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  إهداء

 اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضیت ولك الحمد بعد الرضا

  صلي وسلم على سیدي ونور قلبي وشفیعنا محمد صلى االله علیه وسلم وعلى صحبه وسلم تسلیما كثیرا اللهم

  أهدي ثمرة جهدي: أما بعد

  للعمر كله ولم تشتكي وحملت مآسیناإلى من جعلت مني تاجا ذهبیا، إلى من فرحت لأفراحنا 

  "أمي الغالیة"إلى قرة عیني  یوما ثقل أوزاننا 

  كان سببا  والحنان ومنإلى من شملني بالعطف  والأخلاق،من رباني على الفضیلة  إلى

  في وصولي إلى هذه المرحلة

  خیرا وجزاه االلهأطال االله في عمره " أبي الغالي"
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  رافقوا مشواري الدراسي  والأساتذة الذینإلى كل المعلمین 

  وزمیلاتي وكل زملائيإلى كل العائلة 

  إلیهم أهدي هذا البحث

  وعرفانا.... ءووفا.... محبة
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  إهداء

ترضى ولك الحمد إذا رضیت ولك الحمد بعد الرضا اللهم لك الحمد حتى  

  اللهم صلي وسلم على سیدي ونور قلبي وشفیعنا محمد صلى االله علیه وسلم وعلى صحبه وسلم تسلیما كثیرا

  أهدي ثمرة جهدي: أما بعد

  للعمر كله ولم تشتكي وحملت مآسیناإلى من جعلت مني تاجا ذهبیا، إلى من فرحت لأفراحنا 

  "أمي الغالیة"إلى قرة عیني  ثقل أوزاننا یوما 

  كان سببا  والحنان ومنإلى من شملني بالعطف  والأخلاق،إلى من رباني على الفضیلة 

  في وصولي إلى هذه المرحلة

  خیرا وجزاه االلهأطال االله في عمره  " أبي الغالي"

  إخوتي وأخواتي الأعزاءإلى 

  " ولید"إلى خطیبي 

  التي شاركتني هذا العمل " ســــارة"إلى صدیقتي 

  سامیة+ سارة  وصدیقات دربي كل من 

  رافقوا مشواري الدراسي  والأساتذة الذینإلى كل المعلمین 

  وزمیلاتي وكل زملائيإلى كل العائلة 

  إلیهم أهدي هذا البحث

  وعرفانا.... ءووفا.... محبة
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ةــــــــــــمدمق  



 مقدمة عامة

 

 أ 
 

لقد شهدت السنوات الأخیرة تطورا كبیرا وهاما في قطاع الخدمات التي أصبحت تشكل أهمیة كبیرة في    

وفي هذه الظروف أصبح هناك وعي لدى الباحثین ا خلق منافسة شدیدة بین مقدمیها،اقتصادیات الدول مم

والمهتمین في قطاع الخدمات بأهمیة الجودة في تقدیم الخدمة وأثرها على السلوك الشرائي للزبائن من أجل خلق 

 .  میزة تنافسیة وزیادة الربحیة للمنظمات الخدمیة

محور اهتمام سواء في القطاع الصناعي أو الخدمي، هذا ما جعل المنظمات تهتم بهذا  وتعد الجودة     

الجانب من خلال التحسین المستمر في خدماتها لأنها أصبحت المطلب الأساسي لمختلف زبائن المنظمات 

للزبائن ودرجة الخدمیة عامة، والمنظمات الفندقیة خاصة نظرا لكونها أداة لقیاس مستوى أداء الخدمات المقدمة 

  .  تطابقها مع توقعاتهم

حیث أصبحت جودة الخدمة الفندقیة الشغل الشاغل للفنادق الطامحة لكسب الزبائن واستمالتهم أملا بمعاودة     

تعاملهم معها في ظل بیئة تنافسیة شدیدة لا مكان فیها إلا للأفضل، لهذا یتطلب منها أن تكون بمستوى یتوافق 

سواء من قبل المنظمات المنافسة أو جراء التطور في حاجات ورغبات الزبائن، فالزبون هو مع التحدي القائم 

مستهلك الخدمات الفندقیة ویتأثر بمجموعة من التغیرات التي تؤثر على سلوكه ومیوله، ما جعل ضرورة دراسة 

انطباعا جید على الخدمة سلوك الزبائن والتعرف على متطلباتهم ورغباتهم ومحاولة تلبیتها لما یرضیهم ویترك 

  .  الفندقیة، وحتى تتمكن المنظمات الفندقیة من تقدیم خدماتها ذات جودة عالیة تتناسب وتوقعات الزبائن

   إشكالیة الدراسة - 1

 :   بناءا على ما تم ذكره وانطلاقا من أهمیة جودة المنظمات الفندقیة تتمحور إشكالیة الدراسة في الآتي       

  ؟  -جیجل  –الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة هل یوجد أثر         

  : وتندرج ضمن هذه الإشكالیة التساؤلات الفرعیة التالیة

   قرار اختیار فندق الجزیرة ؟ اتخاذ الاعتمادیة على هناك أثر لبعد هل - 

   الجزیرة ؟هل هناك أثر لبعد الاستجابة على اتخاذ قرار اختیار فندق  - 

   هل هناك أثر لبعد الملموسیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة ؟ - 

  هل هناك أثر لبعد الأمان والثقة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة ؟ - 



 مقدمة عامة

 

 ب 
 

  هل هناك أثر لبعد التعاطف على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة ؟ - 

   :فرضیات الدراسة - 2

الجزیرة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار فندق  :الفرضیة الرئیسیة

 .  α=0.05عند مستوى المعنویة 

 :وتدرج تحت هذه الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة التالیة  

  .  α=05.  0المعنویة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاعتمادیة على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى   - 

      .  α=05.  0على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة  ستجابةیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للا - 

      .  α=05.  0على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة  ملموسیةیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لل - 

      .  α=05.  0على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة مان والثقة إحصائیة للأیوجد تأثیر ذو دلالة _ 

  .  α=05.  0على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة  تعاطفیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لل_ 

  :أسباب اختیار موضوع الدراسة - 3

  :هناك عدة أسباب دفعتنا لاختیار هذا الموضوع منها    

  .  الرغبة في تعمیق معارفنا النظریة والمیدانیة حول جودة الخدمة الفندقیة وأثرها على قرار اختیار الفندق - 

  .  تماشي موضوع الدراسة مع التخصص المدروس - 

  .  لفندقیة نقص الوعي لدى بعض المنظمات الفندقیة بأهمیة جودة الخدمة ا - 

   .  عدم اهتمام بعض المنظمات الفندقیة بالجوانب المتعلقة بالزبون - 

  :أهمیة الدراسة - 4

تكمن أهمیة هذه الدراسة في أن الخدمات الفندقیة لها دور كبیر على الاقتصاد القومي، وبالتالي ضرورة     

دراسة الزبون راسات المتعلقة الجودة  و اث والدتحسین مستوى جودة هذه الخدمات وهذا یتطلب المزید من الأبح

  .  والعوامل المؤثرة في سلوكه وهدا من أجل كسب الزبائن من جهة وتحقیق أهداف المنظمة من جهة أخرى

    :أهداف الدراسة - 5



 مقدمة عامة

 

 ج 
 

  :یمكن تلخیص أهداف الدراسة فیما یلي

  .  تحدید مختلف المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمات الفندقیة - 

  .  ة الموجودة بین جودة الخدمة الفندقیة واتخاذ قرار اختیار الفندقإبراز العلاق - 

  .  دراسة أثر أبعاد جودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار الفندق - 

  .  تقدیم تقییم لجودة الخدمة الفندقیة المقدمة من قبل زبائن فندق الجزیرة - 

    : صعوبات الدراسة - 6

   (couvid 19 )أزمة فیروس كورونا - 

 .  تهرب بعض الزبائن من الإجابة على الاستبیان - 

  .  عدم جدیة وتركیز الزبائن عند الإجابة - 

  :منهج الدراسة - 7

اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، وذلك لطبیعة المشكلة التي تتطلب تحدیدا        

في وصف وتحلیل أثر جودة الخدمات الفندقیة على قرار واضحا لمتغیرات الدراسة، حیث یساعدنا هذا المنهج 

  : هماالتحلیلي وتم الاعتماد على مدخلین من مداخل المنهج الوصفي  ،اختیار الفندق

لإطلاع على مختلف المراجع التي لها علاقة باالمسح المكتبي  من خلال ذلكو  :مدخل الدراسات الوثائقیة -

  .  بموضوع الدراسة

ولایة بفندق الجزیرة تم الاستعانة بأسلوب دراسة الحالة في الجانب المیداني، وهي  :الحالةمدخل دراسة  -

، وتم تطبیقه من خلال استبیان تم توزیعه على عینة بهدف جمع البیانات اللازمة، وتنظیمها وتحلیلها جیجل

  .  (SPSS V-20)باستخدام المنظومة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  :لسابقةالدراسات ا - 8

 :العدید من الدراسات تطرقت لهذا الموضوع من جوانب مختلفة نذكر بعضها



 مقدمة عامة

 

 د 
 

  جودة الخدمة الفندقیة في درجة رضا العملاء  تأثیر "بعنوان )  2010: علي أحمد علي محمد صالح( دراسة

الفندقیة المقدمة ، وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثیر جودة الخدمة ) "فنادق مدینة الخرطوم ( 

بفنادق مدینة الخرطوم في رضاء العملاء، وقد بینت النتائج إلى أن جودة الخدمات الفندقیة المقدمة عند اختیار 

العملاء لفندق الإقامة وأن تأدیة الخدمة بالطریقة الصحیحة أصبحت على رأس العوامل المؤدیة إلى تحقیق 

 .  رضا العملاء

  عینة ( تقییم تأثیر جودة الخدمات الفندقیة على رضا النزلاء " بعنوان )  2019 :أیوب صكري وآخرون( دراسة

، وهدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأثیر جودة الخدمات في ولایة میلة على رضا العملاء، )من فنادق ولایة میلة 

الخدمات الفندقیة مجتمعة وقد توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط وتأثیر إیجابیة بین الأبعاد الثلاثة لجودة 

 .  ورضا النزلاء في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة) الملموسیة الأمان التعاطف ( 

  دراسة ( واقع الخدمة الفندقیة في ولایة الجلفة " بعنوان )  2018: هیبة طوال ولخضر طویر( دراسة

واقع الخدمة الفندقي لولایة الجلفة،  ، وهدفت هذه الدراسة إلى معرفة)استطلاعیة لفندقي الأمیر والنایلي 

 .  دا كبیرا من العملاءدوتوصلت إلى نتیجة أن الخدمات الفندقیة في ولایة الجلفة جیدة عموما وتستقطب ع

  :حدود الدراسة - 9

  :لموضوع دراستنا حدود نوجزها فیما یلي      

جودة الخدمة  أبعاد :للدراسة وهيیقتصر المجال الموضوعي على العناصر الأساسیة  :الحدود الموضوعیة -

كمتغیر مستقل، ) الاعتمادیة، الاستجابة، الملموسیة، الأمان والثقة، التعاطف(على بأبعادها الأربعة  الفندقیة

  .  ق كمتغیر تابعاتخاذ قرار اختیار الفندو 

  .  الجزیرة زبائن بفندقالاقتصر المجال البشري على عینة من  :الحدود البشریة -

 25أوث إلى  23 ، وبالتحدید من2019/2020طبقت الدراسة الحالیة خلال العام الدراسي : الحدود الزمنیة -

الفترة التي تستغرقها الدراسة المیدانیة في إجراءات توزیع الأداة واسترجاعها، والحصول على  سبتمبر، وهي

  .  النتائج

  .  - جیجل –تتمثل في مكان إجراء الدراسة فندق الجزیرة  :الحدود المكانیة -

  



 مقدمة عامة

 

 ه 
 

  

  :هیكل البحث -10

للإجابة على التساؤل الرئیسي والتساؤلات الفرعیة ولمراجعة صحة الفرضیات المطروحة قمنا بتقسیم       

طرح بحثنا إلى ثلاثة فصول فصلین نظریین وفصل تطبیقي مع المحافظة على التسلسل المنطقي والتدرج في 

  :الأفكار قدر الإمكان حیث

المبحث الأول بعنوان  ، بعنوان الإطار المفاهیمي لجودة الخدمة الفندقیة یضم ثلاثة مباحث: الفصل الأول -

ماهیة الفنادق تضمن تعریف الفنادق أهمیتها خصائصها وتصنیفها، أما المبحث الثاني فكان بعنوان عمومیات 

 ، م الخدمة الفندقیة خصائصها ومكوناتها وعناصر المزیج التسویقي لهاحول الخدمة الفندقیة وتناول مفهو 

المبحث الثالث كان تحت عنوان جودة الخدمة الفندقیة تناول فیه جودة الخدمة الفندقیة وأهمیتها ونماذج 

  .  قیاسها

الأول  ، حثانعكاس جودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار الفندق یضم ثلاث مبا: الفصل الثاني -

بعنوان القرار الشرائي یتضمن مفهوم القرار الشرائي وأدوار الشراء أنواعه ومراحل الشراء، أما المبحث الثاني 

فكان بعنوان دراسة سلوك الزبون ویتضمن المفهوم مراحل قرار شراء الخدمة الفندقیة والعوامل المؤثرة علیه، 

دة الخدمة الفندقیة واتخاذ قرار اختیار الفندق ویتضمن أثر المبحث الثالث كان تحت عنوان العلاقة بین جو 

بعدي الإعتمادیة والاستجابة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة وكذلك تأثیر بعد الملموسیة على اتخاذ قرار 

  .  اختیار الفندق وكدا تأثیر بعدي الأمان والثقة والتعاطف على اتخاذ قرار اختیار الفندق

ویتمثل في الدراسة التطبیقیة نحاول من خلالها معرفة مدى تأثیر جودة الخدمة الفندقیة على  :لثالفصل الثا -

اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عن طریق توزیع مجموعة من الاستبیان وجمعه وتحلیله وقسمناه إلى ثلاث 

لتنظیمي والخدمات التي مباحث الأول التعریف بالفندق محل الدراسة یتضمن التعریف بالفندق والهیكل ا

یقدمها، أما المبحث الثاني بعنوان الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة تضمن منهجیة الدراسة المیدانیة 

والأدوات الإحصائیة المستعملة واختبار أداة الدراسة، أما المبحث الثالث بعنوان عرض وتحلیل النتائج واختبار 

  .  ة عرض وتحلیل الدراسة وأخیرا اختبار الفرضیاتالفرضیات تضمن خصائص عینة الدراس

  



 

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الفصل الأول
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 :تمهید

لات الاقتصادیة العدید من اقتصادیات الدول المتقدمة والنامیة فترة انتقالیة نتیجة التحو لقد شهدت         

  هذه التغیرات جعلت الدول تهتم بقطاع الخدمات لتعویض النقص في القطاعات الأخرى ،العالمیة الجدیدة

ولعل الاتجاه نحو تحسین ، وتعتبر الخدمات الفندقیة من بین أهم فروع الخدمات وأكثرها دینامیكیة عبر العالم

حیث أصبح الزبون الآن أكثر إدراكا واهتماما ، جودة الخدمة الفندقیة یمثل الشغل الشاغل للعدید من الدول الیوم

، الیوم تسعى إلى تحقیق الجودة فنجاحها یعتمد إلى حد كبیر على جودتهاالفنادق بجودة الخدمة لذا أصبحت 

وسوف . تلف التحدیات والمشاكل التي تواجهها في ظل زیادة المنافسةوالتي من خلالها تستطیع مواجهة مخ

  : نتناول في هذا الفصل المباحث التالیة

  .  ماهیة الفنادق: المبحث الأول

  .  عمومیات حول الخدمة الفندقیة: المبحث الثاني

 .  جودة الخدمة الفندقیة: ثالثالمبحث ال
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 ماهیة الفنادق : الأول المبحث

تطورت صناعة الفنادق تطورا كبیرا في السنوات الأخیرة، فأصبح الفندق بهذا التطور مركزا تجاریا،       

 .  حضاریا، فنیا واجتماعیا بفضل تكامل الخدمات المقدمة فیه وتعدد أوجه أنشطته وأهمیته بالنسبة للمجتمع

  مفهوم الفنادق: المطلب الأول

 یف الفندق تعر : أولا

مبنى عام ینشأ بغرض توفیر الإقامة بالدرجة الأولى للنزلاء وكذا تقدیم الأطعمة "عرف الفندق بأنه      

  .  1"والمشروبات وخدمات أخرى لعامة الناس لقاء أجر معین

لإقامة مبنى أو مؤسسة تمد الجمهور با"عرف ویبتسر الفندق في معجمه الجدید المعد لطلاب الكلیات بأنه       

 .  2" والطعام والخدمة

نزل أعد طبقا لأحكام القانون لیجد فیه النزیل المأوى والمأكل " عرفت الجمعیة الأمریكیة الفندق بأنه      

