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  وتقدير شكر

 من لم يذق مر التعمم ساعة... تجرع ذل الجيد طول حياتو
 بالجميل الاعترافمن باب 

 قال رسول الله صمى الله عميو وسمم
يشكر القميل لا يشكر الكثير، ومن لا يشكر  " التحدث بنعمة الله شكر، وتركيا كفر، ومن لا

 الناس لا يشكر الله " رواه أحمد
فيو وحده جل الحمد لله الذي أنعم عمينا بنعمة العقل وأىدانا بالقوة والصبر لإتمام ىذا العمل 

جلالو حمدا يميق بكاممو وثناء يميق بعظمتو وفضمو عمينا  وعمى الناس أجمعين، لك الحمد 
 ياربنا حتى ترضى حمدا أزليا لا بداية لو ولا نياية.

عمى كل ما قدمتو لنا من ب سهام العاي أستاذتنا المشرفةنتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى 
 جييات ونصائح قيمة.تو 

أفادونا  ينذال الالجزيل إلى مدير فندق دار العز وموظفي الإستقبكما نتقدم بالشكر 
 من ساعدنا من بعيد أو قريبو إنجاز مذكرتنا،  بالمعمومات التي نحتاجيا في 

 لا ننسى أن نتوجو بالشكر الجزيل لكل من الزملاء والأصدقاء. كما
 

 ةلكم منا تحية طيب
 

 منيرة  أ مينة



 :ممخصال
ة ب ةددسظوددصظقت بددو ظ تعددوظيفة ددسظقباددتن بيظ ددمظ ددةمظف ددتظقتيفددبفيظقتتددصظتاددب تظوددصظ بددبفظ دديندظ اددبسظيق 
 شدليظادبتوظيمو بتدلظقت نو دسظ شدليظمدبةوظمب دسظيفمظقتاددبفمظف د مظ ص لببدلظقت  دييظاند ظلدتظ بفديظ ددمظ
قت عني بتوظونتظةعوظقتتأثةنظانةلظ بلأ نظقتهةمظ  دبظةدبعلذظكتدلظاند ظتدأثةنظقت ديندظقت ونلدسظتوةدلوظتدكتلظ قوتظ

ظقت ب سظإت ظقب ت بتظ هكهظقتيفة سظ مظف يظتليةمظقت يندظقت نغي سظامظمو بتهبظيلابظنضبظقتاةبح.
ي دكقظ دبظظوتظوبدو ظوقنظقتعد يقوظ ةبتظقتونقاسظقت ةوقبةسظ وىظتأثةنظيفة سظقباتن بيظان ظ ديندظمدو ب

ظةؤلوظقتوينظقتكيظتنع لظ كهظقتيفة سظوصظت اةمظ يندظمو بتظقت بو .
 يفة سظقباتن بيوظ يندظقتمو سظقت بوقةسوظوبو ظوقنظقتع .ظالكممات المفتاحية:

ظ
 

Sumarry: 
       reception function is one of the most important functions that contribute to build a good and 

positive hotel image in general, and its provided services in particular, especially as the tourist 

has a large amount of information available to him, no longer affecting him is easy, which is 

reflected on the impact of the image aware of him, So the need to pay attention to this job has 

increased in order to create the desired image in its services and gain tourist interest. 

      The field study showed the effect of the reception function on the image of the Dar El Ezz 

hotel, This confirms the role of this function in improving the image of hotel services.  
Keywords: Reception, hotel Service image, Dar El Ezz Hotel. 

 

Résumé: 
      La fonction d’accueil est l’une des fonctions les plus importantes qui contribuent à la 

construction d’une bonne et positive image sur l’hôtel en général, et les services fournis en 

particulier, Influencer le touriste n’est plus facile d’autant plus qu’il dispose d’une grande 

quantité d’informations, ce qui se reflète sur l'impact de l'image acquise par lui, Le besoin de 

donner attention à cette fonction a donc augmenté afin de créer l'image désirée dans ses services 

et de susciter l'intérêt des touristes. 

      L’étude empirique a montré l’effet de la fonction de réception sur l’image de l’hôtel Dar El  

Ezz, Cela confirme le rôle de cette fonction dans l'amélioration de l'image des services hôteliers. 
 

Mots-clés: Réception, image du service hôtelier, hôtel Dar El Ezz.  
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 مقدمة عامة:

‌في‌ ‌ساىم ‌والتنقل ‌السفر ‌في ‌الأفراد ‌رغبة ‌وزيادة ‌والاجتماعي ‌والثقافي ‌الاقتصادي ‌التطور إن
‌ىذا‌ ‌بو ‌حظي ‌الذي ‌الاىتمام ‌نتيجة ‌وذلك ‌الأخيرة، ‌الآونة ‌في ‌كبير ‌بشكل ‌السياحة ‌صناعة تطور

ة‌إلى‌ظيور‌العديد‌من‌الفنادق‌وىذا‌ما‌دفع‌ىذه‌المنشآت‌الفندقي‌عمىالقطاع،‌والذي‌أثر‌بشكل‌مباشر‌
‌دراسة‌حاجات‌السياح،‌ومعرفة‌الخدمات‌التي‌يرغبون‌بيا‌والتي‌تحقق‌ليم‌أقصى‌إشباع‌ممكن.

‌الطمب ‌التطور‌ساىم‌في‌زيادة ‌اليوم‌وجود‌‌ىذا عمى‌الخدمات‌الفندقية‌ونجاحيا،‌حيث‌نشاىد
‌تعمل‌من‌أجل‌ ‌لكنيا ‌دقيقا، ‌تخصصا ‌ومتخصصة ‌مختمفة ‌الفندق‌الواحد ‌الوظائف‌داخل ‌من العديد

عطاء‌صورة‌إيجابية‌عن‌خدماتيا‌لدييم،‌إذ‌تعد‌صورة‌الخدمة‌ىد ف‌واحد‌وىو‌تمبية‌رغبات‌السياح‌وا 
‌اقتناء‌ ‌مستوى ‌عمى ‌إيجابا ‌ينعكس ‌مما ‌نجاحيا ‌عمى ‌تساعد ‌التي ‌المقومات ‌من ‌الحسنة الفندقية

‌خدماتيا،‌والوصول‌إلى‌الصورة‌المرجوة‌في‌أذىانيم.

تعد‌النقطة‌الأولى‌ى‌أىم‌الوظائف‌في‌الفندق‌حيث‌مما‌سبق‌تبرز‌لنا‌وظيفة‌الاستقبال‌كإحد
‌بالسائح‌لحصولو‌ ‌المعاملات‌الخاصة ‌والتي‌تسعى‌إلى‌تسييل‌ودعم للاتصال‌بين‌السائح‌والمنشأة،

‌عمى‌الخدمات‌خلال‌فترة‌إقامتو.

فالذي‌يتولى‌أداء‌ىذه‌الوظيفة‌يفترض‌أن‌يكون‌ممما‌بمتطمبات‌القيام‌بيا،‌فيناك‌ميارات‌لابد‌
لذلك‌أنشأت‌الكميات‌والمعاىد‌ومراكز‌‌،احترافييتمكن‌من‌تقديم‌الخدمات‌بشكل‌‌حتى‌فرىا‌لدييممن‌توا

عطاء‌ التدريب‌المتخصصة‌في‌كل‌أنحاء‌العالم‌تقريبا‌بغية‌تأىيل‌الأفراد‌العاممين‌في‌ىذه‌الوظيفة‌وا 
‌الانطباع‌الجيد‌عن‌خدماتيا‌وترسيخ‌صورة‌حسنة‌في‌أذىان‌السياح.

 الإشكالية:

‌طرح‌‌بناء ‌يمكننا ‌الفندقية ‌المنشأة ‌في ‌الاستقبال ‌وظيفة ‌أىمية ‌من ‌وانطلاقا ‌ذكره، ‌تم عمى‌ما
‌الرئيسي‌التالي:السؤال‌

 صورة خدمات فندق دار العز؟تحسين في وظيفة الاستقبال مدى مساهمة  ما

‌

‌
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 ج‌

 

‌الفرعية‌التالية:‌الأسئمةالرئيسي‌قمنا‌بطرح‌‌السؤالللإجابة‌عمى‌

 قسم‌الإستقبال؟وموظفي‌ما‌ىي‌الشروط‌الواجب‌توفرىا‌في‌البيئة‌المادية‌ -
 ىل‌تؤثر‌البيئة‌المادية‌لقسم‌الإستقبال‌عمى‌صورة‌خدمات‌فندق‌دار‌العز؟ -
 ؟صورة‌خدمات‌فندق‌دار‌العزىل‌يؤثر‌موظف‌الاستقبال‌عمى‌ -

 فرضيات الدراسة:

‌قمنا‌بصياغة‌الفرضية‌الرئيسية‌التالية:‌الأسئمةللإجابة‌عمى‌ىذه‌

 ‌.العز‌لا‌يوجد‌أثر‌بين‌وظيفة‌الاستقبال‌وصورة‌خدمات‌فندق‌دار -

 والفرضيات الفرعية:

 ‌.خدمات‌فندق‌دار‌العزلا‌يوجد‌أثر‌بين‌البيئة‌المادية‌لقسم‌الاستقبال‌وصورة‌ -
 ‌.خدمات‌فندق‌دار‌العز‌لا‌يوجد‌أثر‌بين‌موظف‌الاستقبال‌وصورة -

 متغيرات الدراسة:

‌ ‌تتمثل ‌المستقل ‌المتغير ‌بين ‌العلاقة ‌في‌دراسة ‌الإستقبال()متغيرات‌الدراسة والمتغير‌‌،وظيفة
‌.التابع‌)صورة‌الخدمة‌الفندقية(

 (: نموذج الدراسة الافتراضي10الشكل رقم )

 

‌.من‌إعداد‌الطالبتين‌:المصدر

البيئة‌المادية‌
 لقسم‌الاستقبال

 الخدمة الفندقية صورة تقييم وظيفة الاستقبال

‌موظف‌
 الإستقبال‌

صورة‌خدمات‌
 الفندق‌



 مقدمة عامة

 د‌
 

 أسباب اختيار الموضوع:

‌من‌الأسباب‌التي‌أدت‌إلى‌اختيار‌ىذا‌الموضوع:

ن‌لم‌نقل‌عدميا. -  قمة‌الدراسات‌والبحوث‌التي‌تتناول‌الموضوع‌وا 
 الرغبة‌والميل‌الشخصي‌لمموضوع‌وعلاقتو‌بالتخصص. -
في‌تحسين‌صورة‌الخدمات‌الفندقية‌‌إيصال‌فكرة‌عن‌أىمية‌وظيفة‌الاستقبال‌ودورىا‌محاولة -

 لما‌ليا‌من‌فوائد‌عمى‌السائح‌والمنشأة‌الفندقية‌عمى‌حد‌سواء.
 تزايد‌أىمية‌وظيفة‌الاستقبال‌في‌الفنادق. -

 أهمية الدراسة:

سقاطيا‌عمى -  أرض‌الواقع.‌تقريب‌المفاىيم‌النظرية‌المتعمقة‌بوظيفة‌الاستقبال‌وا 
 إدراك‌الدور‌اليام‌الذي‌تمعبو‌وظيفة‌الاستقبال‌في‌المنشأة‌الفندقية. -

 أهداف الدراسة:

 ونيدف‌من‌خلال‌ىذه‌الدراسة‌إلى‌ما‌يمي:

 تباين‌ضرورة‌الاىتمام‌بخدمة‌الاستقبال‌وذلك‌من‌أجل‌تحسين‌صورة‌الخدمات‌الفندقية. -
 وظيفة‌الاستقبال‌وصورة‌الخدمة‌الفندقية.‌إبراز‌العلاقة‌الموجود‌بين -
 زيادة‌رصيدنا‌المعرفي‌في‌ىذا‌المجال. -
 إثراء‌المكتبة‌بمرجع‌جديد‌حول‌وظيفة‌الاستقبال‌في‌الفنادق. -

  :منهج وأدوات الدراسة

‌بإعطاء‌وصف‌شامل‌‌ناتمداع ‌لنا ‌الوصفي‌الذي‌سمح ‌المنيج ‌عمى ‌ىذه ‌دراستنا في‌إعداد
‌النظرية ‌الناحية ‌من ‌لمموضوع ‌عممية‌‌،ودقيق ‌كتب‌ورسائل ‌من ‌مختمف‌المراجع ‌إلى ‌بالرجوع وذلك

‌تناولت‌موضوع‌الدراسة.

‌
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 ه‌

 

مج‌الحزمة‌أما‌بالنسبة‌لمجانب‌التطبيقي‌فقد‌تم‌إتباع‌المنيج‌التحميمي‌الإحصائي‌باستعمال‌برنا
‌الاجتماعية ‌لمعموم ‌وذلك‌باختSpss)‌الإحصائية ‌في‌تحميل‌نتائج‌الاستبيان، ار‌الفرضيات‌ووصف‌ب(

‌.صورة‌الخدمة‌الفندقية()‌العلاقة‌بين‌المتغير‌المستقل‌)وظيفة‌الاستقبال(‌والمتغير‌التابع

 حدود الدراسة:

‌لموضوع‌دراستنا‌حدود‌نوجزىا‌فيما‌يمي:

‌قمنا‌البعد الموضوعي ‌النظرية ‌الدراسة ‌ففي ‌وتطبيقية، ‌نظرية ‌تضمنت‌ناحيتين، ‌الدراسة ‌إن :
 .صورة‌الخدمة‌الفندقيةالاستقبال‌وعلاقتيا‌ببدراسة‌وظيفة‌

‌‌ ‌الدراسة ‌من‌‌الميدانيةأما ‌العز ‌دار ‌فندق ‌في ‌الاستقبال ‌وظيفة ‌المعمومات‌عن ‌جمع فتناولنا
 خلال‌إجراء‌المقابمة‌مع‌موظفي‌الاستقبال‌فيو.‌

الدراسة‌النظرية‌عمى‌جمع‌المعمومات‌من‌مصادر‌مختمفة،‌أما‌الدراسة‌‌عتمدتإ:‌البعد المكاني   
‌السياحمن‌‌عينةالموزعة‌عمى‌‌ةانبالميدانية‌فتم‌الحصول‌عمى‌المعمومات‌عن‌طريق‌قائمة‌الإست

‌ ‌الذين ‌موظفي ‌مع ‌المقابمة ‌إجراء ‌إلى ‌بالإضافة ‌العز، ‌دار ‌فندق ‌في ‌الإقامة الاستقبال‌اختاروا
 بالفندق.

:‌يمكن‌القول‌بأن‌إنجاز‌الدراسة‌الميدانية‌تم‌خلال‌شيري‌مارس‌وأفريل‌من‌عام‌نياالبعد الزم 
9102. 

 صعوبات الدراسة: 

‌يذا‌البحث‌فيما‌يمي:ب‌اعترضتنا‌أثناء‌قيامناتتمثل‌أىم‌الصعوبات‌التي‌

 نقص‌المراجع‌التي‌تخدم‌موضوع‌دراستنا. -
 الفندقية‌لإجراء‌الدراسة‌الميدانية‌في‌ولايتنا.‌صعوبة‌إيجاد‌المنشأة -
 سئمة‌الاستبانة‌مما‌صعب‌عمينا‌الميمة.لأح‌يإجراء‌توض -

 هيكل الدراسة:

 من‌خلال‌الشكل‌الموالي:‌سوف‌نوضحو‌



 مقدمة عامة

 و‌

 

 المبحث الأول:

حول‌‌عموميات
‌الفنادق

 

 :الثانيالمبحث 

‌الخدمة‌الفندقية

 

 :الثالثالمبحث 

صورة‌الخدمة‌
‌الفندقية

 

 :الثالثالمبحث 
علاقة‌وظيفة‌

الاستقبال‌بتحسين‌
‌صورة‌الخدمة‌الفندقية‌

 

 :الثالثالمبحث 

‌موظف‌الاستقبال

 

 :الأولالمبحث 

‌وظيفة‌الاستقبال‌

 

 الإطار المفاهيمي لمخدمة الفندقية  الفصل الأول:

 

مخطط 
 هيكل البحث

 وظيفة الاستقبال وتحسين صورة الخدمة الفندقية الفصل الثاني:

دراسة مساهمة وظيفة الاستقبال في تحسين  الفصل الثالث:
 خدمات فندق دار العز صورة

 

 المبحث الأول:

‌تقديم‌فندق‌دار‌العز‌

 

 :الثانيالمبحث 

‌الإجراءات‌المنيجية‌لمدراسة‌والأساليب‌الإحصائية‌

 

 :الثالثالمبحث 

‌ار‌الفرضياتبواخت‌ج‌الدراسةنتائ

 .من‌إعداد‌الطالبتين‌:المصدر 

 (: مخطط هيكل الدراسة 10الشكل رقم) 



 مقدمة عامة

 ز‌
 

‌م‌دراستنا‌إلى‌ثلاثة‌فصول:يتم‌تقس‌بالنظر‌إلى‌طبيعة‌الموضوع

الإطار‌المفاىيمي‌لمخدمة‌الفندقية‌الذي‌تطرقنا‌في‌مبحثو‌الأول‌إلى‌‌سنتناول‌في‌الفصل‌الأول
‌الثعموميات‌ ‌المبحث ‌كان ‌فيما ‌الفنادق، ‌بعنواناحول ‌الخدمة‌‌ني ‌إدراج‌صورة ‌ثم ‌الفندقية، الخدمة

‌الفندقية‌كمبحث‌ثالث.

إلى‌‌عنوان‌وظيفة‌الاستقبال‌وتحسين‌صورة‌الخدمة‌الفندقية،‌قسم‌بدورهالفصل‌الثاني‌الذي‌كان‌
ثلاث‌مباحث،‌المبحث‌الأول‌تحدثنا‌فيو‌عن‌وظيفة‌الاستقبال،‌أما‌الثاني‌فكان‌تحت‌عنوان‌موظف‌
الاستقبال،‌إضافة‌إلى‌ذلك‌ثم‌التطرق‌إلى‌علاقة‌وظيفة‌الاستقبال‌بتحسين‌صورة‌الخدمة‌الفندقية‌في‌

‌ث.المبحث‌الثال

أما‌الفصل‌الأخير‌فقد‌تضمن‌الجانب‌التطبيقي‌الذي‌يتعمق‌بالدراسة‌الميدانية‌المتمثمة‌في‌دراسة‌
وظيفة‌الاستقبال‌في‌تحسين‌صورة‌خدمات‌فندق‌دار‌العز،‌وقد‌قسم‌ىو‌الأخر‌إلى‌ثلاث‌‌ساىمةم

ية‌لمدراسة‌مباحث،‌فالأول‌تضمن‌تقديم‌فندق‌دار‌العز،‌كما‌تضمن‌المبحث‌الثاني‌الإجراءات‌المنيج
‌ار‌فرضيات‌الدراسة.بواخت‌النتائج‌والأساليب‌الإحصائية‌المعتمدة‌أما‌المبحث‌الثاني‌فقد‌تم‌فيو‌تحميل
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 : تمهيد

الفندقية التي تقدم  المنشآتلمقومات من بينيا توفر المرافق و من ا جممةيقوم القطاع السياحي عمى 
فقد بات تواجدىا أمرا  ،أكثرىا أىمية الفنادقو  المنشآتىذه  رزلعل من أبو  ،السياح إلييا يحتاجالخدمات التي 

والتي تساىم بشكل كبير في راحة السائح وتوفير  قدميا،الاستغناء عنو نظرا لحجم الخدمات التي تلا يمكن 
 . السياح الظروف المناسبة لاستمتاعو بعطمتو، وىو ما يخمق صورة ذىنية وانطباع حسنين عن الفندق لدى

عكس نمما ي ،عمييا انطباعاتيمو سياح ي تمثل تصورات الالت مرتبط بصورة خدماتو بقائودق و إن نجاح الفن
 ووفائيم. سياحولاء ال سمبا أو إيجابيا عمى مستوى

من خلال  المتعمقة بالنقاط التي ذكرناىا أعلاه، الجوانب مختمف إلىالتطرق من خلال ىذا الفصل سنحاول 
 المباحث التالية:
  .حول الفنادقعموميات : المبحث الأول

 .الخدمة الفندقية :الثانيالمبحث 
  .: صورة الخدمة الفندقيةالمبحث الثالث
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 حول الفنادق عمومياتالمبحث الأول: 
تعتبر الفنادق من المنشآت الضرورية لقيام القطاع السياحي في أي بمد، ولقد تطورت ىذه اليياكل 

  عات الاقتصادية الأخرى بصفة عامةوالقطاعمى مر السنين، مواكبة التطور الذي عرفو القطاع السياحي 
 المنشآت. بيذهوسنحاول من خلال ىذا المبحث إعطاء مختمف المفاىيم المتعمقة 

 مراحل تطور الفنادق  المطمب الأول:
ور الفنادق إلى العصور القديمة، لكنيا شيدت ولازالت تشيد تطورا كبيرا، فقد مرت بمراحل يرجع ظي

 .الآنعدة من التطور عبر عقود الزمن، حتى وصمت إلى ما ىي عميو 
 :العصور القديمةتطور الفنادق في أولا: 

ه ازدىرت ىذو  شرتانت وىي تعتبر النواة الأولى لمفنادق، سميت ىذه العصور بعصور الخانات البدائية
نشاط التجارة في تمك العصور فقد و  لازدىارىاذلك وفمسطين، و  الرافدينبلاد الخانات في حضارة وادي النيل و 

ضة ياء يتم عن طريق المقاالشر طق لغرض التجارة حيث كان البيع و كانت قوافل التجار تأتي إلى ىذه المنا
إضافة  ،المياه ليم ولحيواناتيمتوفير أماكن الراحة و فل و القوا الأساس كانت ىناك حاجة إلى إيواء وعمى ىذا
ة زيادة الأماكن المقدسة في فمسطين، وزيار الخانات وىو الحركة الدينية و نشوء ىذه لخر آسبب  إلى وجود

نات بالقرب من الأماكن ىذه الخا انتشرت، الطعامإلى أماكن الراحة و  نظرا لحاجة الزوارالقدس الشريف، و 
 لإيواءأبسط مثال عن الفنادق الدينية في وقتنا الحالي ىو إنشاء فنادق في المممكة العربية السعودية المقدسة و 

 .العمرةالحجاج في موسم الحج و 
التجار في تمك العصور أين ازدىر النشاط  إيواءمن أجل  إنشاؤىا عادأما بالنسبة لمفنادق التجارية فقد 

 طوكيو ،لندن التجارية الكبيرة مثل مدينة نيويورك،دول الصناعية و بال التجاري في الدول التي سميت لاحقا

 (1) .وباريس
 العصور الوسطى:تطور الفنادق في ثانيا: 

نت مقسمة إلى غرف فقد كا بو ىذه العصور تطور الخان البدائي إلى فندق كبير امتازتما  أىم من
 .الأغنياء لإيواءذات أثاث فاخر غرف جيدة كبيرة، و  الفقراء سيطة لإيواءبصغيرة و 

السيارة القاطرة و  ار واختراعالبخ اكتشافىذه التطورات ىي سباب الرئيسية التي ساعدت عمى من بين الأو 
 نوتطور طرق الموصلات ونقل عدد كبير م اد من وسائل النقلز الأمر الذي سيل و  ،دراجة البخاريةوال

                                                           
(1)

 .9 ص ،2006عمان،  دار زىران لمنشر، ،عمم إدارة الفنادقماىر عبد العزيز توفيق،   



 الإطار المفاهيمي لمخدمة  الفندقية                                                          الفصل الأول

 

11 
  

لى مسافات بعيدة فرين في وقت واحد و المسا لأول ت الفنادق الكبيرة في العواصم، و في زمن قميل، وىكذا أنشأا 
 ديدوىنا بدأ البناء الج ،فندق سكك الحديد الفندق عمى لافتات كبيرة معمقة عمى شرفاتيا مثل: اسممرة ظير 

 (1) يأخذ طرازا معينا يتفق مع متطمبات الخدمة.
 العصور الحديثة:تطور الفنادق في ثالثا: 
، كما أن مينة الآنالتي استقر فييا الفندق عمى شكمو العام العصور السابقة تطور الفنادق و ي رأينا ف 

لإدارات الأخرى من عن ا وأصبح ليا إدارة خاصة تتميز بيا ،أصبح يطمق عمييا بصناعة الفنادق دقناالف
 .Hôtel Managementإدارة الفنادق  اسمخصوصيتيا يطمق عمييا حيث عمميتيا و 
استغلال المشاريع الفندقية فأنشأت و  بناءأخذت تتيافت عمى  في يومنا ىذا رؤوس الأموال حيث نلاحظ
دارة الفنادق الكبيرة و  مية غرضيالشركات عا ث وسائل البناء والإنشاء إلى إدخال أحد تسعىإنشاء وا 

 يا.بالإدارة الحديثة والتكنولوجيا و 
العالم إذ تمكنت من أن في ناعة الفنادق إلى الدرجة الأولى فقد وصمت الولايات المتحدة الأمريكية في ص

ت ديث أخذفي العصر الحو  الإداريالاقتصادي و بالفندق إلى أعمى درجات التقدم والتنظيم الفني و مو تس
السواحل. في المناطق الطبيعية كالغابات و  لك خارج المدنالموانئ وكذبالقرب من المطارات و  الفنادق تنتشر
ت تغزو المدن أخذو  براالدولية لإيواء المسافرين عمى الطرق السريعة و  Motels الموتيلات انتشاركما نلاحظ 

 . ضواحييا في الو.م.أو 
قامة الحفلات والمراكز ع، و والاستجمامترفيو ن للإقامة والاكندقية أمأصبحت المنشآت الف قد المؤتمرات وا 

ع كافة اوتحقيق إشب السباحة، لترضي جميع الرغباتمات التجارية، ومراكز الاتصالات، والنوادي، وحما
 حاجات السياح.

ق بطريقة تختمف عن الدول الأخرى، فيناك وتنوعت، وأصبحت كل دولة تصنف الفناد لقد تطورت الفنادق

   (2). وغير ذلك وقعيا أو حسب درجاتيا..خرى تصنفيا حسب متصنف الفنادق حسب طبيعة عمميا، وأ دول
 

 

 

                                                           
 (.15، 13، ص ص )1997، دار زىران لمنشر والتوزيع، عمان، مبادئ إدارة الفنادقماىر عبد العزيز توفيق،  (1)
 (.17، 16المرجع السابق، ص ص ) (2)
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 الثاني: مفهوم الفنادق المطمب
 تعريف الفندق:أولا: 

ة الأمريكية يفالجمع ،اختمفت المنظمات المتخصصة في مجال الإدارة الفندقية حول تعريف الفندق
الفندق نزل أعد عرفت الفنادق كما يمي: "  American hôtel and motel associationالموتيلاتولمفنادق 

 (1).خدمات أخرى لقاء أجر معموم"المأكل و يجد النزيل المأوى و  ينأ قانونلطبقا لأحكام ا
الكممة و  ،Hôtel التي اشتقت منيا الكممة الفرنسيةو  Hôpital وكممة فندق تعادل في المغة اللاتينية كممة

 Hôtelوىي أوتيل  الآنوعميو فالكممة التي شاعت  ،الضيافة ىي كممة بمعنى الضيف أوو  Ospite الإيطالية
 (2)خصص لإقامة الضيوف.تعني المكان الم
 :كما يمي  New collegiate Dictionaryد لطلاب الكمياتيفي معجمو الجديد المع Webster كما عرفو وبستر

 Service".(3)الخدمة ، و Foodالطعام  ،Destinationالفندق مبنى أو منشأة تمد الجميور بالإقامة "
 النزيل  /الضيف السائح/ ىو مكان يحصل فيو المقيم/"طبقا ليذه التعاريف يمكن القول بأن الفندق و 

 (4).ر متفق عميو"جنظير أي بإمكانو الحصول عمييا في منزلو عمى جميع الخدمات الت
ة زمنية معينة الفندق مسكنا يقيم فيو السائح خلال فتر  اعتبارأنو يمكن  ه التعاريف:نستنتج من ىذو 

 .في بعض الحالات الترفيووسائل لمراحة و لية و مزودا بأجيزة منز  أو، اثيكون مؤثمقابل أجر مدفوع، 
 خصائص الفندق:ثانيا: 

 (5)يتميز الفندق بعدد من الخصائص نوضحيا فيما يمي: 
 ؛يحتوي الفندق عمى عدد من الأسرة لتنويم الأفراد وتوفير الراحة ليم -
الفرعية لكل منيا  النظر إلى الفندق عمى أنو نظام رئيسي مركب يتألف من مجموعة من الأنظمة يمكن -

 ؛خصائص مختمفةطبيعة مميزة و 

                                                           
 .12 ، ص2011جرير لمنشر والتوزيع، عمان، ر ، داصناعة الفنادق )إدارة ومفاهيم(علاء السرابي، و  سميم محمد خنفرة (1)
، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة الشراء، الإستلام، التخزين(د في المنظمات الفندقية )ر إدارة الموامحمد حافظ حجازي،  (2)

 .13 ص ،2013والنشر، الإسكندرية، 
 .40، ص 1998 ،، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر، عمانإدارة الفنادق ورفع كفاءاتها الإنتاجية، ميمحمد أمين السيد ع (3)
 .21 ص ،2010عمان،  ،دار أسامة لمنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى،ةيالإدارة الفندقية والسياحعبد الكريم حافظ،  (4)
 (.18، 17) ص ص ،2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، تخطيط وتنظيم الفنادقمحمد الصيرفي،  (5)
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كالتسويق ى المتممة الأخر  تكاممة حيث يمارس نشاط الخدمات والنشاطاتم اقتصاديةيمثل الفندق وحدة  -
 ؛الأفرادو  والمبيعات

الشراب الطعام و و  يقيا أىميا تقديم خدمات المأوىادق إلى تحقىناك خدمات مشتركة تسعى جميع الفن -
 ؛للأفراد مقابل أجر معين

ارية التي تبدأ بتحديد الأىداف وتنتيي بإنتاج أنيا نشاط متكامل يتكون من مجموعة من الوظائف الإد -
 ؛سياحخدمات معينة لمسمع و تقديم و 
الإنسان فالأعمال الفندقية لا يمكن أن تتم أو تتحقق إلا من خلال العنصر  وإن الركيزة الأساسية لمفندق ى -

 ؛البشري
 ؛الربح تحقيقو  سياحالالغرض الأساسي لمفندق ىو العمل عمى إشباع حاجات ورغبات  -
 يقومون بتنفيذ قراراتو. الآخرينأن يعرف كيف يجعل  ومن واجبفلذا  ىو المدير، الفندق إن محور -

 

 : الفندقأهداف ثالثا: 
 (1)نذكر منيا: ،م أىداف الفندق إلى أقسام عديدةقسنت

 تتمثل ىذه الأىداف في: أهداف أصحاب الفنادق : 
 ؛ممكن لرأس المال المستثمر في الفندق عائدر تحقيق أكب -
 ؛نمو الفندقبقاء و  -
 ؛الكفاءة الإنتاجية لمفندق زيادةرفع كفاءة الإدارة التنظيمية و  -
 ؛الذىنية الجيدة لمفندق لدى كافة الأطراف ذات الصمة بوالحفاظ عمى الصورة  -
 الفندق. اتجاهتأمين الولاء الدائم لأفراد التنظيم  -

 ما يمي:تشمل ىذه الأىداف : و أهداف العملاء 
 ؛مستمر بشكلضمان الخدمات بالأسعار التي تتناسب مع قدراتيم الشرائية و  -
 .ة بالخدمات التي تقدميا الفنادق المنافسةبتقديم الخدمات بالجودة العالية مقارن الاستمرار -

 :نذكر منيا: أهداف العاممين 
استمرارىم في العمل عمى مبدأ تخطيط المسار الضمانات المتعمقة باستقرارىم و  الحصول عمى كافة -

 ؛الوظيفي لكل فرد يعمل في الفندق

                                                           
 (.72 ،71) المرجع السابق، ص ص (1)



 الإطار المفاهيمي لمخدمة  الفندقية                                                          الفصل الأول

 

14 
  

 ؛لمفرد العامل في الفندق الإستشفائيةتأمين كافة الضمانات الاجتماعية و توفير و  -
 ؛كل فرد عامل بالفندقفي الأجور بحيث تتناسب مع سمطة و تحقيق مبدأ العدالة  -
 ىذا التوجو. زأن يترجم نظام الحواففراد التنظيم الفندقي و نسانية لأالرغبات الإتحقيق إشباع الحاجات و  -

 :أهداف خدمية 
إلا أن نوعية الخدمة تعد سياح  تقديم الخدمات إلى ال ا عمىأىدافي يةغالبالفندقية تنصب المنشآت السياحية و 

يار الخدمة المقدمة مع ونعتبر ي سياحوخاصة أن ال ،الفندقية لتحقيقوالمنشآت السياحية و ميما تسعى  امعيار 
 .خرآمرفق سياحي دون  اختيارىو الأساس المعتمد في المفاضمة في  بنوعية معينة

السياحية العلاجية مثلا: تمتاز خدماتيا  فالمنشآت، فندقالطرف ف تبعا لمنشاط المقدم من كما تختمف الأىدا
 سياحية الترفييية.لا المنشآتبنوعية خاصة غير التي في 

  :أهداف تكنولوجية 
من أن يستغل  سائحترك ال إلىبالتالي السعي و  سائحجديد لخدمة ال إن التطور التكنولوجي أدخل ما ىو

أ عادة من نظم إدارة التي تبدبالاستعانة بالوسائل والمعدات التكنولوجية الحديثة و خدمات المرفق السياحي 
قامتيم و  سياحتسجيل حركة الاستخداميا في عممية الحجز و  يفيةكالممتمكات و  كما  آليةمغادرتيم بطرق وا 

 .مباشرة بالجيات من خارج الفندق والاتصال سائحللعمل المراسلات من قبل ا إجراءات الطبع استخداميمكن 
 بشكمين: الفندقية يتحقق عمى نحو واضح المنشآتالنمو في  :هدف النمو 

إقامة وحدات جديدة في مكان معين  أوتحقيقو عن طريق بناء  إلىوالذي تسعى المنشاة ىو الأفقي الأول و 
من الوحدات تعمل وفق نظام كل وحدة  أنت القائمة بحيث آالي تصبح عمى شكل سمسمة من المنشتالوب

 مستقل.
ضافة إدخالالواحدة ومن خلال  شاةنيحصل في الم والنمو العمودي ىو ما  والآليةالجوانب التكنولوجية  وا 

 إلىومعدات جديدة  آلاتإضافة  أو الآلاتواستبدال حسن الأترتقي نحو  فندقالحديثة والتي تجعل خدمات ال
 الواحدة. شاةالمنىو متوفر ومتاح في  ما
ذلك أن التنوع الحاصل  في حالة النمو يفترض التعامل معيا دوما لمسايرة التطور الحاصل في ىذا القطاعو 

التوسع لمجابية طمبات منشأة أن تسرع في النمو و  أيةعديدة يحتم عمى  منشآتفي الخدمات المقدمة من 

 (1).المستمرة سياحال

                                                           
 .(58_55) ص ص محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره، (1)
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 الفنادق تصنيفاتالمطمب الثالث: 
ثابت أو خاص  معيار فات لمفنادق وكل دولة تصنف الفنادق بشكل مختمف فلا يوجدتوجد عدة تصني

 النحو التالي: وذلك عمىول فيما يمي بعض طرق التقسيم وسوف نتنا يا،لتصنيف
 تقسيم الفنادق من حيث الممكية:أولا: 
 وىي الفنادق المستقمة التي يمتمكيا شخص معين أو مجموعة من فنادق من حيث الممكية الخاصة :

 (1).الأشخاص عمى شكل شركة من شركات القطاع الخاص
 نجد أن شركة واحدة تقوم بإدارة عدد كبير من الفنادق مثل فندق ىيمتون  ىنا: و السلاسل الفندقية

 .وشيراتون
 الخاص أو بين  القطاع: وىي إما تكون ممموكة ممكية مشتركة بين الدولة و فنادق القطاع المختمط

 الدولة أو إحدى الشركات الأجنبية.
 الفنادق التابعة لمقوات المسمحة ممموكة ممكية كاممة لمدولة مثلوىي التي تكون  :الفنادق الحكومية. 

 

 تقسيم الفنادق من حيث الموقع:ثانيا: 
 المسافر العابر الذي و  أصلا لخدمة المسافرين بالطائراتوىذه الفنادق تم إنشاؤىا : فنادق المطارات

رتبط لفنادق تالنوع من اعمى ذلك فيذا واصمة رحمتو و يضطر لسبب من الأسباب إلى التوقف عن م
 .حركة السفر بالطائراتبالمطارات و وثيقا  ارتباطا أشغالو

   الموتيل  فنادق العبورMotel يحتوي  ،عمى الطرق السريعةمعد لممسافرين بسياراتيم  ىو مبنى: و

 (2) .عدة ساعات إلى يوم كاملمدة الإقامة فييم تتراوح ، و مخصص لوقوف سيارة المسافر عمى مكان
    فنادق مراكز المدنDown town Hôtel :  المتوسطةالكبرى و  الفنادق في المدن وع منالن يقع ىذا  

يحتاجيا ي والبعض منيا يقدم كافة أنواع الخدمات التمن الممتاز إلى الدرجة الثالثة،  تتراوح درجاتيا
  داخل المدينة موقعوتتنوع الخدمات التي تقدميا حسب درجة الفندق و  الأعمال بحيثالسياح ورجال 

قسم مخصص لإيواء  عمى ىذه الفنادقوتحتوي  ،ساعات إلى أيام ةعدفييا من الإقامة مدة تتراوح و 

 (3).آخر لباقي السياحرجال الأعمال و 

                                                           
 .89 ، ص2000 ، عمان،دار زىران ،الأسس العممية في ادارة المنشآت الفندقيةحميد عبد النبي الطائي،  (1)
 (.20، 18ص ) ذكره، صمحمد الصيرفي، مرجع سبق  (2)
 .51سبق ذكره، ص مرجع  ،السرابيعلاء حسين و  سميم محمد خنفر (3)
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   فنادق الضواحي :Suburbain Hôtels  لارتفاعنظرا ، و يقع ىذا النوع من الفنادق في ضواحي المدن 
فنادقيا في  ثير من الشركات بدأت تقيم معظمك الفنادق في مراكز المدن، فإنامة تكمفة الأراضي لإق

ما  عدد غرفيا عادة  تراوحـمرتفع نسبيا، وي وأيكون سعر الأرض فييا منخفض  ضواحي المدن التي 
 .غرفة 500 -250بين 

 المنتجعاتفنادق ا :Resort Hôtels  وتطورت بعد توسع المنتجعات في القرن التاسع عشر نشأت
مياه ع الييناب ،الجبالالمناظر الطبيعية أو قرب الغابات، عادة تكون بالقرب من  ،طرق المواصلات

ويمكن تصنيف  ،من الأماكن المرغوبة من الناسوبذلك تكون بالقرب البحيرات والشلالات  ،المعدنية
 ىذه المنتجعات إلى:

 ؛يقع بالقرب من السواحل منتجع صيفي: -
 ؛الغاباتيقع بالقرب من المياه المعدنية و : شتوي دافئمنتجع  -
 ؛المناطق الباردة: يقع بالقرب من الجبال و منتجع شتوي بارد -
 .المناطق التي يكون مناخيا معتدل : يقع فيمنتجع يعمل عمى مدار السنة -
 اخدماتيتنوع وتمتاز بكبر حجميا و  ،بالقرب من السواحل الميمة تقع ىذه الفنادق :فنادق السواحل 

 في، و س في الولايات المتحدة الأمريكيةسواحل لوس أنجمفنادق ، مياميسواحل  ىا فنادقأشير من و 

 (1)ودول الخميج.عربية، مثل تونس والمغرب ومصر الو  بعض الدول الشرقية
 

 تقسيم الفنادق من حيث عدد النجوم:ثالثا: 
 أنواع الفنادق حيث تقدم خدمات متكاممة بأسعار مرتفعة. وىي أرقى :فنادق ذات خمسة نجوم 
 نجوم.: وىي تقدم خدمات متكاممة أيضا ولكن بمستوى أقل من فنادق الخمس فنادق ذات أربعة نجوم 
 لا تتوفر الخدمات الإضافية الموجودة و  أقل من فنادق ذات الأربع نجوم وىي ت ثلاث نجوم:افنادق ذ

 في المستوى السابق.
 استخداممستوى الأثاث كما أن ىناك شيوع في  لانخفاضوىي فنادق شعبية نظرا  ات نجمتين:فنادق ذ 

 المناطق العامة كدورات المياه.
 
 

                                                           
 .(59 ،53) ص ، صالمرجع السابق  (1)
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 :(1) اأسعارىو  عدد غرفيا ،ذلك بالنسبة لخدماتوالتواضع و  غاية في ىي فنادق فنادق ذات نجمة واحدة 
 المقدمة": سيم الفنادق حسب الدرجات "التسهيلاتتقرابعا: 
 :بأسعار مرتفعة و  الفندقيةالخدمات  فييا جميع يث تقدموىي أرقى أنواع الفنادق ح الدرجة الممتازة

 طعمةالأقع و اصفات خاصة من حيث المو ىي تتميز بمو مع نوع الخدمات المقدمة وحجميا و تتناسب 
 .المقدمة

 :وىي تصنف ضمن الفنادق الراقية، حيث يكون لكل نزيل غرفة مستقمة بحمام، كما  الدرجة الأولى
 .مستوى الدرجة الممتازة ليس بنفستقدم لو خدمات متكاممة لكن 

 نما يوجد حمام مشترك لكل عدد من لفنادق لا يكون بيا حمام مستقل و أغمب ىذه ا: و الدرجة الثانية ا 
 .محدودةالغرف وىي تؤدي خدمات فندقية متواضعة 

 ذلك تكون خدماتيا محدودةكالرخيصة لمغاية و  ية ذات الأسعار: وىي الفنادق الشعبالدرجة الثالثة. 
 

 تقسيم الفنادق من حيث نوعية الخدمات:خامسا: 
 :سياحة المؤتمرات المؤقتين وعمىادق عمى رجال الأعمال الدائمين و تركز ىذه الفنو  الفنادق التجارية 

قامة الحفلات عية ونو  ،راقي من الخدمات الفندقية غرف مستقمة بحمام ومستوىتمتمك ىذه الفنادق و  ،وا 
الصناعية أو قمب المدن الكبرى التجارية و في  ياغالبا ما يكون موقعالمشروبات و وجودة الأطعمة و 

 (2) .بالقرب من المطارات
   :ىي تمك الفنادق التي تنشأ بغرض إيواء العاممين في المناطق الصناعية  فنادق الإقامة الدائمة

إلى المدن طمبا لمعمل ومن أنواع ىذه الفنادق أيضا دور  يمجؤونالبعيدة عن أسرىم، أو أولئك الذين 

 (3)المسنين.
 :تقسيم الفنادق بحسب مدة الإقامةسادسا: 
 عن منشأة تحتوي عمى مرافق وخدمات خاصة ومجموعات كبيرة بعقد  عبارة ىو: دق المؤتمراتافن

شمل عمى معدات أو لقاءات، يضم قاعة عرض كبيرة وغرف المآدب ت اجتماعاتمؤتمرات أو 
 .وغرف السكرتارية ،ترجمة الفوريةتسييلات الو 

                                                           
 .21 ، صمرجع سبق ذكره ،محمد الصيرفي(1)

 .22المرجع السابق، ص  (2)

 .26 ، ص1999 لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية،، الطبعة الأولى، دار الوفاء إدارة الفنادق والقرى السياحية ياسين الكحمي، (3)
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 غرفة منفصمة ىذا النوع من الفنادق يكون عمى شكل وحدات سكنية مؤلفة من : فنادق الإقامة الدائمة
 .نىدفييا شير كحد أتكون مدة إقامة النزيل  لبعض،عن بعضيا ا

 إلى تكون ما بين يوم واحد : وىي فنادق يقصدىا النزلاء والمسافرين في مدة فنادق الإقامة المؤقتة    

 (1).الشراب وبعض الخدمات الترفيييةوىي تقدم خدمات متنوعة كالطعام و  ،يوم  29
  بيوت الشبابHostel or Youth Housesيا إيواء الشباب رض: وىي عبارة عن بيوت وأقسام داخمية غ

وع من النزل ىذا الن، و ، لقاء أجر زىيدوشعوب متعددةمناطق التعرف عمى و  ،المحب لمسفر والترحال
بالأخص في عمييا منظمات الشباب لكل دولة و  تشرفتساىم فييا و جنبية الأ منتشر في أغمب البمدان

 (2).، بولونيايوغسلافيا :الشرقية مثل الأوربيةالدول 
 المناخية والطبيعية في كل  الظروفمع م ءتلاتمناطق معينة فنادق تقام في : ىي الفنادق العلاجية

كأن يقام فندق في مكان  ،ض وفقا لمغرض الذي أنشأت من أجموفيي تختمف عن بعضيا البعمنطقة، 
  ي لا يتطمب وجود نسبة من الرطوبةلمعلاج الشمسي الذيمتاز باليواء الجاف فيكون ذلك مخصصا 

 ذلك بيدف علاج النزلاء من الأمراضو  ،نطقة تكثر بيا العيون المعدنية والكبريتيةأو يقام فندق في م
كذلك يجب أن تكون ىذه الفنادق مجيزة  ،، نظرا لطول فترة إقامتيمكالروماتيزمالعضوية المختمفة 

بالإضافة إلى وسائل الميو  ،يدويعيادة خاصة بالتدليك الللأطباء و  خدمات العلاجية كحجراتبال
 (3).التسمية التي يجب أن تتوفر في ىذه الفنادقو 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .(24، 23) ص المرجع السابق، ص (1)
 .96 ص ،مرجع سبق ذكرهحميد عبد النبي الطائي،  (2)
 ،القاىرة ،الإداريةمنشورات المنظمة العربية لمتنمية  ،)عربية بأسس عممية وتجار  (التسويق السياحي والفندقي صبري عبد السميع، (3)

 .289 ص، 2006
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 الخدمة الفندقية المبحث الثاني:
السياح وزيادة عدد  واستقطابب امل الميمة التي تساعد عمى جذتعد الخدمات الفندقية من العو 

ن توفر مقومات الراحة  ،سياحال زيادة نسبة عمى  بشكل كبيروتمتعو بإجازة مميزة تساعد  والاسترخاء لمسائحوا 
 أىداف المنشأة الفندقية من جية أخرى.، مما يخدم السائح من جية و الإقبال عمى الفنادق

 مفهوم الخدمة الفندقية المطمب الأول:
 تعريف الخدمة الفندقية:أولا: 

 .قبل التطرق إلى تعريف الخدمة الفندقية يتم أولا إعطاء تعريف لمخدمة بشكل عام
المنافع التي تعرض لمبيع أو التي تعرض  ىي تمك النشاطات أو"AMA  عرفتيا الجمعية الأمريكية لمتسويق

 (1)."بسمعة معينة بارتباطيا
من ستطيع أي طرف تقديميا لطرف أخر و بأنيا أي نشاط أو منفعة يفعرفاىا " Kotler and Arnstrong أما
 (2)ء".لا ينتج عنيا ممكية أي شيضروري أنيا غير مادية )ممموسة( و ال

 (3)".آخرأي نشاط أو أداء يمكن لطرف أن يقدمو لطرف  ىيالخدمة فقد عرفيا " Kotlerأما 
من دون أن ينتج عن  آخركما عرفيا أيضا "الخدمة أي عمل أو أداء غير ممموس يقدمو طرف إلى طرف 

 (4). ذلك ممكية شيء ما"
 ف لمخدمة الفندقية حيث:يتعار الفقد وردت العديد من  ،الأمر كثيرا عن الخدمة الفندقية لا يختمفو 

  كن المقصود بو ىو الإيواء بصفة عامةلادق أو تشيدىا أو إقامتيا فقط، و الخدمة الفندقية ليست الإقامة بالفن"
 (5)."ية، الرياضة، خدمات أخرى(مختمفة )الإقامة، الإعاشة، الترف خدماتما يشمل عميو من و 

  
 

                                                           
 ،عمانالطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة،  ،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا عزام وآخرون،  (1)

 .249 ، ص2008
 .52 ، ص2009الطبعة الأولى، دار النشر المكتب العربي لممعارف، القاىرة،  ،تسويق الخدماتمحمد عبده حافظ،  (2)
 .39 ، ص2012، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، تسويق الخدماتعبد الرحيم عاطف،  زاىر (3)

.p443 ,France, 2000 ,édition 
 eém

10 ,management Marketing, P.Kotler et Dubois 
 (4) 

 .280 صبري عبد السميع، مرجع سبق ذكره، ص (5)
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التسييلات عند شراء واستيلاك الخدمات ح الراحة و مجموعة الأعمال التي تؤمن لمسيا"كما تعتبر  

 (1)."رىم مع أو خلال إقامتيم في المرافق السياحية بعيدا عن مكان سكنيم الأصميالسياحية خلال وقت سف
 سائحالخدمة الفندقية ىي مجموعة من الأنشطة التي يقدميا الفندق لم أن السابقة نستنتجومن خلال التعاريف 

يواءفي الفندق من طعام و خلال مدة إقامتو   اتو.رغبوراحة بغية إشباع حاجاتو و  ا 
 خصائص الخدمة الفندقية:ثانيا: 

منافسا في نفس الوقت لخدمات العديد من و موقعا متميزا في صناعة السياحة تحتل الخدمات الفندقية  
القطاعات الاقتصادية الأخرى التي تكون الييكل الاقتصادي لمدول كالنفط فيي تتميز بمواصفات خاصة 

 يمكن تمخيصيا فيما يمي:
 اختيارىالذلك يتم  ر بيا أو لمسيا قبل عممية الشراء: لا يمكن رؤيتيا أو تذوقيا أو الشعو وسيةاللاممم 

لأنو لا يمكن  الاختراعكما لا يمكن حمايتيا عن طريق براءة  ،عمى أساس السمعة والشيرة والتجربة
 .كمما رغبوا في ذلك استيلاكياعون زيارتيا و يإبعاد المنافسين عن موقع إنتاجيا فيم يستط

  قد  الفندقبالتالي فإن صاحب لمخزن و بيا في ا الاحتفاظفلا يمكن  ة لمتمف(:ي)القابم التلاشيسريعة
زين غرفة الفندق يخسر الكثير يوميا عند عدم ورود النزلاء إلى الغرف التي أعدت ليم فلا يستطيع تخ

 العمر.ىو ما يجعل الخدمة الفندقية قصيرة استخداميا في ليمة لاحقة و غير المستخدمة و 
  بأدائيا وتسميميا وقت بسبب أن الذي يقوم الجودة مع مرور الطية و نمفيي تختمف في ال التجانس:عدم

ت لأخر وفقا لحالة مقدم الخدمة وما قد يكون عميو بالتالي يختمف الحصول عمييا من وقىم الأفراد و 
رىاقمن تعب و   (2) .ا 

 كذلك لأن المستيمك و  حة يتميز بيا الإنتاج الخدميتمثل صفة واضالممكية و  انتقالأي عدم  :الممكية
( فالدافع ون أن يمتمكيا )مثل غرفة في فندقالخدمة لفترة معينة د باستعماللو فقط الحق السياحي 

 (3).لمشيء الاستئجارو  الاستعماليكون بيدف 
 ة إلى ساعة أخرى خر من أيام الأسبوع من ساعآأي من يوم  الخدمات بالتذبذب: الطمب عمى يتميز

  في الشتاء بينما يزدىر في الصيف ة يتقمص كثيرافيير إلى المنتجعات الصف، فالسفي اليوم الواحد

                                                           
  الأردن، الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، داروالفندقيمبادئ التسويق السياحي مروان أبو رحمة وآخرون،  (1)

 .58 ، ص2016
 .120 ، ص2016حامد لمنشر والتوزيع، عمان، دار ال ،، الطبعة الأولىعمم إدارة الضيافةمصطفى يوسف كافي،  (2)
 .30 ، ص2008والتوزيع، الأردن، ، الطبعة الرابعة، دار وائل لمنشر تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  (3)
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في الغالب ما محدودة و  استيعابيةمك طاقات متل تشركات النقالفنادق والمطاعم و  إزاء حالة الطمب فإن
 تكون ثابتة.