 .  3"وخدمات أخرى لقاء أجر معلوم 

عبارة عن منشأة أو منظمة تقدم خدمات الإیواء "السابقة یمكن أن نعرف الفندق بأنه  من خلال التعاریف    

  .  " والإطعام للزبائن في إطار القوانین المحلیة ودولیة وذلك لقاء أجر معین

  أهمیة الفنادق: ثانیا

 4:وتكمن أهمیة الفنادق فیما یلي     

تقدم الفنادق للأفراد كل التسهیلات والحاجات الضروریة لیس خدمة الإیواء فقط،  :تقدیم الخدمات للأفراد_ 

فالفنادق في الوقت الحالي أصبحت تلبي حاجیات المجتمع ورغباته وتسمح بإقامة المسافرین الذین ینتقلون في 

 .  شتى أنحاء العالم

ا أساسیا من أركان السیاحة، وذلك نتیجة تعتبر صناعة الفنادق ركن :الحصول على الإیرادات والعملة الصعبة_ 

لما تقدمه من خدمات وظیفیة في میدان الاقتصاد الوطني نتیجة للأموال التي تضخها ولكونها وسیلة للحصول 

  .  على العملة الصعبة اللازمة لتنفیذ خطط التنمیة الشاملة

                                                           
 .   5الطبعة الأولى، دارا لوفاء لدنیا الطباعة والنشر، الإسكندریة، صإدارة الفنادق والقرى السیاحیة، یاسین الكحلي،  1
  .  40، ص1998، الطبعة الأولى، دار وائل للطباعة والنشر، عمان،إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجیةمحمد أمین السید علي،  2
، مجلة الدراسات الاقتصادیة المعمقة، واقع الصناعة الفندقیة كإحدى دعائم الصناعة والسیاحة عرض حالة ولایة سطیفمحلب فایزة، سبتي إسماعیل،  3

 .  315، ص2018، الجزائر، 07 دالعد
  .  52- 51 ص أمین السید علي، مرجع سبق ذكره، ص محمد 4
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لعالم تولیدا لفرص العمل، إذ تعتبر تبین أن الصناعة الفندقیة من أكبر الصناعات في ا: توفیر فرص العمل_ 

 .  مشغلا هاما للعمالة سواء كانت مباشرة أو غیر مباشرة

تلعب الفنادق دورا هاما في مجال تعلیم الأفراد  :تعلیم وتدریب الأفراد العاملین في المجالات المختلفة للفندقة_ 

وتدریبهم في المجالات المختلفة ) الخ.    .  .  .  .  .إداریین، وفنیین، وطلاب (العاملین من مختلف الفئات 

للفندقة بغرض زیادة كفاءتهم وإلمامهم بالعمل وتطویر مهاراتهم وترقیتهم لكي یقوموا بأعمالهم على أفضل وجه 

 .  وبأقل جهد وتكلفة ممكنة

منطقة الجغرافیة تعمل الفنادق تنمیة البنیة التحتیة لل :تنمیة البنیة التحتیة وتطویر الصناعات المرتبطة بها_ 

 .  التي یتم إنشاؤها فیها، حیث یتحسن عملها

  خصائص الفنادق: ثالثا

 1:تتمیز الفنادق بمجموعة من الخصائص نذكر أهمها في التالي       

 فأي أحداث سیاسیة تقع في دولة ما قد تؤثر على المنطقة  :حساسیة النشاط الفندقي للأحداث السیاسیة

لحروب المستمرة في الشرق الأوسط والحرب بین إیران والعراق وحرب الخلیج، كلها والمثال على ذلك ا

والخلافات السیاسیة بین الدول،مما أذى إلى ضعف الحركة السیاحیة إلى هذه المنطقة، كما أنه حساس 

فاق للظروف الاقتصادیة للدول التي تستقطب الزوار، فالعملة القویة تمكن مواطنیها وحاملیها من السفر والإن

  .  بسخاء في الدول التي تعاني انخفاض عملتها

 نتیجة لاختلاف درجة وحجم النشاط السیاحي من فترة زمنیة إلى أخرى خلال  :موسمیة النشاط الفندقي

العام، وارتباط ذلك بالظروف المناخیة والطبیعیة والسیاسیة والاجتماعیة لكل دولة وإقبال السیاح على الإقامة 

 .  بالفنادق في فترات زمنیة ومواسم محددة

 في التكوین الفندقي هو ذلك الجزء من ) المادي(شري إن العنصر غیر الب: ارتفاع نسبة الأصول الثابتة

المال المستثمر في الإنشاءات والتجهیزات الفندقیة، وهذا یدخل في جانب الأصول والموجودات الثابتة التي 

 .  تمثل جانبا كبیرا من رأس المال المستثمر في المشروعات الفندقیة

 الفندقیة تقدم خدمات فندقیة، حیث یعتبر مفهوم الأصل في النشاط الفندقي أو الصناعة  :نشاط خدمي

 .  الخدمة من المفاهیم الأساسیة في الصناعة الفندقیة، ویقاس النجاح بمستوى الخدمة المقدمة

                                                           
  .  57محمد أمین السید علي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 یعتبر العنصر البشري العنصر الأساسي في الصناعة الفندقیة، فبالرغم من تطور : إنسانیة النشاط الفندقي

أهمیة العنصر البشري، حیت یتوقف نجاح هذا النشاط على مدى كفاءة وقدرة الآلة إلا أن ذلك لم یقلل من 

  .  هذا العنصر كحسن معاملة السیاح

 تصنیف الفنادق: انيالمطلب الث

  :سوف نتناول فیما یلي بعض طرق تصنیف الفنادق وذلك على النحو التالي      

  :التصنیف حسب ملكیة الفندق: أولا

  1:ذا المعیار إلىتقسم الفنادق حسب ه      

 وهي الفنادق التي یمتلكها شخص واحد وعادة تكون صغیرة وعدد غرفها قلیلة وتقدم  :فنادق القطاع الخاص

خدمات محدودة لقلة رأس المال المستثمر فیها، وتنتشر هذه الفنادق في أكثر مدن العالم وخاصة في المدن 

 .  الصغیرة

 هي عبارة عن إدارة عدة فنادق من قبل شركة واحدة وظهرت وتطورت هذه : الشركات والسلاسل الفندقیة

الأنواع من الشركات بعد الحرب العالمیة الثانیة، كانت أول نشأتها في الولایات المتحدة الأمریكیة وأول 

 .  ثم تبعتها سلاسل هیلتون وشیراطون(statler) السلاسل الفندقیة التي نشأت هي سلسلة ستاتلر

 وهي الفنادق التي تكون ملكیتها مشتركة بین الدولة والقطاع الخاص أو بین الدولة  :قطاع المختلطفنادق ال

 .  والشركات الأجنبیة

 وهي الفنادق التي تكون ملكیتها تابعة للدولة مثل دور الاستراحة المتوفرة لدى بعض  :الفنادق الحكومیة

  .  تها لعامة الناسالوزارات، أو في بعض الأحیان تقدم هذه الفنادق خدما

 :تصنیف الفنادق حسب عدد النجوم: ثانیا

 2:وتقسم الفنادق حسب هذا المعیار إلى  

 هي أرقى أنواع الفنادق حیث تقدم خدمات متكاملة للضیوف بأسعار مرتفعة وهي : فنادق ذات خمسة نجوم

  .  فنادق ممتازة

 ولكن بمستوى أقل من فنادق خمس نجوم، فنادق تقدم خدمات متكاملة أیضا  هي:فنادق ذات أربع نجوم

 .  وهي فنادق الدرجة الأولى

                                                           
  .  20-19، ص ص2006، عمان، علم إدارة الفنادقماهر عبد العزیز توفیق  1
  .  21، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، تخطیط وتنظیم الفنادق محمد الصیرفي، 2
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 وهي فنادق أقل من فنادق ذات الأربع نجوم ولا تتوافر الخدمات الإضافیة الموجودة في  :فنادق ثلاث نجوم

 .  المستوى السابق وهي فنادق من الدرجة الأولى

 وهي فنادق شعبیة نظرا لانخفاض مستوى الأثاث، كما أن هناك شیوع في استخدام  :فنادق ذات نجمتین

 .  المناطق العامة كدورات المیاه، وهي فنادق من الدرجة الثانیة

 وهي فنادق غایة في التواضع والبساطة وذلك بالنسبة لخدماتها وعدد غرفها  :فنادق ذات نجمة واحدة

 .  انیةوأسعارها، وهي فنادق من الدرجة الث

 :  تصنیف الفنادق من حیث الموقع: ثالثا

 1:وتقسم الفنادق حسب هذا المعیار إلى

 وهي الفنادق التي تقع داخل حدود المدینة وتتراوح درجاتها من الممتازة إلى الثالثة، أما : فنادق مراكز المدن

    .  صةغرفة، وملكیتها ما بین أهلیة وشركات مخت3000غرفة إلى 50حجمها فیتراوح بین 

 نظرا لارتفاع تكلفة الأراضي فقد تلجأ بعض الشركات إلى إقامة فنادقها في ضواحي : فنادق الضواحي

 .  غرفة500غرفة إلى  250المدینة، حیث یكون سعر الأرض منخفضا وعادة ما تتكون هذه الفنادق من 

 العابر الذي یضطر لسبب من تم إنشائها أصلا لخدمة المسافرین بالطائرات والمسافر :فنادق المطارات

الأسباب إلى التوقف عن مواصلة رحلته، وقد أصبحت هذه الفنادق منافسة لفنادق مراكز المدن حیث 

 .  یفضلها النزیل من أجل الإقامة لفترة قصیرة

 فنادق العبور(motel):  وهو مبنى مُعَد للعابرین عند سفرهم بسیاراتهم على الطرق السریعة ویقام عادة من

ر واحد ودورین على الأكثر، ویضم مخارج متجاورة أمام كل منها مكان مخصص لوقوف سیارة المسافر، دو 

 .  وتتراوح مدة الإقامة في الموتیلات من عدة ساعات إلى یوم كامل

 وهي تلك الأماكن أو القرى التي تبنى عادة على شواطئ البحار الدافئة وهي تتمیز بما یلي :المنتجعات: 

 .  لها على نشاطات ریاضیة ترفیهیة متطورةاشتما_    

  .  تؤجر شالیهاتها بالأسبوع أو بمضاعفاته على أساس سعر شامل موحد یغطي الإقامة والطعام والترفیه_    

  .  غرفة1000إلى  500قوتها الاستیعابیة ضخمة تتراوح ما بین _    

                                                           
  .  21-19مرجع سبق ذكره، ص ص  محمد الصیرفي، 1
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  :ویمكن تصنیف تلك المنتجعات حسب مواسم العام إلى       

 یقع بالقرب من السواحل والبحیرات: تجع صیفيمن  .  

 یقع بالقرب من المیاه المعدنیة والمناطق الجبلیة والغابات: منتجع شتوي دافئ  . 

 یقع بالقرب من الجبال والمناطق الباردة: منتجع شتوي بارد  . 

 یقع في المناطق التي یكون مناخها معتدل طوال العام: منتجع یعمل على مدار العام  . 

 وهي الفنادق التي تتمیز إقامتها بالقرب من السواحل المهمة في العالم وتتراوح درجتها ما  :فنادق السواحل

 .  بین خمسة إلى أربعة نجوم، وهي تمتاز بكبر حجمها وتنوع الخدمات التي تقدمها للضیوف

 :تصنیف الفنادق من حیث الدرجة: رابعا

  1:إلىوتقسم الفنادق حسب هذا المعیار      

 تقدم جمیع الخدمات الفندقیة الممكنة، وتتمیز بكبر حجمها وضخامتها وموقعها : فنادق الدرجة الممتازة

الجید وتكون دائما ضمن الفنادق التجاریة یتم التركیز على نوعیة وجودة الأطعمة التي تقدمها مطاعم هذه 

  .  الفنادق

 بشكل متكامل ولكن لیس بمستوى الخدمات التي تقدمها تقدم أفضل الخدمات الفندقیة : فنادق الدرجة الأولى

الفنادق الممتازة، وأسعار الخدمات فیها أقل من أسعار الخدمات في الفنادق الممتازة، ویتمیز هذا النوع من 

 .  الفنادق بمواصفات من حیث الغرف والأغذیة والمشروبات

 یقدم خدمات فندقیة أقل درجة من الخدمات التي  یعتبر هذا النوع من الفنادق الجیدة :فنادق الدرجة الثانیة

تقدمها فنادق الدرجة الأولى وبأسعار أقل، وتتمیز بمواصفات محددة من حیث الموقع وقطاع الغرف 

 .  والأغذیة والمشروبات

 یعتبر هذا النوع من الفنادق الشعبیة حیث یكون مستوى الخدمات المقدمة فیها  :فنادق الدرجة الثالثة

وأسعارها رخیصة وخدماتها محدودة، وتتمیز بمواصفات محددة من حیث والغرف والأغذیة متواضعة 

 .  والمشروبات

  

                                                           
  .  49، ص2011، الطبعة الأولى، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، صناعة الفنادق سلیم محمد فنعر، علاء حسین السرابي، 1
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 تصنیف الفنادق حسب مستوى السعر: خامسا

 1:قسم الفنادق حسب خذا المعیار إلىوت     

 والخدمة  والنظافةوهي أعلى درجات الامتیاز، وتوفر هذه الفنادق مستوى عالي من الراحة : فنادق فخمة

دولار لغرفة قیاسیة في  250وغالبا ما تضم موظفین جیدي التدریب، وقد تتراوح الأسعار ما بین الكفاءة،

  .  دولار للجناح الفخم في منتجع 1000فندق المدینة و

 تسمى أیضا فنادق الدرجة الأولى، وهي قریبة من الفنادق الفخمة وتقدم خدمات الطعام : فنادق راقیة

دولار للیلة الواحدة حسب السوق  300إلى  100شراب في مبناها، وتتراوح أسعار الغرف فیها ما بین وال

 .  وموقع ونوع الإقامة

 وهو فندق تقلیدي ذو فخامة وراحة وخدمات الطعام والشراب فوق المتوسط، وتتراوح : فندق وسط السوق

 .  لسوق وموقع ونوع الإقامةدولار للیلة الواحدة حسب ا 200إلى  50أسعار الغرف ما بین

 والذي یسمى أیضا الفندق القیاسي ویقدم غرفا خاصة بأسعار معتدلة، حیث یعتبر أثاثه  :الفندق السیاحي

ودیكوره مقبولین لغالبیة المسافرین، ومعظم الفنادق السیاحیة لا تحتوي على خدمات طعام وشراب خاص بها 

دولار  70إلى  30السریعة، وتتراوح أسعار الغرف ما بین  وبذلا من ذلك تكون قریبة من مطعم الوجبات

  .  حسب السوق والموقع وطبیعة الخدمات

 عمومیات حول الخدمة الفندقیة: المبحث الثاني

الخدمات الفندقیة مكانة بارزة لأهمیتها في تنمیة القطاع السیاحي الذي له دور كبیر في التنمیة  تحتل

  .  الاقتصادیة، فالخدمات الفندقیة تمثل ضرورة اقتصادیة لبناء كیان سیاحي جذاب

  مفهوم الخدمة الفندقیة: المطلب الأول

  .  ریف الخدمة في شكلها العام أولاقبل أن نتطرق إلى مفهوم الخدمة الفندقیة نقوم بتع       

  الخدمة: أولا

من خلال اطلاعنا على الكثیر من الكتب والبحوث في مجال الخدمة، تبین لنا أن هناك عدد كبیر من   

 :التعاریف، نحاول فیما یلي ذكر بعض منها
                                                           

  .  28-27، ص ص 2000، دار زهران، عمان، العلمیة في إدارة المنشآت الفندقیة حمید عبد النبي الطائي، الأسس 1
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بیع أو تعرض لارتباطها النشاطات أو المنافع التي تعرض لل" عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة بأنها  

  1."بسلعة معینة 

عبارة عن إجراء أو منفعة یقدمه طرف لآخر على الرغم من أن العملیة قد تكون " عرفت الخدمة بأنها    

  .  2"إلا أن الفائدة قد تكون مؤقتة وغالبا ما تكون غیر ملموسة في طبیعتها  ، مرتبطة بمنتج مادي

النشاطات غیر الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون أو العمیل، " الخدمة بأنها  (santous)عرف سانتوس    

أي أن إنتاج أو تقدیم خدمة معینة لا تتطلب استخدام  .ولیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى

  .  3"سلعة مادیة 

یتم الحصول علیها بواسطة أنشطة نشاط أو منفعة " من خلال التعاریف السابقة للخدمة نستنتج أن الخدمة هي  

  .  "ناشئة من التداخل بین المؤسسة والزبائن، وهي تهدف أساسا إلى إشباع حاجات الزبائن وتحقیق رضاهم

  الخدمة الفندقیة: ثانیا

هناك اختلاف في وجهات النظر حول تحدید مفهوم واضح للخدمة الفندقیة حیث أعطیت لها تعاریف متعددة 

 :نذكر منها

 عملیة مبادلة تقوم بها المؤسسة السیاحیة من موقعها بقصد تأمین راحة" عرفت الخدمة الفندقیة بأنها       

السیاح والزائرین للمؤسسة أولا وللبلد ثانیا، ولا تعني هذه المبادلة أو تتعلق بتبادل بنقل ملكیة شيء مادي للطرف 

  .  4"و السائح أثناء وجوده في البلد الآخر بل عبارة عن تجربة تبادلیة مؤقتة یعیشها الزبون أ

 مجموعة الأعمال التي تؤمن للضیوف الراحة والتسهیلات عند شراء" وعرفت الخدمة الفندقیة بأنها       

  .  5"واستهلاك الخدمات والسلع الفندقیة خلال إقامتهم في الفندق 

                                                           
، 2009مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  تسویق الخدماتحمید الطائي، بشیر العلاق،  1

  .  39ص 
2 Christopelevelock autres, Marketing des services,6 édition person Edition, France,2008,P: 12.   

 .  37، ص2009، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ثقافة الخدمةبشیر العلاق،  3
  .  38، ص2014رسلان للطباعة والنشر، الأردن، مبیع ترویج الخدمات السیاحیة والفندقیة، الطبعة الأولى، دار  التسویق الفندقيأدهم وهیب مطر،  4
دراسة حالة فندق السیبوس الدولي عنابة، جزء لنیل متطلبات شهادة  –دور الترویج في تسویق الخدمات الفندقیة العایب أحسن، غلاب نعیمة،  5

  .  4، ص2009- 2008، سكیكدة، الجزائر، 1955أوت  20الماجستیر، تخصص تسویق، جامعة 
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التي یمكن تقدیمها یشكل منفصل وتوفر الأنشطة غیر المادیة و " وعرفت كذلك الخدمة الفندقیة بأنها        

إشباع للحاجات والرغبات للضیوف ولیس بالضرورة أن ترتبط مع بیع منتج آخر وعند تقدیم الخدمة لا یتطلب 

  .  1"نقل الملكیة 

عبارة عن الأنشطة غیر الملموسة بقصد " السابقة نستنتج أن الخدمة الفندقیة هي  من خلال التعاریف       

  .  "إحداث التبادل ومصممة لتقدیم وإشباع حاجة ورغبة الضیف 

  خصائص الخدمة الفندقیة : ثالثا

 :للخدمة الفندقیة مجموعة من الخصائص نذكر فیما یلي

  الخدمات خصائص الخدمة الفندقیة التي تتمیز بها كباقي_ 1

  :تتمیز الخدمات الفندقیة بمجموعة من الخصائص مثلها مثل الخدمات الأخرى وتتمثل فیما یلي    

 غالبا ما یصعب إبراز أو تسلیط الضوء على المنافع والتسهیلات الموجودة في فندق : خدمة غیر ملموسة

منظمة الفندقیة وكفاءتهم، أو مطعم معین، ذلك لأن هذه المنافع ربما تكون مع شخصیة العاملین في ال

  2.وكذلك صورة المنظمة المرسومة في ذهن الزبون أو ثقافته

 الخدمات الفندقیة تستهلك بسرعة ولا یمكن خزنها، فالغرف الفندقیة الغیر مشغولة تعتبر من : القابلیة للفناء

 3.الفندق ولا یمكن تخزینها وتمثل عدم إشغال وتعتبر طاقة مهدورة

 وإنما یتوجب على الزبون أو السائح الانتقال ، وتعني عدم قابلیة نقل الخدمة إلى الزبون: نقلعدم القابلیة لل

إلى حیث تواجد الخدمة، وإن الكلمة المنطوقة تلعب دور مهم في التأثیر على السیاح أو الزبائن وبالتالي 

 4.جذبهم اتجاه الخدمة المقدمة للبیع من قبل منظمات الضیافة والمنشآت السیاحیة

 یتطلب وجود مقدم الخدمة والمستفید منها في آن واحد عند عملیة إنتاج الخدمة الفندقیة، فتواجد  :التلازمیة

الاثنین في آن واحد وتفاعلهما مع بعض یؤثر على جودة الخدمة وعلى مستوى رضا الزبون، وذلك 

                                                           
، 2016، العراق، 11، المجلد 41، مجلة العلوم الاقتصادیة، العدد، قیاس وتقییم مستوى جودة الخدمات الفندقیةلفته علي، لقاء مطر عاتيلیلى  1

  .  102ص
  .  60، مؤسسة الورق للنشر والتوزیع، عمان، ص مدخل إلى إدارة الفنادقحمید الطائي عبد النبي،  2
  .  162، ص 2011، الطبعة الأولى، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، صناعة الفنادق إدارة ومفاهیمبي، سلیم محمد خنفر، علاء حسین السرا 3
  .  13، ص 2006، الطبعة الأولى، دار زهران للنشر، عمان، إدارة الخدمات السیاحیةصفاء أبو غزالة،  4
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ى تكوینهما، مما یتطلب من إدارة لاختلاف مهارات العاملین والعوامل السلوكیة للزبون والعوامل المؤثرة عل

 1.الفنادق اختیار العاملین بعنایة وتدریبهم لكي یصبحوا مؤهلین لتقدیم الخدمة

 إن العملیة التي تتم من قبل الزبائن ومنظمات الضیافة لا یحصلون على حق الملكیة أو : عدم نقل الملكیة

نظمة الضیافة تبقى ملكا لها، ولكن امتلاك الخدمات، حیث أن جمیع الخصائص المادیة الضروریة لم

 2.الزبون ینتفع أو یستمتع بالخدمات المقدمة إلیه خلال فترة مكوثه بالفندق

 تتصف الخدمة الفندقیة بعدم تجانسها وصعوبة تنمیطها، حیث یمكن أن : صعوبة تنمیط الخدمة الفندقیة

الخدمة المقدمة داخل نفس الفندق  تختلف نفس الخدمة الفندقیة لاختلاف الفنادق التي تقدمها، كما أن

تتفاوت من موظف لآخر، بل أداء نفس الموظف یتفاوت أیضا من یوم لآخر تبعا لبعض العوامل التي 

یطلق علیها البعض العوامل الحرجة للأداء كالحالة الذهنیة والروح المعنویة لمقدم الخدمة وعبء العمل 

 3.الملقى علیه

 تي تتمیز بها عن باقي الخدماتخصائص الخدمة الفندقیة ال_  2

  :تتمیز الخدمة الفندقیة عن غیرها من الخدمات بمجموعة من الخصائص نذكر أهمها فیما یلي         

 یتكون المنتج الفندقي من عناصر رئیسیة هي الإقامة الإعاشة والترفیه، بالإضافة : اختلاف طبیعة المنتج

إلى الخدمات الأخرى، وهو في شكله هذا لا یختلف عن أي منتوج ملموس، لأن المنتجات المادیة الملموسة 

یتمیز لها من الصفات والخصائص التي تمیزها كالشكل والحجم المساحة وغیرها، إلا أن المنتج الفندقي 

بخصائص معنویة تحتاج إلى لباقة في الأداء ولطف في المعاملة لتقدیمه إلى الزبائن في أفضل صورة 

  4.ممكنة

 وذلك لاختلاف درجة وحجم النشاط السیاحي من فترة زمنیة إلى أخرى طوال العام، : موسمیة النشاط

بال السائحین على الإقامة بالفنادق في وارتباط ذلك بالظروف المناخیة والطبیعیة والاجتماعیة بكل دولة، وإق

 5.فترات معینة ومواسم محددة

                                                           
، رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، ئة خمس نجوم في مدینة عمانأثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا ضیوف فنادق ففهد منذر، فهد مشعل،  1

  .  17، ص 2015تخصص تسویق، جامعة الزرقاء، عمان، الأردن، 
  .  14صفاء أبو غزالة، مرجع سبق ذكره، ص  2
لخرطوم، رسالة مقدمة لنیل شهادة دراسة حالة على فنادق مدینة ا تأثیر جودة الخدمات الفندقیة في درجة رضاء العملاءعلي أحمد محمد صالح،  3

  .  77، ص 2010الماجستیر، تخصص سیاحة وفندقیة، جامعة شندي، الخرطوم، السودان، 
  .  42أدهم وهیب مطر، مرجع سبق ذكره، ص  4
  .  41المرجع السابق الذكر، ص  5
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 إن العنصر المادي في النشاط الفندقي هو ذلك الجزء من المال المستثمر في :ارتفاع نسبة الأصول الثابتة

 الإنشاءات والتجهیزات الفندقیة، وهذا الجزء یدخل في جانب الأصول والموجودات الثابتة التي تمثل جانبا

من رأس المال، أما  %90كبیرا من رأس المال المستثمر في المشروعات الفندقیة حیث تصل نسبته إلى 

 1.باقي النسبة فإنها توجه إلى نفقات أخرى كالتشغیل والعمالة وغیرها

 الزمن جدا مهم في مجال الخدمات الفندقیة فعدد الخدمات المقدمة یتناسب تناسب  :أهمیة العامل الزمني

 2.طردیا مع الوقت المتاح، وإذا انتهى الوقت فإن بعض الخدمات یصبح من المستحیل تعویضها

 یقوم النشاط الفندقي أساسا على استخدام العنصر البشري في تحقیق الأهداف العامة، : إنسانیة النشاط

وقف نجاحه على مدى كفاءة وقدرة هذا العنصر على تقدیم الخدمات بطریقة تجذب الزبون، كحسن حیث یت

معاملة الزبائن وتأدیة الأعمال المطلوبة منه بروح عالیة، مع توافر المقومات الشخصیة كالأمانة والإخلاص 

إلى غیر ذلك، وبذلك یعتبر العنصر البشري عاملا مهما بجانب العناصر المادیة  ...في العمل والصدق

 3.الأخرى لتفضیل فندق على آخر

  :مكونات الخدمة الفندقیة: المطلب الثاني

تتكون الخدمة الفندقیة من مكونین أساسیین هما الخدمات الجوهریة النمطیة المفترض أن تقدمها الفنادق       

  :وسوف یتم التطرق إلى هذه المكونات فینا یلي .  یلیة التي تتمیز بتقدیمها بعض الفنادقوالخدمات التكم

  الخدمات الجوهریة: أولا

 :وتنقسم إلى مجموعتین رئیسیتین     

  : إلى وتنقسم : خدمات قطاع الغرف_ 1

تعتبر واجهة الفندق وأول وآخر اتصال للزبون بالفندق، لذلك نرى أغلب : خدمات المكتب الأمامي_ 1_1

العاملین  وتدریبالفنادق تصرف أموال كثیرة على دیكورات وأثاث المكتب الأمامي، وكذلك على عملیة اختیار 

فیه، لأن أغلب العاملین في المكتب الأمامي یكونون على اتصال مباشر مع الزبائن، كما یعتبر المكتب 

                                                           
  .  6العایب أحسن، غلاب نعیمة، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .  224، مرجع سبق ذكره، ص فرید كورتل 2
  .  7العایب أحسن، غلاب نعیمة، مرجع سبق ذكره، ص  3
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المكتب الأمامي للفندق هو الفندق " الأمامي مركز المعلومات لزبائن خلال إقامتهم بالفندق، ودائما ما یقال 

1."نفسه
  

  2:ویمكن تلخیص وظائفه الرئیسیة في النقاط التالیة

  .  تحیة النزلاء رسمیا والترحیب بهم باسم إدارة الفندق_ 

  .  وتخصیص الغرف لهمحجز الغرف واستلام الحجوزات وتسجیل النزلاء _ 

استلام وتوزیع البرید والرسائل وطرود البرید على النزلاء أثناء تواجدهم بالفندق أو إرسالهم إلى عناوینهم بعد _ 

  .  مغادرتهم

  .  استلام ومتابعة شكاوى النزلاء ومحاولة التحقیق فیها واتخاذ إجراءات لتصحیح الأوضاع_ 

محاولة بیع الخدمات المختلفة التي یقدمها مثل قاعات الطعام، الغسل  تنشیط المبیعات بالفندق عن طریق_ 

  .  الخ ...والكي

3:عیة یقدمها نلخص أهمها في التاليوللمكتب الأمامي وحدات فر   
  

 هذا القسم من الأقسام الهامة جدا، حیث أنه الوحدة التي تلتقي بزبائن المنظمة الفندقیة والترحیب: لاستقبالا 

لهم العنایة والرعایة المطلوبة، لتحقیق انطباع الجید عن الفندق، والتأكید عن صلاحیة مستنداتهم بهم، وتوفر 

وإیوائهم في غرفهم وأجنحتهم، بعد استیفاء البیانات المطلوبة منهم وفقا للقانون واللوائح والأنظمة وتلقي 

قامة والإعاشة على المستوى شكاوى الضیوف والتنسیق مع بقیة وحدات المنظمة الفندقیة بما یحقق الإ

  .  اللائق للضیوف، مع تودیعهم بأسلوب راقي ومتحضر یمحو ما قد یعكر من صفو الضیوف

 یكون الحجز غي الفنادق عن طریق الرسائل أو التلكس أو التوجه مباشرة إلى إدارة الفندق، وبعد  :الحجز

ذلك یرسل للجهة المراسلة الرد مطابق بالحجز، یرسل الزبون بحجز غرفة معینة فیقوم قسم الحجز بكتابة 

 .  كل المطلوب في دفتر الحجز من تاریخ وأیام الإقامة

                                                           
  .  118-117، ص ص 1997، الطبعة الأولى، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، ىمبادئ إدارة الفنادقماهر عبد العزیز توفیق،  1
  .  121، ص2007فكر الجامعي، الإسكندریة، ، الطبعة الأولى، دار الاقتصادیات إدارة الفنادقأحمد فوزي ملوخیة،  2
  .  116 - 115، مجموعة النیل العربیة، الإسكندریة، ص ص إدارة المنظمات الفندقیة وظائف المنظمة محمد حافظ حجازي، 3
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یعرف الإشراف الداخلي بأنه إدارة وتجهیز وتهیئة كافة ممتلكات المنظمة :خليخدمات الإشراف الدا_2_1

الفندقیة لتوفیر الضیافة بكفاءة وفاعلیة، تسعى الوحدة القائمة على الإشراف الداخلي بالمنظمة الفندقیة إلى 

مناخ العائلي تحقیق مجموعة من الأمور المستقبلیة أو بلوغ غایات وأهداف یراد الوصول إلیها، وتوفیر ال

1.للضیوف
 

2:ویتضمن الإشراف الداخلي ما یلي      
  

 وهو القسم المسؤول عن توفیر كل مستلزمات الفندق من بیاضات الأغذیة والمفروشات  :قسم البیاضات

، وغیرها من المستلزمات الضروریة )... غطاء المائدة، منادیل المائدة، السریر، مناشف الحمامات، الستائر(

  .  للفندق

 إلخ .  ...خاص بالتجهیزات المتعلقة بمواد التنظیف، الصابون، العطور، المحارم: قسم التجهیزات  . 

 جمیع المناشف البیاضات الخاصة بالفندق) غسل وكي(یقوم هذا القسم بتنظیف  :قسم المصبغة  . 

 د مغادرتهم حیث تسلم یختص هذا القسم في حمایة ممتلكات الزبائن الموجودة في الفندق بع:قسم المفقودات

هذه الأخیرة إلى مسؤول الإشراف فیقوم بإعداد بیان یوضح فیه اسم لنزیل، رقم الغرفة، تاریخ وموعد اكتشاف 

 .  هذا الشيء المفقود ومواصفاته، ثم یغلق ویتم حفظه والاتصال بالزبون إن تیسر الأمر لإبلاغه

 : خدمات قطاع الأطعمة والمشروبات_2

  3:يوتتمثل فیما یل

 تتضمن شراء وإنتاج الأطعمة والمشروبات :خدمات إنتاج الأطعمة والمشروبات  .  

 تتضمن تقدیم الأطعمة والمشروبات، تحقق هذه الخدمة إیرادات مهمة : خدمات تقدیم الأطعمة والمشروبات

 .  للفنادق وتعتبر عامل لجذب الزبائن

 من طعام وشراب إلى غرفهممهمة هذا القسم توصیل ما یطلبه الزبون : خدمات الغرف  . 

 )المساعدة(الخدمات التكمیلیة : ثانیا

 4:وتتضمن ما یلي

                                                           
  .  115- 112مرجع السابق الذكر، ص ص  1
  .  65-63، ص ص 2007وز للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار كنفن إدارة الفنادق والنشاط السیاحيزید منیر عبودي،  2
  .   228  - 227، ص ص 2002مفاهیم واستراتیجیات، الدار الجامعیة، مصر،  وتسویق الأنشطة الخدمیة سعید محمد المصري، إدارة 3
  .  230 – 228مرجع السابق الذكر، ص ص  4
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 تعتبر من الخدمات التكمیلیة التي یقدمها الفندق، وتتوفر في أغلب الفنادق الراقیة : خدمات حمام السباحة

 .  مسابح یمكن للزبون استعمالها

 اعات لممارسة الریاضةتوفر بعض الفنادق ق: خدمات اللیاقة وصالات الریاضة  . 