 لا يمكن أن تتم بالشكل المطموب مالم توفر  منها: المستفيديني الخدمة و لثنائية بين مقدمالعلاقة ا
 والأنترنتوالحاسوب لإضاءة واادي الممموس المتمثل في الأثاث والديكور الدليل الم فندقيةمنشأة الال

 (1).الترجمةوالحجز و 
 مستويات الخدمة الفندقية المطمب الثاني:

 .فيما يمي نقوم بشرح مبسط و مختصر لكل مستوى من مستويات الخدمة في الفنادق   
 الخدمة الجوهر:أولا: 

اخل الفندق ىي أو السكن في الغرفة دحيث تعتبر خدمة الإيواء  الإيواء الفنادق ىيالخدمة الجوىر في 
غرض الحصول عمى المنافع الرئيسية خلال بري الغرفة تيش السائح أو النزيلىذا يعني أن الخدمة الجوىرية و 

 .رابوالشالطعام  ،التسمية ،الراحة، خدمات النوم منإقامتو بالفندق فترة 
غرفة  ،(single room) غرفة بسرير واحدالغرف،  منالفندق يشمل أشكالا متعددة فإن إضافة إلى ذلك 

 المثالو  ،(presidential suite)ي أو جناح رئيس (suite normal) ، جناح عادي(double room) بسريرين
تناول وجبة طعام معينة في المطعم الرئيسي لمفندق أو  السائح فباستطاعة ،نفسو ينطبق عمى الطعام والشراب

 (2) .( room serviceعن طريق خدمة الغرف )تو أو في غرف الصيفيفي المطعم 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .70 ، مرجع سبق ذكره، صوآخرون مروان أبو رحمة (1)
ليازوري العممية لمنشر ، الطبعة العربية، دار االتسويق في إدارة الضيافة والسياحةعادل عبد الله العنزي، حميد عبد النبي الطائي،  (2)

 (.35 ،34، ص ص )2013عمان،  والتوزيع،
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 (: الخدمة الجوهر في الفندق03الشكل رقم )

 
 .من إعداد الطالبتين :المصدر 

  الخدمة التسهيمية:ثانيا: 
 الانتفاعالخدمة الجوىر أو  استخدامالتي بدورىا تساعد عمى و  السائحات التي يتوجب عرضيا إلى وىي الخدم

والدفع بواسطة  الأنترنتالحجوزات المسبقة عبر خدمة  يقدم (first class) الأولى، فمثلا فندق من الدرجة بيا
ىذا و  (check in and check out)توديعو و  السائحدمات الإجراءات باستقبال إضافة إلى خ ،للاعتمادكارت 

 .عمى خدمة الإيواء الجوىرية السائحيعني أن جميع ىذه الخدمات تسيل عممية حصول 
 ة أو المساندة: مالداع ةالخدمثالثا: 

تعتبر خدمات فوق العادة فالخدمات الداعمة  ي الفنادق تحتاج إلى خدمات داعمةإن الخدمة الجوىرية ف
(extra services )اسا بالمنافسين في سوق قي قيمة إضافية لمخدمة الجوىر وتساعدىا في التمايز حيث تقدم

دمات خحيث يقدم خدمات لرجال الأعمال و  لنأخذ الفندق نفسو من الدرجة الأولى في النقطة أعلاهالفنادق و 
تعتبر خدمات داعمة ىذا يعني أن جميع ىذه الخدمات  ،ترفيييةصحية وعلاجية إضافة إلى خدمات تسمية و 

الفندق دون غيره من الفنادق  ىذا باتجاهجذبو و  السائحم تؤثر عمى قرار تومن الإيواء(، ىر)لمخدمة الجو 

 (1).المنافسة

                                                           
 .(36، 34ص ) السابق، ص المرجع (1)

 خدمات الإطعام خدمات الإيواء )الغرفة(

 غرفة منفردة

 غرفة مزدوجة

 جناح عادي

 رئيسي جناح

 وجبة الطعام في
 المطعم الرئيسي 

 وجبة الطعام في
 المطعم الصيفي 

وجبة الطعام حسب 
 الطمب
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 الإضافية: ةالخدمرابعا: 
والمنشأة  السائحق عمى سيولة الوصول إلى الفندق والبيئة والتفاعل بين تشمل الخدمات الإضافية في الفناد 

فيما  والسياحتعاون مع مقدمي الخدمات من جية في ال السائحمساىمة المتمثمة بالإدارة والعاممين و الفندقية 
الجوىر والخدمات التسييمية  ( يوضح إتحاد ىذه العوامل مع الخدمة04)رقم الشكلو  ىأخر بينيم من جية 

 (1).ين في الفندقمقيمورغبات السياح ال مءيتلالتقديم الخدمات الإضافية بما  داعمةالخدمات الو 
 (: مستويات الخدمة الفندقية40)رقم الشكل

 
 .73ص ،كرهذمرجع سبق  الفندقية، تآحميد عبد النبي الطائي، الأسس العممية في إدارة المنش :المصدر

 المطمب الثالث: عوامل نجاح الخدمة الفندقية
بحيث  مختمف الخدمات سياحباعتباره يوفر لمىناك عدة عوامل تساعد عمى نجاح الخدمة في الفندق 

 (2):من أىم ىذه العواملي معيشتيم عمى إمكانيات الفندق و كميا ف الاعتماد يستطيعوا حتىتشبع رغباتيم 
، ليذا نرى أن بعض قدمو من طعام وشراب وخدمات أخرىا يمكل فندق يضع قائمة أسعار ل : Prixالسعر

أسعار خدماتو عن أسعار الفندق المنافس، أو نتيجة  انخفاضخر نتيجة آالضيوف يفضمون فندق عمى 
                                                           

 .73 حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص (1)
 .(255، 254) ص مرجع مسبق ذكره، ص  ادق،نعمم إدارة الفماىر عبد العزيز توفيق،  (2)

 الخدمة الإضافية 

البيئة المادية 
 الخدمة الجوهر  والاجتماعية

 الخدمات

 التسهيلية
الخدمات 
 الداعمة 

تفاعل 
مع سائح ال

 الفندق
 سائحمساىمة ال

مع مقدمي 
 الخدمات

سيولة 
الوصول إلى 

 الفندق

مساىمة 
فيما سياح ال

 بينيم
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ب حالات كثيرة يمعبالتالي فإن السعر في حصمون عميو في الفنادق الأخرى، و إعطائيم خصم معين قد لا ي
 .دورا ميما في استقطاب السياح وبالتالي نجاح خدمتو الفندقية

عمى  بل يعتمد أيضا ،تواجد الفندق في المكان المناسب موقع الفندق لا يعني فقط مجرد: Locationالموقع 
يل لو مثل كذلك بالنسبة لمفندق ىل يسمكانية الوصول إلى الفندق بسيولة، ا  طرق الموصلات المرتبطة بو و 

كان يتوقعو فعلا، فمثلا في ىذا الموقع ما السائح ، ىل يجد قع أن يحصل عمى مستوياتو اليوميةىذا المو 
عون التبضع ومشاىدة يدن بحيث يستطفي قمب المنطقة التجارية من الم يفضمون الفنادق التي تكون السياح 

م ىناك لمطارات من أجل عقد اجتماعاتيأما رجال الأعمال فيفضمون فنادق ا الأماكن الميمة دون وسيط
 .أفضل من دخوليم المدينة وضياع الوقت في تنقميم

خر وبالتالي موقع الفندق آعمى  أىمية كبيرة بالنسبة لتفضيل السائح لفندق أن لموقع الفندقومن ىذا نجد 

 (1) .نجاحويو يساعد عمى زيادة نسب أشغالو و توفر طرق الموصلات إلالجيد و 
وتفضيمو  الإعلان وسيمة ضرورية في التأثير عمى اختيار السائح النزيل لفندق معين :Advertising الإعلان

استخدام أشكال بفندقية التي يتميز بيا عن طريق و فالفندق عميو أن يعرض خدماتو ال ،الفنادق الأخرى عن
مى الطرق جدارية أو عوصور مختمفة للإعلان فقد يكون في التمفزيون أو بالراديو أو عمى شكل نشرات 

عطائيم عمولة معينة، أو اتصال مباشر مع وكلاء السفر و قد يكون في السوق عمى شكل و  ،السريعة ا 
 .ة أو مشاركة في المعارض السياحيةلشركات الخطوط الجوية المحمية أو العالمية أو بإقام

، ليذا نرى أن تاحةندقية المفعن طريق الإعلان بإحدى وسائمو يستطيع الجميور التعرف عمى الخدمات الف
 .بنوعية الإعلان التي يقدميا ىذا الفندق منواآى فندق معين إذ تأثروا بخدماتو و كثيرا من الناس يمجؤون إل

تحفيز السياح عمى و ف بخدماتو الفندقية يوحيدة لمتعر ىو الوسيمة الفالإعلان في وقتنا الحاضر ميم جدا و إذن 
الخدمات فلا عجب أن نرى أن نسبة كبيرة من رؤوس الأموال في  ىذه التعرف أكثر عمىة الفندق و ر زيا
 خدماتو.ف بالفندق و يدق الأمريكية تصرف عمى الإعلان والترويج، بغرض التعر الفنا

الإقامة في فندق ما لأن خدمة يفضمون كثيرا من الضيوف : Food and Beverage والمشروبات الأطعمة
عمى مطاعم متخصصة  لاحتوائوأو  لذيذةالفندق يقدم وجبات طعام ، فالفنادقطعام فيو أحسن من بقية الإ

، أو لأن بعض الفنادق تقدم مشروبات معينة أو سي....وغيرىافرنيني أو إيطالي أو مثل: مطعم ص
 .يابكوكتيلات غريبة في مطاعميا أو مشار 

                                                           
 .(259، 257) ص ص المرجع السابق، (1)
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توي عمى مطاعم لات أو يحيفضمون فندق معين لأنو يقدم أشيى المأكو  سياحنلاحظ أن الكثير من ال
بالتالي نجاح ساعد عمى زيادة إيرادات الفندق وزيادة نسب انشغالو ونجاح خدماتو و ىذا بدوره يو  ،متخصصة

 (1)الفندق.
لا طائمة عمى ترتيب ديكوراتيا لتجعل اتصرف أمو و  ،الجذابةتتميز بعض الفنادق بديكوراتيا : Decorالديكور

، فنجد أن كثيرا من السياح يأتون إلى الفندق لمتمتع بالديكور أو لشعورىم غيرهليا علامة أو مكان مميزا عن 
من ليذا يعتبر الديكور و  البقية، ندماتو الفندقية مميزة عأن الفندق ذو الديكور المميز بالتأكيد ستكون خ

 العوامل التي تساعد عمى نجاح الفندق.
  

                                                           
 .(259، 257) ص ، صمرجع سبق ذكره، ماىر عبد العزيز توفيق  (1)
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 صورة الخدمة الفندقية المبحث الثالث:
و من دور بارز في حياة الأفراد وذلك ، نظرا لما تمعبمام بموضوع صورة الخدمة الفندقيةالاىت لقد تزايد

 المنشآتالأمر الذي يبرر حرص ىذه  ،الخدمات الفندقية لممنشأة اتجاهردود أفعاليم من خلال إبراز أرائيم و 
 .تسمح ليا بالبقاء في السوق السياح راز صورة إيجابية ليا لدى عمى إب

 المطمب الأول: مفهوم صورة الخدمة الفندقية
قية المقدمة لو من طرف الفندق يم السائح لمخدمات الفنديالخدمة الفندقية دورا ميما في تقتمعب صورة 

 .بناء صورة جيدةى السائحين و دفي تحسين صورتيا ل ليذا أصبحت العديد من الفنادق تسعىو 
 :تعريف صورة الخدمة الفندقيةأولا: 
تج، بل وىي ليست ما تفعمو المنظمة لممن سياح،، فالفالمنظمة، "أن الصورة تبدأ من المنتج kotlerوتمركيشير 

 (1)".تحقيق مكانة ذىنية متميزة لديو، أي كيفية الوصول إلى ذىنو و السائحما تفعمو  في ذىن 
في عقول الأفراد ليا ة ذاتي انطباعاتىي "تعريفو لمصورة الذىنية لممنشأة   Harlod Kerznerنركيرز يقدم 

تتغير بتأثير وتتميز بالمرونة والديناميكية، و  ،متعددة، ولذا فيي تختمف من فرد إلى آخرمظاىرىا الأبعادىا و 
 (2)آخر".وقت إلى  منعوامل متعددة 

 (3)".استقرت في ذىنو أو عقمووتدبرىا و  سائحيء كما فيميا الأنيا أشكال أو صفة الش"تعرف أيضا و 
عن السياح التي يحمميا  كات والأحاسيس والانطباعاتتعرف "أنيا ما ىي إلا مجموعة من الإدراكما أنيا 

 (4). "حيث تتمركز مكانتيا في أذىانيم ،رنة مع الخدمات المنافسة البديمةخدمة معينة مقا
نطباعات الإمن خلال ىذه التعاريف نستنتج أن صورة الخدمة الفندقية ماىي إلا عبارة عن مجموعة من و 
 الخدمة الفندقية. اتجاهمواقفيم وأحكاميم اتجاىاتيم و تشكل سائحين، و الإدراكات التي تتكون في أذىان الو 
 

                                                           
جمة أبحاث إدارية م ،الصورة الذهنية في شركة إنتاج المياه المعدنية زإدارة العلاقات الزبائن في تعزي دور، فلاح الزعبي يعم (1)

 .10 ، ص2015ديسمبر  الأردن، ،الثامن عشرالعربية، العدد ، جامعة عمان واقتصادية
دارة الأزمات إدارة العلاقات العامة بين الإستراتيجيةكريمان فريد، و عجوة  عمي (2)  القاىرة،الطبعة الأولى، عالم الكتب لمنشر والتوزيع،  ،وا 

 .128 ، ص2005
 .65 ، ص2005الطبعة الأولى، دار جرير لمنشر والتوزيع، عمان، ، العلاقات العامة والعولمةعبد الرزاق محمد الديممي،  (3)
 الأردن،الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع،  ،استراتيجي(التسويق والمكانة الذهنية )منظور ، عبد الوىاب محمد العزاوي (4)

 .196 ، ص2012
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 خصائص صورة الخدمة الفندقية:ثانيا: 

 (1)من بين ىذه الخصائص:و 
 لمسياح اتيةذالالتفاعل المستمر مع المتغيرات ذىنية لممنشأة تتسم بالديناميكية، والقابمية لمتغير، و الصورة ال -

 ؛المنافسة ليا بالمنشآت، أو أو تمك الخاصة بالمنشأة نفسيا
ىي بذلك تختمف عن الصورة النمطية التي يكونيا ، و ة ومخطط ليا بعنايةدلممنشأة مقصو  الذىنيةالصورة  -

 ؛وتعتمد عمى برامج إعلامية مدروسة، (ى معمومات خاطئة )أيا كان مصدرىابناءا عم سياحال
صورة ، ويمكن التعرف عمى طبيعة الاس باستخدام أساليب البحث العمميىنية لممنشأة قابمة لمقيالصورة الذ -

 مييا سواء كانت سمبية أو إيجابية؛تحديد أية تغيرات تطرأ عالمكونة لدى السياح، و 
 الطويل؛في تحقيق أىداف المنشأة عمى المدى  الاستراتيجيةالصورة الذىنية لممنشأة ليا أىميتيا  -
لمنشأة رة الذىنية لممنشأة تعكس نتائج تفاعلات الجماىير مع المنشأة لذا فإن تجاىميا يعرض االصو  -

، واستثمار النتائج دركات المتحقق في الصورة الذىنيةالمتواصل لمم القياسأنو من الميم لمخطر، و 
 .الإيجابية المنخفضة عنيا

  (2) إضافة إلى أنيا:

 استحضار ذىني لشيء وقع في السابق؛ -
 ؛خر، تختمف من شخص لآتتميز بأنيا شخصية وغير موضوعية -
ة بطريقة عقمية وقد تكون الخصائص المدركدات و المعتقو  الآراءالصورة معرفية ناتجة عن قد تكون  -

 .، تتشكل بناء عمى الميل لشيء معين أو النفور منووجدانية
 أهمية صورة الخدمة الفندقية:ثانيا: 

 ؛القرارات وتشكيل سموك السياح واتخاذبدور ميم ومحوري في تكوين الآراء  لفندقيةا صورة الخدمة تقوم -
القرارات التي تكون صورة إيجابية عن المنشأة التي تتفق مع  واتخاذفي رسم الخطط،  المنشآتتساعد  -

 ؛السياح احتياجات
 ؛تمعالمنشآت والأفراد في المج اتجاهم اتساىم الصورة الذىنية في تكوين وتشكيل الرأي الع -
 

                                                           
 .(145، 129المرجع السابق، ص ص ) (1)
 .295 ، ص2011، الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن، الإتصال والإعلام التسويقيفاطمة حسين عواد،  (2)
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تؤثر الصورة الذىنية بشكل مباشر عمى مخيلات السياح فكمما زادت الصورة قوة ساعد ذلك عمى   -

 (1) ؛السياح والتأثير عمييم استقطاب
 ؛زيادة ثقة الجماىير المختمفة بالمنشأة -
 (2) لممنشأة في نفوس الموظفين. والانتماءتوليد الشعور بالثقة  -

 صورة الخدمة الفندقية مكوناتالمطمب الثاني: 
ىناك مجموعة من العناصر تندمج فيما بينيا لتشكل الصورة الذىنية لممنشأة الفندقية بشكل عام 

 (3):بشكل خاص، وىذه العناصر تتمثل فيولخدماتيا 
في تكوين صورة إيجابية عن المنشأة  الاتصالوتتمثل في درجة النجاح المتوقع من  ة التجارية:العلام

 .الفندقية بتأثير الثقة في علامتيا التجارية
القدرة  وازدياد، لو أىمية كبيرة بالنسبة لشخصية المنشأة وخدماتيا، الاسم اختيارإن المنشأة الفندقية:  اسم

 .الاسمعمى تذكر 
عبر عن فكرة سائدة أو وجية نظرة ىو عبارة مختصرة، سيمة التذكر، ت المنشأة الفندقية:شعار أو رمز 

 .معينة، وتيدف إلى الإقناع، بحيث تؤثر عمى الرأي العام بدون منافسة
: إدارة المنشأة الفندقية ىي الرمز الذي تعرف بو لدى الجماىير لذلك فإن فمسفة الإدارة إدارة المنشأة الفندقية

إدارة علاقاتيا مع الجيات المختمفة تعتبر من  الناجحة في بالاتصالاتفي قيادة العمل في الفندق، وقياميا 
 .العناصر اليامة المكونة لصورتيا لدى السياح

تعتبر صورة الخدمات التي تقوم المنشأة الفندقية بتقديميا من العناصر المكونة  خدمات المنشأة الفندقية:
 السياح  اتجاىاتلمصورة الكمية، فخدمات أي فندق ومدى جودتيا وتميزىا، وقدرتيا عمى مسايرة التغير في 

 .وتساىم في تكوين صورة طيبة في المنشأة الفندقية التقييمتؤثر عمى 
 اتجاه: وتتمثل في الأعمال الفعمية لمفندق وسياساتيا الرسمية ماعية لممنشأة الفندقيةبرامج المسؤولية الاجت

خرى، أي أنيا تيتم أالسياح من جية، وجماىير المنشأة في كل ما يصدر عنيا من قرارات وأفعال من جية 

                                                           
، رسالة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في الصحافة الذهنية لرجل الأمن لدى الرأي العام الأردنيالصورة حماد، لخمف لافي الحمب ا (1)

 .29، ص 2014جامعة البتراء، الأردن،  ،والإعلام، كمية الأدب والعموم
 .321، ص 2013، الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر، الأردن، إدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمن الجرايدة،  (2)
ص             ، ص2007، الطبعة الأولى، دار الفجر لمنشر والتوزيع، مصر، الفعال لمعلاقات العامة الاتصالمحمد منير حجاب،  (3)
(181_183.) 
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ق في برامجو، عاملا مؤثرا بالأعمال الحقيقية لممنشأة، لذا تعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي يقوم بيا الفند
 .عواطف السياح نحوىا، وكسب تقدميمفي 

الجماىير عن بيئة العمل التي ينشط بيا الفندق عمى  انطباعات: تؤثر المنشأة السياحية كمكان لمعمل
وصحية وحوافز متميزة، كما  اجتماعيةورتو الذىنية من حيث توفير بيئة صحية جيدة لمعاممين، وخدمات ص

يؤثر المظير الخارجي لو )مباني، أثاث، نظافة، نظام عمل( عمى إدراك السياح لمكانة ىذه المنشأة في 
 .السوق بين منافسييا

: وتتمثل في قدرة موظفي المنشأة الفندقية عمى تمثيميا بشكل مشرف لدى أداء موظفي المنشأة الفندقية
 الميام مما يعطي صورة إيجابية عن الفندق. أداءالسياح، من خلال التعامل الطيب معيم، وسرعة 

 (1)في بحوثو أن صورة الخدمة الفندقية تتكون عمى مستويين: فيرى Gunnأما الباحث 
 الذىنية مرتبط بإدارة المنشأة الفندقية المسؤولة، بحيث يمكنيا الإعلان  : تكوين الصورةالمستوى الأول

 السياحي من السيطرة عمييا، عن طريق إحدى الوسائل التالية:
 ؛الدعاية -
 ؛العلاقات العامة -
 ؛المؤتمرات والمعارض السياحية -
 ؛تنشيط المبيعات السياحية -
 البيع الشخصي من قبل محترفي السياحة. -
 إن الصورة الذىنية المتكونة ليست بالضرورة ذات علاقة مباشرة بالمنشأة الفندقية فقد  :المستوى الثاني

 تكون بفعل عوامل ونشاطات مثل:
 ؛الصحف والمجالات -
 ؛المقالات -
 ؛خبرة السائح )النزيل( من الخدمة الفندقية -
 الكممة المنطوقة. -

 
 

                                                           
 .(186 _184المرجع السابق، ص ص )حميد عبد النبي الطائي،  (1)
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 Gunn(: مكونات الصورة الذهنية عند الباحث 40الشكل رقم )

 
 .إعداد الطالبتين : منرالمصد 

 : العوامل المؤثرة عمى صورة الخدمة الفندقيةلثالثالمطمب ا
الصورة الذىنية لممنشأة تتأثر  إلى أن، Kazoleas and Goffit Garbert منيمأشار العديد من الباحثين 

  المنشأةل لممعمومات عن برد المستقالبعض الأخر يتعمق بالفمل بعضيا يتعمق بالمنشأة نفسيا و بعدة عوا
يمكن إجمال العناصر التي لممجتمع الذي تعمل فيو المنشأة و الثقافية ىما يتأثر بالخصائص الاجتماعية و وكلا

 :تؤثر في تشكيل الصورة الذىنية لممنشأة فيما يمي
.1 (1)تتمثل في:و  اجتماعية:عوامل  
 ؛الأصدقاء(ل لممعمومات)الأسرة و بفرد المستقتأثير الجماعات الأولية عمى ال -
 ر؛الجماىي اتجاىاتتأثير قادة الرأي عمى  -
 .تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد والقيم السائدة فيو -
 
 

                                                           
 .40 كريمان فريد، مرجع سبق ذكره، صو  عمى عجوة (1)

 الثانيالمستوى 

 الصحف والمجالات

 المقالات

 خبرة السائح

 الكممة المنطوقة

 المستوى الأول

 الاعلان السياحي

 الدعاية

 العلاقات العامة

 المؤتمرات والمعارض
 تنشيط المبيعات السياحية السياحية

البيع الشخصي من قبل 
 محترفي السياحة
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.2 (1) تتمثل أىميا فيما يمي:و عوامل تنظيمية:  
 ؛خدماتياال الحقيقية لممنشأة، سياستيا و الأعم -
 ؛المختمفة الاتصالالمنقولة عبر وسائل الاتصالية الخاصة بالمنشأة و الرسائل  -
 ؛المستخدمة لنقل الرسائل الاتصاليةنوعية الوسائل  -
 .الجماىير السياحالعاممين بالمنشأة و الاتصالات الشخصية المباشرة بين  -

.3 (2)وتشمل: :عوامل شخصية 
 ؛القيم( ،الثقافة ،لممعمومات )التعميمة بمالذاتية لمشخصية المستق لسماتا -
 بالمعمومات المقدمة لمفرد. ةاجتماعيبالمنشأة ودرجة دافعيتو و  قدرة الفرد عمى تغيير المعمومات الخاصة -

.4 (3)وتشمل:  :عوامل إعلامية 
 ؛وتأثيرىا عمى صورة المنشأة المنافسة،لمشركات  ةالإعلامي الجيود -
 ؛يجابياتياإمدى سمبيتيا أو الجماىيرية و الإعلامية للأحداث الخاصة بالمنطقة في وسائل الإعلام  التغطية -
 .الاىتمام الذي توليو وسائل الإعلام الجماىيرية لأخبار المنشأةحجم  -

 
 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .40 ، صالسابق المرجع (1)
 .295 فاطمة حسين عواد، مرجع سبق ذكره، ص (2)
 .41عمي عجوة وكريمان فريد، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
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 :الفصل خلاصة

من خلال ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل اتضح لنا أن المنظمات الفندقية مؤخرا أصبحت تسعى إلى 
توقعات بحيث تفوق ىذه الخدمات ، وذلك عن طريق تقديم أفضل مستوى من خدماتيا الفندقية ،إثبات وجودىا

السياح ومتطمباتيم، فأي منظمة فندقية ليا أن تتوقع الخدمات التي يبحث عنيا السائح لتمبيتيا لو قبل أن 
الذي تدخل من خلالو ىذه المنظمات الفندقية إلى تحقيق التقدم  يالمفتاح الأساس ىو يطمبيا فتقديم الأفضل
 .ىان السياحمما يعطي صورة إيجابية ليا في أذ ،والتميز عمى منافسييا
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 تمهيد:

 سياحأدوات مميزة، تساىم في جذب ال أو فندقية سياحية تتطمب الخدمة الجيدة والراقية في أي منشأة
في أي  المرحمة الأولى واليامة باعتباره، الاستقبالإرضائيم وكسب ولائيم، وذلك مرتبط بشكل كبير بقسم 

 سياحلكونو يقع في واجية الفنادق، فيو المسؤول عن التعامل مع ال الاستقبالبقسم  منشأة كانت، وقد سمي
منذ دخوليم وحتى مغادرتيم، كما يعتبر ىمزة وصل بين أقسام الفندق، كون ىذه الوظيفة في مقدمة جميع 

والذي من سعي إلى وضع الموظف المناسب في ىذا القسم، الوظائف، لذلك يجب عمى جميع المنشآت ال
، لذا سنحاول من يعطي الانطباع الأول والدائم عنو لأنوشأنو أن يمثل الفندق الذي يعمل بو أحسن تمثيل، 

الفندقية من خلال تقسيمو إلى  نشأةمختمف الجوانب المتعمقة بوظيفة الاستقبال في المفي ىذا الفصل الإلمام ب
 :احث كما يميثلاثة مب

 .الاستقبالوظيفة المبحث الأول: 
 .الاستقبالموظف  المبحث الثاني:
 بتحسين صورة الخدمة الفندقية. الاستقبالعلاقة وظيفة  المبحث الثالث:
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 الاستقبالالمبحث الأول: وظيفة 

يقال في غالب الأحيان أن المنشأة الفندقية تدار من طرف إدارتيا، لكنيا في الواقع تدار من طرف 
 السياحبين ما تم رسمو في أذىان  الاتساق، الذي يعتبر محرك الفندق، فيو الذي يحدد مدى الاستقبالقسم 

 ة الأولى.لاليسرىم منذ الإطوبين ما ىو موجود في الواقع، وتحقيق ما 

 الاستقبالوظيفة المطمب الأول: مفهوم 
 :الاستقبالتعريف  أولا:

دامة  باستقبالىي المكاتب التي تقوم " ، وذلك لتوفير الرفاىية خلال إقامتو بالسائح الاتصالوتأمين الإقامة، وا 
 بالفندق، والمطالبة بتوديعو بشكل جيد".

لائقا  استقبالا استقباليمالسياح، وتسجيميم، وتوزيعيم لمغرف من خلال  استقبال"ىو القسم الذي يتم فيو 
ساعة كما يختمف عمل  42لمدة  الاستقبال، ويعمل قسم موتمكينيم من الحصول عمى غرفة تتفق مع رغباتي

 (1)ىذا القسم من فندق لآخر، ويعتمد عمى حجم وموقع، ونوع الفندق، والخدمات التي يقدميا".

البريد، التمغراف، والتمكس الخاص بالضيوف، والحجز، وتسميم السياح مفاتيح  باستلام، الاستقبال"يقوم قسم 
 (2)الغرف".

المباشر معيم، عند القدوم، وعند المغادرة، وأثناء إقامتيم في الفندق وىي من  والاتصال، سياحال استقبال"

 (3)الوظائف الحيوية في الفندق".

 :نستنتج أنخلال ىذه التعاريف من 

، لا يمكن أن تتم أو تحقق إلا من الاستقبالىو الركيزة الأساسية لممنشأة، والإنسان ىو ركيزة  الاستقبال -
 ؛خلال العنصر البشري

                                                           
 .65عبد الكريم حافظ، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
 .98مروان أبو رحمة وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
ص فمسطين، ، ، العدد الثالثمجمة اقتصاديات شمال إفريقيا ،النشاط الترويجي في البيئة الفندقيةوسمير أبو زنيد،  ارةفيوسف أبو  (3)

416. 
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ىو العمل عمى إشباع حاجيات ورغبات السياح، وتحقيق الربح نتيجة  الاستقبالالغرض الأساسي من  -
 ؛حتمية لذلك

ي بإنتاج يالأىداف، وتنت بتحديدنشاط متكامل يتكون من مجموعة من السموكيات والتقنيات، تبدأ  -
 وتقديم الخدمات.