 توجد في بعض الفنادق محلات للتسوق تحتوي على ماركات عالمیة، وكذلك محلات بیع : خدمات التسوق

 .  الهدایا والعطور والتحف التقلیدیة الخاصة بالمنطقة التي یقع فیها الفندق

 ینظم الفندق أحیانا سهرات فنیة وأنشطة للترفیه عن ضیوفه:خدمات ترفیهیة  . 

 عناصر المزیج التسویقي للخدمة الفندقیة: المطلب الثالث

یمثل المزیج التسویقي الفندقي مجموعة مختلفة من العناصر الرئیسیة والأنشطة التسویقیة المتكاملة       

والمترابطة، والتي تلعب دورا مهما في نجاح العمل التسویقي وأداء النشاط الفندقي على النحو المخطط له، وإذا 

المنتج، السعر، التوزیع، الترویج، ونضرا للخصوصیة المعنویة : كان المزیج التسویقي یضم أربع عناصر أساسیة

الأفراد، البیئة : للخدمة فقد أجمع العدید من الباحثین والخبراء في مجال التسویق على إضافة ثلاث عناصر هما

  :سویقي الفندقيالمادیة، العملیات وفیما یلي عرض موجز لعناصر المزیج الت

یعد المنتج العنصر الأساسي في المزیج التسویقي الذي تقوم علیه بقیة العناصر  ):المنتج(الخدمة الفندقیة _1

كذلك فإن وجود منتج غیر ، الأخرى، لذا فإن لم یكن هناك منتج لن یكون هناك سعر أو ترویج أو توزیع

و یعالجه أي من العناصر الأخرى، وبموجب ما تقدم مطلوب أو غیر مرغوب فیه من السوق قد لا یجدي معه أ

یتطلب من المنظمات تقدیم خدمات جدیدة أو إدخال تعدیلات أو إضافات على الخدمات الحالیة أو تحسینها 

بحیث تختلف عن الخدمات الحالیة بشكل أو آخر، وتكمن حقیقة المنتج الفندقي المقدم من قبل المنظمات 

وقد حصل تطور كبیر ، تقدم إلى الزبائن كخدمات الإقامة والسكن والتسلیة والترفیه مثلاالفندقیة بالخدمات التي 

في الخدمة الفندقیة خلال العقد الماضي بسبب التطور الكبیر في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات كظهور 

  1.السیاحة الإلكترونیة والخدمات الإلكترونیة

نظمات وخاصة عند تقدیم المنظمة خدمات متنوعة لا یستطیع إن السعر یصعب تقدیره في الم :السعر_2

المسوق معرفة معدل تكالیف إنتاج وحدة واحدة من الخدمة ولذلك من الصعب جدا على هذا المسوق تحدید 

معدل أسعار البیع، ویلعب السعر دورا هاما وبارزا في إعطاء صورة واضحة عن نوعیة الخدمات التي یجري 

                                                           
  .  235فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص 1
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ا تعین العناصر المادیة الملموسة للمنتج یلجأ الزبائن إلى ربط الأسعار المالیة بالمستویات تقدیمها، حیث عندم

بالتعقید  لأن الخدمات السیاحیة والفندقیة تتصف، العالیة للأداء وفقا لخصائص وسمات الخدمات الأساسیة

  1:شیوعا في التسعیر هيوالتداخل فیما بینها فمن الصعب قیاس كلفتها وتحدید سعرها ولكن الطرق الأكثر 

طریقة هامش الربح هي الأبسط وتعني إضافة مبلغ من المال یمثل هامش الربح الذي نریده تضاف على _ أ

  إجمالي الكلف 

  .  للخدمات الفندقیة من إقامة وإعاشة وترفیه وتسلیة وخدمات وكلف خاصة

  .  طریقة السعر التنافسي_ ب

السعر والخدمة الفندقیة وفقا لمیول الزبائن ورغباتهم وحاجاتهم ومدى طریقة السعر التقلیدي وهنا یحدد _ ج

  .  تأثرهم بالأسعار

تتضمن عملیة الترویج مجموعة من الخطوات المترابطة والمتكاملة تساعد في تحقیق الأهداف  :الترویج_ 3

التسویقیة والفندقیة بالشكل المرسوم حسب ما یوافق حاجات الزبائن والجمهور المستهدف وباستخدام الموارد 

  2:ل عملیة الترویج العناصر التالیةالفندقیة وبالشكل الأمثل، وتشم

 .  ف الترویجتحدید أهدا_ 

  .  تحدید الجمهور المستهدف حاجاتهم ومیولهم واتجاهاتهم_ 

  .  تصمیم الرسالة الترویجیة_ 

  .  تحدید عناصر ووسائل الترویج_ 

یعتبر التوزیع من أهم العناصر السبعة للمزیج التسویقي الفندقي، لما له من دور كبیر في تصریف : التوزیع_4 

خاصیة التلازم التي تقتضي تنقل الزبون إلى الموقع لأجل استهلاكها، حیث أن الغرف وبیع منتجات الفندق، نظرا ل

الفندقیة الشاغرة تمثل خسارة تتحملها المنظمة الفندقیة ولا یمكن تخزینها، لذلك فإن الفندق یعتمد على بعض المنافذ 

  :الملائمة لبیع خدماتها مثل

                                                           
، 2013مدخل صناعة السیاحة والضیافة، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن،  التسویق السیاحي والفندقيعلي فلاح الزغبي،  1

  .  191ص
  .  92، ص2006، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الفنادق والسیاحةمحمد الطائي،  2
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 .  شركات السیاحة _

  .  وكالات السیاحة والسفر_ 

  .  سماسرة الفنادق_ 

  .  هیاكل العلاقات العامة في الأجهزة الحكومیة والهیئات والشركات_ 

وفضلا عن أهمیة التطورات التكنولوجیة ودورها في تعزیز نظام التوزیع، خاصة في وقتنا الحاضر من خلال 

كالات السیاحة والسفر أو من قبل استخدام الكمبیوتر والانترنت بشكل متزاید في أنظمة الحجوزات، سواء من قبل و 

 1.الزبائن مباشرة

یعد العنصر البشري الذي یتولى مهمة تقدیم الخدمات أحد عناصر المزیج التسویقي للخدمات، من هنا  :الأفراد_5

غالبا ما یشار إلى الخدمات الفندقیة بأنها صناعة لاعتمادها الكبیر على هذا العنصر في تقدیم الخدمة، والعنصر 

ذه الأدوار لكل فئة من العاملین یمكن الاستعانة البشري في المنظمة الفندقیة لدیه أدوار تسویقیة معینة ولتحدید ه

الذي یقسم العاملین في المنظمة الفندقیة إلى أربع فئات أساسیة اعتمادا على مدى الاشتراك  v. c. judd بنموذج

  2:في العملیة التسویقیة، ویلاحظ بأن النموذج یتكون من بعدین أساسیین هما

: بالضیوف ومشاركة مباشرة مع عناصر المزیج التسویقي الفندقي مثلفئة العاملین ذوي الاحتكاك المباشر _ أ

  .  موظفي الإنتاج والتسویق

فئة العاملین الذي یتطلب عملهم احتكاك مباشر بالضیوف ولكن لیس لهم مشاركة في عناصر المزیج _ ب

  .  والاتصال التسویقيالتسویقي الفندقي مثل موظفي الاستقبال ویستلزم الأمر تدریبهم على الاتصال بالضیوف 

فئة العاملین الذین لا یحتكون مباشرة بالضیوف ولكن توجد مشاركة مباشرة مع عناصر المزیج التسویقي _ ج

الفندقي مثل موظفي بحوث التسویق والقائمین بالتسعیر ویستلزم الأمر تدریبهم على بناء الاستراتیجیات التسویقیة 

  .  والتسعیر التنافسي

                                                           
، 2008، جامعة دهوك، العراق، 29، المجلد88، مجلة تنمیة الرافدین، العددالتسویقي في تحقیق جودة الخدمة الفندقیة أثر المزیج خیري علي أوسو، 1

  .  52ص
  .  52خیري علي أسو، مرجع سبق ذكره، ص 2
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ین الذین لا یحتكون مباشرة بالضیوف ولا بعناصر المزیج التسویقي الفندقي مثل موظفي الشؤون فئة العامل_ د

  .  الإداریة والحسابات ولا یستلزم الأمر تدریبهم تسویقیا سوى فیما یتعلق الأمر بالاتجاهات العامة وفلسفة الشركة

 العاملین في المنظمات الفندقیة  لتقسیم  juddنموذج: 01رقم الجدول الشكل                   

 المشاركة في المزیج التسویقي  عنصر التصنیف

 لا توجد مشاركة مشاركة مباشرة

 2المجموعة  1المجموعة  مباشرة  درجة الاحتكاك بالضیف

   4المجموعة    3المجموعة  غیر مباشرة 

            Source: Roy Campbell, (2001), Marketing: Chartered Insurance institute course No 945 

Chartered Insurance Institute, p1-3  . London: 

تعد عملیة تقدیم الخدمة الفندقیة من العوامل المهمة للمنظمة الفندقیة كالإجراءات والسیاسات : العملیات_6

التقنیة وتدفق النشاطات وحریة التصرف المتبعة في تقدیم الخدمة لضمان تقدیم الخدمة إلى الضیوف باستخدام 

1.أو الاختیارات الممنوحة للقائمین على تقدیم الخدمة وتوجیه الزبائن وحفزهم للمشاركة في عملیة تقدیم الخدمة
  

یلاحظ بأن الخدمات كافة تعاني من خاصیة اللاملموسیة، من هنا فإن البیئة المادیة تعتبر من : البیئة المادیة_7

وقد ، المهمة للمزیج التسویقي الفندقي، إذ تساعد البیئة المادیة على علاج هذه المشكلة أو الخاصیةأحد العناصر 

أثبتت الدراسات أن الزبائن في مجال الخدمات غالبا ما یتخذون من البیئة المادیة قرینة على جودة الخدمة ومدى 

وعات التعریفیة واللون والدیكور والإضاءة والمباني وتشمل هذه البیئة الأثاث والهدایا العینة والمطب، الاهتمام بها

والأجهزة التي یتم ترتیبها على نحو یمكن أن یترك أثر إیجابیا في میول الزبائن ومواقفهم من الخدمة الفندقیة 

  2.المقدمة

 جودة الخدمة الفندقیة: المبحث الثالث

صورة عامة والمنظمات الفندقیة بصورة تعد الجودة من أهم وأفضل المقاییس للحكم على المنظمات ب     

خاصة، وبما أن الجودة سلاح تنافسي بین المنظمات، فقد حظیت باهتمام كبیر سواء من قبل الأفراد أو 

  .  منظمات الأعمال على اختلاف أنواعها وأنشطتها وهذا الاهتمام أذى إلى تباین واختلاف مفهوم الجودة

                                                           
  .  239فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .  53خیري أوسو، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 مفهوم جودة الخدمة الفندقیة: الأول المطلب

  تعریف جودة الخدمة الفندقیة: أولا

قبل التطرق إلى تعریف جودة الخدمة الفندقیة نتطرق باختصار إلى تعریف الجودة بصفة عامة وجودة الخدمة  

  :فیما

 الجودة:  

لح إلى الكلمة الیونانیة ویرجع أصل المصط ."القابلة والاتفاق والمطابقة " عرفت الجودة لغویا بأنها       

Qualitas  وتعني طبیعة الشخص أو طبیعة الشيء ودرجة الصلابة، قدیما كانت تعني الدقة والإتقان في

تصنیع الآثار التاریخیة والدینیة من تماثیل وقلاع وقصور لأغراض التفاخر بها، أو استخدامها لأغراض 

 1.الحمایة

عبارة " أنها الجودة على  ) 2000إصدار   iso( 900الدولیة للمقاییس وفقا للمواصفة  المنظمة عرفتها     

عن قابلیة مجموعة من الخصائص الجوهریة لمنتج نظام، سیرورة إرضاء متطلبات الزبائن وباقي الأطراف 

   .  2"المعنیة 

ایا وخصائص المنتج أو الخدمة مجموعة من المز " بحیث عرفتها الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة بأنها      

  .  3"درة على تلبیة حاجات المستهلكین القا

نظام شامل ومتكامل یمكن بواسطتها تجمیع عمل جمیع " ومن خلال التعاریف السابقة نستخلص أن الجودة هي 

 الوحدات المختلفة في المنظمة التي تعمل في مجالات تطویر منتجاتها أو خدماتها من أجل تلبیة حاجات

  .  ورغبات زبائنها وكسب رضاهم

 جودة الخدمة:  

 لیس من السهل إعطاء تعریف موحد لجودة الخدمة، فكل فرد یحاول الكتابة عنها أو ممارستها یجد أنه       

من الصعب علیه أن یصل إلى تعبیر عملي یتفق مع الآخرین، وتستمد الصعوبة في تعریف جودة الخدمة من 

 :للخدمات، وتمیل غالبیة التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة على أنها كما یليالخصائص العامة الممیزة 

                                                           
  .  62، ص2008، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر، الجودة الشاملة أساسیات إدارة مدحت أبو النصر، 1

2  Abdalallh SEDDIKI, Management de la Qualité, Alger: office des publications Universitaires, 2003, P23.     
  .  19، ص2008دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، ، الطبعة الثالثة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمحفوظ أحمد جودة،  3
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الإدراك الناتج عن المواقف التي تتكون من تقویمات الزبائن الشاملة طویلة " تعرف جودة الخدمة على أنها       

  .  1"المدى للأداء 

  .  2"توقعات الزبائن لهذه الخدمة معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع " كما تعرف على أنها 

  : وذلك على النحو الذي یعرضه الشكل التالي   

  مفهوم جودة الخدمة: 02الشكل رقم                         

 

 

 

 

 

 

 

 .  90، ص2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن،إدارة الجودة في الخدمات علوان المحیاوي،قاسم نایف  :المصدر

  :ویمكن التعبیر عن ذلك ریاضیا كالتالي

  .  توقعات الزبون لمستوى الأداء_ إدراك الزبون للأداء = جودة الخدمة    

  3:ولجودة الخدمة ثلاثة مصطلحات هي

 یتوقعه الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة إلیهم وتتأثر هذه التوقعات بعوامل وتعني ما : الجودة المتوقعة

مزیج الاتصالات التسویقیة، حاجات الزبائن، صورة المؤسسة ووعود مقدم الخدمة المعلن : رئیسیة منها

  .  عنها

                                                           
  .  84، ص2007، دار المریخ للنشر، الریاض، إدارة تسویق الضیافةروبرت رید وآخرون،  1
  .  90، ص2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي،  2
، جامعة زیان عاشور 21، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة، العدد الخدمة الفندقیة ودورها في الرفع من درجة الزبونمحددات جودة كوشي خدیجة،  3

  .  207بالجلفة، الجزائر، ص 

 جودة الخدمة

توقعات الزبون 

 للخدمة

إدراكات الزبون  مستوى الجودة

 للأداء الفعلي
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 خدمة، ویؤثر ویقصد بها الجودة التي یشعر بها الزبون أثناء تجربة حصوله الفعلي على ال :الجودة المجربة

 .  الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة: فیها عاملین هما

 ویقصد بها الجودة التي یقدرها الزبون عند المقارنة بین الجودة المتوقعة والجودة المجربة، : الجودة المدركة

عندما فإذا كانت المتوقعة أعلى من المجربة تكون الجودة المدركة منخفضة، وتكون الجودة المدركة مرتفعة 

 .  یتقابل مستوى الجودة المجربة مع الجودة المتوقعة

 جودة الخدمة الفندقیة : 

تلعب جودة الخدمات الفندقیة دورا مهما في إعداد منتج الخدمة وتسویقها، حیث أن لها أهمیة بالغة          

 .  على حد سواء) الزبائن(والمستفیدین منها ) المنظمة الفندقیة(لكل مقدمي الخدمة 

مجموعة من الصفات والخصائص والمنافع والقیمة التي تتمتع بها " تعرف جودة الخدمة الفندقیة أنها        

الخدمة بحیث تكون قادرة على تلبیة متطلبات الزبائن الحالیة والمستقبلیة وبسعر مناسب لتحقیق رضاهم 

  .  1"وإسعادهم 

بات ات المتكاملة للخدمة القادرة على إرضاء حاجات ورغالممیز " وعرفت جودة الخدمة الفندقیة كذلك بأنها   

  .  2"الزبائن 

لزبون على تلبیة حاجاته مقیاس لقدرة الخدمة الفندقیة المسلمة ل" بأنها  Lewise et Boomsكما عرفها  

  .  3"ورغباته 

قیمة الخدمة المرضیة التي ینبغي أن " السابقة نستنتج أن جودة الخدمة الفندقیة هي  من خلال التعاریف  

  .  "الفندقیة لزبائنها والتي تلبي توقعاتهم وتتفوق علیها  تقدمها المنظمات

  4:تزال ما یلي لمنظمات الفندقیة وماومن السمات الحدیثة التي شاهدتها جودة ا    

                                                           
  .  256فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص   1
الملتقى الوطني حول ین جودة الخدمات السیاحیة والفندقیة،التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة من أجل تحسالسبتي جریبي، ناصر بوعزیز،  2

  .  13، ص2009أكتوبر  28-27الإمكانیات والتحدیات التنافسیة، جامعة قالمة، الجزائر، ، السیاحة والتسویق السیاحي في الجزائر
، مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة، العدد طانيتحسین جودة الخدمة الفندقیة وفق معاییر مجلس السیاحة البریأنیس أحمد عبد االله وآخرون،  3

  .  17، ص 2017، جامعة تكریت، العراق، 3، المجلد 39
  .  257فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص  4
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بصفات وخصائص الزبائن الوافدین إلى المنظمة من حیث طبیعة دیاناتهم وأعمارهم ودخولهم والحالة  المعرفة_ 

  .  الاجتماعیة لتقدیم الخدمات الملائمة لهذه الفئات

الإلمام بمزایا قوائم الطعام والأصناف المفضلة لدى الزبائن والأوقات الملائمة لتقدیم الوجبات، فضلا عن _ 

  .  سلیة والترفیهتنویع برامج الت

الاهتمام بنظام أمان الفندق من خلال توفیر الخدمات والمستلزمات التي تؤمن الزبائن والعاملین كاستخدام _ 

  .  نظام إلكتروني لقفل الأبواب وتوفیر مستلزمات الإطفاء الحدیثة

والتأمین ضد حوادث  اتخاذ الإجراءات اللازمة بشأن التأمین، كالتأمین ضد الحوادث التي تصیب الزبائن_ 

  .  الشغب والحریق والسرقة للحفاظ على أرواح الزبائن والعاملین

المعرفة الدقیقة لصحة المعلومات التي یعطیها الزبون والعاملون في المنظمة، لأنه في بعض الأحیان نعطى _ 

  .  معلومات مشوشة تضع الإدارة في موقف حرج أمام الجهات المختصة

وجیا الحدیثة وخاصة شبكة الانترنت لتحسین جودة الخدمات المقدمة ودفع الحركة السیاحیة استخدام التكنول_ 

نحو الأمام، كسهولة الاتصال والتنقل وتوفیر البیانات اللازمة للزبائن وتسهیل عملیات الحجز والتعریف بالسلع 

  .  والخدمات

  أهمیة جودة الخدمة الفندقیة: ثانیا

 1:ظمات الفندقیة في عدة اعتبارات منهاتكمن أهمیة الجودة في المن

على شراء الخدمات لدرجة أن عملیة الشراء باتت تتسم بالتعقید  الإقدامصار الزبائن یتمحصون كثیرا قبل _ 

  .  والتشابك، ولم یعد الزبائن حتى في البلدان المتقدمة یترددون في تقدیم الشكاوى بخصوص رداءة الخدمات

أو التقني قد ساعد المدراء في تقدیم خدمات إضافیة ملائمة للزبائن، بالرغم من أن إن التطور التكنولوجي _ 

الخدمات تحتاج إلى اللمسة الإنسانیة من قبل مقدمي الخدمات ذوي الاتصال المباشر بالزبائن، أما المكاتب 

  .  ت جیدةالخلفیة أو الوظیفیة فقد ساهمت في دعم المكاتب الأمامیة أو الإنتاجیة في تحقیق مبیعا

                                                           
، حالة عینة من الفنادق بولایة میلة، مجلة المشكاة في الاقتصاد التنمیة تقییم تأثیر جودة الخدمات الفندقیة على رضا النزلاءأیوب صكري وآخرون،  1

  .  20، ص 2019، جامعة میلة، الجزائر، 5، المجلد 10والقانون، العدد 
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تنامي حدة المنافسة في قطاع الخدمات، وعلیه فإن الجودة تعتبر میزة تنافسیة تجبر الإدارات على أخدها _ 

  .  بعین الاعتبار في نشاطها التسویقي

  أبعاد جودة الخدمة الفندقیة: المطلب الثاني

إن قیاس جودة الخدمة الفندقیة بشكل عام یتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بها الخدمة وتمثل أهم متطلبات        

الزبائن، فقد تناول العدید من الكتاب والباحثین في مجال إدارة الإنتاج والعملیات والجودة وأبعاد الجودة بشكل 

  :اها في خمسة أبعاد یمكن تلخیصها على النحو التاليعام وصنفوها، أما أبعاد جودة الخدمة الفندقیة فحصرن

  الاعتمادیة(Reliability) : هي القدرة على تقدیم خدمة توافق توقعات الزبون وتمكنه من الاعتماد علیها

بدرجة عالیة من الصحة والدقة، ویعد هذا البعد من أهم الأبعاد التي لها الأولویة في قطاع الخدمات كما 

الدراسات، إذ أن الاعتمادیة في المنظمة الفندقیة تعد معیارا للزبون في تقییم الجودة أكدت ذلك أغلب 

للخدمات المقدمة، فعندما یحجز الزبون غرفة في فندق بمواصفات محددة یتطلب من إدارة الفندق أن تجهز 

  1. حدوث أي خلل له الغرفة في الوقت المطلوب وتلبي كافة الخدمات التي اتفق علیها مع إدارة الفندق دون

 الاستجابة (Respansiveness):  وهي القدرة على تلبیة الاحتیاجات الجدیدة أو الطارئة للزبائن من خلال

المرونة في إجراءات ووسائل تقدیم الخدمة فمثلا ما هو مدى استعداد ورغبة المنظمة في تقدیم المساعدة 

ة ومستعدة وراغبة في لقاء زبون لدیه مشكلة عاجلة للزبون، أو حل مشاكله المحددة؟ هل الإدارة مثلا قادر 

 .  2تتطلب مساعدتها وتدخلها لحل هذه المشكلة ؟

  الملموسیة(Tangibles) : غالبا ما یتم تقییم جودة الخدمة من قبل الزبون في ظل مظهر التسهیلات المادیة

حداثة المعدات والوسائل ومستوى الأثاث وتشمل جاذبیة المباني التصمیم والدیكور والتنظیم الداخلي للمباني، 

في الفندق، أدوات الطعام، صور وألوان، الفواتیر، التذاكر، المنشورات والطوابع، الموقع والمناظر الطبیعیة 

 .  3التي یطلع علیها الفندق، مظهر العاملین وسلوكیاتهم وتصرفاتهم

 الأمان والثقة  (Safety and Trust) :مأنینة إلى الخدمة وإلى مقدم الخدمة، ویعتبر هما درجة الشعور بالط

توفیر هذا البعد من أولویات عمل المنظمات الفندقیة لتوفیر السلامة والأمان لنزلائها سواء الأمان من 

الحرائق أو السرقات والاعتداءات أو الحوادث، إذ ینبغي أن تضمن المنظمة الفندقیة توفیر الأمان للزبون 

                                                           
لة جامعة تشرین ، مجقیاس مستوى جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في فنادق محافظة اللاذقیة من وجهة نظر النزلاءریزان نصور، نور محمود إبراهیم،  1

  .  422، ص 2016، 38، المجلد 4سلسلة العلوم الاقتصادیة والقانونیة، العدد –للبحوث والدراسات العلمیة 
  .  94قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .  95السبتي جریبي، ناصر بوعزیز، مرجع سبق ذكره، ص  3
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ي الفندق، وإن عدم توفیر الأمان لهم قد یضعف نسبة الإشغال الفندقي حتى لو توفرت وممتلكاته الموجودة ف

 .  1أبعاد الجودة الأخرى

 التعاطف(Empathy) : هو مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم حاجات الزبون وتحدیدها، حیث یستطیع مقدم

سلوب مهذب ومحترم، إذ الخدمة في بعض الأحیان كسب رضا الزبون من خلال مجاملته أو ملاطفته بأ

ینبغي أن یتحلى مقدمو الخدمات في المنظمات الفندقیة بالقدرة على الحدیث بأسلوب لطیف ومهذب مع 

الزبائن، حیث یشیر التعاطف إلى درجة العنایة بالزبون ورعایته بشكل خاص، والاهتمام بمشاكله والعمل 

  .  2 على إیجاد حلول لها بطرق إنسانیة راقیة

 نماذج قیاس جودة الخدمة الفندقیة: الثالث المطلب

  :وضح الباحثون عدة نماذج لقیاس جودة الخدمة الفندقیة، وسنحاول توضیح بعض منها فیما یلي       

  : Gromoosـ نموذج الجودة ل_ 1

اعتمد النموذج على أربعة أنواع للجودة تتطلب تعاون كل الأفراد داخل المنظمة لتقدیم الجودة المتوقعة،        

 ، ویشیر النموذج إلى أربعة مصادر للجودة وهي جودة التصمیم و جودة الإنتاج وجودة التسلیم وجودة العلاقات

 ، المختلفة للجودة لها تأثیر على إدراك الزبون للجودة وبطبیعة الحال فإن الطریقة التي یتم بها إدارة الجوانب

ویتحدد إدراك الزبون للجودة  ، وكذلك فإن كل من الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة تتأثران بهذه المصادر للجودة

 ، من خلال مقارنتها بالتوقعات التي سبق أن تشكلت والخبرات التي حصل علیها عند تقدیم الخدمة إلیه

فة إلى الصورة الذهنیة عن المنظمة الفندقیة والتي تلعب دورا مساعدا إذا كانت إیجابیة وتجعل الخدمة بالإضا

  3.أقل جاذبیة إذا كانت الصورة الذهنیة سلبیة

  

 

  

                                                           
   .  423ذكره، ص  نور محمود إبراهیم، مرجع سبق ریزان نصور، 1
  .  423، ص المرجع السابق الذكر 2
مفاهیم وأسس وتطبیقات، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، إدارة الجودة مدخل للتمیزوالریادة نزار عبد المجید، لحسن عبد االله باشیوة،  3

  .  558، ص2011عمان،
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  نماذج لجودة الخدمة الفندقیة :03الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  .  559نزار عبد المجید، لحسن عبد االله باشیوة، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

  :الخدمة الفندقیةنموذج الفجوة الخاص بجودة _2

یحدد نموذج جودة الخدمة الفندقیة خمسة أنواع من الفجوات یمكنها أن تسبب مشاكل في تقدیم الخدمة         

  :الفندقیة، والشكل رقم التالي یوضح الفجوات الخاصة بهذا النموذج

  

  

  

  

  

  

  

  

 الجودة المدركة للزبون_  

 الجودة الفندقیة   _

  الجودة الوظیفیة    _

الصورة الذھنیة       _ 

الخبرات              _ 

  التوقعات_ 

جودة التصمیم      _ 

جودة الإنتاج        _

جودة التسلیم       _

  جودة العلاقات    _
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  نموذج الفجوة الخاص بجودة الخدمة الفندقیة: 04الشكل رقم

  

  

    ) 05الفجوة رقم (  

  

  

    )04الفجوة رقم (  

  

  

  )01الفجوة رقم (

    )03الفجوة رقم (                   

  

  

  

    ) 02الفجوة رقم (                 

  

  

  

  .  113فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص : لمصدرا

 المتوقعة لخدمةا

 الخدمة المدركة

 الخدمة) توصیل(تقدیم 

لاتصال ا

 بالزبائن

مواصفات وشروط جودة 

 الخدمة

مدركات الإدارة عن 

 توقعات الزبون
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 1:الفجوات كما یلي  ویمكننا تحلیل هذه   

الإدارة عما یرغبه هؤلاء الزبائن، وتنتج  وهي الفجوة بین ما یرغبه الزبائن وبین ما تعتقده: الفجوة الأولى_ أ _2

هذه الفجوة من النقص في فهم أو سوء تفسیر حاجات ورغبات الزبائن، وتزداد هذه الحالة في تلك النوعیة من 

الشركات التي لا تقوم باكتشاف رضا الزبائن، أو تلك التي تقوم بمثل هذه البحوث إلا في حالات قلیلة أو نادرة، 

خطوة لسد هذه الفجوة تتمثل في البقاء عن قرب من الزبائن والقیام بالبحوث المتعلقة بالتعرف ولذلك فإن أهم 

  .  على حاجاتهم وقیاس مدى رضاهم عن الخدمات التي یتم تقدیمها لهم

الإدارة عن رغبات الزبائن وبین مواصفات أو  وهي تلك الفجوة الموجودة بین ما تعتقده: الفجوة الثانیة_ ب _2

شروط الجودة التي تم تحدیدها لتقدیم الخدمة، ویلاحظ أن هذه الفجوة ما هي إلا ناتج لعدم قدرة الإدارة على 

  .  ترجمة حاجات الزبائن إلى نظم جیدة لتقدیم الخدمة

لجودة الخدمة وبین المواصفات الفعلیة  وهي الفجوة بین المواصفات والشروط الموضوعة: الفجوة الثالثة_ ج _2

فإن هذا من  2و 1وتجدر الإشارة بأنه إذا تم القضاء على الفجوة رقم  ، التي تحققت أثناء تقدیم الخدمة الفندقیة

 ، ومن ثم یزداد احتمال سد هذه الفجوة ، شأنه أن یسهل من تعریف الإدارة والعاملین بما یجب أن یقوموا به

یب غیر الفعال وعدم توفر الحماس والدافعیة لدى الموظفین والعاملین هي أسباب رئیسیة ویلاحظ أن التدر 

ومن هنا تحتاج الإدارة إلى التأكد من امتلاك العاملین للمهارات والأدوات المناسبة  ، لحدوث مثل هذه الفجوة

  .  التي تمكنهم من أداء وظائفهم بشكل جید

ین ما تقدمه المنظمة الفندقیة بالفعل من خدمات وبین ما تخبر به زبائنها وهي الفجوة ب: الفجوة الرابعة_ د _2

عما تقدمه من خدمات، ولذلك یطلق على هذه الفجوة فجوة الاتصال وقد ینطوي ذلك على استخدام حملات 

إعلانیة خادعة أو مضللة تعمل على إعطاء الزبائن وعود أكبر مما یمكن للمنظمة الفندقیة تقدیمه من 

ت،ولسد هذه الفجوة تحتاج المنظمات الفندقیة إلى خلق توقعات واقعیة لدى الزبون من خلال الاعتماد على خدما

  .  اتصالات أمینة وصادقة ودقیقة عما تستطیع تقدیمه فعلا من خدمات

وهي الفجوة بین الخدمة التي حصل علیها الزبائن بالفعل وبین الخدمة التي كانوا : الفجوة الخامسة_ه _2

  .  رغبون في الحصول علیها، وقد تكون هذه الفجوة إیجابیة أو سلبیةی

                                                           
  .  115-114، ص ص 2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویق المتقدم محمد عبد الحلیم، 1
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وعلى أي حال فعندما تكون أي فجوة من هذه الفجوات كبیرة فإن جودة الخدمة الفندقیة غالبا ما یتم إدراكها      

عندما على أنها جودة ردیئة أو منخفضة، وعلى العكس من ذلك فإن جودة الخدمة الفندقیة تبدأ في التحسن 

  .  یحدث تقلص وانكماش لتلك الفجوات التي تحدثنا عنها
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  :خلاصة الفصل

حاولنا في هذا الفصل التعریف بطبیعة المنظمة الفندقیة التي أصبحت تحتل مكانة هامة في صناعة        

تعكس السعي السیاحة، ولقد تطورت هذه المنظمات مع تطور ونمو السیاحة عبر العالم وأخذت أشكالا عدیدة 

  .  المتواصل لهذه الصناعة من أجل تنویع خدماتها لتحقق إشباعا أفضل لحاجات ورغبات الزبائن

وتطرقنا كذلك على أهم عنصر في المنظمة الفندقیة والمتمثلة في الخدمة الفندقیة التي تعني مجموعة من     

م ورغباتهم، لها خصائص تتمیز بها عن الخدمات یقدمها الفندق بصفة دائمة للزبائن من أجل إشباع حاجاته

  .  باقي المنظمات الخدمیة

وفي الأخیر تطرقنا إلى مختلف الجوانب المتعلقة بجودة الخدمة الفندقیة، إذ أصبحت ضروریة من أجل مواجهة 

مختلف التحدیات سواء على الصعید المحلي أو العالمي، حیث أن تطبیق الجودة في المنظمة الفندقیة یهدف 

التحسین والتطویر وبكفاءة وفاعلیة من أجل تلبیة حاجات الزبائن من جهة وتحقیق أهدافها من جهة أخرى،  إلى

في تكوین نظام المنظمة  ولا یكون هذا إلا من خلال الاهتمام بتحقیق الجودة في جمیع العناصر التي تدخل

  .الفندقیة

  



 

     

  

  

  

  

  

  

  

  

    

      

  

  

  

  

  

  

  

يالفصل الثان  

جودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار  انعكاس

 اختیار الفندق
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 :تمهید

في ظل مواكبة التطورات الحاصلة في المجال الاقتصادي واشتداد المنافسة أصبحت المنظمات تهتم   

أكثر بجذب الزبائن إلى منتجاتها، كون الزبون جوهر العملیة التسویقیة لذا نجد أن جمیع المجهوذات والأنشطة 