 :الاستقبالأهمية قسم ثانيا: 
وحمقة  بصورة كاممة ودقيقة، لأنو يعتبر عصب الفندقالصعب جدا توضيح أىمية قسم الإستقبال من  

 (1) والفندق.الوصل التي تربط بين السياح 

ليذا لو أساس الفندق، حيث أن الإنطباع الأول والجيد لمسياح ميم جدا بالنسبة  الاستقباليعتبر قسم  -
ين في ىذا القسم ولأن السبب نشاىد اليوم أغمب الفنادق تركز عمى الأثاث والديكور، ونوعية العامم

دخولو لمفندق ىو الذي يحدد  لالجيد الذي يقدمو موظف الإستقبال لمسائح عند أو  الاستقبال الخدمة أو
 ؛الفندق المقصود اتجاه انطباعوأكثر من نصف 

إذا كان قسم الاستقبال نظيفا ومرتبا ورائحتو لطيفة يتمقى السائح انطباعا في صالح المنشأة والعكس   -
 ؛، حيث أن السائح يربط بين حال المكان وبين أصحاب المكان والعاممين فيوصحيح

فيناك  الاستقبالإذا بدأت إقامة السائح في الفندق بمقاء لطيف وميذب، وخدمة جيدة من طرف قسم  -
التي ستقدم لو خلال  الأخرىكبير بأن ىذا السائح سوف يكون راض عن الخدمات الفندقية  احتمال

 ؛فترة إقامتو
ممدخل الرئيسي لور الفنادق أن تضع ىذا القسم في مقدمة الصالة الرئيسية لمفندق، ومجا اعتادت -

 عنلا تقل المكان يشرف عمى حركة دخول وخروج السياح،  كما أن أىمية لمفندق، وفي مكان واضح 
  .نفسو الاستقبالموظف أىمية 

 :الاستقبالأهداف قسم ثالثا: 
توفير حددت لو من قبل إدارة الفندق، عمى الوصول إلى الغايات والأىداف التي  الاستقباليعمل قسم  

 .الكفاءة اللازمة

                                                           
، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، أسس التجهيزات في المؤسسات الفندقيةأسامة راشد أبو سماحة ونيمة جابر عامر،  (1)

 (.412، 412، ص ص )4111الإسكندرية، 



لخدمة الفندقيةوظيفة الإستقبال وتحسين صورة ا                                         الفصل الثاني  

 

37 
 

 (1) يمكن إيضاح ذلك فيما يمي: 

 الهدف العام: 
 المساىمة في تحقيق الإقامة والإعاشة لمسياح من لحظة وصوليم، وحتى لحظة مغادرتيم لمفندق. -
 :الأهداف الفرعية 

من تحقيق مساىمتو، لابد من تجزئة اليدف العام إلى أىداف فرعية وذلك  الاستقباللكي يتمكن قسم      
 عمى النحو التالي:

 ؛الجيد الاستقبالالجيد من خلال  الانطباعتوفير  -
 ؛السياح من خلال العرض الجذاب، وأسموب الإقناع ايواء -
 ؛المحافظة عمى الأمتعة وممتمكات السياح وودائعيم -
 ؛إقامة السياحمر طوال فترة المست الاتصال -
 من كل المشكلات التي قد حدثت أثناء الإقامة.  تلاشيبصورة توديع الضيوف  -

 الاستقبالالمطمب الثاني: الشروط الواجب توفرها في قسم 

التي تعمل عمى جذب السياح، وبالتالي  الاستقباللابد من توفر مجموعة من الشروط في قسم 

 (2) بالخدمات المقدمة في ذلك الفندق، نوجزىا فيما يمي: اقتناعيم

 ؛الوصول إليو بسيولة في مدخل الفندق، وفي مكان يسمح الاستقبالأن يكون قسم  -
أن تكون المنطقة الواقع بيا فسيحة بالقدر الذي يسمح بتواجد مجموعة من النزلاء دون حدوث أي  -

 ؛أو إعاقة في سير العمل ارتباك
 الاستقبالتم عممية تبإضاءة أكثر وضوحا عن باقي مداخل الفندق، حتى  الاستقبالأن يتميز قسم  -

 ؛بشكل مريح

                                                           
 (.92، 92مروان أبو رحمة وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص ) (1)
 (.415 ،416ة ونيمة جابر عامر، مرجع سبق ذكره، ص ص )أسامة راشد أبو سماح (2)
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، وأن تكون ىذه سائحمع ال بالاتفاقعلاقة عمى كل ما يمكن أن يكون لو  الاستقبالأن يتوفر قسم  -
أو تركو   سائحلم الكثير أو إعطاء ظيره الالتفاتون مباشرة، د الاستقبالالتجييزات متاحة لموظف 

 ؛مستوى الخدمة بتدني يشعر ولفترة، لأن ىذا الأسموب يجعم
دائم بجميع أقسامو، فيو يحتوي عمى  اتصالمن أقسام الفندق التي تكون عمى  الاستقبالقسم  -

 ؛المعمومات التي يستطيع أن يمد بيا باقي أقسام الفندق
 والإشراف الداخمي، ذلك لمعرفة الاستقبالوتعاون دائم بين موظفي  اتصاليجب أن يكون ىناك  -

وذلك   إلييا لسياحخلاء، لتجييز الغرفة الخالية قبل وصول االتي أخميت بالفعل والتي تستعد للإ الغرف
 ؛لموصول إلى التنسيق الجيد

 الكفء. الاستقبال وظفملتوفر الميارات الأساسية ذات الأىمية  -

 (1)يوميا: الاستقبالبالإضافة إلى مجموعة من المعمومات الواجب إعطائيا إلى قسم 

 ؛الضيوف لاستقبالأرقام الغرف الجاىزة  -
 ؛في حالة وجود أكثر من شخص في الغرفة المنفردة -
 ؛في حالة وجود مفقودات النزلاء المغادرين -
 ؛لديكور فيياجاىزة، إما لوجود الصيانة فييا أو لتغير اال أرقام الغرف غير -
 ؛مريض في الغرفةسائح  اكتشافعند  -
 ؛وعدم التييئة لممغادرة مسائحل الرحيل المتأخر -
 ؛موجود في قائمة المغادرينالفي حالة الرحيل المفاجئ غير  -
 ؛سائحأشياء مكسورة أو مفقودة داخل الغرفة من قبل ال اكتشافعند  -
 ؛وجود أشياء غير مسموح بيا في الغرفة -
 .الاستقباليغ أو توصيل ىذه المعمومات بشكل تقرير مكتوب، ويسمم إلى قسم تبمويجب أن يتم  -

 

 

                                                           
 .412المرجع السابق، ص  (1)
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 الفندق أقسام بباقي  الاستقبالالمطمب الثالث: علاقة قسم 

بباقي أقسام الفندق، فيو أثناء تأدية  اتصالاأكثر المكاتب  –بحكم وظيفتو  - الاستقباليعتبر قسم 
  وظيفتو يتصل بالأقسام التالية:

، وكذلك عند سائحعند حضور ال الاستعلاماتوقسم  الاستقبالبين قسم  الاتصاليتم  :الاستعلاماتقسم 
ويسمم  سياحفي دفتر قيد ال لسائحىو الذي يحرر إخطار الوصول عقب قيد ا الاستقبالمغادرتو، فمكتب 
في دفتر  سائحبقيد ال الاستعلاماتكذلك في حالة المغادرة، يقوم قسم  ،الاستعلاماتصورة منو لقسم 

 .من حين لآخر لقيده في الدفتر الاستقباله قسم الذي يأخذ المغادرة،

عقب وصول الفوج مباشرة قائمة تتضمن أسماء أعضاء  الاستقبالوكذلك في حالة الأفواج الكبيرة، يحرر قسم 
بإرسال الأمتعة الخاصة بكل نزيل إلى غرفتو دون أدنى  الاستعلاماتالفوج، ورقم غرفة كل منيم ليقوم قسم 

 تأخير.

وميعاد   في العادة بعمل نشرة أسبوعية تتضمن أسماء الأفواج الكبيرة، وميعاد وصوليا الاستقبالويقوم قسم 
مغادرتيا، ونظام معيشتيا في الفندق، ويرسل صورة من النشرة إلى قسم الإستعلامات لمعرفة تحركاتيم 

عطاء    المعمومات الصحيحة عنيم.وا 

لإخطاره بعدد  الاستقبالبقسم يقوم قسم الأدوار بالاتصال  :قسم خدمة الأدوار )قسم الإشراف الداخمي(
الغرف الخالية المعدة للإيجار، كما تقوم بإخطاره كذلك بالغرف غير الصالحة للإستعمال، أي تمك التي 

الأدوار لإخطارىم بأسماء بقسم  الاستقباليتصل قسم كما ، تحتاج إلى صيانة أو إصلاح، والمدة اللازمة لذلك
، أو مثلاإضافة سرير لطفل  سائحذا ما طمب ال، وأرقام غرفيم، كما يتصل بيم أيضا في حالة إالسياح

من غرفة  سائحلشخص زائد في الغرفة، أو إضافة قطعة أثاث ضرورية إن أمكن، وكذلك في حالة تغيير ال
 .أخرىإلى غرفة 

لغرف التي ستشغل أثناء الميل في المساء لمعرفة ا الاستقباليتصل المشرف في قسم خدمة الأدوار بقسم  
ليقوم بالعناية بيم عناية خاصة   مينالمي لسياحبقسم الإشراف في حالة ا الاستقبالويتصل قسم إعدادىا، ليتم 

 يم. ووضع باقات الزىور في غرف
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النظافة  ميقاتعمى  الاستقبالالمشرف عمى قسم خدمة الأدوار مع المشرف عمى قسم  يتفق وأخيرا 

 (1) الصيفية والتجديد أو صيانة الغرف.

بتبميغ قسم الأمن  الاستقبال، وقسم الأمن، حيث يقوم قسم الاستقبالىناك علاقة وثيقة بين قسم  :قسم الأمن

 (2) في الحالات التالية:

 ؛في سموك أحد السياح ارتيابيم -
 ؛وجود أي أسمحة في غرفة السائح -
 محتويات الغرفة. جريمة في غرفة السائح مع مراعاة عدم لمس اكتشاف -

الموجودين بالفندق، وعدد من  سياحليعطيو كل ليمة بيان بعدد البالمطعم  الاستقبالل قسم يتص  :طعمالم
سوف يغادر، وسوف يصل أثناء الميل، وكذلك يخطره بالأفواج السريعة التي سوف تتناول وجبات معينة في 

اليوم العدد الذي سوف يتناول وجبات في المطعم من تكوين فكرة عن اليوم التالي، وذلك ليتمكن رئيس 
 التقدير.اللازمة بناءا عمى ىذا  الغذائيةالتالي، ويستطيع أن يطمب المواد 

كذلك بأسماء وأرقام النزلاء الميتمين أو أولئك الذين يتبعون رجيما رئيس المطعم  الاستقبالويحظر قسم      
 (3) نباتيا مثلا. لسائحمعينا أو مذىبا دينيا خاصا، كأن يكون ا

، والمناطق العامة في الفندق وىي القسم في تنظيف جميع غرف السياح مسؤولية ىذا تنحصر :قسم النظافة
 خلال إقامتو في الفندق. لسائحبنجاح، فإنيا تقمل من رضا ا ىوظيفة ىامة، فإذا لم تؤد

تقريرا عن  الاستقبال، فيو يرفع لقسم الاستقبالفيجب عمى قسم النظافة أن يكون عمى علاقة وثيقة مع قسم 
من خلال شبكة  الاستقبالفة ، حتى أن كثيرا من الفنادق قامت بربط كلا من قسم النظافة وقسم الغر 

  الكمبيوتر لتسييل نقل المعمومات فيما بينيما.

                                                           
الأردن،  والتوزيع،الطبعة الأولى، دار البداية لمنشر ، (ية والمشروباتذإدارة الأغ) أقسام الفندق السياحي ووظائفهاوليد نافع قمحية، (1)

 (.28، 29)ص ص ، 4119
 .129، ص 4115الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان،  ،الداخمي في الفنادقإدارة الإشراف مصطفى يوسف،  (2)
 .61وليد نافع قميحة، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
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وأزياء العاممين من حيث تنظيفيا  ،سؤولا عن العناية ببياضات الفندقذلك يعد ىذا القسم م إلىضافة إ

   (1) بس السياح.وغسيميا وكييا وترتيبيا وكذلك ملا

، لإعطائو دفتر قيد السياح لعمل حسابات قسم الخزينة أو الحسابات الجاريةب الاستقباليتصل قسم  الخزينة:
إقامتيم، ويتصل بو كذلك لتسميمو الشيكات السياحية الخارجية، وكذلك تسميمو طمبات الحجز التي ترد من 

التي تتعيد بدفع حسابات السائحين أو النزلاء، كما يجب عمى قسم  الييئاتمكاتب السياحة المحمية، أو من 
ضافتيا إلى فاتورة السائح مثل المطالبة بقيمة  الاستقبال الدراية بأسعار مختمف الخدمات المقدمة في الفندق وا 
 مجفف الشعر أو تقديم المشروبات في الغرفة. استئجار

بقسم الصيانة في شأن كل شكوى تصل إليو من السياح، التي تتعمق بصيانة  الاستقباليتصل قسم  الصيانة:
الرفع من قائمة غرف الفندق، الغرف التي بصدد الإصلاح أو  الاستقبالأيضا عمى قسم  الغرف أو ممحقاتيا

  (2) صيانة، أو إعادة ديكوراتيا.

 لسائحا أن أي خدمة تقدم إلى افالتعاون بين الأقسام المختمفة بالفندق ضروري جدا وخاصة إذا عممن
الوافد إلى الفندق في  سائحوعمى سبيل المثال أن إيصال ال ،يساىم بيا قسمين أو أكثر من أقسام الفندق

إلى غرفتو المييأة والنظيفة، ذلك يتطمب خدمة من قسم المكاتب الأمامية  الاستقبالالصالة الرئيسية في قسم 
لدييم لقاء أو  سياحواحد بالمطعم أو ل سائحوحاممي الحقائب، وقسم التدبير الفندقي، وكذلك لو كانت الخدمة ل

لتنسيق وتقديم الخدمة اللازمة ليم يتطمب ا لفندق فإن الجيود المشتركة لنجاحاجتماع في إحدى قاعات ا
شباع رغبات ا  .لسياحوالعمل من عدة أقسام فندقية لغرض تقديم أفضل الخدمات وتحقيق وا 

والفشل في جانب معين أو شخص معين في قسم من الأقسام يعني خدمة غير جيدة وغير كافية وتسبب 
ة تعاون الأفراد ، وىذه الحالة تؤكد عمى ضرور سائحة أنو لن يتحقق إشباع رغبات الجإرتباك في العمل، والنتي

 والأقسام فيما بينيا.

 

                                                           
، ص 1886مؤسسة الأىرام لمنشر والتوزيع، القاىرة، ، (استراتيجيأساسيات الإدارة الفندقية )مدخل عبد الحميد مصطفى أبو ناعم، (1)

 (.221، 221ص )
 .61وليد نافع قميحة، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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كما أنو لا يمكن الإستغناء عن أحد الأقسام فكل منيا مسؤول عن تقديم ما يتطمبو العمل اليومي في دقة 

 (1)ونظام.

لذلك يجب أن تحرص إدارة الفندق عمى قيام علاقة التعاون بين أقساميا المختمفة من أجل تحقيق أىداف 
المطموب، وبأقل تكمفة ممكنة، لذا فإنو يجب بناء نوع من التساند بين ىذه الأقسام، وىذا الفندق بالمستوى 

 التساند لا يتحقق إلا بوجود قنوات إتصال دائمة تنقل المعمومات والخدمات.

ولاشك   الأخرىيجب أن يحرص عمى ضمان إستمرارية الاتصالات بو وبين الأقسام  الاستقبالفقسم 
مثل مشكمة في حالة الفندق الصغير، المحدود الخدمات والإمكانيات، إلا أنو في حالة أن ىذا الأمر لا ي

 (2).الأخرىالفنادق الكبيرة، يصبح الأمر أكثر تعقيدا، كما يصبح أيضا أكثر إلحاحا وحاجة إلى الأقسام 

                                                           
 .61 ، ص4119تخصص الفندقة، المممكة العربية السعودية،  ،صناعة الضيافةالمؤسسة العامة لمتدريب التقني والميني،  (1)
 .21، ص 4111دار الوراق لمنشر والتوزيع، عمان،  ،التسويق الفندقيعمر جوابرة الممكاوي،  (2)
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 المبحث الثاني: موظف الإستقبال

، كما أن نجاحو في عممو يتطمب بوتتوقف الخدمة في الفندق بدرجة كبيرة عمى موظف الإستقبال 
أنو يجب عمى موظف الإستقبال أن يمتمك القيام بالإشراف الدقيق عميو، وتدريبو بصورة مستمرة، ولا شك 

، بصفة عامة سياحتو لدى الاصفات والميارات التي تمكنو من تسويق صورة إيجابية عن ذاالعديد من المو 
 وعن المنشأة الفندقية بصفة خاصة من أجل تحقيق الأىداف المرجوة.

  الاستقبالالمطمب الأول: تعريف موظف 

الواقع رجل بيع، بإمكانو أن يمعب دورا ىاما يتمثل في التأكد فيما إذا تم "كل موظف في الفندق ىو في 
، وىل ىم راضون عن السمع والخدمات المقدمة ليم، وفيما إذا سيعودون سياحإشباع حاجات ورغبات ال

 (1)إلى الفندق مرة أخرى في المستقبل".

يمعب دورا أساسيا في الصورة التي النزيل، وىو السائح ىو أول وآخر من يمتقي بو  الاستقبال"موظف 
وعميو فيو مفتاح عمل المنشأة، تتضمن ميمتو تنوعا كبير في  ، كما يعتبر مركز الخدمات،ظ بيايحتف

تضمن في بعض الفنادق تعددا في تبعممية الحجز إلى فوترة إقامة الزبون، كما يمكن أن  بدءاالميام، 

 (2)ية عممو عمى الوضعية التي حممت إليو".ميام إضافية، كخادم، عند دخوليم، وتعتمد نوع

ىو الشخص الأول الذي يمتقي السياح عند دخوليم  الاستقبالمن ىذه التعاريف أن موظف  نستنتج 
لمفندق، وىو آخر شخص عند توديعو ليم، فيو يحتاج إلى قدر كبير من الميارة في أداء ميامو وذلك من 

 فندق ككل.أجل إعطاء صورة إيجابية عن ذاتو، وعن ال

 الاستقبالالمطمب الثاني: مواصفات موظف 

في الفندق إلى مجموعة من الأسس سواء من ناحية الصفات التي  الاستقبالموظف  اختياريخضع 
تتعمق بالجوانب الشخصية كالصحة والمظير والسموك الشخصي، أو الصفات المتعمقة بالجوانب الثقافية 

 والعممية.

                                                           
 .148محمد أمين السيد عمي، مرجع سبق ذكره، ص  (1)

. 3page   ED 6081, Octobre 2010, ,Réceptionniste en hôtellerie ,Institut National de recherche et de sécurité
(2)
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 عمى النحو التالي:ويمكن تعداد ىذه الصفات 

  يتطمب العمل في ىذا القسم، تمتع العامل فيو بصحة جسمانية جيدة، ولياقة بدنية عالية الصحة العامة:
لمفحص الطبي مرة  الاستقباللما يتطمبو ىذا العمل من جيد ومثابرة وحركة، كما يجب أن يخضع موظف 

 كل عام لمتأكد من سلامتو.

  دورا كبيرا في الدلالة عمى حرص الفندق عمى النظافة، والنظاملمظير العامل  المظهر العام:
 ما يمي:السياح  انطباعلعوامل المؤثرة عمى ، فمن اوالانضباط

 ؛الملابس الرسمية النظيفة ارتداء -
 ؛العناية بنظافة وتنسيق الشعر بشكل يناسب طبيعة العمل ويحقق المظير الجميل -
 الشخصية العامة ونظافة اليدين والأظافر، وتوفر الروائح العطرة. النظافة -

توافر المياقة أو الصحة الذىنية لمعاممين في ىذا القسم، تساعد عمى إنجاز الأعمال في  الصحة الذهنية:
 تناسق، وسيولة، ويسر، مع توفير الوقت والجيد، ويقصد بالمياقة الذىنية:

عة الأعمال المطموبة منو وكيفية إنجازىا بشكل تام، والتعاون مع أن يكون لديو الذكاء في فيم طبي -
 ؛والاستمتاعويزيد حماسيم للإقامة  سياحال انتباهزملائو، وسرعة إنجازىا مما يثير 

أن يكون حسن التصرف من حيث قدرتو عمى مواجية المواقف الحرجة بيدوء وحكمة، وبأقل  -
 ؛أو الفندق مسياحخسائر معنوية أو مادية سواء ل

من حيث ما  سياحأن يتصف بقوة الملاحظة، وسرعة البديية، مما يساعد عمى فيم رغبات وميول ال -
عنو، حرصا عمى عدم مضايقتيم  الابتعاديسعدىم ويدخل عمييم السرور والراحة، وما يجب 

 (1) .وانزعاجيم

يحتاج إلى الشعور بأنو مرحب، ويعامل بمطف وسرور وترحاب  لسائحفا :حب الناس والرغبة في خدمتهم
 .سياحال ارتياحوالتودد إليو، فالرغبة في الخدمة من أساسيات النجاح في كسب 

                                                           
، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، أساسيات الإشراف الداخمي بالفنادق والمنتجعاتليمى محمد صابر الزلاقى،  (1)

 (.29، 22، ص ص )4112
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العادات  اختلافمتأقمم مع مختمف الجنسيات، وما يتبع ذلك من لأن يكون لديو القابمية  متأقمم:القابمية ل
 .السياح ب المثمى لمتعامل لإسعادالأسالي اختلافوالطباع، وبالتالي 

أن يكون لديو القدرة عمى السيطرة وضبط النفس في المواقف الحرجة  النفس: وضبطالقدرة عمى السيطرة 
الأسموب والوقت  واختيارحق"، والتصرف بمباقة عمى سائح "ال معين، عملا بمبدألضغط أو عند التعرض 

 .والمناسب لمعالجة الأمر دون إحراج

، فيما يقدم ليم سياحثقة ال اكتسابىاتان الصفتان ليما دور كبير في  والصدق في العمل والقول: الأمانة
ولا يستأمن عمى أي  سياحفالموظف الذي لا يتصف بياتان الصفتان تجده منفر من جميع ال ،من خدمات

 شيء.

يتصف بالشخصية ، أن الاستقبالن الصفات الشخصية اليامة لموظف م بالشخصية المرحة: الاتصاف
 المرحة المطيفة والبشوشة.

تي يجب العمل في المجال الفندقي يتطمب قدرا كبيرا من الثقافة والمعمومات العامة ال العامة: قافةالث
 .الاستقبالتوفرىا في موظف 

أن يكون عمى دراية بطبيعة المنطقة السياحية، والآثار التاريخية المتواجدة بالمنطقة، وكذلك  -
عن غيره، بما يساعده عمى الإجابة عن أسئمة التي يقدميا الفندق، ويتميز بيا  الخدمات

والتفاؤل بقضائيم وقت ممتع ومتوفر عمى كل  بالارتياحمما يشعرىم  سياحال واستفسارات
 ؛احتياجاتيم

 (1).الأخرىتميز بو عن البمدان السياحية تأن يكون عمى عمم بالتاريخ الحضاري لممنطقة، وما  -

المنشأة الفندقية لمفرد الذي تحس أنو مؤىل لشغل الوظيفة، تأتي مرحمة  اختياربمجرد  :الذاتية السيرة
إعداد السيرة الذاتية الخاصة بو، والتي تمخص ماضيو العممي والعممي، فلابد من إعدادىا بصدق 

  (2) وشمولية. واختصار

                                                           
 (.28 ،29المرجع السابق، ص ص ) (1)
 .26ص مرجع سبق ذكره، ، عبد الحميد مصطفى أبو ناعم (2)
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  سائحق المغة مع العمى التغمب عمى عائ الاستقبالإجادة لغة أجنبية أو أكثر تساعد العاممين في  :المغة
كما يجب  ،استفساراتوالأجنبي والرد عمى  السائحنشأة، كما تمكن الموظف من التفاىم مع ممما يفيد ال

الألفاظ الصحيحة لكل  فاستخدامبشكل صحيح  لاستخدامياإجادة المغة الأم،  الاستقبالعمى موظف 
 وخسارتو. سائحموقف يقمل من سوء الفيم، وخمق المشاكل مع ال

تبع الأسموب الأمثل يبتعميمات الفندق وتنفيذىا، وأن  الالتزامبمعنى أن يحرص عمى  تفهم قوانين العمل:
 ونيل رضاىم. هلكسب ثقة رؤساء

  وجية النظر بشكل واضح ودقيقيتضح الحماس من خلال نبرة الصوت، والحركة، وعرض  الحماس:
وثيقا بالمياقة البدنية  ارتباطا، وتشويش الأفكار، كما أن الحماس يرتبط الارتباكقة كاممة، بعيدا عن بثو 

 والذىنية لمموظف، بحيث يشعر الطرف الآخر بأنك تحب عممك بشكل كبير.

ويمكن زيادتو بالتدريب والقراءة موروثة، والجزء الآخر مكتسبا،  الذكاء صفة، جزء منيا تكون الذكاء:
 والخبرة العممية.

 الروح المعنوية. وارتفاععدم اليأس والقدرة عمى مواجية التحديات، والثبات،  التصميم:

التام بالعمل وبأىداف المنشأة، وكيفية التعامل مع  متبنى الثقة بالنفس من خلال الإلما الثقة بالنفس:
 ، وعدم التكمف والعصبية.لسياحا

وىي أخد الأمور بشكل جدي بعيدا عن المزاح والسخرية، واليزل، وتحمل المسؤولية الممقاة عمى  لجدية:ا
 عاتقو بشكل فعال، والرغبة في الأداء بشكل أفضل في كل مرة يقدم فييا خدمة.