ى المنظمات الفندقیة لدراسة سلوكه التسویقیة تركز على إشباع حاجاته ورغباته والتسابق نحو رضاه، وعلیه تسع

الشرائي انطلاقا من دراسة دوافعه وحاجاته وذلك من خلال معرفة العوامل المؤثرة فیه وقراره الشرائي، إذ أن 

  .  نجاح أي منظمة یتوقف على قدرتها على الاستجابة لحاجات ورغبات المستفید من خدماتها

  :التالیةلذا سوف نتناول في هذا الفصل المباحث 

  .  القرار الشرائي: المبحث الأول

  .  دراسة سلوك الزبون الشرائي: المبحث الثاني

  .  العلاقة بین جودة الخدمة الفندقیة واتخاذ قرار اختیار الفندق: المبحث الثالث
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 القرار الشرائي : المبحث الأول

قرار الشراء، كما تسعى لتقدیم الخدمات في  اهتمت المنظمات بمعرفة العملیة التي یتم من خلالها     

أماكن توفیر البیئة المناسبة لاتخاذ القرار الشرائي من قبل الزبائن وتحدید مراحل اتخاذ القرار لأن ذلك یساعد 

على إتباع سیاسات تؤثر على السلوك الشرائي للزبون، وسنحاول في هذا المبحث التعرف على عملیة اتخاذ 

   . القرار الشرائي

  ئيقرار الشرامفهوم ال:المطلب الأول

في التعرف على الممارسات الشرائیة التي یقوم   إن تحدید ما هو المقصود بقرار الشراء یساعد المنظمات     

  .  بها الزبون وفهم سلوكه الشرائي ومعرفة مختلف العناصر الفعالة والتي تؤذي دورا في اتخاذ قرار الشراء

  راءتعریف قرار الش: أولا

عملیة اختیار بدیل واحد من بدائل التصرف المكنة لحل المشكلة أو تحقیق "یعرف قرار الشراء على أنه      

  .  1" هدف معین

سلسلة الخطوات التي تضمن تحدید المشكلة، طرح الحلول، تقییم " ویعرف أیضا قرار الشراء على أنه      

  .  2" بدائل الحلول، اختیار البدیل الملائم، تنفیذ قرار الاختیار، تقییم نتیجة القرار المتخذ

ضة، ویعد قرار الشراء مرحلة بدیل  واحد من بین عدة بدائل معرو " ویعرف كذلك قرار الشراء على أنه       

من عدة مراحل تبدأ قبل قرار الشراء وتستمر بعده، ویجب على رجل التسویق أن یأخذ في اعتباره العملیة  

  .  3" بجمیع مراحلها وأن لا یقتصر على الاهتمام  بمرحلة الشراء فقط

فاضلة بین البدائل أي عملیة اختیار عملیة  الم" من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن قرار الشراء هو      

  .  "أفضل بدیل  والذي یلبي حاجة الزبون بشكل أفضل 

                                                           
  .  101، ص 2010، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، عمان، إدارة التسویقعلي محمد الحاج، أحمد وسمیر حسن،   1

 .  138، ص 2008، د ط، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، إدارة التسویقطارق طه،  2
أثر الكلمة المنقولة في اتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقیة لزبائن الفنادق المصنفة من فئة خمس نجوم في مدینة هاني تیسیر الخطیب،  3

  .  25، ص 2014، رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجیستر، قسم إدارة  الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، عمان
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ومن خلال هذه التعاریف  یمكننا أن نستخلص مجموعة من الخصائص لعملیة اتخاذ القرار والمتمثلة         

  :في

  .  إن عملیة اتخاذ القرار الشرائي تمر بمجموعة من المراحل المنطقیة المتداخلة - 

تهدف مراحل عملیة اتخاذ قرار الشراء لدى الزبون إلى الوصول لحل مشكلة تتعلق بتلبیة حاجة أو رغبة  - 

  .  یخص الزبون

  .  یسعى الزبون من خلال عملیة اتخاذ القرار الشرائي إلى الوصول إلى تحقیق أعلى إشباع بأقل التكالیف - 

  أهمیة دراسة القرار الشرائي: ثانیا

  1:ار الشرائي أهمیة كبیرة للزبون والمنظمات نذكرها فیما یليلدراسة القر 

  بالنسبة للزبون:  

 .  إمداد الزبون بالمعلومات  والبیانات  التي تساعده في الاختیار الأمثل للخدمات المطروحة وفق إمكانیاته - 

والظروف البیئیة تحدید حجات الزبائن ورغباتهم حسب الأولویات التي تحددها موارده المالیة من جهة  - 

  .  المحیطة من جهة أخرى

  .  تمكن الزبون من إجراء التحلیلات اللازمة لنقاط القوة والضعف في البدائل من كل خدمة - 

  .  تحدید مواعید التسوق الأفضل من الناحیتین المالیة والنفسیة - 

  تهتم المنظمات بالقرار الشرائي للزبون من أجل :بالنسبة للمنظمة:  

یساعد دراسة القرار  الشرائي للزبون المنظمة في التخطیط لما یجب إنتاجه كما ونوعا وبما یرضى ویشبع   - 

 .  حاجات ورغبات الزبائن  الحالیین والمحتملین وفق إمكانیاتهم وأذواقهم

  .  یساعد المنظمة في اكتشاف  الفرص التسویقیة المتاحة مستقبلا ویمكن استغلالها بنجاح - 

                                                           
، مذكرة لنیل شهادة بعاد جودة الخدمات الالكترونیة على القرار الشرائي لعملاء مواقع التجارة الالكترونیةأثر أعبد االله قاید المجالي،   1

  .  34، ص 2016ر، قسم إدارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، یالماجست
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أولویات الاستثمار المزیحة من جهة وأولویات الإنفاق وتوزیع الموارد المالیة المتاحة من جهة أخرى تحدید  - 

لدى تلك المشاریع الإنتاجیة والتسویقیة بما یضمن لهم الأرباح الكافیة التي تمكنهم من استمراریة العمل 

  .   والتوسعات المطلوبة

  أنواع قرار الشراء ومراحله: المطلب الثاني

  أنواع القرار الشرائي: ولاأ

یعد القرار الشرائي المحدد الرئیسي لسلوك الفرد الاستهلاكي  ونمط معیشة، لذا لا یتعجل الفرد باتخاذه فهذا 

السلوك یختلف من شراء منتج لآخر بناءا على العدید من العوامل منها مدى تعقد الموقف الشرائي وكذلك 

  1:تمییز أنواع قرار الشراء وفقا لمعیارین تتمثل فيالمتدخلین في هذا القرار لذا یمكن 

  :یمكن تمییز القرارات التالیة: على أساس مدى تعقد الموقف الشرائي - 1

یعد هذا القرار من أبسط أنماط القرارات الشرائیة، حیث لا یبدل فیها المستهلك جهدا : قرار شراء روتیني - 1- 1

غلى قدر كبیر من المعلومات لتقییم البدائل لأنه یتعلق  غالبا  بالمنتج ووقتا كبیرین في عملیة الشراء ولا یحتاج 

  .  الأكثر استعمالا وبسعر منخفض كشراء وجبات الطعام والمشروبات

هي القرارات التي یتخذها المستهلك في شراء المنتج التي تكون درجة : قرار  الشراء متوسط التعقید - 2- 1

المنتج  الذي  یشتري لحل مشكلات روتینیة معه، ولكن لا یكون ملما بكافة المخاطرة فیها مرتفعة مقارنة مع 

البدائل  المتاحة في هذه الفئة ولذلك یسعى إلى الحصول على قدر أقل من المعلومات مقارنة بمقدار المعلومات 

ول علیها  من اللازمة لاتخاذ القرارات الشرائیة لحل مشكلات معقدة والكثیر من المعلومات عادة ما یتم الحص

  .  مكان الشراء نفسه كحالة السفر إلى إحدى  الدول أو الإقامة في فندق معین

وهنا یصل الشراء إلى درجة عالیة من التعقید، عندما یواجه المستهلك منتج لم : قرار الشراء بالغ التعقید 3- 1

ا لدرجة كبیرة، ویمثل حالة من یعرفه من قبل، ولم یتعرف على كیفیة استخدامه، فغن قرار الشراء یصبح معقد

الحالات التي یحتاج لأسلوب حل المشكلات وبطریقة أكثر تعمقا  لاتخاذ القرار  بالشراء من فقرار حل مشكلات 

                                                           
، مجلة الدراسات الاقتصادیة والمالیة، جامعة الشهید سلوكه طرق صناعة قرار الشراء لدى المستهلك وأثرها على رشادةكرام عبد الرزاق،  1

  .  227- 226، ص 2018، 01، العدد 11حمه لخضر، الوادي، المجلد 
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معقدة یحدث عندما یستخدم المستهلك مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي استخداما كاملا، ویقضي وقتا كافیا في 

  .  ائل قبل القیام بالشراء الفعليجمع المعلومات وتقییم البد

  :ویمكن التمیز بین :على أساس وحدة اتخاذ القرار - 2

  .  وهنا یتبنى الفرد لوحده اتخاذ قرار الشراء :قرار الشراء الفردي 1- 2

  .  یتدخل عدد كبیر للاشتراك في هذا القرار الشرائي وعادة ما یتمیز بالتعقید: قرار شراء جماعي 2- 2

  اتخاذ القرار الشرائي مراحل: ثانیا

تمر مرحلة عملیة اتخاذ قرار الشراء  بعد مراحل، وتؤكد هذه المراحل أن العملیة الشرائیة تبدأ قبل الشراء 

 :الفعلي، كما أن لها نتائج تمتد إلى أبعد من الشراء الفعلي، كما هو موضح في الشكل الموالي

  مراحل اتخاذ القرار الشرائي: 05الشكل رقم 

   . 57ص  ،2012الدار الجامعیة للنشر والتوزیع  الطبعة الأولى،ك، سلوك المستهلا، محمد عبد العظیم أبو النج: المصدر

  1:تلف مراحل الشراء والتي تتمثل فيخیوضح الشكل م

تبدأ عملیة اتخاذ القرار بالتعرف على المشكلة،  تظهر الحاجة إذا وجد هناك فرق بین  :الشعور بالحاجة - 1

الحالة الحالیة والحالة المرغوبة فیشعر المستهلك بحاجة معینة یرغب في إشباعها وفي هذه المحلة یتأثر 

ات إلى حیز الوجود من المستهلك بالمؤثرات الداخلیة والخارجیة ویلعب  رجل التسویق دور في اختیار هذه الحاج

  .  خلال تأثیره  وتطویعه للمؤثرات التي یتعرض لها المستهلك ویتم باستخدام الجهود  والأنشطة الترویجیة

بعد أن یتعرف المستهلك على حاجته یقوم بجمع أو البحث عن المعلومات من أجل  :البحث عن المعلومات - 2

  :حیث تتم هذه الخطوة خلال مرحلتین تتمثل في تحدید الخدمات التي تتناسب مع حاجاته ورغباته

                                                           
-30، ص ص 1998، الطبعة الثانیة، مكتبة عین شمس، مصر، سلوك المستهلك المفاهیم والاستراتیجیاتعائشة مصطفى المیناوي،  1

37.  

البحث عن  دراك الحاجةإ

 المعلومات

قرار ما بعد  قرار الشراء تقییم البدائل

 الشراء
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یعطي المستهلك في هذه المرحلة اهتمام كبیرا  :مرحلة الاهتمام بالتعرض للمؤتمرات الخاصة بنوع المنتج -أ

للإعلانات عن المنتج والتحدث مع الأصدقاء والآخرین الذین سبق لهم تجربة هذا المنتج وأخذ رأیهم حول 

  .  النوعیة والعلامات التجاریة المختلفة والمتاحة في الأسواق

ذه المرحلة وقتا وجهدا في عملیة البحث یعطي المستهلك في ه :مرحلة الاهتمام الفعلي بجمع المعلومات - ب

عن المعلومات، ویختلف ذلك حسب المنتج المعني، وتبدأ هذه العملیة عن طریق بحث إدراكي داخلي،  وهي 

العملیة التي تخزن المعلومات والتي تساعد على اتخاذ القرارات ثم تأتي مرحلة البحث الخارجي عن المعلومات  

  :لبحث في التاليوتتمثل المصادر الخارجیة ل

 وتشمل العائلة الأصدقاء، الجیران، الأقارب وغالبا ما توفر هذه المصادر للمستهلك  :المصادر الشخصیة

  .  كما من المعلومات الهامة لثقة المستهلك فیها

 وتشمل المجلات والجرائد والمقالات والنشرات الحكومیة وتعتبر هذه المعلومات هامة  :المصادر التجاریة

هلك نظرا لأن مصادرها تعتبر مصداقیة وذات وجهة حقیقیة بل وتعبر عن رأي موضوعي بعیدا عن للمست

 .  أي تحیز أو تطرف

 وتمثل هذه المصادر استخدام المنتج واختباره بواسطة المستهلك أو الآخرین وتختلف  :المصادر التجریبیة

 .  هذه المصادر من حیث الأهمیة والتأثیر باختلاف طبیعة المنتج وخصائص المستهلك

 وتعتمد هذه المرحلة على مدى قیام المستهلك بجمع المعلومات الكاملة والصحیحة عن البدائل  :تقییم البدائل

 :تلفة التي یمكن الاختیار من بینها، وتنقسم هذه المرحلة إلى ثلاث خطوات تتمثل فيالمخ

 تحدید معاییر التقییم أي خصائص المنتج المحددة لقرار الشراء على سبیل المثال  :الخطوة الأولى :

 .  ) ... الموقع النظافة، الترحیب، حسن الاستقبال، التكلفة( معاییر التقییم للإقامة في الفنادق 

 رغم من أن السعر معیار أساسي لمعظم المستهلكین إلا أن من البتحدید أهمیة كل عامل ف :الخطوة الثانیة

 .  یعتبرونه عامل ثانوي كأصحاب الدخل المرتفع

 ترتكز على قیمة المنتج بالنسبة للمستهلك، فقد یستخدم اثنین من المستهلكین نفس  :الخطوة الثالثة

 .  د أن كل عنهما له سلوك أو رأي مختلفة عن الآخرالمعاییر، ومع ذلك نج

إن عملیة تقییم البدائل تقود المستهلك إلى تكوین مجموعة من التفضیلات  أو الأولویات من : قرار الشراء - 4

بین البدائل، وقبل اتخاذ قرار الشراء هناك بعض العوامل التي تتدخل وتتوسط بین البنیة للشراء واتخاذ القرار 

ي مثل اتجاهات وانطباعات المستهلك نحو منتج  ما قد تجعله یفضل منتج معین على غیره، كذلك أراء الفعل
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العائلة والأصدقاء بالإضافة إلى العوامل الاقتصادیة والتي تتعلق بالدخل المتاح للمستهلك والسعر وتسهیلات 

 .  الدفع للحصول على المنتج

المستهلك لاتخاذ قرار الشراء عن طریق التكرار الإعلامي، برامج هنا رجل التسویق یقوم بالتأثیر في سلوك 

  .  تنشیط المبیعات، تدریب عمال البیع وتحفیزهم للتحدث عن المنتج بشكل إیجابي

والجدیر بالذكر أن توفر نیة الشراء لدى المستهلك لا تعني بالضرورة  إقدام المستهلك على تنفیذ القرار الشرائي 

راك المستهلك لمقدار المخاطرة التي تنطوي  علیها عملیة الشراء، فكلما زاد ا قدر المخاطرة فهذا یتوقف على إد

ضمن عملیة الشراء، دفع ذلك بالمستهلك  إلى تأجیل أو تعدیل قرار الشراء إلى أني قوم بتجمیع المعلومات 

  .  الكافیة التي تطمئنه وتقلل من شعوره بالقلق

تهي عملیة الشراء بالقرار الشرائي ولكن تمتد لتشمل شعور ما بعد الشراء من لا تن :سلوك ما بعد الشراء - 5

حیث رضا المستهلك من عدمه مدى ملائمة المنتج لإشباع حاجاته وتحقیق هدفه فإذا شعر المستهلك بعدم 

 ولا یقبل الرضا لأنه لم یحسن اختیار المنتج الذي یلائم احتیاجاته من شانه أن یشكل اتجاه سلبي  نحوه مستقبلا

على شراءه، وبالعكس إذا شعر المستهلك بأنه أختار وأشبع حاجاته فإن هذا الإحساس الإیجابي یخزن في ذاكرة 

المستهلك ویستخدم في الشراء مستقبلا ویمتد ذلك للتأثیر على عائلته وأصدقائه وبذلك یصل المستهلك إلى 

  .  مستوى الرضا

  أدوار الشراء: المطلب الثالث

تسعى المؤسسات في الوقت الراهن إلى التعرف على مختلف العوامل المؤثرة في سلوك الزبون، وكذا مختلف 

المراحل التي تمر بها عملیة اتخاذ القرار الشرائي، إضافة إلى مختلف  الأطراف التي بإمكانها التأثیر على 