الألفاظ والعبارات المناسبة في الوقت المناسب  واختياربة ذالكممات الرقيقة، المي استعمالىي  المجاممة:

 (1) في وجوىيم. والابتسامةبالقول، أو بالفعل، والترحيب بيم،  سياحوعدم تجريح ال

 نوجزىا فيما يمي: الاستقبالإضافة إلى ذلك ىناك مجموعة من الميارات الواجب توفرىا في موظف 

أفقو ونظرتو الشمولية  اتساعفي تعاممو مع السياح عمى  الاستقباليتوقف نجاح موظف  :اتساع الأفق
الواسعة للأمور، والقدرة عمى الربط بين العوامل المختمفة المؤثرة في الموقف الذي يواجيو، فمثلا عند 

                                                           
 (.65، 66ليمى محمد صابر الزلاقى، مرجع سبق ذكره، ص ص ) (1)
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بيذه الخدمة أو السمعة  سائحإقناع ال الاستقبالإقناع السائح بخدمة أو سمعة يجب ألا يكون ىدف موظف 
 .عميلا دائما لممنشأة سائحجعل بيا ىذا الييفكر في الكيفية التي  فقط، بل يجب أن

ل الأفكار سعمى الإقناع، وتسم الاستقبالوىذا يعتمد عمى مصداقية وقدرة موظف  السائح: انتباهجذب 
والقدرة عمى الحديث بشكل واضح ودقيق، ذلك من خلال حب الموظف لعممو وتفانيو فيو وحرصو عمى 

 بشكل مميز.تقديم الخدمات 

تتغير العوامل المؤثرة في السوق نتيجة لمتغير في أذواق السياح أو زيادة  من الفرص المتاحة: الاستفادة
أن يغير طريقتو وأسموبو تبعا لمتغير في الظروف التي  الاستقبالالدخول، وبالتالي يجدر عمى موظف 

التي قد تتاح لو، وذلك مع مراعاة  مل معو، مستغلا بذلك كافة الفرصيواجييا في السوق الذي يتعا
 (1) .مصالح السياح الذين يتعامل معيم ومصمحة المنشأة التي يمثميا

ويعني القدرة عمى فيم ما وراء  الاستماعالإنصات ىو درجة متقدمة من  :إجادة مهارة فن الإنصات
دراك معاني الكممات الم لمام بأىم نطوقة والإالكممات، ووضع المرء نفسو في موقف الطرف الآخر، وا 

دراك وجية نظر الطرف الآخر  :الوسائل المساعدة عمى فيم وا 

بحديث الطرف الآخر والرغبة في  واىتمامككذلك الجمسة الصحيحة والتي تعكس مدى حرصك  -
 ؛فيم ما يقصد

 ؛عن المثيرات الخارجية والتي قد تصرف نظرك عن المتحدث الابتعاد -
 ؛آخرين سياحئمة سعن المتحدث بترتيب الأوراق أو الرد عمى أ الانشغالعدم  -
المتحدث خلاصة الأىداف التي يرغب المتحدث بيا من خلال حركات  واستنتاجربط وتحميل  -

شعار الطرف الآخر   لكل ما يقول. بالانتباهالجسمية ونبرات الصوت، وا 

ذ يجب عمى موظف الاستقبال ان إ ال،ىذه الميارة تتطمب فيم عناصر الاتص بالآخرين: الاتصالمهارة 
 يراعي بعض النقاط التي تساعده عمى ضمان اتصال فعال مع الآخرين:

 ؛مفيومةالوالأفكار بعيدا عن الألفاظ المعقدة وغير  الآراءعن سيولة التعبير  -

                                                           

 .65، ص 4118المممكة العربية السعودية، ، (الحقيبة الأولى) موظف الاستقبال، الميني المؤسسة العامة لمتعميم الفني والتدريب( 1)
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 ؛طرح الأسئمة عمى السائح عند عدم فيم أي نقطة، أو التأكد من ما يقصده السائح -
العكسية من الطرف الآخر والتأكد من أن المعمومات المرغوب في  التغذيةالحصول عمى  محاولة -

 ؛إيصاليا لمسائح قد فيمت بشكل دقيق
لأن فيو تبادل معمومات  ىلأن الجدل لا ينتيي، لكن النقاش أجد سائحعدم الدخول في جدل مع ال -

 ؛بشكل مفيد لكل من الطرفين
 ؛في مكان الطرف الآخر والتنبؤ بسموكو وضع أنفسنا -
 ؛والإنصات لمطرف الآخر أكثر من الحديث الاستماع -
 ؛تقبل النقد البناء من السياح، ومحاولة فيم وجية نظر الطرف الآخر -
 ؛خرونعندما يختمف معك الآ الانزعاجعدم  -
ن خلال احك في عممك يعتمد عمى قدرتك عمى التأثير عمى الأخرين، مجالإدراك بأن مدى ن -

 ؛شخصيتك الإيجابية، والقدرة عمى الإقناع
 ؛عنو، وعدم تكراره والاعتذاربالخطأ  الاعتراف -
تاحة الفرصة لوعدم مقاطعة الطرف الآ -   .خر أثناء الحديث، وا 

  طرح الأسئمة ىي طريقة لاستمرار الحوار بين موظف الاستقبال والسائح القدرة عمى طرح الأسئمة:
لمحصول عمى تغدية عكسية عن الموضوع المطروح لمنقاش، وعن طريق إجابات السائح فإن موظف 

 الاستقبال سيتضح لو ما إذا كانت الرسالة قد وصمت لممستقبل أم لا.

الجيد  الاستخدامويمكن الحصول عمى مؤشرات الرضا من عدمو أو الموافقة من عدميا عن طريق 
حساس السائح، أما إذا كانت سمبية فإنيا للأسئمة، فإذا كانت الأسئمة  إيجابية فإنيا ستوضح طريقة وا 

 موقف الدفاع أو الانسحاب، لذلك يجب مراعاة ما يمي: اتخاذستشعره بالتوتر والحرج وتدفعو إلى 

 ؛أن يكون ىدف الأسئمة تحقيق أىداف العمل وليس التدخل في المواضيع الشخصية لمسائح -
 ؛عدم طرح أسئمة تؤدي إلى قمق وتوتر الطرف الآخر الاستقباليفترض من موظف  -
يفترض أن تساعد الأسئمة عمى خمق جو من التفاىم والتعاون وتحفيز السائح عمى إبداء مشاعره  -

 ؛وأحاسيسو بكل شفافية
 ؛يجب أن لا تكون الأسئمة خادعة أو مخجمة أو مراوغة أو عديمة القيمة -
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 ؛يفترض أن تكون الأسئمة مناسبة لمموقف -
 ؛كون ىناك ترابط بين الأسئمةفترض أن يي -
 ؛السائح واحتراميجب أن تتميز الأسئمة بالمباقة  -
 ؛تجنب الأسئمة التي توحي بإجابة محددة -
 عن الأسئمة التي تكون الإجابة عنيا نعم أو لا. الابتعاد -

بقبول  من الميم جدا أن يتمتع موظف الاستقبال بشخصية قوية، ناضجة وجذابة، تتميز :خصيةشقوة ال
فيم السياح، وأنيم بشر وليم عيوب ومزايا، ومن ثم ينبغي عميو أن  منالآخرين ليا، وقوة الشخصية تكمن 

يتحمل أخطاءىم  ويتحمى بالصبر، وألا يفقد في أي لحظة من المحظات أعصابو، وعدم السماح لمطرف 
 (1) .باستثارتوالآخر 

 الاستقبالالمطمب الثالث: واجبات موظف 

 حصرىاتتبمور في مجموعة من الميام والواجبات، تمثل المسؤوليات التي تقع عمى عاتقو ويمكن    
 (2)فيما يمي:

 ؛قبل أن يصموا لإدارة الفندق عن طريق عمميات الحجز السياحالجيد مع  الاتصال -
 ؛التأكد من حسن إعداد وتييئة الغرف قبل وصول السائح إلييا -
 ؛الأول الرائع الانطباعلتوفير  لمسياح الممتاز الاستقبال -
 ؛لتحقيق وتمبية رغباتيم سياحالمستمر مع ال الاتصال -
 ؛والعمل عمى حميا تمقي شكاوي السياح -
 ؛يو القوانين والأنظمةضالتأكد من المستندات الموجودة مع السائح، وفقا لما تقت -
 ؛السياح أماناتالمحافظة عمى  -
 ؛أثناء الإقامة لمسياحتحصيل مستحقات إدارة الفندق، نظير كافة النشاطات التي قدمت  -
 الفندق عند المغادرة نيابة عن الفندق ككل. سياحلالتوديع الممتاز  -

                                                           
 (.68، 62المرجع السابق، ص ص ) (1)
 .92مروان أبو رحمة وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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 (1) بالإضافة إلى:   

  ؛خلال إقامتيم بالفندق السياحالعمل عمى راحة  -
 ؛مرافقة الشخصيات الميمة التي تقيم بالفندق -
 ؛الإشراف عمى نظافة وترتيب الغرف -
 ؛التحقق من الأسعار الرسمية لكل غرفة وتثبيتيا في مكان بارز وفق القوانين المتعارف عمييا -
 ؛تنظيم الكشوفات والبيانات الإحصائية المتعمقة بالقسم ونسب الأشغال الفندقية -
 .في الفندق عند نزوليم ومغادرتيم السياح الإشراف عمى حركة -

 (2) :موظف الاستقبال كما أن

عمى فاتورتو  خصمياا في أسعار الغرف أو ضتخفي السائحالصلاحيات التي تمكنو من منح  لديو -
  ؛وفق مصمحة الفندق

بالبيانات  الأخرىالخاصة ورغباتيم )بالتعاون مع المدير(، ويزود الأقسام  السياحأن يؤمن حاجات  -
 ؛السياحالوافية عن حركة 

 ؛بشأن الغرف والأجنحة وتزينيا قسم الإشرافيصدر التعميمات إلى رئيس  أن -
عند أخد السائح إلى غرفتو، من الضروري جدا أن لا ينسى مفتاح الغرفة لأن ذلك ينعكس سمبا  -

 ؛، ولابد من محادثتو في الطريق إلى غرفتو لأن ذلك يعتبر نوع من المجاممةالسائحعمى 
ستقبال أن يسبقو في الدخول، لأن ذلك يعتبر الإيجب عمى موظف  السائحعند الوصول إلى غرفة  -

 ؛يد موقع الغرفةدنوعا من الحيطة، وتجنب أي خطأ في تح
  عمى موظف الاستقبال أن يظير بمظير لائق وأنيق.  -

                                                           
 .62عبد الكريم حافظ، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
 (.69، 66مرجع سبق ذكره، ص ص ) مصطفى يوسف، (2)
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 المبحث الثالث: علاقة وظيفة الإستقبال بتحسين صورة الخدمة الفندقية

الفندقية إلى جذب أكبر عدد ممكن من السياح، ذلك من خلال تقديم خدمات تسعى المنشآت 
تتوافق مع توقعاتيم، من أجل كسب رضاىم ورسم صورة إيجابية عنيا لذلك سنحاول في ىذا المبحث 

 التعرف عمى مفيوم الرضا والولاء وعلاقتيما بتحسين صورة خدمات الفندق.

 عمى رضا السائح وتحسين الخدمة الفندقيةانعكاس وظيفة الإستقبال المطمب الأول: 

خاصا، وذلك من خلال  اىتمامايعد إرضاء السائح أحد الأولويات التي تولييا المنشآت الفندقية 
إلى أن السائح يستيمك بدرجة أكبر إذا  استناداسعييا الدؤوب لإيجاد وسائل تفي بحاجاتو وتمبي رغباتو، 

خمق صورة حسنة  وبذلك رضاه سوف يؤدي إلى نتائج إيجابية لو، وأنكان راضيا عن الخدمة المقدمة 
 .أخرىا لمعودة مرة دافع عنده  مما يكونالخدمات المقدمة لو عن 

صفات اللازمة، مع القيام بواجباتو عمى امى بالمو حتبالترحيب الجيد لمسائح، و  الاستقبالفإذا قام موظف 
  بشكل كبير في تكوين صورة إيجابية عن الفندق لييا، ساىم ذلكإ الإشارةالنحو الصحيح، والتي سبق 

 وما يحتويو من خدمات.

  ونظرا لضرورة كسب رضا السياح فقد تعددت تعاريفو:

الذي يحصل عمييما السائح نتيجة  والابتياج"ىو الشعور بالسعادة  حيث يرى البعض أن رضا السائح
إشباع حاجة أو رغبة عنده، فالإشباع في مجال الخدمات لرضا السائح، ىو ما يحققو من منفعة من 

 (1).من خدمة" انتفاعولسمعة ما، أو  استيلاكوخلال 

 (2).''ة"ردة فعل السائح أو الحالة النفسية الناتجة عن عمميات تقييم مختمف بأنو R.ladwinيعرفو 

 

                                                           
، مجمة جامعة مدى رضا طمبة كمية الاقتصاد بجامعة حمب عمى مستوى الأداء الإداري والأكاديمي لكميتهمسميم إبراىيم الحسنة،  (1)

 .492، ص  2009،الثاني، العدد الخامس والعشروندمشق، العموم الاقتصادية والقانونية، مجمد 
 paris,édition , 

ème
2, édition économica, de l’acheteurle comportement de consommateur et  ,Richard ladwin 

)2(

2003, p 337.            
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 (1)."توقعات السائحمع خدمة، لم المدرك الأداءمعو  يتفق"المدى الذي يوازي أو  وعرف أيضا عمى أنو

  أخرىوبعبارة  ا السائح،وبين توقعات ىذ ،مستوى إحساس السائح الناجم عن المقارنة بين أداء الخدمة"

 (2) المتوقع".و  الأداءفالرضا ىو دالة الفرق بين 

رضا السائح عمى أىمية كبيرة في سياسة أية منشاة، ويعد من اكثر المعايير فاعمية  يستحوذ  
وينعكس عمى سمعتو  خدماتوعن يا فكسب رضا السائح عن الفندق يخمق صورة إيجابية ئداألمحكم عمى 

 الاستقبال خدمة من بداية خدماتيا، أداء تحسين إلى الفندقية المنشأة تسعى ذلك تحقيق أجل ومن، أدائو
 .بيا المقدمة الخدمات بجميع  مرورا

أنو يعد رابطا قويا بين السائح والخدمة، فالسائح الراضي يكون مصدرا لجمب  من أىم مزايا الرضاف 
من ىذه الخدمة، ويصبح مع مرور الزمن وسيمة إعلانية لمخدمة، حيث يتحدث عنيا  للانتفاعسياح جدد 

قبين ويساىم في تكوين قناعة ورضا لدييم، من خلال إخبارىم أن بالكممة الطيبة لسياح آخرين ومرت
 الانطباعالمنشأة الفندقية لممزيد من السياح، فيعزز  اكتسابخدمات ىذا الفندق مميزة، مما يساىم في 

الآخرين، كما أن السائح الراضي سوف يتغاضى عن الأخطاء البسيطة، بل إنو  ىوالصورة الجيدة لد
علامو عن أي مشكمة أو خطأ محتمل الوقوع. يساعد الفندق في ح  ميا وا 

  WOM الإيجابية الكممات عمى السائح رضا تأثير :(60)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

   .Mittal et el, 2009 :Source                

                                                           
  .14، ص 4112، الطبعة الأولى، مركز استراتيجيات التربية، رضا العملاء والمستفيدينرائد بن عبد العزيز المييدب،  (1)
 .21 ، ص4112الإسكندرية، ، الدار الجامعية، قراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن،  (2)
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 (1):أىمية كسب رضا السائح في النقاط التالية استخلاصبالإضافة إلى ذلك يمكن 

 ؛وفيا لمفندق يجعموالخدمة المقدمة لو  اتجاه بالاستقرارعورا شلمسائح و الرضا الذي يخمق حافزا  -
 ؛أخرىتوجيو إلى منشآت  احتمالمن  لمقيرضا السائح عن الخدمة المقدمة إليو من قبل الفندق س -
 ؛تم برضا السياح سيكون لدييا القدرة عمى حماية نفسيا من المنافسينيإن المنشأة التي ت -
يمثل رضا السائح تغذية عكسية لممنشأة فيما يتعمق بالخدمة المقدمة إليو مما يقود الفندق إلى  -

 ؛تطوير خدماتو
 ؛يعد رضا السائح مقياسا لجودة الخدمة المقدمة -
الرضا العالية لمسائح إلى تكرار الطمب عمى الخدمة، مما يعني تكرار المعاملات  مستوياتتدفع  -

 ؛دائم بينيم اتصالبالسائح، وبالتالي يمكن أن تنشأ علاقة  نشأةالتي تربط الم
 خمق الولاء من قبل السائح لمفندق. -

الخدمة أو الخدمة المدركة ومقارنتيا بتوقعاتو  لأداءنستخمص مما سبق أن السائح يقوم بعممية تقييم 
المحققة لمخدمة حكما إما بالإيجاب أو بالسمب عمى النتيجة  ىذه الخدمة، فيصدر أداءالمسبقة عن 

 كما ىو موضح في الشكل الموالي: بالاستياءالمقدمة، تولد لديو شعورا معينا سواء بالرضا أو 

 (: البعد الموضوعي والنفسي لمرضا07الشكل رقم )

 
Source : Philippe Kotler, B.Dubois, « Marketing Management », édition Pearson, Paris, 

11
ème

edition, 2003, P68. 

                                                           
الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر ، )مدخل متكامل( القرارات الشرائية واتخاذسموك المستهمك محمد منصور أبو جميل وآخرون،  (1)

 .124، ص 4112والتوزيع، عمان، 

 شعور بالإستياء وعدم الرضا

 نتيجة سمبية نتيجة إيجابية

 شعور بالرضا

 التقييم
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مقارنة مع توقعات السائح، من شأنو أن  لمخدمةالفعمي  الأداءمن خلال ما تقدم تبين لنا أن فشل 
يجعمو في حالة عدم رضا عن ىذه الخدمة، والعكس صحيح، فإذا كانت الخدمة المقدمة تطابق توقعات 
السائح فإنيا تحقق الإشباع الذي يسعى إليو السائح وتسد حاجاتو ورغباتو ومن تم تجعمو في حالة من 

 الرضا.

من الخدمة المقدمة لو في الفندق، يكون أمام ثلاثة حالات  فاعوانتمنو يتضح لنا أن السائح خلال و 
 من الإشباع:

 ؛الخدمة أقل من توقعات السائح فسوف يشعره بعدم الرضا أداءإذا كان مستوى  -
 ؛بالرضالتوقعات السائح فسوف يشعر  مساو الخدمة أداءإذا كان مستوى  -
مستوى أداء الخدمة لتوقعات السائح فسوف يشعر برضا عال وسعادة إضافة إلى  ا تجاوزذإ -

 الفندق. لكذ عن خدمات باستحسانالتحدث إلى الاخرين 

ين إلييا لابد ليا من فيم حاجاتيم دومن أجل أن تكسب المنشأة الفندقية رضا السائحين المتواف
سائح والإلمام بحاجاتو ورغباتو من أكثر الأمور والعمل عمى تمبيتيا عمى الوجو المطموب، إذ يعد فيم ال

 .ية لمفندق المساعدة عمى كسب رضاهأىم

 أثر وظيفة الإستقبال عمى ولاء السائح لخدمات الفندقالمطمب الثاني: 

عطاء أى خيرة إذ أصبحت ىذه الأ ،الجوىر الأساسي باعتباره مية لمسائحعمى أي منشأة إدراك وا 
سياحيا، بحيث تعمل عمى معرفة الولاء الموجود عندىم لتصل في  لدىتسعى إلى خمق ولاء حقيقي 

النياية إلى تكوين الولاء الأمثل والوفاء الكامل لدييم بحيث لا يقدر السائح أن يغير تعاملاتو إلى منشأة 
طرة لتي تسعى إلى تحقيق أىدافيا المسإذ أن موضوع الولاء ميم جدا عند جميع المنشآت ا ،ىأخر 

خصوصا بعد تحديد الحاجات والرغبات التي تتوافق وتتطابق مع توقعاتيم ومواصفاتيم وكل ىاتو وأرباحيا 
ل علاقتيا معيم بما يجعميا مستقبلا  تمتمك قاعدة من ن صورة المنشأة إزاء سياحيا وتفعالأمور تحس

 المنشأة.بالسياح الأوفياء الذين تربطيم علاقة متميزة 
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 كن تقديم بعض التعريف لمولاء كما يمي:و عمى ضوء ما ذكر يم       

أن "الولاء يتمحور حول تحويل السياح الجدد إلى سياح دائمين ومن تم تحويميم  christopherيشير 
تدريجيا إلى سياح موالين، يتصرفون كمدافعين حميمين عن المنشأة، وعندما يدافع السائح الموالي عن 

 (1)المزيد من السياح". استقطابصادر إلى مصدر من م ة، فإنو بيذا يتحولنيخدمات المنشأة المع

عميق من قبل السائح بإعادة شراء خدمة معينة مفضمة لديو وقيام ىذا السائح  التزام" كما يعرف بأنو
حال وجود مؤثرات لعدم التحول عن ىذا الفندق، حتى في قوي  اتجاهبتوجيو الآخرين لشرائو، مع وجود 

 (2)."أخرىإبعاده عن التعامل مع ىذه الخدمة لصالح خدمات  ترويجية  تستيدف

حو ما يطرح من خدمات "عبارة عن مواقف ومشاعر ونوايا السياح ن عمى أنو ومنيم من يعرف الولاء

 (3)ويروج ليا".

قبل من الولاء تفضيل شراء خدمة معينة دون غيرىا  من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن
والإصرار عمييا، أي أنو يعطي الأفضمية في تعاملاتو لخدمة معينة دون  باستمرارالسائح وتكرار شرائيا 

 التعامل مع المنافسين، رغم محاولات وجود المنافسين في تغيير قراره.

  علاقتو التفاعمية مع المنشأة ينشأ من كلا الطرفين واستمراركما يمكن القول بأن كسب ولاء السائح 
 (4) ومن بين الأىمية التي يجمبيا السائح الوفي لممنشأة ما يمي: ،السياح والمنشأة

: يتمثل في قدرتيم عمى إدراك وتمييز بين ما تقدمو ليم ىذه المنشأة من خدمات ومحاولة بالنسبة لمسائح
زايا مال منبو الأخرى لما تتمتع المنشآت الوصول إلى أمان جاد ببناء علاقات راسخة مع المنشأة دون 

 مثل السعر والمعاممة الحسنة والخدمة الجيدة.

                                                           
دار زىران لمنشر والتوزيع، عمان،  ،، وظيفي، تطبيقي(استراتيجيالخدمات )مدخل  تسويق ،بشير العلاق وحميد عبد النبي الطائي (1)

 .122، ص 4112
 .122، ص ذكره محمد منصور أبو جميل وآخرون، مرجع سبق (2)
 ، ص4112الطبعة الرابعة، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن،  (،استراتيجي)مدخل  سموك المستهمك ،إبراىيم عبيدات محمد (3)

128. 
 .26، ص 4118الدار الجامعية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، ، ولاء المستهمك ،علاء عمي عباس (4)
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غبات السياح وما يجول في خاطرىم من توقعات ر فيم حاجات و  تتمثل في مقدرتيا عمى بالنسبة لممنشأة:
 وىذا من شأنو أن يضيف تعزيزا لمعلاقة التبادلية بين المنشأة وسياحيا.  ،المنشأةخدمات وتطمعات عن 

 الارتقاءية والنياية لأي نشاط حيث تسعى ىاتو المنشآت إلى دايعتبر نقطة البقد أصبح السائح ل
    بالسياح ولكي تحقق المنشأة ولاء سياحيا يجب عمييا إتباع الاحتفاظبخدماتيا المقدمة، وىذا من أجل 

 (1) :يمي ما

 ؛وفي جميع الأوقات باستمرارر وتقديم الخدمات يضمان وتوف -
 ؛عمى الوفاء بوعودىا مع السياحأن تكون المنشأة قادرة  -
السياح في المستقبل، إما عن طريق تغيير ميزات الخدمة أو من خلال رفع مستوى  احتياجاتحل  -

  الخدمة.

 الاستقبالتعتمد عمى قسم طويمة مع سياحيا، ىي في الغالب التي تتمكن من إقامة روابط  المنشآت
السائح عن قسم  يأخذهالذي  الانطباعويؤثر  ،بين السائح والمنشأة للاتصالالنقطة الأولى  باعتباره

الذي يكونو عن المنشأة ككل سمبا أو إيجابا لذلك من الضروري العمل عمى  الانطباععمى  الاستقبال
 والميارات التي تحتاج قواعد وأسس التيالجيد يعتبر من الفنون  فالاستقبالكسب رضا وولاء السياح، 

سموك ىادئ أن يحافظ عمى  ت السياح، فمن المتوقع منوإتباعيا لتحقيق رغبا ستقبالالاعمى موظف 
لأنو في بعض الأحيان تكون الميمة مرىقة وميذب في جميع الأوقات، بغض النظر عن سموك السائح 

بسبب التفاعل مع العديد من السياح الذين لدييم أنواع مختمفة من الشخصيات، إذ لابد من حسن المعاممة 
الجيد عن الفندق فيذا ما يساىم في تحقيق رضاه وولائو، فلابد  الانطباع السائح يأخذاقة حتى بوالتميز بالم

 السائح لتمبيتيا قبل أن يطمبيا.المنشأة أن تتوقع الخدمات التي يبحث عنيا عمى 

الأولى تشكل جزء من  الاتصالأو الحجز، إذ نقطة  للاستفسار بالاتصالفمثلا عندما يقوم السائح 
دراكات لدى ال الانطباععن خدمات الفندق وىذا  اعبالانط سياح عن مستوى الخدمة يولد توقعات وا 

التركيز عمى ىذا التوجو في مجالات عممو، حتى يشعرىم من خلال  الاستقبالموظف ل الفندقية، فلا لابد
اللائق ليما دور كبير في خمق  والاستقبالذلك بأنيا سوف تحقق ليم ما يرغبون فيو، لأن الخدمة الجيدة 

الولاء وىذا لن يكون إلا إذا سعت ىذه المنشأة إلى إيجاد علاقة مباشرة ودائمة مع سياحيا من خلال 
                                                           

 .211، ص 4115، المكتب الجامعي الحديث، مصر، التسويق ،عبد السلام أبو فحص وآخرون (1)
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دماتيا من نيا ىم، مما يدفعيم إلى إعادة إقتناء خو وتطمعاتيم بالصورة التي يحدد احتياجاتيمالتعرف عمى 
  سياح جدد باستقطابفالمنشأة الفندقية الناجحة لا تكتفي فقط ة في ولائيم، الزياد جديد وىذا ما ينتج عنو

نما تحاول تطوير وتعزيز علاقات طويمة الأمد معيم لتضمن لنفسيا البقاء والتوسع، لأن دواميا من دوام  وا 
وذلك  السياح، ولأن العديد من السياح المواليين غالبا ما يكونون مصدرا من مصادر جذب السياح الجدد،

من خلال الكممة الطيبة والصورة الجيدة التي ينقمونيا عن الفندق وتوصياتيم ومقترحاتيم وآرائيم الإيجابية 
 التي يتأثر بيا السياح الجدد.
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 خلاصة الفصل:

أن المنشآت الفندقية تمتمك مجموعة من الوظائف والأقسام، من  استنتجنامن خلال ىذا الفصل 
ت التي لا يمكن فصل إحداىا عن ، فيي خدمة متصمة بحمقات من الخدماالاستقبالأبرزىا وأوليا وظيفة 

جيدا كان  والاستقبال، وكمما كان الترحيب الاستقباليتحمميا موظف  الاستقبالفمسؤولية قسم  ،خرىالأ
 لراحة أكثر، وعميو فعممو يحتاج إلى ميارة كبيرة.شعور السائح با

يقابل العديد من السياح يوميا مما يتطمب منو فيم سموكيم وتفسيره لكي يتم تقديم  الاستقبالفموظف 
ميل إلى إيجاد تفسير نفترض أسبابا معينة لسموكيم و نالخدمات بشكل أفضل، فمن خلال التعامل معيم 

 أجل إرضائيم بالدرجة الأولى، وكسب ولائيم خاصة. لتصرفاتيم وحاجاتيم، وىذا من
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 تمهيد:
 بعد استيفائنا لمجانب النظري من البحث، والذي تطرقنا من خلالو إلى الخمفية النظرية لموضوع الدراسة

ئل البحث العممي لجمع سنحاول في ىذا الفصل إسقاط الجانب النظري عمى أرض الواقع واستعمال وسا
 المقابمة.و  البيانات والمتمثمة في الإستبانة 

فندق خدمات لذلك فاليدف من ىذه الدراسة الميدانية التعرف عمى دور وظيفة الاستقبال في تحسين صورة 
 .دار العز من خلال توجيو استبيان نحو عينة الدراسة التي تتمثل في نزلاء الفندق

ل في ىذا الفصل ىيكمة دراستنا الميدانية وشرح مختمف مراحميا من بداية تصميم وانطلاقا مما سبق سنحاو 
 الإستبيان إلى غاية الحصول عمى النتائج واختبار الفرضيات وذلك بتقسيمو إلى ثلاث مباحث:

 .: تقديم فندق دار العزالمبحث الأول
 .ساليب الاحصائيةالإجراءات المنيجية لمدراسة والأ المبحث الثاني:
    .واختبار الفرضيات نتائج الدراسة المبحث الثالث:
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 المبحث الأول: تقديم فندق دار العز
ذ يعد فندق دار العز من بين أىم إ لفنادق باعتبارىا ولاية سياحية،تزخر ولاية جيجل بالعديد من ا

الخدمات التي يقدميا، لذلك سنحاول  الفنادق المتواجدة بو، حيث يتميز بالموقع الجيد في وسط المدينة وجودة
 .وواقع وظيفة الاستقبال المعتمدة فيو في ىذا المبحث التعريف بالفندق وبالخدمات التي يقدميا،

 وخدماتهالمطمب الأول: التعريف بفندق دار العز 
فندق دار العز ىو منشأة سياحية تابعة لمقطاع الخاص، يأخذ شكل منشأة ذات مسؤولية محدودة ذات 

، وىو نفس بداية نشاطو، يقع ىذا الفندق بشارع 2017 الشخص الواحد، تم الانتياء من أشغال الفندق سنة
الإخوة حريش، حي الرابطة بوسط مدينة جيجل وىو موقع متميز إضافة إلى إطلالتو الجميمة عمى البحر 

جعمو  ت التي يقدميا وىذا ماحيث تكثر الحركة بجانبو، مما يساىم بشكل كبير في التعريف بالفندق وبالخدما
سواء الذين يبحثون عن الراحة أو بغية التمتع بسحر الولاية، كما يساعد موقع  ،مقصد العديد من السياح

 سرعة.  و  الأعمال في إنجاز أشغاليم بسيولةالفندق المميز رجال 
إلى جيتين، جية تضم قسم ي الذي يتكون فندق دار العز من خمسة طوابق، بالإضافة إلى الطابق السفمي

ندق مساحة خصصت غرفة وجناحين ممكيين، وأمام الف 45يضم  االمطعم وجية خاصة بالاستقبال، كم
 كموقف لمسيارات.

 كما يقدم خدمات إضافية حسب ،تين الأساسيتين في فندق دار العزالإطعام الخدمتعتبر خدمتي الإيواء و 
 (1) :طمب السياح وىي كالتالي

 خدمة الإيواء:
غرفة وجناحين  45ا الفندق عمى ذر في فندق دار العز، حيث يحتوي ىتعتبر خدمة الإيواء الخدمة الجوى

 غرفة ثلاثية. 21غرفة زوجية و 24طوابق، حيث توجد  3ممكيين، تتوزع عمى 
جود حمام وحوض مائي تتنوع غرف الفندق بين غرف عادية تضم حمامات بمرش، وغرف فاخرة، تتميز بو 

تحتوي كل غرفة في  الموجودة داخل الغرفة الواحدة، حيث ةه الغرف في الفندق حسب الأسر ذى ويتم تصنيف
  مكيف ىوائي، مدفئة مركزية خزانةو  از وثلاجة وأريكة وطاولة صغيرةالفندق عمى اختلاف أنواعيا، عمى تمف

ز الذي يحتوي عمى يفي، ىاتف، إضافة إلى الديكور المميالاحتياجات، خدمة الو  مجيز بكافةسرير، حمام 
العصرية والشراشف الممونة التي يحرص عمى تغييرىا وتجديدىا باستمرار، كما يحتوي الفندق عمى طوابق 

                                                           
 .17:00، الساعة 23/04/2019مقابمة مع السيد: بن شريف حسين، موظف الاستقبال بفندق دار العز، يوم  (1)
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  التمتع بالمنظر أو حتى المطالعة  وممارسة الرياضةة لمبحر للاستمتاع بأشعة الشمس و بواجية زجاجية مقابم
عمى اتجاه القبمة يستدل بيا السياح مع سجادة لأداء وطوابق أخرى مطمة عمى المدينة، وتوجد إشارة  تدل 

 .فريضة الصلاة

 (1)سعار الغرف المتعامل بيا في الفندق:وتجدر الاشارة الى أ
 ؛دج 6200.00غرفة فردية  -
 ؛دج 8200.00غرفة مزدوجة بسرير كبير  -
 ؛دج 8200.00غرفة مزدوجة بسريرين  -
 ؛دج 8800.00غرفة ثلاثية  -
 ؛دج 27500.00جناح فضي  -
 دج. 39500.00جناح ذىبي  -

 خدمة الإطعام:
طباخين و كما أشرنا سابقا يوجد بالفندق مطعم كبير يأخذ حيزا من الطابق السفمي لمفندق بحيث يشتغل ب

حيث توجد لدى الطباخين في  طمباتيم،معرفة رغباتيم و وسبعة مساعدين يقومون بتقديم الطعام لمسياح و 
 .مختمف الأصناف والأنواع  وىذا حسب طمبات السياحالفندق الخبرة المينية لتقديم 

 ويحتوي عمى: 
 :المطعم الرئيسي 

  صناف التقميدية والشرقيةطمب السياح، حيث يقدم مختمف الأ لك حسبذوجبتي الغداء والعشاء و بو يقدم  
 بالإضافة إلى تخصصو في طيي مختمف أطباق السمك. ،والغربية
 :الكافيتريا 

 .منيا الحمويات خاصة التقميديةالمشروبات و تقدم مختمف أنواع 
 كما يحتوي مطعم الفندق عمى جناح يوجد عمى سطح الفندق مطل عمى البحر يقدم أطباق الشواء.

 وتتمثل الخدمات الإضافية في:
 
 

                                                           
 .16:00، الساعة 14/05/2019بسام، موظف الاستقبال بفندق دار العز، يوم ديرم مقابمة مع السيد:  (1)
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 قاعة المحاضرات:
وتحتوي  ،القاعة الأولى مسماة باسم الدبموماسي الجزائري وابن الولاية محمد الصديق بن يحيى ،توجد قاعتين

 شخص. 40قدرة استيعاب ب تحمل اسم عبد الحميد ابن باديس القاعة الثانيةن أ في حين ،مقعد 150عمى 
 :حظيرة السيارات

 سيارة. 50يحتوي فندق دار العز عمى موقف السيارات بقدرة استيعاب 
 خدمة النقل:
 من الفندق إلى المطار أو العكس. السياح بخدمة نقل يقوم الفندق

 المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لفندق دار العز
 : يمكن إيضاح الييكل التنظيمي الذي تعمل من خلالو إدارة الفندق فيما يمي  

 الهيكل التنظيمي لفندق دار العز (:80الشكل رقم ) 

 
 .: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى الوثائق الداخمية لمفندقالمصدر 

 (1) وفيما يمي شرح موجز ليذا الشكل:
في إصدار وىو مالك الفندق والمسؤول عنو والمشرف عميو، حيث تخول لو كل الصلاحيات : المدير العام

دخال خدمات جديدة لمفندق،  ،رالأوام  جتماعات.الاعقد و اتخاذ القرارات، تعيين الموظفين وا 
                                                           

 .16:00، الساعة 14/05/2019الاستقبال بفندق دار العز، يوم  بسام، موظفديرم مقابمة مع السيد:  (1)

العام المدير      

 قسم الموارد البشرية

حاسبةمقسم التجارة وال  

 قسم التنظيف قسم الإطعام قسم الاستقبال
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ووضع خطط لتشغيميم في مختمف  ،المسؤول عن اختيار وتعيين العنصر البشريوىو : قسم الموارد البشرية
 العطل.الأجور و  تحديدكما أنو يقوم ب ،ئفالوظا

فيو المكمف بتسيير شؤون الفندق، حيث أن  ،فندقبال ةالرئيسيمن الاقسام يعتبر قسم التجارة  :قسم التجارة
المكمف بالسير عمى احترام السير الحسن لمفندق، احترام  فندق دار العز ىوبالمسؤول عن قسم التجارة 

 التعميمات المقدمة من المدير.الأوامر وحسن تطبيق 
ا القسم مسؤول عن إعداد الميزانيات وأجور العمال، كما يقوم بضبط الحسابات اليومية ذىقسم المحاسبة: 
العقود الخاصة الية والوثائق و الدفاتر المتنظيم وحفظ السجلات و الإيواء، و  الإطعامخدمة المتعمقة بكل من 

عداد الفواتير.  بالفندق، وا 
دارة الفندق، يعمل بو ذيعتبر ىقسم الاستقبال:    موظفين بالتناوبثلاثة ا القسم حمقة وصل بين السياح وا 
  ، حجز الغرف، الرد عمى الياتف. يماستقبالو  ا القسم تقديم كل المعمومات لمسياحذومن مسؤولية ى
ا القسم بتقديم خدمات الإطعام المختمفة، والحرص عمى إعداد وجبات صحية وملائمة ذييتم ىقسم الإطعام: 

 توفير جميع احتياجاتيم الخاصة بالإطعام.                        مع رغبات السياح و 
يعد من الأقسام الميمة في الفندق نظرا لمدور الذي يمعبو في الحفاظ عمى نظافة الفندق قسم التنظيف: 

اليومي لمغرف، وفريق مختص للاىتمام بالفندق من الخارج  ريق مختص لتقديم خدمة التنظيفك فوىنا
 ، إضافة إلى فريق مختص في الصيانة.حظيرة السيارات، المدخل الأمامي الحديقة،

نمارة أنو لا يوجد قسم خاص بالأمنوفي الأخير تجدر الإشا يوجد عاممين يقومان بحراسة الفندق ليلا مع  ، وا 
 وجود كاميرات مراقبة.

 العز الث: واقع الاستقبال في فندق دارالمطمب الث
لمباشر ، باعتبار أن نشاطو يقوم عمى الاحتكاك ابال الركيزة الأساسية في أي فندقيعد قسم الاستق

 والدائم مع مختمف السياح.
 وقد سمطنا الضوء في دراستنا عمى واقع الاستقبال في فندق دار العز.

 (البيئة المادية) :أولا: قسم الاستقبال
السائح، فيو يقع قسم الاستقبال بفندق دار العز في واجية الفندق، بحيث يسيل التعرف عميو من قبل  

النظافة التامة، والرائحة الطيبة  بو، إضافة إلى وق، والديكورات الراقيةذدقة اليعكس جمال تصميمو، و 
الأمان وتكوين الانطباع ما يساعد عمى الشعور بالارتياح و ي يسكن المكان، ملذالمنبعثة منو، مع اليدوء ا
 الإيجابي عنو لدى السياح.
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لك ذالسياح، وب يقتمية، فيو أول من يالربحالأكثر أىمية من حيث الإيرادات و فقسم الاستقبال يعد القسم  
 ىانيم.ذالانطباع الأول في أ يعطي

ئة، تمفاز ا القسم، ىاتف، حاسوب، ساعة حائطية، مكيفات ىوائية، أجيزة التدفذمن المعدات الموجودة في ى 
 لك لتجنب شعورىم بالممل.ذالتي يجمس عمييا السياح للانتظار، و  رائكللأ بلازما حجم كبير مقابل

الأرائك والديكورات م، فيو مكتظ بالأثاث و لا يعد واسعا بالحجم اللاز  زأن قسم الاستقبال بفندق دار الع كما
مما يجعمو غير فسيح بالقدر الذي يسمح بتواجد مجموعة من السياح أو وقوف العديد من الأشخاص أمامو 

 يسبب عرقمة في سير العمل. مما أو المرور بجانبو،
 ثانيا: موظف الاستقبال 

لك من خلال العمل عمى تأدية وظائفيم ذو  ،زعمن أجل نجاح فندق دار اليسعى موظفو الاستقبال جاىدين 
 ئمعمى الوجو الأكمل وبدون تقصير، واىتماميم الدائم بالسياح المترددين لمفندق، بتقديم الخدمات ليم بما يتلا

 سد احتياجاتيم. يمع رغباتيم و 
بنصحيم وتوجيييم تحسين أدائيم لمخدمة العمل عمى فندقية التي تسير عمى مراقبتيم و إضافة الى إدارتو ال

 عطاء الصورة الايجابية عنيا وكسب السمعة الطيبة لدى السياح.بغية ا
 (1) يحتوي الفندق عمى ثلاث موظفين في قسم الاستقبال:

 موظفة استقبال تعمل في الفترة الصباحية. 
 موظف استقبال يعمل في الفترة المسائية.  
 استقبال يعمل في الفترة الميمية موظف.  

كما يتم إضافة موظفين آخرين في فصل الصيف الذي يعد موسم الذروة، بحيث يتياطل فيو السياح عمى 
 الفندق.

 يتم التوظيف في قسم الاستقبال في فندق دار العز وفق الشروط التالية: 
 ؛الفندقةامتلاك دبموم في مجال السياحة و  -
 ؛ا المجالذالخبرة المسبقة في ى -
 .إضافة الى السيرة الذاتية الحسنة -

                                                           
 .16:00، الساعة 18/05/2019بسام، موظف الاستقبال بفندق دار العز، يوم  ديرم مقابمة مع السيد: (1)
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في  مقيمينخر، فكل واحد منيم يسعى لخدمة السياح الالآ عن تختمف ميام أحد موظفي قسم الاستقبال لا
 يمي: الفندق، فمن بين الوظائف التي يقوم بيا ما

 ؛الاستقبال الممتاز والترحيب الجيد بالسياح -
الإيميل فيو غير مرغوب من طرف  عن طريق الرقم الخاص بالفندق، التكفل بعمميات الحجز إما بالياتف -

يتم الحجز عن طريقو، فمعظميم يفضمون الحجز الشخصي وىو المتعامل بو  العديد من السياح فقل ما
 .بكثرة

 ناك عدة جيات تقوم بعممية الحجز بشكل دوري في فندق دار العز أىميا:ىكما أن 
 ورجال  أجنبية حضور وفود مق بإمضاء اتفاقيات أوخاصة فيما يتع التجاريةالاقتصادية و  المؤسسات

 ؛أعمال أجانب
 ؛الييئات الحكومية المحمية أو الجيوية 
 ؛ما بعض عمال الشركات الأجنبية حيث مدة إقامتيم في الغالب طويمة نوعا 
 ؛ة عمى استفساراتوبجاالإتوجيو السائح و  -
 ؛يم مفاتيح الغرفتسم -
 ؛حياالسايواء  -
 ؛العمل عمى إزالة مسبباتيا بالتنسيق مع أقسام الفندق ومع المدير العامالشكاوي و تمقي  -
 ؛المحافظة عمى أمانات السياحإيصال الأمتعة و  -
 و؛تحصيل مستحقات الإقامة بالفندق نظير كافة الخدمات التي قدمت لو من خلال إقامت -
الفندق، التي تمكنيم من منح التخفيضات موظفو الاستقبال لدييم الصلاحية المخولة ليم من طرف مدير  -

 لمسياح الوفيين لو.
لك ىناك مجموعة من المواصفات التي يجب توافرىا لدى الأشخاص الموظفين في ذبالإضافة إلى    

 :قسم الاستقبال بفندق دار العز
 ؛موحد ليملفندق من خلال إعداد لباس رسمي و ا بو المظير اللائق وقد اىتم -
 ؛السياح التصرف بمباقة مع -
 ؛إيجاد المغة الأجنبية الأولى الفرنسية -
 ؛مالتي تخدم وظيفتيإتقان بعض الكممات والجمل بالمغة الإنجميزية و  -
 ؛التحدث بطريقة ميذبة -
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 .الحضور في مواعيد العمل -
مما يساعد عمى  وفي خلاصة القول يحرص فندق دار العز عمى السير الحسن لخدمة الاستقبال،

 لك تحسين صورة خدماتو لدييم.ذكسب ثقة السياح وب
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ةاسة والأساليب الإحصائية المعتمدالمبحث الثاني: الإجراءات المنهجية لمدر   

نستعرض من خلال ىذا المبحث أىم الخطوات والإجراءات التي تم الاعتماد عمييا من خلال توضيح 
 لمستعممة.منيجية الدراسة، مجتمع الدراسة، عينة الدراسة ومختمف الأدوات الإحصائية ا

 منهجية الدراسة المطمب الأول:
جراءاتيا محورا رئيسيا يتم من خلالو إنجاز الجانب التطبيقي من الدراسة   تعتبر منيجية الدراسة وا 

وعن طريقيا يتم الحصول عمى البيانات المطموبة لإجراء التحميل الإحصائي لمتوصل إلى النتائج التي يتم 
"دور وظيفة الاستقبال في  لدراسة حالةالمنيج دراسة  اماستخدضوء موضوع الدراسة، وقد تم  تفسيرىا في

 تحسين صورة الخدمة الفندقية" وىذا بغرض الخروج بنتائج تزيد من المستوى المعرفي لمموضوع.
 مجتمع الدراسة أولا:

  .ولاية جيجلفندق دار العز عمى مستوى  الوافدين إلى يتمثل مجتمع الدراسة في السياح
 عينة الدراسة ثانيا:
من سياح فندق دار العز وىذا لمعرفة دور وظيفة مختارة بطريقة عشوائية عينة أخذ ما سبق ثم  عمى بناء

  الاستقبال في تحسين صورة الخدمة الفندقية، ويمثل الجدول التالي عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة.
  الخاصة بالإستبانةالإحصائيات  (:80الجدول رقم )

 النسبة التوزيع التكراري الاستبانة
 %90 54 الاستبانة المسترجعة

 %10 06 الاستبانة غير المسترجعة
 %100 60 الاستبانات الكمية

 .: من إعداد الطالبتينالمصدر
 ثانيا: أداة الدراسة

م تممية عالموضوع من الناحية المام بجوانب لبغرض إكمال ما تم التطرق إليو في الجانب النظري والإ
الاستعانة بالاستبانة كأداة من أدوات جمع البيانات، وىذا لأىمية ىذه الأخيرة كونيا تعتبر أداة مضبوطة 

 .بيانات الدراسة من خلال صياغة نموذج من الأسئمة موجية لأفراد عينة الدراسة عومنظمة لجم
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 ثلاث محاور كما يمي:وقد تم إعداد الاستبانة والتي تتكون من 
: تتكون من البيانات الشخصية لمجتمع الدراسة ويشمل الجنس، الصفة، الغرض من التوجو الأول المحور

 .لمفندق، عدد زيارتك لمفندق اختياركلمفندق، سبب 
  .يم وظيفة الاستقباليوضح ىذا المحور تقالمحور الثاني: 

 وينقسم إلى جزئيين كما يمي: 
 قسم الاستقبال الجزء الأول : 
 :موظف الاستقبال الجزء الثاني 

 المحور الثالث: تناول هذا المحور صورة الخدمة الفندقية.
  " تشير إلى عدم الموافقة المطمقة1نقاط حيث الدرجة " 5المتدرج من  (likert) ليكرثوقد تم استخدام سمم 

  ." إلى الموافقة المطمقة5الموافقة و"" إلى 4"" إلى الحياد و3" إلى عدم الموافقة، و"2والدرجة "
 الخماسي (likert) ث(: مقياس ليكر 80الجدول رقم)

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما
5 4 3 2 1 

 .: من إعداد الطالبتينالمصدر
 وقمنا بحساب المدى عمى النحو التالي:

 النحو التالي: حسب طول الفئة عمىيعدد الفئات، و  5حيث تمثل  4=5-1
المدى

الفئات عدد
 طول الفئة ( المدى)   

= 0.8  

 
 

 .والجدول الموالي يمثل التوزيع لمقياس ليكرث 
 (: جدول التوزيع لمقياس ليكرث83الجدول رقم)

2.0-5 3.28-2.0 0.2-3.28 0.08-0.2 0-0.08 الفئة 
 الدرجة 1 2 3 4 5

 درجة الموافقة منخفضة جدا منخفضة متوسطة عالية عالية جدا
  .تينب: من إعداد الطالالمصدر 
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 المطمب الثاني: الأساليب الإحصائية المعتمدة
 (SPSS)الإستبانة من خلال برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  تم تفريغ وتحميل

Statistical Package for Social Sciences الإحصائية التالية:، وسوف يتم الاستعانة ببعض الأدوات 
: تحسب النسب المئوية والتكرارات لمتعرف عمى الصفات الشخصية لمفردات النسب المئوية والتكرارات

 الدراسة، وتحديد استجابات أفرادىا اتجاه عبارات المحاور الخاصة بالإستبانة.
كل عبارة من عبارات  سة عنراأفراد الد استجابة وانخفاضيستعمل لمعرفة مدى ارتفاع  :المتوسط الحسابي

 متغيرات الدراسة الأساسية، وىو كذلك يساعد عمى ترتيب العبارات حسب متوسطيا الحسابي.
 يعتبر من أكثر مقاييس التشتت أىمية، لأنو محدد بدقة. :المعياري الانحراف

 لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة. :(Grambach’ Alpha) خكرونبا األف اختبار
 الاختبار: يقوم ىذا الارتباطلقياس درجة  (Pearson corrélation coefficient)نرسوبيمعامل الإرتباط 

 يرين، وقد تم استخدامو لحساب الاتساق الداخمي والصدق البنائي للإستبانة.عمى دراسة العلاقة بين متغ
لمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الاستجابة قد وصل إلى الدرجة  :(T-Test)في حالة عينة واحدة  Tاختبار 

أو زادت أو قمت عن ذلك، وقد تم استخدام ىذا الاختبار لمتأكد من دلالة المتوسط لكل  3وىي  المتوسطة 
 فقرة من فقرات الإستبانة.

المتغير المتغير المستقل و اسة الأثر بين قد تم استخدامو في اختبار الفرضيات المتعمقة بدر و  الانحدار: نموذج
 التابع.

 المطمب الثالث: صدق وثبات الاستبانة
 أولا: صدق الإستبانة

يقصد بصدق الإستبانة أن تقيس أسئمة الاستبانة ما وضعت لقياسو، وقد تم التأكد من صدق الإستبانة 
 بطريقين:

أعضاء الييئة  10تألفت من  عرضت أداة الدراسة عمى مجموعة من المحكمين صدق المحكمين: .1
 -جيجل -التدريسية في كمية العمم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة محمد الصديق بن يحي

  واستنادا إلى الملاحظات والتوجييات التي أبداىا المحكمون، أجريت التعديلات التي اتفق عمييا معظميم
م عند التصميم النيائي خرى بناء عمى مقترحاتيصياغة العبارة وحذف أو إضافة أتعديل حيث تم 
 .للإستبانة
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م حساب معامل الارتباط تمن أجل التأكد من صدق الإستبانة  صدق الاتساق الداخمي لعبارات الإستبانة: .2
سون، وذلك لموقوف عمى مدى التجانس الداخمي لأداة القياس المستخدمة في الدراسة والوقوف عمى ر لبي

ة لممحور الذي تقع فيو، ثم حساب معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة مدى انتماء كل عبار 
 الكمية الذي تنتمي إليو، وجاءت النتائج كما يمي:

 رات المحور الثاني )تقييم وظيفة الاستقبال(ا(: معاملات ارتباط بيرسون لعب82الجدول رقم )
معامل الارتباط  العبارة الرقم

 بالمحور
القيمة 

 الاحتمالية
 00.00 **0.615 واسع ومريح الاستقبالقسم  01
  عمى معدات حديثة لتسييل تقديم الخدمة الاستقباليعتمد قسم  02

 ()الحاسوب، الياتف،...
0.781** 0.000 

 0.000 **0.568 التصميم الداخمي لقسم الاستقبال جذاب 03
 0.000 **0.688 يحتوي قسم الاستقبال عمى أجيزة التبريد والتدفئة 04
 0.000 **0.656 مظير الموظفون في قسم الاستقبال لائق ومناسب 05
 0.000 **0.710 يقوم موظف الاستقبال بالرد عمى استفساراتي بشكل فوري 06
يقدم لي موظفو الاستقبال اقتراحات حول الوجيات السياحية  07

 بالمنطقة
0.799* 0.000 

 0.000 **0.623 الاستقبال مع مختمف السياح بمغاتيم ويتواصل موظف 08
يتقبل موظفو الاستقبال الملاحظات والاقتراحات التي أقدميا  09

 ليم
0.545** 0.000 

يتمتع موظفو الاستقبال بالميارات والخبرات اللازمة لتقديم  10
 الخدمة لك

0.719** 0.000 

 0.000 *0.535 أتمقى ترحيبا مناسبا من قبل موظف الاستقبال 11
 . Spss : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامجالمصدر

 فأقل. 0.05نلاحظ الرمز** دل عند مستوى دلالة 
     ودالة  ،( أن قيم معامل ارتباط كل عبارة من العبارات مع محورىا موجبة04) يتضح من الجدول رقم

 فأقل، مما يبين دقة الاتساق الداخمي ليذه العبارات. 0.05عند مستوى الدلالة  اإحصائي
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        الخدمة الفندقية( ةصور ) معاملات ارتباط بيرسون لعبارات المحور الثالث (:85الجدول رقم ) 

معامل الارتباط  العبارة الرقم
 بالمحور

القيمة 
 الاحتمالية

 00.00 **0.685 الفندقتعجبني الخدمات المقدمة في  00
الخدمات الجيدة التي أتمقاىا في الفندق تجعمني أتردد  03

 عميو بكثرة
0.586** 0.000 

 0.000 *0.305 أحمل في ذىني صورة جيدة عن خدمات الفندق 02
 0.000 *0.643 أتمقى الخدمة التي أحتاجيا في الوقت المطموب 05
عض بشكل بالأدافع عن سمعة الفندق عندما ينتقدىا  02

 خاطئ
0.617** 0.000 

 0.000 **0.608 أفضل الاستمرار في التعامل مع ىذا الفندق 01

 .Spss : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامجالمصدر 
 فأقل. 0.05نلاحظ الرمز** دل عند مستوى دلالة 

      دالة ، ومعامل ارتباط كل عبارة من العبارات مع محورىا موجبة( أن قيم 05) يتضح من الجدول رقم
 الاتساق الداخمي ليذه العبارات. فأقل، مما يبين دقة 0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة 
 ثانيا: ثبات عبارات الاستبانة

أداة ( لكل محور من محاور خكرونبا ام قياس الثبات الداخمي )ألفتلمتحقيق من ثبات الإستبانة، 
 الدراسة من ناحية، وثبات أداة الدراسة ككل من ناحية أخرى.

  (خ(: معامل الثبات )طريقة ألفا كرونبا82الجدول رقم )

 الترتيب خمعامل ثبات ألفا كرونبا عدد العبارات محاور أداة الدراسة
 1 0.832 11 محور تقييم وظيفة الإستقبال
 2 0.598 06 محور صور الخدمة الفندقية

  0.821 17 معامل الثبات العام

 . Spss : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامجالمصدر
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( أن معاملات الثبات قد 06لقياس ثبات الاستبانة وقد اتضح من الجدول رقم ) اخنبكرو استخدمنا طريقة ألفا 
( في حدىا 0.598حدىا الأعمى وىي لمحور تقييم وظيفة الاستقبال، وبين ) ( في0.832تراوحت بين )

عامل ثبات م( وىو 0.821الأدنى وىي لمحور صورة الخدمة الفندقية، وأن معامل ثبات الدراسة ككل بمغ )
 مرتفع مما طمأننا عمى استخدام الاستبانة. 
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 واختبار الفرضيات نتائج الدراسةالمبحث الثالث: 
خلال ىذا الجزء إلى التعرف عمى الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة مع  نرمي من

 ارات وفرضيات الدراسة واختبارىا.تحميل عب لكاختبار التوزيع الطبيعي، وكذ
 المطمب الأول: تحميل البيانات الشخصية لعينة الدراسة

  المحور الأول من الاستبيان ببيانات موضوعية، نوعية وكمية متعمقة بالمتغيرات الشخصية  يتضمن
 والوظيفية، وسيتم التطرق ليا وتحميميا.

 أولا: الجنس
 واليين:ميمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الجنس وفق ما يوضحو الجدول والشكل ال

 حسب الجنس (: توزيع أفراد عينة الدراسة81الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %70.4 38 ذكر
 %29.6 16 أنثى

 %100 54 المجموع

 .  Spss : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامجالمصدر
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:80الشكل رقم)

 
 .(07معطيات الجدول رقم )  : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمىالمصدر

أن النسبة العالية من أفراد العينة ىي من الذكور  (09رقم ) والشكل (07رقم ) نلاحظ من الجدول
 %29.6بنسبة مقدارىا  16في حين بمغ عدد الإناث إلى  ، %70.4أي ما يعادل  38حيث بمغ عددىم 

70% 

30% 

 ذكر

 أنثى
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نسبة تعكس التوجو العام السائد في معظم الفنادق حيث نلاحظ أن توافد الرجال عمى الفنادق أكبر من  وىي
 النساء بسبب طبيعة أعماليم وتنقلاتيم.