الاستراتجیات  والتسویقیة ومن بینها  عملیة القرار الشرائي للزبائن، والهدف من كل هذا هو من أجل صیاغة

  .  الاستراتجیات الترویجیة التي تتوافق مع السلوك الشرائي والاستهلاكي للزبائن، مما یسمح من تحقیق أهدافها

  1:وتتمثل أدوار الشراء فیما یلي

                                                           
ر، تخصص تسویق، جامعة أحمد ی، مذكرة لنیل شهادة الماجستسویق وتأثیرها على سلوك المستهلك النهائيأخلاقیات التلحلي لامیة،  1

  .  134-132ص -، ص2016بوقرة، بومرداس، 
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ن یقوموا بالشراء هم أولائك الأفراد الذین یبادرون بطرح فكرة شراء منتج ما  ولیس بالضرورة  أ :المبادرون -1

الفعلي لها أو اتخاذ قرار شرائها، كما أنه لیس من اللازم  علیهم القیام باستهلاك المنتجات التي یقترحونها وقت 

  .  الخ..  .عملیة الشراء لأسرهم أو أصدقائهم 

وهم الأفراد الذین یقدمون معلومات عن المنتج ویؤثرون على الغیر ویقنعونهم  بشرائها، ومن  :المؤثرون - 2

أمثلتهم نجم السینما الذي یعرض السلعة أو یقترح شرائها واستعمالها من خلال الإشهار، ویجب أن یكون 

  .  الإشهار والترویج بصفة عامة موجه إلى الأفراد الذین یؤثرون على قرار الشراء

وهم الأفراد الذي یرجع إلیهم القرار النهائي المتعلق بشراء المنتج، ویقررون كیفیة : متخذو قرار الشراء - 3

  .  الشراء ومن أین ویختلف مقرر الشراء وفقا لمدى أهمیة المنتجات وسعرها، وكذا طبیعة استخدامها

عملیة الشراء وقد یشارك في قرار المشتري الفعلي هو الشخص الذي یقوم بإتمام  : المشترون الفعلیون - 4

الشراء ویكون من المستهلكین النهائیین، كما قد یكون اعكس، ویعمل البائعون على جذب هذه الفئة من خلال 

تقدیم الهدایا الترویجیة والتذكاریة لهم، لأنه في كثیر من الأحیان  یكون لهم قرار خاص  باختیار محل الشراء أو 

  .  قرار الشراء، ویعتبر المشترون الفعلیون المنفذون الوحیدین لقرار الشراء التصرف في كیفیة  تنفیذ

وهم أولئك الأفراد الذین یقومون باستخدام أو باستهلاك المنتجات بعد شرائها، إذ یجب على  :المستهلكون - 6

   . جهات التسویق الاهتمام بهم لمعرفة وجود أفعالهم بعد عملیة الاستهلاك أو بناءا على ذلك

  دراسة سلوك الزبون الشرائي: المبحث الثاني

یعتبر الزبون حجر الزاویة في النشاط التسویقي الناجح حیث تحدد رغبات الزبائن وخصائصهم معالم       

الإستراتیجیة التسویقیة الفعالة في العصر الحدیث، لذلك فإن دراسة سلوكه الشرائي تعد من الأسس العامة لنشاط 

التسویقي السائد في الربع الأخیر من القرن التسویق المعاصر وأحد التطورات العلمیة التي أثرت في النظام 

العشرین، ویضع المفهوم الحدیث للتسویق الزبون أولا لأنه الحجر الأساس، فكل الأنشطة والبرامج التسویقیة تبدأ 

  .  له وتنتهي إلیه

  مفهوم قرار اختیار الفندق : المطلب الأول

لا باختصار لتعریف سلوك الزبون بصفة عامة فیما قبل التطرق إلى تعریف قرار اختیار الفندق نتطرق أو      

  :یلي
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  :سلوك الزبون: أولا

السلوك عموما هو ذلك الموقف الذي یبدیه فرد ما عندما یتعرض لمنبه معین داخلي أم خارجي والذي یتوافق     

  .  مع حاجة غیر مشبعة لدیه، وقبل أن نعرف سلوك الزبون تطرق أولا لتعریف الزبون

  :زبونتعریف ال - 1

المستخدم النهائي لخدمات المنظمة وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثل الشخصیة " یعرف الزبون بأنه       

  .  1" وقد یكون الزبون أفراد أو مؤسسات ، والمعتقدات والدوافع وبعوامل خارجیة مثل التفضیل والأصدقاء

تباري الذي یقوم بعملیة الشراء لغرض إشباع كما یمكن تعریف الزبون على أنه الشخص العادي أو الاع     

  .  حاجاته ورغباته أو إنتاج خدمات جدیدة من خلال حصوله على خدمات

  :تعریف سلوك الزبون - 2

المسار الذي یتخذه الزبون لیقوم بمجموعة من الأنشطة أو المهام أو الجهود لتتم " یعرف سلوك الزبون بأنه  

سلة متصلة تبدأ بالتفكیر في الحصول على المنتج حتى الإدراك بعد الانتفاع وفق المراحل وخطوات معینة في سل

  .  2"ثم  ما یحدث بعد حالة الرضا أو عدم الرضا أو الحیاد المرتبطة بذلك 

السلوك الذي ینتج عن الزبون نتیجة تعرضه إلى منبه داخلي أو خارجي في البحث " ویعرف سلوك الزبون كذلك 

  .  3" التي  یتوقع أنها ستشبع حجاته وتلبي رغباته حسب الإمكانیات الشرائیة المتاحة والحصول على الخدمات

من خلال التعریفات السابقة یمكن تعریف سلوك الزبون بأنه الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجل 

 .  الحصول على الخدمة ویتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

  الفندقاتخاذ قرار اختیار : ثانیا

تعرف عملیة اتخاذ قرار شراء الخدمة على أنها مجموعة الإجراءات التي یقوم بها الزبون من أجل      

الحصول على خدمة مناسبة من بین الخدمات المعروضة استنادا إلى ما یمتلك من خبرة ومعلومات، 

  .  ودوافع، ومواقف

                                                           
  .  59، ص 2009إدارة معرفة الزبون، دار الصفاء، عمان، إدارة المعرفة علاء  فرحان طالب، أمیرة الجنابي،  1
  .  30، ص 2015، دار الجامعیة، مصر، المستهلكسلوك مصطفى محمود،  2
  .  4، ص 1995، دار المستقبل للنشر والتوزیع، الأردن، سلوك المستهلكمحمد عبیدات،  3
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ومن ) الفنادق ( اتخاذ قرار اختیار الفندق بأنه عملیة مفاضلة ومقارنة ما بین البدائل المتاحة  ویعرف         

 .  ثم اختیار البدیل المناسب

إن عملیة المقارنة والمفاضلة ما بین البدائل المتاحة تعتبر من العملیات المعقدة والتي تتطلب جمع         

رار ویزداد هذا التعقید وتصبح عملیة اتخاذه لقرار الاختیار أكثر تعقیدا بیانات ومعلومات یستند علیها متخذ الق

وعملت المنظمات على بث المعلومات وتقدیم ) الفنادق( كلما تنوعت وتعددت الخدمات المقدمة للسوق 

  .  المحفزات لدفع الزبائن لاتخاذ قرار الاختیار

أكثر صعوبة من سلوك المستهلك في السلع المادیة، إن معرفة وتحلیل سلوك الزبون في الخدمات یعتبر       

والسبب  یعود لطبیعته خصائص الخدمة التي تجعل من عملیة الاستدلال على سلوك المستهلك من الأمور التي 

  .  تتطلب من الوقت والجهد

ب أن ، والتي یج)الزبون ( إن المؤشرات الأساسیة لفهم حاجات ورغبات المستهلك  المستفید من الخدمات 

  1:یفهمها القائمین على تسویق الخدمات في المنظمات الخدماتیة یمكن حصرها على النحو الآتي

  :إن ما یتوقع أن یحصل علیه الفرد من منافع من جراء الاستفادة من الخدمات المعروضة ترتبط -1

 خبرة وتجارب الزبون من الخدمات السابقة  .  

 أثیر على سلوكه وبالتالي ما یتوقع الحصول علیهدور الأنشطة الترویجیة والشعریة في الت  . 

 المستند المستلزمات المادیة التي تساعد وتسهل عملیة تقدیم الخدمة  . 

 دور مقدمي الخدمة بالتأثیر على الأفراد وبالتالي على تقییمها للخدمة المقدمة  . 

 الحصول علیه من منافع مستوى جودة الخدمة المقدمة والتي تتوافق مع حاجات، الزبون وما یتوقع  . 

 :إن توقعات الزبون من الخدمة لها ارتباط بـ -2

  العمر، الجنس، المهنة، المستوى التعلیمي( العوامل الدیمقراطیة  ...(  

 الخصائص الشخصیة للفرد  . 

 مستوى جودة الخدمات المقدمة من المنافسین  . 

                                                           
، 2010، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  1

  .  404ص 
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 التطورات الاجتماعیة والثقافیة في البیئة المحیطة  . 

  التطورات التكنولوجیة وأثرها على جودة ومستوى تقدیم الخدمة بما ینسجم مع ما یتوقع الحصول علیه

 .  وخاصة فیما یتعلق باستخدام الأجهزة والمعدات الحدیثة المتطورة في عملیة تقدیم الخدمة

 أنواع قرارات اختیار الفندق: ثالثا

  1:تتمثل هذه القرارات في      

تشتمل على تكرار عملیات الشراء للخدمات السیاحیة والفندقیة، وهذا ما یخص الخدمات  :روتینیة قرارات -أ

سهلة المنال، والتي تمتاز بانخفاض سعرها نسبیا ولا تحتاج إلى تفكیر طویل مدارسة لاتخاذ القرار كشراء وجبات 

  .  الطعام والمشروبات

تفادة من الخدمات الفندقیة مقترنة بحالات أو مناسبات تظهر عندما تكون عملیة الاس :قرارات محدودة - ب

  .  معینة كحالة السفر إلى إحدى الدول أو الإقامة في فندق معین

والتي تتخذ في حالة شراء سلعة غالیة الثمن وغیر مألوفة أو عند شراء سلعة غیر متكررة  :قرارات واسعة -ج

ویضع الزبون العدید من المعاییر لتقویم البدائل بین مختلف  .  الشراء، والتي تعتبر من أصعب القرارات تعقیدا

الفنادق المتاحة ویصرف وقتا طویلا في البحث عن الحقائق والمعلومات تعلیمیة عقد مؤتمرات في إحدى 

  .  الفنادق

  

  

  

  

  

  

                                                           
، 2013مدخل صناعة السیاحة والضیافة، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان،  التسویق السیاحي والفندقي فلاح الزغبي، علي 

.    244ص 
1
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   مراحل قرار شراء الزبون للخدمة الفندقیة: المطلب الثاني

  :تختلف كثیرا عن مراحل عملیة شراء السلع، كما یوضح الشكل التالي تمر عملیة شراء الخدمة بمراحل قد لا  

  )قرار اختیار الفندق (  مراحل عملیة شراء الخدمة : 06الشكل رقم 

  

  مرحلة الانتباه

  

  مرحلة الاهتمام

  

  

  ما قبل الشراء                                                                                        

  

  

  مرحلة التقییم

  

  

  

  

  

  مرحلة التجربة                                                                        أثناء المواجهة

  

  

  

  مرحلة التبني 

  ما بعد الشراء                                                              أو الاستغناء            

  .  120، ص 2005هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، : المصدر

 )الشعور بالمشكلة ( إدراك الحاجة 

 البحث وجمع المعلومات

  تحدید الحاجات - 

  الكشف عن الحلول - 

  تحدید البدائل - 

 تقییم البدائل

  )الإعلانات، النشرات ( مراجعة الوثائق  - 

  )أصدقاء، جیران ( استشارة أناس آخرین  - 

  ینزیادة الموارد المحتمل والتحدث مع العامل - 

  

 طلب الخدمة من مقدمها

 توصیل الخدمة

 تقییم أداء الخدمة

 التبني أو الاستغناء
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  1:وعلیه تمر عملیة اتخاذ قرار اختیار الفندق بالمراحل التالیة       

شعور الزبون بالحاجة إلى الإقامة في مرافق الفندق السیاحي حیث عندما یشعر الفرد بالإرهاق النفسي  -1

والجسدي بسبب الأعمال التي یقوم بها فإنه یفكر بالحاجة إلى الانسجام ومستلزماته، كالبلد الذي یزوره والفنادق 

أغلب الفنادق وسائل الإعلام على نحو واسع  التي سیقیم بها والمناطق السیاحیة التي سیغیرونها وتستخدم

  .  وتستخدم الوسائل الإعلامیة المختلفة لجذب الزبائن وإثارة الحاجة لدیهم

حصول الزبون المعلومات المنشورة بطرق مختلفة عن الفنادق وخدماتها التي یمكن تحصیلها عند الأصدقاء  -2

  .  والمعارف والصحف وهذا یعوق اتخاذ القرار وقوته

اختیار الزبون بدیلا من مجموعة من البدائل مما یجعله في موقف یتم فیه تقویم كل بدیل ومعرفة خصائصه  -3

  .  وسلبیاته، وهذا ما یمكنه من الاختیار الأفضل عن طریق المقارنة بین البدائل المختلفة

حت له البیانات الكافیة والتي بذل اتخاذ القرار للزبون في شراء الخدمة أو ارتیاد فندق دون غیره، بعد أن أتی -4

الزبون جهدا في الحصول علیها وبعد أن وجد هذا الزبون أنه في مواقف یمكنه من اتخاذ القرار للشراء وبالسعر 

  .  المطلوب

تقییم الخدمة من قبل الزبون بعد أن تم استخدامها فعلیا وما هي المزایا التي تحققت من الخدمة أمام النفقات  -5

  .  رفت على الخدمة ذاتها، وفي حال الرضا فإنه یقوم بزیارة الفندق مرة ثانیةالتي ص

  العوامل المؤثرة في اتخاذ قرار اختیار الفندق: المطلب الثالث

إن اتخاذ قرار الشراء اختیار الفندق یتأثر بعدد من العوامل التي تحفز أو تحذ من الإقدام على التعامل مع      

لأمر بالزبائن المتعاملین مع المنظمات، فإنهم یتأثرون بذات العوامل المؤثرة في الشراء الخدمة، بقدر تعلق ا

  .  التقلیدي

  النفسیة التأثیر العوامل: أولا

 نقطة فهي أن یشبعها، لابد معینة حاجة یواجه لأنه یتصرف فالشخص بالحاجة السلوكیات كل تبدأ :الدوافع -1

 معین سلوك إلى الإنسان الذي یقود الداخلي المحرك أو الداخلیة القوة هودافعا، والدافع  تصبح لكي البدایة

  2:وتنقسم الدوافع إلى نوعین تثار عندما دافع الحاجة وتصبح .  مشبعة غیر معینة حاجة لتحقیق

                                                           
1
   .  244علي فلاح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص  
2
   .  143، ص 2014، الطبعة الخامسة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویق الحدیثزكریا أحمد عزام وآخرون،   
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 المتعلقة الموضوعیة لكافة العوامل تحلیل أو منطقي تفكیر دون بشراء المنتج الزبون قیام وهي: دوافع عاطفیة -أ

  .  والتسلیة التقلید التفاخر، مثل وإمكاناته باحتیاجاته

 بالمنتج المتعلقة العوامل الموضوعیة ودراسة جمیع بتحلیل الزبون قیام وهي ):عقلانیة ( رشیدة  دوافع  -ب 

الجدوى الاقتصادیة، المتانة الاقتصادیة من السلعة،  (مثل وإمكانیاته احتیاجاته مع یتناسب شرائها بما قبل

  .  )الأمان، سهولة الاستخدام والاستعمال 

وعلى رجال التسویق التعرف على الحاجات غیر مشبعة عند الأشخاص المستهدفین لتحدید المنتجات التي     

  .  تتلائم وتنسجم مع هذه الحاجات ثم إثارتهم نحو شرائها

مؤشرات  ویفسر یتلقى وینظم عندما للفرد الذهنیة الانطباعات فیها تشكل التي العملیة الإدراك یمثل :الإدراك - 2

بدراسة  یهتم الإعلان فإن رجل التعرف إحداث إلى یؤدي الفكر التفكیر، إلى یؤدي الإدراك أن وطالما معینة،

انطباعاته من الاسم التجاري فالعدید طریق  عن ومؤثراتها السلع یدرك الزبون أن الملاحظ ومن ، الإدراك عملیة

  1.من الزبائن مستعدون لدفع أسعار أعلى للسلعة نظرا لشهرتها

 في مهما التعلم دورا نظریات وتمارس الذاتي وكیانه لمحیطه إدراك الفرد أساس هو التعلم یعتبر :التعلم - 3

  لقرار معین، الفرد اتخاذ وراء الكامنة الدوافع معرفة إلى السبیل فهو به، والتنبؤ الزبون سلوك معرفة

 في التغییر الدائم إلى التعلم مفهوم یشیر كما الجدیدة، المنتجات وتجریب استخدام تعلم جانب من وتسویقیا