 ثانيا: الصفة
 واليين:ميمكن توضيح خصائص من عينة الدراسة من حيث الصفة وفق ما يوضحو الجدول والشكل ال

 عينة حسب الصفةال(: توزيع أفراد 80الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرارات الصفة
 %64.8 35 موظف

 %25.9 14 أعمال حرة
 %9.3 5 متقاعد
 100% 54 المجموع

 .Spss : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامجالمصدر
 توزيع أفراد العينة حسب الصفة (:08الشكل رقم) 

 

 .(08: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم )المصدر
أعلاه أن أغمب أفراد العينة ىم موظفون حيث بمغ  (10رقم ) والشكل (08رقم ) نلاحظ من الجدول

، أما %25.9 ونسبة مقدراىا  14ثم تمييا فئة أعمال حرة البالغ عددىم   %64.8موظف بنسبة  35عددىم 

65% 

26% 

9% 

 موظف

 أعمال حرة

 متقاعد
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، وىنا نلاحظ أن أغمب فئة زارت الفندق من طبقة الموظفين %9.3بنسبة مقدارىا  5فبمغ عددىم عدين االمتق
وىذا راجع إلى الفترة التي أجرينا فييا الدراسة التي كانت فترة عمل، وكان مترددو الفندق أغمبيم من العمال 

 الذين أتوا لقضاء ميماتيم وىذا ما يدعمو السؤال الموالي.
 من التوجه لمفندقثالثا: الغرض 

يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الغرض من التوجو إلى الفندق وفق ما يوضحو 
 واليين:مالجدول الشكل ال

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الغرض من التوجه لمفندق80جدول رقم )لا
 %النسبة المئوية التكرارات الغرض من التوجه لمفندق

 %51.9 28 مهمة عمل
 %37 20 السياحة والترفيه

 %11.1 6 الدراسة
 %100 54 المجموع

  .Spss : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامجالمصدر
 توزيع أفراد العينة حسب الغرض من التوجه لمفندق (:00الشكل رقم)

 

 .(09معطيات الجدول رقم )  : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمىالمصدر

52% 

37% 

11% 

 مهمة عمل

 السياحة والترفيه

 الدراسة
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أغمب أفراد العينة كان غرضيم من التوجو  أن أعلاه (11رقم ) والشكل (09رقم ) نلاحظ من الجدول
، تمييا السياحة والترفيو إذ %51.9فردا بنسبة مقدراىا  28إلى الفندق ىو ميمة العمل حيث بمغ عددىم 

 .%11.1راد ونسبة أف 6فردا ثم الدراسة بعدد  20بعدد  %37بمغت نسبتيم 
 اختيارك لمفندق سبب رابعا: 

الشكل و وفق ما يوضحو الجدول  سبب اختيارك لمفندقص عينة الدراسة من حيث يمكن توضيح خصائ
 واليين:مال

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سبب اختيارك لمفندق08الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرارات اختيارك لمفندق بناء عمى 
 %46.3 25 الإعلانات
 %53.7 29 الأصدقاء
 %100 54 المجموع

 .Spss : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامجالمصدر

 توزيع أفراد العينة حسب سبب اختيارك لمفندق كان بناء عمى (:00الشكل رقم) 

 
 .(10معطيات الجدول رقم ) بالاعتماد عمى : من إعداد الطالبتينالمصدر

46% 

54% 

 الإعلانات

 الأصدقاء



الاستقبال في تحسين صورة خدمات فندق دار العز وظيفةدراسة مساهمة                             الفصل الثالث   
 

78 
 

فردا كان اختيارىم لمفندق بناء عمى  25أعلاه أن  (12رقم ) والشكل (10رقم ) نلاحظ من الجدول
ى المعمومات كان اختيارىم لمفندق نتيجة حصوليم عم  %53.7فردا بنسبة  29و  %46.3الإعلانات بنسبة 

الإنتشار الواسع لمكممة المنطوقة كأداة ترويجية وأثرىا عمى ، وىذا ما يدل عمى عنو من طرف أصدقائيم
جذب السياح وىو ما يعبر عن رضا وولاء السياح وىذا ما سنتناولو عند تحميل عبارات الإستبيان الخاصة 

 بيذا الجانب.
 خامسا: عدد زياراتك لمفندق

الشكل و و الجدول يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث عدد زيارتك لمفندق وفق ما يوضح
 واليين:مال

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد زيارتك لمفندق00الجدول رقم )
 %النسبة المئوية التكرارات عدد زيارتك لمفندق 

 %33.3 18 مرة واحدة
 %31.5 17 مرتان
 %35.2 19 فأكثر ثلاث مرات

 %100 54 المجموع
 . Spss إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : منالمصدر

 توزيع أفراد العينة حسب عدد زيارتك لمفندق (:03) الشكل رقم

 
 .(11معطيات الجدول رقم ) : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمىالمصدر

33% 

32% 

35% 
 مرة واحدة

 مرتان

 ثلاث مرات
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أعلاه أن عدد الأفراد الذين قاموا بزيارة الفندق مرة  (13رقم ) والشكل (11رقم ) نلاحظ من الجدول
 17مرتان فقد بمغ عددىم  ، كذلك بالنسبة للأفراد الذين قاموا بزيارتو%33.3بنسبة  افرد 18واحدة ىو 

شخصا ما  19 ىم، أما الأفراد الذين قاموا بزيارتو ثلاث مرات أو أكثر فقد بمغ عدد%31.5شخصا بنسبة 
 .%35.2يعادل 

 المطمب الثاني: تحميل عبارات وفرضيات الدراسة
من أجل تحميل عبارات الاستبانة تم حساب التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية 

 .والانحرافات المعيارية لإجابات عينة الدراسة عمى العبارات الخاصة بالمحوريين الثاني والثالث
 الاستقبال تحميل عبارات المحور الثاني: تقييم وظيفة -

(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة حول تقييم وظيفة 00الجدول رقم)
 الاستقبال

رقم 
 العبارة

  درجة الاستجابة التكرار
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
غير  النسبة الترتيب 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

80 
 

 3 0.68 4.39 25 27  2  ت
%  3.7%  50% 46.3% 

 7 0.86 4.15 18 31 1 3 0 ت 80
% 1.9% 5.6% 1.9% 57.4% 33.3% 

 6 0.79 4.28 23 26 2 3  ت 83
%  5.6% 3.7% 48.1% 42.6% 

 2 0.72 4.52 32 20 1  1 ت 82
% 1.9%  1.9% 37% 59.3% 

 11 1.17 3.65 12 26 4 9 3 ت 85

% 5.6% 16.7% 7.4% 48.1% 22.2% 
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 5 0.64 4.31 21 30 2 1  ت 82
%  1.9% 3.7% 55.6% 38.9% 

 10 1.04 4.02 20 24 1 9  ت 81
%  16.7% 1.9% 44.4% 37% 

 9 0.79 4.02 12 36 1 5  ت 80
%  9.3% 1.9% 66.7% 22.2% 

 1 0.54 4.52 29 24 1   ت 80
%   1.9% 44.4% 53.7% 

 8 0.80 4.07 13 37  3 1 ت 08
% 1.9% 5.6%  68.5% 24.1% 

 4 0.71 4.37 25 26 1 2  ت 00
%  3.7% 1.9% 48.1% 46.3 

  0.94 4.21 المتوسط الكمي والانحراف الكمي
 .Spss إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : منالمصدر

( نلاحظ أن أفراد الدراسة في ىذا الفندق يرون أن وظيفة الاستقبال تتم 12من خلال الجدول رقم )
وىو  (4.21بدرجة عالية جدا، حيث بمغ المتوسط الحسابي الكمي لمدى موافقة أفراد عينة الدراسة بالفندق ب)

والتي تشير إلى الخيار "موافق  4.20- 5يقع ضمن الفئة الخامسة من فئات مقياس ليكرث الخماسي 
 تماما" المقابل لممستوى العالي جدا للاستقبال بالفندق.

 ويمكن من خلال الجدول ترتيب عناصر المحور تنازليا من أعمى درجة إلى أقل درجة كما يمي:
يتقبل موظفو الاستقبال الملاحظات والاقتراحات التي أقدميا " (09العبارة رقم )في المرتبة الأولى  تأتي -

مما يدل عمى أن موظفو الاستقبال  0.54وانحراف معياري قدره  4.52وىذا بمتوسط حسابي  "ليم
 يأخذون بعين الاعتبار ملاحظات واقتراحات السياح سعيا لإرضائيم.

متوسط بوىذا  "يحتوي قسم الاستقبال عمى أجيزة التبريد والتدفئة" (04العبارة رقم )ثانية تأتي في المرتبة ال -
مما يدل عمى أن قاعة الاستقبال مجيزة بالمعدات اللازمة  0.72وانحراف معياري قدره  4.52حسابي 

 ل والاستقبال سواء في حالة الحر أو البرد.ملمع
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 4.39وىذا بمتوسط حسابي  "قسم الاستقبال واسع ومريح" (01العبارة رقم )تأتي في المرتبة الثالثة  -
ر مما يدل عمى أن الفندق أعطى أىمية كبيرة لقسم الاستقبال باعتباره عنص 0.68وانحراف معياري قدره 

ضيق نوعا ما مقارنة  ، فبالرغم من أننا لاحظنا أن قسم الإستقبالمحوري لمييكل التنظيمي بالفندق
عجابيم بالقسم.   بالمقاييس المعمول بيا ومكتظ بالعديد من الأثاث إلا أن السياح عبروا عن ارتياحيم وا 

بمتوسط حسابي  "أتمقى ترحيبا مناسبا من قبل موظف الاستقبال" (11)رقم العبارة تأتي في المرتبة الرابعة  -
مكون ميارات التحدث مع السياح تموظفو الاستقبال  يم مما يدل أن 0.71وانحراف معياري مقداره  4.37

، وىذا شيء لمسناه بدورنا عند قيامنا بدراستنا الميدانية حيث يسعى موظفو مما يعطي الانطباع الجيد ليم
 الإستقبال إلى الترحيب دائما بالنزلاء والتحمي بالأخلاق العالية والتحدث بمباقة.

 "يقوم موظف الاستقبال بالرد عمى استفساراتي بشكل فوري" (06رقم ) العبارةتأتي في المرتبة الخامسة  -
الاستقبال يبذلون قصارى مما يدل عمى أن موظفو  0.64قدره وانحراف معياري  4.31بمتوسط حسابي 

 جيودىم من أجل تقديم الخدمة لمسياح والإجابة عمى تساؤلاتيم.
بمتوسط حسابي  "التصميم الداخمي لقسم الاستقبال جذاب" (03العبارة رقم )تأتي في المرتبة السادسة  -

مما يدل أن الفندق يركز عمى الجانب الجمالي لمقسم وذلك بغرض  0.79وانحراف معياري قدره  4.28
 جذب السياح.

يعتمد قسم الاستقبال عمى معدات حديثة لتسييل تقديم الخدمة " (02العبارة رقم )تأتي في المرتبة السابعة  -
ل عمى أن قسم دمما ي 1.04وانحراف معياري قدره  4.02بمتوسط حسابي  "، الياتف...()الحاسوب

 الحديثة.  تالاستقبال يواكب التطورات الحاصمة في مجال تكنولوجيا الاتصالا
يتمتع موظفو الاستقبال بالميارات والخبرات اللازمة لتقديم " (10العبارة رقم )تأتي في المرتبة الثامنة  -

مما يدل عمى أن موظفو الاستقبال في  0.80معياري  وانحراف 4.07بمتوسط حسابي قدره  "الخدمة لك
 الفندق لدييم ما يمزم من الإمكانيات لأداء مياميم.

بمتوسط  "يتواصل موظفو الاستقبال مع مختمف السياح بمغتيم" (08العبارة رقم )تأتي في المرتبة التاسعة  -
مما يدل عمى أن موظفو الاستقبال بالفندق يتقنون بعض  0.79معياري قدره  وانحراف 4.02حسابي 

 المغات الأجنبية مما يسيل عممية التواصل مع السياح.
يقدم لي موظفو الاستقبال اقتراحات حول الوجيات السياحية " (07العبارة رقم )تأتي في المرتبة العاشرة  -

مما يدل عمى أن موظفو الاستقبال  1.04قدره  وانحراف معياري 4.02بمتوسط حسابي  "بالمنطقة
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والإرشادات التي تساعدىم في اختيار الوجية السياحية الملائمة  جيون السياح ويقدمون ليم النصائحيو 
 ليم.

بمتوسط  "مظير موظفو قسم الاستقبال لائق ومناسب" (05العبارة رقم )تأتي في المرتبة الحادية عشر  -
 مما يدل عمى أن موظفو الاستقبال بالفندق يبدون بمظير أنيق. 1.17معياري  وانحراف 3.65حسابي 

 حميل عبارات المحور الثالث: صورة الخدمة الفندقيةت -
في ىذا المحور يتم تحميل إجابات أفراد عينة الدراسة حول المحور الثالث والمتمثل في صور الخدمة 

ئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري، والجدول الفندقية، وىذا عن طريق حساب التكرار والنسب الم
 التالي يوضح ذلك.

 صورة الخدمة(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة حول 03الجدول رقم)
 الفندقية

رقم 
 العبارة

  درجة الاستجابة التكرار
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
غير  النسبة الترتيب 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

00 
 

 4 0.74 4.30 22 29  3  ت
%  5.6%  53.7% 40.7% 

 2 0.61 4.46 27 26  1  ت 03
%  1.9%  48.1% 50% 

 1 0.50 4.48 26 28    ت 02
%    51.9% 20.0% 

 3 0.76 4.35 25 26  3  ت 05
%  5.6%  48.1% 46.3% 

 5 0.93 4.07 18 27 6 1 0 ت 02

% %3.1 1.9% 11.1% 50% 33.3% 
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 6 0.87 4.04 16 29 4 5  ت 01
%  9.3% 7.4% 53.7% 29.6% 

  0.74 2.32 المتوسط الكمي والانحراف الكمي
 .Spss إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج : منالمصدر

من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي الكمي لمعبارات المتعمقة بصورة الخدمة 
 حسابي العامالفندقية مرتفع جدا، وىذا ما يدل عمى الموافقة المطمقة لدى مفردات العينة، حيث أن المتوسط ال

والتي تشير إلى  4.20-5( وىو متوسط يقع ضمن الفئة الخامسة من مقياس ليكرث الخماسي 4.34)
 الخيار موافق تماما.

 ويمكن من خلال الجدول ترتيب عناصر المحور تنازليا من أعمى درجة إلى أقل درجة كما يمي:
"أحمل في ذىني صورة جيدة عن خدمات الفندق" وىذا بمتوسط  (14العبارة رقم )تأتي في المرتبة الأولى  -

مما يدل عمى أن السياح يحممون صورة إيجابية نظير  0.50وانحراف معياري قدره  4.18حسابي 
 الخدمات الفندقية التي تقدم ليم.

أتردد عميو الخدمات الجيدة التي أتمقاىا في الفندق تجعمني " (13العبارة رقم )تأتي في المرتبة الثانية  -
مما يدل عمى أن السياح راضون عن  0.61معياري قدره  وانحراف 4.46بكثرة" وىذا بمتوسط حسابي 

 المجوء إليو والاستفادة من خدماتو.الخدمات التي يقدميا الفندق لدرجة تكرار 
أتمقى الخدمة التي أحتاجيا في الوقت المطموب" وىذا بمتوسط " (15العبارة رقم )تأتي في المرتبة الثالثة  -

مما يدل عمى أن الفندق يمبي حاجات السياح في الوقت  0.76وانحراف معياري قدره  4.35حسابي 
 المناسب وبالطريقة المناسبة.

حسابي  "تعجبني الخدمات المقدمة في الفندق" وىذا بمتوسط( 12العبارة رقم )تأتي في المرتبة الرابعة  -
مما يدل  عمى أن الخدمات المقدمة في الفندق تغطي كافة حاجات  0.74وانحراف معياري قدره  4.30
 السياح.

"أدافع عن سمعة الفندق عندما ينتقدىا البعض بشكل خاطئ"  (16العبارة رقم )تأتي في المرتبة الخامسة  -
أن السائح قد شكل صورة إيجابية  مما يدل عمى 0.93وانحراف معياري قدره  4.07وىذا بمتوسط حسابي 

 وحسنة عن الفندق لدرجة أنو قد يعترض عمى أي انتقاد سيء يوجو لو. 
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"أفضل الاستمرار في التعامل مع ىذا الفندق" وىذا بمتوسط  (17العبارة رقم )تأتي في المرتبة السادسة  -
و السائح اتجاه الخدمات مما يعكس مستوى الرضا الذي يمتمك 0.87وانحراف معياري قدره  4.04حسابي 

 التي يتمقاىا في الفندق.
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 ختبار فرضيات الدراسة:إ

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين وظيفة الاستقبال وصورة خدمات  الفرضية الرئيسية: ختبارإ
 .0.05فندق دار العز، عند مستوى الدلالة 
  ويمكن صياغتيا كما يمي:

H0 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين وظيفة الاستقبال وصورة خدمات فندق دار العز عند :
 .0.05مستوى الدلالة 

H1 عند  دار العز أثر ذو دلالة إحصائية بين وظيفة الاستقبال وصورة خدمات فندق: يوجد
 .0.05مستوى الدلالة 
 ار ىذه الفرضية تم استخدام الانحدار الخطي المتعدد، وذلك وفق قاعدة القرار التالية:بولاخت

المجدولة، وقيمة مستوى الدلالة المحسوب  "F"المحسوبة أكبر من قيمة  "F"إذا كانت قيمة  -
"sig "أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة (α≤0.05) نرفض الفرضية الصفرية ( (H0 

 .(1H)ونقبل الفرضية البديمة 
المجدولة، وقيمة مستوى الدلالة المحسوب  "F"المحسوبة أقل من قيمة " F"إذا كانت قيمة  -

"sig " مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة أكبر من(α≤0.05نقبل الفرضية الصفرية ) ( (H0 
 (.1H)ونرفض الفرضية البديمة 

 وقد جاءت نتائج اختبار الفرضية الرئيسية كما ىو موضح في الجدول التالي:

 (: نتائج اختبار صحة الفرضية الرئيسية 02جدول رقم )ال

الفرضية 
 الرئيسية

Rمعامل التحديد sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة
 القرار 2

6.651 
 

 مقبولة 0.207 0.003
 

 ddl=1-n=35                              ( α≤0.05مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة )

 .Spssعمى مخرجات برنامج بالإعتماد : من إعداد الطالبتين رالمصد 
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وىو أقل من  0.003قد بمغ  " sig"( أن مستوى الدلالة المحسوب 14يبين الجدول أعلاه رقم )
(، وىذا يعني وجود أثر دال إحصائيا لوظيفة الاستقبال α≤0.05مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة )

 .خدمات فندق دار العزصورة في تحسين 

R "كما يتضح من خلال الجدول أيضا أن معامل التحديد 
2

من  (%20.7أن ) أي ،(0.207قد بمغ ) "
 ما نسبتو التباين الذي يحدث في صورة الخدمة الفندقية التي تفسره أبعاد وظيفة الاستقبال، أما

 .( فتعود إلى عوامل أخرى79.3%)

أي قبول ، (1H)وقبول الفرضية  (H0) وعميو تدفعنا ىذه النتائج إلى رفض الفرضية الصفرية
أثر ذو دلالة إحصائية بين وظيفة الاستقبال وصورة عمى أنو "يوجد  التي تنص الفرضية الرئيسية

 ."0.05خدمات فندق دار العز، عند مستوى الدلالة 
ار الفرضيات المتفرعة عن بومن أجل معرفة الأبعاد المسؤولة عن ىذا الأثر، سنقوم باخت

 لية:الفرضية الرئيسية، وذلك بالاعتماد عمى الانحدار الخطي المتعدد وفقا لقاعدة القرار التا

المجدولة وقيمة مستوى الدلالة المحسوب  "T"المحسوبة أكبر من قيمة  "T"إذا كانت قيمة  -
"sig"  أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة(α≤0.05) ،نرفض الفرضية الصفرية (H0 )

 .(1H) ل الفرضيةنقبو 

المجدولة وقيمة مستوى الدلالة المحسوب  "T"المحسوبة أقل من قيمة  "T"إذا كانت قيمة  -
"sig " أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة(α≤0.05)نقبل الفرضية الصفرية ، (H0 )

 .(1H)ونرفض الفرضية 
 وقد جاءت نتائج اختبار ىذه الفرضيات كما يبينو الجدول التالي:
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 المندرجة تحت الفرضية الرئيسية(: نتائج اختبار صحة الفرضيات الفرعية 05جدول رقم )ال

 مستوى الدلالة Tقيمة  Betaقيمة  المتغير المستقل
 0.304 1.038- 0.198- ة المادية لقسم الاستقبالئالبي

 0.003 3.069 0.586 موظف الاستقبال
R 0.455 
 R2 0.207قيمة 
 F 6.651قيمة 

 sig 0.003مستوى الدلالة 
              ddl=1-n=53       2.005المجدولة = Tقيمة       (α≤0.05الدراسة )مستوى الدلالة المعتمد في 

 .Spssعمى مخرجات برنامج بالإعتماد : من إعداد الطالبتين المصدر

 الفرضية الفرعية الأولى:إختبار       

خدمات فندق دار  "لا يوجد أثر بين البيئة المادية لقسم الاستقبال وصورة تنص ىذه الفرضية عمى أنو:
 العز".

 ويمكن صياغتيا كما يمي:

H0 خدمات فندق دار : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين البيئة المادية لقسم الاستقبال وصورة
 .0.05عند مستوى الدلالة  العز

H1 خدمات فندق دار : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين البيئة المادية لقسم الاستقبال وصورة
 .0.05عند مستوى الدلالة  العز

( أن مستوى الدلالة المحسوب 15وطبقا لقاعدة القرار سابقة الذكر يتضح من الجدول رقم)
"sig "  أكبروىو  (0.304)قد بمغ ( من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسةα≤0.05وىذا يعني ،) 

 .خدمات فندق دار العزلبعد البيئة المادية لقسم الاستقبال عمى صورة وجود أثر دال  عدم

أي أن ىناك مقدار تباين يحدث في صورة الخدمة الفندقية لا يفسره بعد البيئة المادية لقسم 
نما يفسر البعد الآ ( وىي أقل من 1.038المحسوبة البالغة ) "T"خر، وىذا ما تدعمو قيمة الاستقبال وا 

 (.2.005المجدولة المقدرة ) "T"قيمة 
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أي  ،(1H)ورفض الفرضية البديمة  (H0) ئج إلى قبول الفرضية الصفريةوعميو تدفعنا ىذه النتا
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين البيئة المادية رعية الثانية التي تنص عمى أنو "رفض الفرضية الفن

 ".0.05، عند مستوى الدلالة خدمات فندق دار العزلقسم الاستقبال وصورة 

 ثانية:الالفرضية الفرعية  إختبار      
   خدمات فندق دار العز".لا يوجد أثر بين موظف الاستقبال وصورة " تنص ىذه الفرضية عمى أنو:

 ويمكن صياغتيا كما يمي: 
H0:  عند  خدمات فندق دار العزلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين موظف الاستقبال وصورة

 .0.05مستوى الدلالة 
H1:  عند  خدمات فندق دار العزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين موظف الاستقبال وصورة

 .0.05مستوى الدلالة 
( أن مستوى الدلالة المحسوب 15) وطبقا لقاعدة القرار سابقة الذكر: يتضح من الجدول رقم

"sig  " الدراسة من مستوى الدلالة المعتمد في  أقلوىو  (0.003)قد بمغ لبعد موظف الاستقبال
(α≤0.05وىذا يعني ،)  لبعد موظف الاستقبال عمى صورة الخدمة الفندقية.وجود أثر دال 

 هيفسر لا و قبال بعد موظف الاست هيفسر أي أن ىناك مقدار تباين يحدث في صورة الخدمة الفندقية 
المجدولة  "T"( وىي أكبر من قيمة 3.069المحسوبة البالغة ) "T"خر، وىذا ما تؤكده قيمة البعد الآ
 (.2.005المقدرة )

. أي (1H)وقبول الفرضية البديمة ( H0) وانطلاقا من ىذه النتائج نقرر رفض الفرضية الصفرية
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين موظف الاستقبال رعية الثانية التي تنص عمى أنو "قبول الفرضية الف

 ."0.05عند مستوى الدلالة  خدمات فندق دار العزوصورة 
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 خلاصة الفصل:
          حاولنا من خلال الجانب التطبيقي دراسة دور وظيفة الاستقبال في تحسين صورة الخدمة الفندقية

من خلال الاعتماد عمى أداة الاستبيان المستخدمة في جمع البيانات ثم  -جيجل- دراسة حالة فندق دار العز
والذي مكننا من عرض وتحميل  Spssمعالجتيا وتحميميا باستخدام المعالجة الإحصائية اعتمادا عمى برنامج 

 البيانات المجمعة واختبار الفرضيات.
أن وظيفة لى إتوصمنا رضيات الدراسة النتائج المتوصل إلييا بعد ىذا التحميل وكذا اختبار ف مومن أى

الاستقبال في فندق دار العز تمثل جزءا ميما من خدمات الفندق بحيث تقوم بكل ما من شأنو المحافظة عمى 
المكانة اليامة لمفندق والعمل عمى تحسين صورة خدماتو الفندقية، لتضمن لنفسيا البقاء والديمومة وكذا كسب 

 لرابحة ليا في عالم اليوم.ح الذي يعتبر الورقة اائالس
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 الخاتمة:

وظيفة اتضح لنا أن من خلال دراسة دور وظيفة الاستقبال في تحسين صورة الخدمة الفندقية، 
 ين المستمر لمخدمات الفندقية.سفي تحقيق التح ليا دور كبيرو  وظيفة فعالة ،الاستقبال

الفندقية تسعى للارتقاء بمستوى تقديم خدماتيا من خلال الاستقبال الجيد، ومعرفة فالمنشآت 
احتياجات ورغبات السياح، ومحاولة تطبيقيا عمى خدماتيا، من أجل التأثير في سموكيم، وذلك بغية 

 الاحتفاظ بيم واستمرار تعامميم معيا، وكذلك جذب واستقطاب سياح جدد.

صورة بتحسين وظيفة الاستقبال  ماىي علاقة"ة تحت إشكالية يو طومن خلال ىذه الدراسة المن
 توصمنا إلى إثبات الفرضية الرئيسية التالية:، "خدمات فندق دار العز؟

العز عند  داريوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين وظيفة الاستقبال وصورة خدمات فندق  -
 .0... الدلالةمستوى 

 ومدى صحة الفرضيات الفرعية التالية:

خدمات فندق يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين البيئة المادية لقسم الاستقبال وصورة  لا -
 .0... الدلالةعند مستوى دار العز 

عند  خدمات فندق دار العزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين موظف الاستقبال وصورة  -
 .0... الدلالةمستوى 

نوجزىا لدراستنا النظرية والتطبيقية  كما توصمنا إلى مجموعة من النقاط كانت بمثابة حوصمة
 فيما يمي:

 النتائج النظرية:

 الاستقبال ىو النقطة الأولى للاتصال بين السائح والمنشأة. -
 يحتاج موظف الاستقبال إلى قدر كبير من الميارة لأداء ميامو. -
 السمعة الجيدة والطريقة المتميزة في تقديم الخدمة تساىم في تحقيق رضا السياح. -
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من بين الشروط الواجب توفرىا في البيئة المادية لقسم الاستقبال، أن يكون قسم الاستقبال في  -
مدخل الفندق مما يسيل الوصول إليو، وأن يكون دائم الاتصال مع جميع أقسام الفندق فيو 
يحتوي عمى المعمومات التي يستطيع أن يمد بيا باقي أقسام الفندق، إضافة إلى ذلك، يجب 

 الاستقبال عمى الأدوات والتجييزات اللازمة لتقديم الخدمة لمسائح.قسم ر أن يتوف
يمكن حصر المسؤوليات التي تقع عمى عاتق موظف الاستقبال، في حسن التعامل والاستقبال  -

والعمل  ،حاجاتيم ورغباتيم وتأمينوالتوديع الممتاز لمسياح لتوفير الانطباع الإيجابي،  ،الجيد
رة إقامتيم بالفندق، إضافة إلى ذلك يجب عميو أن يبدو بمظير لائق عمى راحتيم طوال فت

 وأنيق.
تتمثل صورة الخدمة الفندقية في مجموعة من الإدراكات والانطباعات التي يحمميا السائح في  -

ذىنو عن خدمة معينة، من مكوناتيا نجد الدعاية، العلاقات العامة، الكممة المنقولة وخبرة 
 فندقية.السائح من الخدمة ال

 النتائج التطبيقية:

 موظفو الاستقبال في فندق دار العز مظيرىم لائق ومناسب. -
 يمتاز موظفو الاستقبال في فندق دار العز بالخبرة في التعامل والتواصل مع السياح. -
يسعى فندق دار العز من خلال الاستقبال الجيد لمسياح إلى تحقيق صورة ذىنية إيجابية لدى  -

 السياح.
المناسب من قبل موظفو الاستقبال ساىم في خمق صورة إيجابية عن الخدمات  الترحيب -

 المقدمة في الفندق.
يتقبل موظفو الاستقبال في فندق دار العز الملاحظات والاقتراحات المقدمة ليم من قبل  -

 السياح.
إلا أن الدراسة الإحصائية  بالرغم من حرص الفندق عمى توفير بيئة مادية لقسم الإستقبال -

 بينت أثرىا الضعيف عمى تحسين صورة خدمات الفندق.
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 الاقتراحات المقدمة:

 إن النتائج السابقة تسمح لنا بتقديم الاقتراحات التالية:

 العمل عمى الاىتمام أكثر بقسم الاستقبال لأنو الواجية التي تعكس صورة خدمات الفندق. -
ورغبات السياح بصفة دائمة من أجل تصميم وتقديم خدمات تكسب القيام بدراسة حاجات  -

 رضاىم.
استطلاع آراء السياح حول الخدمات المقدمة والاستجابة إلى شكاوييم من أجل تحسين  -

 الخدمات.
تدريب موظفي الاستقبال بشكل مستمر وتكوينيم في مراكز متخصصة من أجل تطوير  -

بداعيم وىو ما، بالإضافة إلى منحيم تحفيزات مياراتيم ينعكس بالإيجاب  تزيد من إنتاجيتيم وا 
 عمى صورة خدمات الفندق.

 

 

 



 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 

 بحث ميداني نةاستبا

 

 

 

 :تحية طيبة وبعد

في إطار التحضير لمذكرة التخرج لنيل شيادة الماستر تخصص تسويق فندقي وسياحي بالعنوان 
 المذكور أعلاه :

نضع بين أيديكم استبانة تمثل أحد الجوانب الميمة في البحث، راجين منكم الإجابة عمييا بوضع  
عن كافة عبارات الاستمارة والدقة في  الإجابة( أمام الإجابة المناسبة من وجية نظركم، واستكمال xالعلامة )

ية واستخداميا في ، كما نتعيد بالتزام السر إليياعمى دقة النتائج التي يتم التوصل  بالتأكيدستعكس  الإجابة
 نطاق البحث 

 تحت إشراف الأستاذة:                       :              من إعداد الطالبتين
 العايب سيام                                         عزون منيرة               

   عطوب أمينة 

 

 8102-8102السنة الجامعية 

 في تحسين صورة الخدمة الفندقية الاستقبالوظيفة  دور
 -جيجل- دراسة حالة فندق دار العز

 

 (10) الممحق رقم



 البيانات الشخصية    المحور الأول: 

 أنثى     ذكر الجنس:  -0

    متقاعد               أعمال حرة          موظف        : المهنة -8

  الدراسة             السياحة والترفيو          ميمة عمل الغرض من التوجه لمفندق:  -3

    الأصدقاء                       الإعلانات اختيارك لمفندق كان بناء عمى:  -4

  أو أكثر ثلاث مرات  مرتان                 مرة واحدة عدد زياراتك لهذا الفندق:  -5

 المحور الثاني: تقييم وظيفة الاستقبال.

 العبارة الرقم
 موافق
 تماما

 محايد موافق 
غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

 الاستقبالقسم 

      قسم الاستقبال واسع ومريح 0

2 
يعتمد قسم الاستقبال عمى معدات 

حديثة لتسييل تقديم الخدمة 
 الياتف...( )الحاسوب،

     

      التصميم الداخمي لقسم الاستقبال جذاب 3

4 
الاستقبال عمى أجيزة  يحتوي قسم

 التبريد والتدفئة
     

5 
مظير الموظفون في قسم الاستقبال 

 لائق ومناسب
     

 الاستقبالموظف 

0 
يقوم موظف الاستقبال بالرد عمى 

 استفساراتي بشكل فوري
     

2 
موظفو الاستقبال اقتراحات  لييقدم 

 حول الوجيات السياحية بالمنطقة
     



3 
الاستقبال مع مختمف يتواصل موظفو 

 السياح بمغاتيم
     

4 
يتقبل موظفو الاستقبال الملاحظات 

 والاقتراحات التي أقدميا ليم
     

5 
يتمتع موظفو الاستقبال بالميارات 
 والخبرات اللازمة لتقديم الخدمة لك

     

6 
أتمقى ترحيبا مناسبا من قبل موظف 

 الاستقبال
     

  الخدمة الفندقيةصورة المحور الثاني: 

 العبارة الرقم
 موافق
 تماما

 محايد موافق 
غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

       تعجبني الخدمات المقدمة في الفندق 0
الخدمات الجيدة التي أتمقاىا في الفندق  2

 تجعمني أتردد عميو بكثرة
     

أحمل في ذىني صورة جيدة عن  3
 خدمات الفندق

     

التي أحتاجيا في الوقت  أتمقى الخدمة 4
 المطموب

     

أدافع عن سمعة الفندق عندما ينتقدىا  5
 البعض بشكل خاطئ

     

أفضل الاستمرار في التعامل مع ىذا  6
 الفندق

     

 



 :قائمة الأساتذة المحكمين
 الإسم والمقب الرقم
 هدى ملواح 10
 صفية درويش 10
 بلال هري 10
 سليمة بوتاعة 10
 سامية بولعسل 10
 فيصل قميحة 10
 فاروق عزون 10
 عيسى نجيمي 10
 عز الدين زعباط 10
 خالد ليتيم 01

 



 (: صدق الإتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني20الملحق رقم )
Correlations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

Q1 

Pearson Correlation 1 ,641
**
 ,321

*
 ,196 ,080 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,018 ,156 ,565 

N 54 54 54 54 54 

Q2 

Pearson Correlation ,641
**
 1 ,274

*
 ,547

**
 ,242 

Sig. (2-tailed) ,000  ,045 ,000 ,078 

N 54 54 54 54 54 

Q3 

Pearson Correlation ,321
*
 ,274

*
 1 ,207 ,170 

Sig. (2-tailed) ,018 ,045  ,133 ,219 

N 54 54 54 54 54 

Q4 

Pearson Correlation ,196 ,547
**
 ,207 1 ,378

**
 

Sig. (2-tailed) ,156 ,000 ,133  ,005 

N 54 54 54 54 54 

Q5 

Pearson Correlation ,080 ,242 ,170 ,378
**
 1 

Sig. (2-tailed) ,565 ,078 ,219 ,005  

N 54 54 54 54 54 

 قسم_الاستقبال

Pearson Correlation ,615
**
 ,781

**
 ,568

**
 ,688

**
 ,656

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 54 54 54 54 54 

Correlations 

 قسم_الاستقبال 

Q1 

Pearson Correlation ,615 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 54 

Q2 

Pearson Correlation ,781
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 54 

Q3 

Pearson Correlation ,568
*
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 54 

Q4 

Pearson Correlation ,688 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 54 

Q5 

Pearson Correlation ,656 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 54 

 قسم_الاستقبال

Pearson Correlation 1
**
 

Sig. (2-tailed)  

N 54 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



Correlations 

 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

Q6 

Pearson Correlation 1 ,504
**
 ,213 ,392

**
 ,472

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,122 ,003 ,000 

N 54 54 54 54 54 

Q7 

Pearson Correlation ,504
**
 1 ,461

**
 ,319

*
 ,455

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,019 ,001 

N 54 54 54 54 54 

Q8 

Pearson Correlation ,213 ,461
**
 1 ,110 ,418

**
 

Sig. (2-tailed) ,122 ,000  ,429 ,002 

N 54 54 54 54 54 

Q9 

Pearson Correlation ,392
**
 ,319

*
 ,110 1 ,216 

Sig. (2-tailed) ,003 ,019 ,429  ,117 

N 54 54 54 54 54 

Q10 

Pearson Correlation ,472
**
 ,455

**
 ,418

**
 ,216 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,002 ,117  

N 54 54 54 54 54 

Q11 

Pearson Correlation ,321
*
 ,222 ,123 ,376

**
 ,218 

Sig. (2-tailed) ,018 ,107 ,377 ,005 ,114 

N 54 54 54 54 54 

 موظف_الاستقبال

Pearson Correlation ,710
**
 ,799

**
 ,623

**
 ,545

**
 ,719

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 54 54 54 54 54 

 

Correlations 

 Q11 موظف_الاستقبال 

Q6 

Pearson Correlation ,321 ,710
**
 

Sig. (2-tailed) ,018 ,000 

N 54 54 

Q7 

Pearson Correlation ,222
**
 ,799 

Sig. (2-tailed) ,107 ,000 

N 54 54 

Q8 

Pearson Correlation ,123 ,623
**
 

Sig. (2-tailed) ,377 ,000 

N 54 54 

Q9 

Pearson Correlation ,376
**
 ,545

*
 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 

N 54 54 

Q10 

Pearson Correlation ,218
**
 ,719

**
 

Sig. (2-tailed) ,114 ,000 

N 54 54 

Q11 

Pearson Correlation 1
*
 ,535 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 54 54 



 موظف_الاستقبال

Pearson Correlation ,535
**
 1

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 54 54 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

Q1 

Pearson Correlation 1 ,641
**
 ,321

*
 ,196 ,080 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,018 ,156 ,565 

N 54 54 54 54 54 

Q2 

Pearson Correlation ,641
**
 1 ,274

*
 ,547

**
 ,242 

Sig. (2-tailed) ,000  ,045 ,000 ,078 

N 54 54 54 54 54 

Q3 

Pearson Correlation ,321
*
 ,274

*
 1 ,207 ,170 

Sig. (2-tailed) ,018 ,045  ,133 ,219 

N 54 54 54 54 54 

Q4 

Pearson Correlation ,196 ,547
**
 ,207 1 ,378

**
 

Sig. (2-tailed) ,156 ,000 ,133  ,005 

N 54 54 54 54 54 

Q5 

Pearson Correlation ,080 ,242 ,170 ,378
**
 1 

Sig. (2-tailed) ,565 ,078 ,219 ,005  

N 54 54 54 54 54 

Q6 

Pearson Correlation ,534
**
 ,569

**
 ,461

**
 ,500

**
 ,176 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,202 

N 54 54 54 54 54 

Q7 

Pearson Correlation ,468
**
 ,571

**
 ,363

**
 ,290

*
 ,224 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,007 ,033 ,104 

N 54 54 54 54 54 

Q8 

Pearson Correlation ,056 ,331
*
 ,174 ,116 ,110 

Sig. (2-tailed) ,686 ,014 ,209 ,405 ,430 

N 54 54 54 54 54 

Q9 

Pearson Correlation ,312
*
 ,280

*
 ,365

**
 ,557

**
 ,294

*
 

Sig. (2-tailed) ,022 ,041 ,007 ,000 ,031 

N 54 54 54 54 54 

Q10 

Pearson Correlation ,430
**
 ,702

**
 ,448

**
 ,523

**
 ,110 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,001 ,000 ,430 

N 54 54 54 54 54 

Q11 

Pearson Correlation ,281
*
 ,219 ,489

**
 ,282

*
 ,274

*
 

Sig. (2-tailed) ,040 ,112 ,000 ,039 ,045 

N 54 54 54 54 54 

 تقييم_وظيفة_الاستقبال
Pearson Correlation ,605

**
 ,783

**
 ,604

**
 ,652

**
 ,496

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 



Correlations 

 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

Q1 

Pearson Correlation ,534 ,468
**
 ,056

*
 ,312 ,430 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,686 ,022 ,001 

N 54 54 54 54 54 

Q2 

Pearson Correlation ,569
**
 ,571 ,331

*
 ,280

**
 ,702 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,014 ,041 ,000 

N 54 54 54 54 54 

Q3 

Pearson Correlation ,461
*
 ,363

*
 ,174 ,365 ,448 

Sig. (2-tailed) ,000 ,007 ,209 ,007 ,001 

N 54 54 54 54 54 

Q4 

Pearson Correlation ,500 ,290
**
 ,116 ,557 ,523

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,033 ,405 ,000 ,000 

N 54 54 54 54 54 

Q5 

Pearson Correlation ,176 ,224 ,110 ,294
**
 ,110 

Sig. (2-tailed) ,202 ,104 ,430 ,031 ,430 

N 54 54 54 54 54 

Q6 

Pearson Correlation 1
**
 ,504

**
 ,213

**
 ,392

**
 ,472 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,122 ,003 ,000 

N 54 54 54 54 54 

Q7 

Pearson Correlation ,504
**
 1

**
 ,461

**
 ,319

*
 ,455 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,019 ,001 

N 54 54 54 54 54 

Q8 

Pearson Correlation ,213 ,461
*
 1 ,110 ,418 

Sig. (2-tailed) ,122 ,000  ,429 ,002 

N 54 54 54 54 54 

Q9 

Pearson Correlation ,392
*
 ,319

*
 ,110

**
 1

**
 ,216

*
 

Sig. (2-tailed) ,003 ,019 ,429  ,117 

N 54 54 54 54 54 

Q10 

Pearson Correlation ,472
**
 ,455

**
 ,418

**
 ,216

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,002 ,117  

N 54 54 54 54 54 

Q11 

Pearson Correlation ,321
*
 ,222 ,123

**
 ,376

*
 ,218

*
 

Sig. (2-tailed) ,018 ,107 ,377 ,005 ,114 

N 54 54 54 54 54 

فة_الاستقبالتقييم_وظي  
Pearson Correlation ,720

**
 ,730

**
 ,468

**
 ,574

**
 ,719

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 

Correlations 

 Q11 تقييم_وظيفة_الاستقبال 

Q1 

Pearson Correlation ,281 ,605
**
 

Sig. (2-tailed) ,040 ,000 

N 54 54 

Q2 Pearson Correlation ,219
**
 ,783 



Sig. (2-tailed) ,112 ,000 

N 54 54 

Q3 

Pearson Correlation ,489
*
 ,604

*
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 54 54 

Q4 

Pearson Correlation ,282 ,652
**
 

Sig. (2-tailed) ,039 ,000 

N 54 54 

Q5 

Pearson Correlation ,274 ,496 

Sig. (2-tailed) ,045 ,000 

N 54 54 

Q6 

Pearson Correlation ,321
**
 ,720

**
 

Sig. (2-tailed) ,018 ,000 

N 54 54 

Q7 

Pearson Correlation ,222
**
 ,730

**
 

Sig. (2-tailed) ,107 ,000 

N 54 54 

Q8 

Pearson Correlation ,123 ,468
*
 

Sig. (2-tailed) ,377 ,000 

N 54 54 

Q9 

Pearson Correlation ,376
*
 ,574

*
 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 

N 54 54 

Q10 

Pearson Correlation ,218
**
 ,719

**
 

Sig. (2-tailed) ,114 ,000 

N 54 54 

Q11 

Pearson Correlation 1
*
 ,533 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 54 54 

 تقييم_وظيفة_الاستقبال
Pearson Correlation ,533

**
 1

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  

Correlations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

N 54 54 تقييم_وظيفة_الاستقبال
**
 54

*
 54 54 

Correlations 

 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

N 54 54 تقييم_وظيفة_الاستقبال
**
 54

*
 54 54 

 

Correlations 

 Q11 تقييم_وظيفة_الاستقبال 

N 54 54 تقييم_وظيفة_الاستقبال
**
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 



 

 (: صدق الإتساق الداخمي لعبارات المحور الثالث30الممحق رقم )

Correlations 

 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 

Q12 

Pearson Correlation 1 ,402
**
 ,216 ,483

**
 ,224 

Sig. (2-tailed)  ,003 ,116 ,000 ,107 

N 54 54 54 54 53 

Q13 

Pearson Correlation ,402
**
 1 ,183 ,297

*
 ,190 

Sig. (2-tailed) ,003  ,185 ,029 ,172 

N 54 54 54 54 53 

Q14 

Pearson Correlation ,216 ,183 1 ,339
*
 -,101 

Sig. (2-tailed) ,116 ,185  ,012 ,470 

N 54 54 54 54 53 

Q15 

Pearson Correlation ,483
**
 ,297

*
 ,339

*
 1 ,025 

Sig. (2-tailed) ,000 ,029 ,012  ,858 

N 54 54 54 54 53 

Q16 

Pearson Correlation ,224 ,190 -,101 ,025 1 

Sig. (2-tailed) ,107 ,172 ,470 ,858  

N 53 53 53 53 53 

Q17 

Pearson Correlation ,129 ,146 -,171 ,210 ,494
**
 

Sig. (2-tailed) ,353 ,291 ,217 ,128 ,000 

N 54 54 54 54 53 

 صورة_الخدمة_الفندقية

Pearson Correlation ,685
**
 ,586

**
 ,305

*
 ,643

**
 ,617

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,025 ,000 ,000 

N 54 54 54 54 53 

 

Correlations 

 Q17 صورة_الخدمة_الفندقية 

Q12 

Pearson Correlation ,129 ,685
**
 

Sig. (2-tailed) ,353 ,000 

N 54 54 

Q13 

Pearson Correlation ,146
**
 ,586 

Sig. (2-tailed) ,291 ,000 

N 54 54 

Q14 

Pearson Correlation -,171 ,305 

Sig. (2-tailed) ,217 ,025 

N 54 54 

Q15 

Pearson Correlation ,210
**
 ,643

*
 

Sig. (2-tailed) ,128 ,000 

N 54 54 

Q16 

Pearson Correlation ,494 ,617 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 53 53 

Q17 Pearson Correlation 1 ,608 



Sig. (2-tailed)  ,000 

N 54 54 

 صورة_الخدمة_الفندقية

Pearson Correlation ,608
**
 1

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 54 54 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 
 (: معامل ثبات الدراسة ألفا كرونباخ30الممحق رقم )

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,832 11 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,598 6 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,821 17 

 

 

 

 



 (: تفريغ وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور البيانات الشخصية 50الملحق رقم )
 

 الجنس

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 70,4 70,4 70,4 38 ذكر

يانث  16 29,6 29,6 100,0 

Total 54 100,0 100,0  

 

 صفةال

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 64,8 64,8 64,8 35 موظف

 90,7 25,9 25,9 14 اعمال حرة

 100,0 9,3 9,3 5 متقاعد

Total 54 100,0 100,0  

 

 للفندق التوجه من الغرض

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 51,9 51,9 51,9 28 مهمة عمل

 88,9 37,0 37,0 20 السياحة والترفيه

 100,0 11,1 11,1 6 الدراسة

Total 54 100,0 100,0  

للفندق اختيارك  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 46,3 46,3 46,3 25 الاعلانات

 100,0 53,7 53,7 29 الاصدقاء

Total 54 100,0 100,0  

للفندق زيارتك عدد  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 33,3 33,3 33,3 18 مرة واحدة

 64,8 31,5 31,5 17 مرتان

 100,0 35,2 35,2 19 ثلاث مرات او اكثر

Total 54 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 (: تحليل عبارات الدراسة50الملحق رقم )
Q1 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 2 غير موافق

 53,7 50,0 50,0 27 موافق

 100,0 46,3 46,3 25 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,9 1,9 1,9 1 غير موافق تماما

 7,4 5,6 5,6 3 غير موافق

 9,3 1,9 1,9 1 محايد

 66,7 57,4 57,4 31 موافق

 100,0 33,3 33,3 18 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,6 3 غير موافق

 9,3 3,7 3,7 2 محايد

 57,4 48,1 48,1 26 موافق

 100,0 42,6 42,6 23 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,9 1,9 1,9 1 غير موافق تماما

 3,7 1,9 1,9 1 محايد

 40,7 37,0 37,0 20 موافق

 100,0 59,3 59,3 32 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  



 
 

 

 

Q5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,6 3 غير موافق تماما

 22,2 16,7 16,7 9 غير موافق

 29,6 7,4 7,4 4 محايد

 77,8 48,1 48,1 26 موافق

 100,0 22,2 22,2 12 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 1,9 1,9 1,9 1 غير موافق

 5,6 3,7 3,7 2 محايد

 61,1 55,6 55,6 30 موافق

 100,0 38,9 38,9 21 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 16,7 16,7 16,7 9 غير موافق

 18,5 1,9 1,9 1 محايد

 63,0 44,4 44,4 24 موافق

 100,0 37,0 37,0 20 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 9,3 9,3 9,3 5 غير موافق

 11,1 1,9 1,9 1 محايد

 77,8 66,7 66,7 36 موافق

 100,0 22,2 22,2 12 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 



 

Q9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 1,9 1,9 1,9 1 محايد

 46,3 44,4 44,4 24 موافق

 100,0 53,7 53,7 29 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,9 1,9 1,9 1 غير موافق تماما

 7,4 5,6 5,6 3 غير موافق

 75,9 68,5 68,5 37 موافق

 100,0 24,1 24,1 13 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 2 غير موافق

 5,6 1,9 1,9 1 محايد

 53,7 48,1 48,1 26 موافق

 100,0 46,3 46,3 25 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,6 3 غير موافق

 59,3 53,7 53,7 29 موافق

 100,0 40,7 40,7 22 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 1,9 1,9 1,9 1 غير موافق

 50,0 48,1 48,1 26 موافق

بشدةموافق   27 50,0 50,0 100,0 

Total 54 100,0 100,0  



 

Q14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 51,9 51,9 51,9 28 موافق

 100,0 48,1 48,1 26 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,6 5,6 5,6 3 غير موافق

 53,7 48,1 48,1 26 موافق

 100,0 46,3 46,3 25 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q16 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 2 غير موافق تماما

 5,6 1,9 1,9 1 غير موافق

 16,7 11,1 11,1 6 محايد

 66,7 50,0 50,0 27 موافق

 100,0 33,3 33,3 18 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 

Q17 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 9,3 9,3 9,3 5 غير موافق

 16,7 7,4 7,4 4 محايد

 70,4 53,7 53,7 29 موافق

 100,0 29,6 29,6 16 موافق بشدة

Total 54 100,0 100,0  

 



 
 

[$DataSet] C:\Users\acer\Desktop\ الاولية البيانات\امينة ملاحق .sav 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 46091, 1,2963 54 الجنس

 66351, 1,4444 54 الصفة

للفندق_التوجه_من_الغرض  54 1,5926 ,68731 

للفندق_اختيارك  54 1,5370 ,50331 

للفندق_زيارتك_عدد  54 2,0185 ,83532 

Q1 54 4,3889 ,68451 

Q2 54 4,1481 ,85578 

Q3 54 4,2778 ,78708 

Q4 54 4,5185 ,72008 

Q5 54 3,6481 1,16809 

Q6 54 4,3148 ,63911 

Q7 54 4,0185 1,03688 

Q8 54 4,0185 ,78885 

Q9 54 4,5185 ,54047 

Q10 54 4,0741 ,79745 

Q11 54 4,3704 ,70834 

Q12 54 4,2963 ,74301 

Q13 54 4,4630 ,60541 

Q14 54 4,4815 ,50435 

Q15 54 4,3519 ,75629 

Q16 54 4,0741 ,92862 

Q17 54 4,0370 ,86794 

Valid N (listwise) 54   

 



 (: اختبار فرضيات الدراسة70الملحق رقم )
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,455
a
 ,207 ,176 ,39306 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,055 2 1,028 6,651 ,003
b
 

Résidu 7,879 51 ,154   

Total 9,935 53    

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,798 ,465  6,011 ,000 

 304, 1,038- 198,- 148, 153,- الاستقبال_قسم

 003, 3,069 586, 164, 504, الاستقبال_موظف

 

 
 



 قائمة المراجع:
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 :ممخصال
ة ب ةددسظوددصظقت بددو ظ تعددوظيفة ددسظقباددتن بيظ ددمظ ددةمظف ددتظقتيفددبفيظقتتددصظتاددب تظوددصظ بددبفظ دديندظ اددبسظيق 
 شدليظادبتوظيمو بتدلظقت نو دسظ شدليظمدبةوظمب دسظيفمظقتاددبفمظف د مظ ص لببدلظقت  دييظاند ظلدتظ بفديظ ددمظ
قت عني بتوظونتظةعوظقتتأثةنظانةلظ بلأ نظقتهةمظ  دبظةدبعلذظكتدلظاند ظتدأثةنظقت ديندظقت ونلدسظتوةدلوظتدكتلظ قوتظ

ظقت ب سظإت ظقب ت بتظ هكهظقتيفة سظ مظف يظتليةمظقت يندظقت نغي سظامظمو بتهبظيلابظنضبظقتاةبح.
ي دكقظ دبظظوتظوبدو ظوقنظقتعد يقوظ ةبتظقتونقاسظقت ةوقبةسظ وىظتأثةنظيفة سظقباتن بيظان ظ ديندظمدو ب

ظةؤلوظقتوينظقتكيظتنع لظ كهظقتيفة سظوصظت اةمظ يندظمو بتظقت بو .
 يفة سظقباتن بيوظ يندظقتمو سظقت بوقةسوظوبو ظوقنظقتع .ظالكممات المفتاحية:

ظ
 

Sumarry: 
       reception function is one of the most important functions that contribute to build a good and 

positive hotel image in general, and its provided services in particular, especially as the tourist 

has a large amount of information available to him, no longer affecting him is easy, which is 

reflected on the impact of the image aware of him, So the need to pay attention to this job has 

increased in order to create the desired image in its services and gain tourist interest. 

      The field study showed the effect of the reception function on the image of the Dar El Ezz 

hotel, This confirms the role of this function in improving the image of hotel services.  
Keywords: Reception, hotel Service image, Dar El Ezz Hotel. 

 

Résumé: 
      La fonction d’accueil est l’une des fonctions les plus importantes qui contribuent à la 

construction d’une bonne et positive image sur l’hôtel en général, et les services fournis en 

particulier, Influencer le touriste n’est plus facile d’autant plus qu’il dispose d’une grande 

quantité d’informations, ce qui se reflète sur l'impact de l'image acquise par lui, Le besoin de 

donner attention à cette fonction a donc augmenté afin de créer l'image désirée dans ses services 

et de susciter l'intérêt des touristes. 

      L’étude empirique a montré l’effet de la fonction de réception sur l’image de l’hôtel Dar El  

Ezz, Cela confirme le rôle de cette fonction dans l'amélioration de l'image des services hôteliers. 
 

Mots-clés: Réception, image du service hôtelier, hôtel Dar El Ezz.  
 

 