 أیضا بأخرى، وهو أو بصورة تدعیمها یتم والتي السابقة، التجارب من المكتسبة الخبرة عن ینتج الذي السلوك

 هذا شيء إن أي أو معینة، شراء منتجات تجربة بذكر الخبرات المكتسبة خلال من المعرفة تركم عن یعبر

 الخارجي المحیط بالمجتمع احتكاكه وعند الیومیة حیاته خلال الفرد یكتسبه أن یمكن ما كل إلى یشیر المفهوم

التي یتعرض  التجارب من بتكرار عدد ویخزنها علیها یحصل التراكمیة التي المعرفة عن یعبر فهو وبذلك به،

  2.لها

 وهي المعتقدات یكتسبون فإن الناس المجتمع مع متبادلة أدوار ولعب التعلیم عبر: المعتقدات والاتجاهات - 4

 المشترین اهتماما برضا أكثر عموما یكونون المصنعین أن ما شيء اتجاه ما شخص یحمله الذي الوصفي الفكر

 فكرة اتجاه الشخص یحملها التي والمشاعر والأحاسیس المعرفي التقییم مجموع فهو السلوك أما منتجاتهم، عن

                                                           
1
   .  36، ص 2013، الطبعة الأولى دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، سلوك المستھلك واتخاذ القرارات الشرائیةمحمود منصور أبو جلیل وآخرون،  
2
   .  36، ص 2013دار الصفاء للنشر والتوزیع، الأردن،  ، الطبعة الأولى،إدارة التسویق إیاد عبد الفتاح نسور، 
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 والموسیقى والملبوسات والسیاسة الدین ومحبة نحو معرفي سلوك عموما للإنسان فمثلا بعینه، وشيء معینة

 السلوك فإن وعموما أحب، لا أو أحب شكل الدماغ في أو المخ داخل في یتبلور السلوك وهذا وخلافه، والطعام

 الاهتمام، من بدرجة الأشیاء كل مع یتفاعلون لأن الناس وذلك والزمن الطاقة على یحافظ بعینه شيء اتجاه

 كما طویلة، زمنیة فترة إلى نحتاج السلوك من جزءا ولكي نغیر تغییره الصعب من الإنساني السلوك فإن وعلیه

 وقوى عوامل عدة هناك أن إلى خلصنا قد أنفسنا سبق نجد ما كل من .  وهكذا آخر سلوكا نغیر أن نحتاج

 لتداخلات نتائج إلا ماهي شخص اختیار فإن نتیجة وعموما .  الزبون سلوك تحدید في مهما ر ا دو تتطلب

 كل وضع المسوقین على یجب وعموما المختلفة والعوامل النفسیة والشخصیة الاجتماعیة الثقافة، منها جدا معقدة

  1.الاعتبار في ذلك

  العوامل الثقافیة والاجتماعیة: ثانیا

    :الثقافیة - 1

مجموعة من القیم الأساسیة ونماذج الإدراك والاحتیاجات والأنماط القدیمة للسلوك " عرفها كوتلر على أنها       

  .  2"الموجودة لدى  عضو المجتمع من قبل عائلته وغیرها من الأدوات الاجتماعیة المتنوعة 

   :الأسرة - 2

وحدة اجتماعیة تتكون من شخصین أو أكثر یكون بین أفرادها علاقة شرعیة " تعرف الأسرة على أنها        

  .  3"كالزواج، مع إمكانیة تبني هذه الأسرة لأفراد آخرین كأبناء أو بنات یسكنون في بیت واحد 

  : الجماعات المرجعیة - 3

تخدامها كنقطة مرجعیة بواسطة أفراد آخرین وذلك عندما مجموعة من الأفراد یتم اس" وتعرف على أنها        

  .  4"یقوموا بتكوین اعتقادهم واتجاههم وقیمهم وسلوكهم 

  :الطبقات الاجتماعیة - 4

عبارة عن تقسیم یتصف بالدوام النسبي لمجموعة من " یمكن تعریف الطبقات الاجتماعیة بأنها            

ا الأفراد أو الأسر، بحیث یقتسمون معا مجموعة من القیم وأنماط معیشیة الأقسام المتجانسة والتي ینتمي إلیه

  .  5"واهتمامات وسلوك متشابهة إلى حد بعید 

                                                           
1
   .  113، ص 2007، الطبعة الثانیة، دار المنھج، الأردن، إدارة التسویق محمود جاسم الصعیدي، رشاد محمد یوسف الساعد، .   
2
   .  216، ص2002لطباعة والتوزیع، سوریا، ترجمة مازن النفاع، دار علاء الدین للنشر وا، )الجزء الثاني ( التسویق فلیب كوتلر وآخرون،  
3
   .  294، ص 1995، دار المستقبل للنشر والتوزیع، الأردن، سلوك المستھلكمحمد إبراھیم عبیدات،  
4
  .    180، ص 2001، الدار الجامعیة، مصر، التسویق محمد فرید الصحن، إسماعیل السید، 
5
   .  179، ص نفسھالمرجع  
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  :وتجدر الإشارة أنه یمكن تقسیم المجتمع إلى ثلاثة طبقات وهي    

  .  وتشمل أعلى الطبقة العلیا، وسط الطبقة العلیا، أدنى الطبقة العلیا :الطبقة العلیا -أ

  .  وتشمل أعلى الطبقة الوسطى، وسط الطبقة الوسطى، وأدنى الطبقة الوسطى: الطبقة الوسطى - ب

  .  وتشمل أعلى الطبقة الدنیا، وسط الطبقة الدنیا، وأدنى الطبقة الدنیا :الطبقة الدنیا -ج

  العوامل الدیموغرافیة والاقتصادیة: ثالثا

عمر الفرد، فعلى سبیل المثال تختلف الاهتمامات الشرائیة  یتباین السلوك الشرائي تبعا لاختلاف :العمر - 1

للشباب أو الفتاة عن الرجل المسن والمرأة العجوز، في حین تتركز عادة اهتمامات الفتاة الشابة بمنتجات 

كالملابس الحدیثة وأجهزة الهاتف المحمول ومستحضرات التجمیل المختلفة، نجد في المقابل أن المرأة العجوز 

  .  1بمنتجات مختلفة كأدویة الضغط والسكر والقلب والروماتیزمتهتم 

یعرف نمط الحیاة على انه النماذج والمظاهر التي تعكس حیاة الناس وكیفیة إنفاقهم لوقتهم : نمط الحیاة - 2

) العمل، التسویق، الریاضة، الهوایات، الأحداث الاجتماعیة ( وأموالهم، ویتضمن قیاس أبعاد النشاطات 

تمامات والآراء، فنمط الحیاة یعكس أحیانا أكثر من الطبقة الاجتماعیة للشخص أو أكثر من شخصیته لأنه الاه

  .  یعكس تفاعله مع العالم بكامله

 ، إن نمط الحیاة یشبه النظام الذي من خلاله یقوم الفرد بإعلام البیئة بتفصیلاته ومعایره الاجتماعیة      

   .  2لفةویعكس هذا النظام مفاهیم مخت

           معروف فإن احتیاجات المرأة ومتطلباتهن تختلف كثیرا عن احتیاجات الرجال  كما هو: الجنس - 3

  .  3ومتطلباتهم

یعتبر الدخل تلك الموارد المالیة الممنوحة للفرد لتمكنه من شراء مختلف المنتجات، ویتم تحدید  :الدخل - 4

وتعتبر  ،نصیب الفرد من الدخل بحاصل قسمة الخل القومي الإجمالي على عدد السكان الكلي داخل الدولة

جد هناك تعدد في المداخیل معرفة دخل الزبون أمر أساسي وهام في دراسة وتحدید العملیة الاستهلاكیة وقد ن

أو الثروة التي یملكها ) الخ   ...المعاش، المكافآت( المالیة للزبون كالراتب، الناتج عن العمل الذي یزاوله الفرد 

                                                           
1
   .  125طارق طھ، مرجع سبق ذكره، ص  
2
   .  160، ص 2005، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر، الأردن، مبادئ التسویق رضوان محمود العمر، 
3
   .  88، ص 2006، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث، الطبعة العربیةحمید الطائي وآخرون،    
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الخ ویندرج الخل تحت عدد من الأشكال منها المواد الغذائیة ومواد  ...من خلال امتلاك بعض الأراضي، العقار

  .  1الخ  ...، أعباء السكن، مصاریف التربیةالتنظیف، اللباس، الصحة

یؤثر نوع العمل على السلوك الشرائي للفرد باختیاره للسلع والخدمات التي یحتاجونها ومدى  :الوظیفة - 5

ملائمتها ووظائفهم، ویحاول المسوقون تحدید الجماعات الوظیفیة التي یكون لها اهتمام  واضح بمنتجاتهم 

  .  2ظمات أن تخصص بإنتاج السلع لتلك الجماعات المهنیة المحددة وخدماتهم، وتستطیع المن

  العلاقة بین جودة الخدمة الفندقیة واتخاذ قرار اختیار فالفندق: المبحث الثالث

لجودة الخدمة الفندقیة مجموعة من الأبعاد یجب على المنظمة الالتزام بها لتحسین جودة الخدمة المقدمة     

یجابیة ومساعدة الزبون في اتخاذ قرار  اختیار فندق معین والإقامة به وتفضیله عن للزبائن، وإعطاء صورة إ

  .  باقي الفنادق الأخرى، لذلك ینبغي على المنظمة الفندقیة الاهتمام بتوفیرها والالتزام بها

  أثر الاعتمادیة والاستجابة على قرار الاختیار : المطلب الأول

ة المنظمة الفندقیة على تقدیم خدمة توافق توقعات الزبون وتمكنه من الاعتماد یتمثل بعد الاعتمادیة في قدر      

  .  علیها بدرجة عالیة من الصحة والدقة، ویعتبر هذا البعد أكثر اهتماما وتحسسا من قبل الزبون

الخدمة یتأثر الزبون بطریقة تقدیم الخدمة والوقت الذي ینتظره  للحصول على الخدمة مما یتوجب على مقدم 

القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات الزبائن والاستجابة  لشكاویهم والعمل على حلها بسرعة وكفاءة حتى 

  .  یقنعهم بأنهم محل تقدیر واحترام من قبل المنظمة الفندقیة التي یتعاملون معها

عاملین بصدر رحب أي كم ینظر إضافة إلى ذلك فإن الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقدیم الخدمة من قبل ال

لیحصل على الخدمة ویركز هذا البعد على المجاملة واللطف وتصل الاستجابة للزبون من خلال طول الوقت 

الذي ینتظره في تلقي الخدمة والإحالة على أسئلته وقدرة المنظمة على تقدیم الخدمة الفندقیة  لتلبیة احتیاجاته 

ن الاستجابة وسلوك مقدم الخدمة، أي أن درجة ودقة وسرعة الاستجابة لها تأثیر وإرضائه، هنا یستلزم الموازنة بی

  .  على القرار الشرائي للزبون وكسب رضاه

                                                           
1
، رسالة لنیل شھادة الدكتورة، تخصص علم النفس      العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتھا بتغییر اتجاه سلوك المستھلك الجزائريلونیس، علي  

  .   75، ص 2007والعمل والتنظیم، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة متنوري قسنطینة، 
2
   .  141سبق ذكره، ص زكریا أحمد عرام وآخرون، مرجع  
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إن الاستجابة في تقدیم الخدمة الفندقیة تنهي حالة الشك والقلق الذي یتولى لدى الزبون في الانتظار وعدم 

اللذین یرغب بهما، فالانطباعات الأولى مهمة جدا في  الحصول على الخدمة  الفندقیة في الزمان والمكان

الطریقة التي یشكل الزبون فیها فكرته عن الخدمة الفندقیة لهذا على المنظمة الفندقیة الاهتمام بعدین البعدین 

  .  لأنهم یعتبران من الأبعاد المهمة التي تساعد الزبون في اتخاذ قرار اختیار فندق معین والإقامة به

  اختیار الفندق قرار اتخاذ تأثیر الملموسیة على: المطلب الثاني

تمثل الملموسیة التسهیلات المادیة المتاحة لدى المنظمة الخدمیة فعلى الرغم من أن المنظمات الفندقیة     

دید من تعتمد على العنصر البشري بالدرجة الأولى في تقدیم خدماتها، إلا أنه یتأثر زبائن المنظمة الفندقیة بالع

العوامل عند اتخاذهم قرار الشراء أو استخدام خدمة معینة ومن بین تلك العوامل التي أعطیت لها أهمیة كبیرة 

البیئة المادیة أو ما یسمى العناصر الملموسة لها أهمیة كبیرة البیئة المادیة أو ما یسمى العناصر الملموسة التي 

شراء الخدمة أو إنجازها، كما تساعد كذلك على تكوین تساعد على  خلق البیئة أو الجو النفسي عند 

الانطباعات لدى الزبائن عن المنظمة الفندقیة والخدمات التي  تقدمها  كما أن منظمات الفنادق تحاول استخدام 

الدلائل المادیة أو العناصر الملموسة لتقویة المغزى في منتجاتها غیر الملموسة ومن أهم العناصر الداخلیة 

  :رجیة للبیئة المادیة التي لها دور في التأثیر على قرار الشراء ملخصة في الجدول التاليوالخا

  العناصر الداخلیة والخارجیة للبیئة المادیة: 01الجدول رقم 

 العناصر الداخلیة العناصر الخارجیة

  حجم البناء المادي - 

  شكل وتصمیم البناء - 

  الإضاءة الخارجیة - 

  المداخل - 

 السیاراتموقف  - 

  التصمیم الداخلي - 

  الألوان - 

  المعدات ووسائل العرض - 

  الإضاءة الداخلیة - 

 التكییف والتدفئة - 

   . 428ص ، 2005، تسویق الخدمات، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، هاني هامد الضمور :المصدر

الزبون فتركیبة البناء المادي التي تتضمن الحجم والشكل إن المدخل المادي الخارجي للفندق یمكن أن یؤثر على 

والمواد المستعملة في البناء والموقع وعناصر الجاذبیة مقارنة بالفنادق الأخرى له عوامل تساهم في تكوین 

  .  الصورة والانطباع لدى الزبائن
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المدخل للفندق والأبواب  بالإضافة إلى عوامل أخرى مثل سهولة التوقف ووجود مواقف للسیارات وتصمیم    

  .  أیضا لها عوامل مهمة ومؤثرة على قرار الاختیار بین فندق لآخر

إن التصمیم الداخلي وترتیب المعدات والمقاعد والمكاتب والإضاءة والألوان والستائر وأنظمة التكییف والتدفئة    

لق الانطباع والتأثیر على قرار اختیار ووجود الدلائل المرئیة كالصور والرسوم جمیع تلك العوامل تشترك في خ

  .  فندق على فندق آخر

  1:ومن أهم العناصر الرئیسیة في الدیكور الداخلي للفندق نجد

  تساعد الألوان على خلق الانطباع الأولي لدى الزبائن وهي أقوى عنصر في جذب انتباه الزبائن : الألوان

  وتحفیزهم

 الداخلي بتسهیلات الخدمة تؤثر على الانطباع لدى الزبائن،  إن الجو الشعور: الجو والشعور الداخلي

 .  فالأجواء تتعلق بكیفیة تأثر شعور الزبون بالفندق وخدماته والتسهیلات یقدمها

 تؤثر ظروف التكییف على نفسیة العاملین والزبائن وهي تتضمن أشیاء الفندق، : ظروف التكییف والتبرید

دق باردة جدا أو حارة جدا سیشعر الزبون بعدم الراحة مما یجعله  یختار إذا كانت درجة الحرارة داخل الفن

 .  فندق آخر أو یترك الفندق الحالي مبكرا

 إن مظهر مقدمي الخدمة سوف یؤثر على سلوك الزبون فیما یتعلق بجودة : مظهر العاملین وسلوكهم

العاملین فإن العدید من الخدمة التي سوف یحصلون علیها، لتحكم في الانطباع لدى الزبائن عن 

 .  المنظمات تلزم العاملین لدیها بلباس رسمي موحد

 اختیار الفندققرار  اتخاذ تأثیر الأمان والتعاطف على: المطلب الثالث

یتمثل بعد الأمان في الشعور بالطمأنینة إلى الخدمة وإلى مقدم الخدمة، ویعتبر توفیر  هذا البعد من      

أولویات عمل المنظمة الفندقیة لتوفیر  السلامة والأمان لتزیل سواء الأمان من الحرائق أو السرقات أو 

ر  الأمان  لتزیل وممتلكاته الموجودة في الاعتداءات أو الحوادث، إذ ینبغي أن تضمن المنظمة الفندقیة توفی

   .  الفندق وإن عدم توفیر الأمان لهم قد یضعف نسبة الإشغال الفندقي حتى لو توفرت أبعاد الجودة الأخرى

في حین یتمثل بعد التعاطف في مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم حاجات الزبون وتحدیدها، حیث یستطیع       

حیان التأثیر على قرار شراء الزبون  من خلال  مجاملته أو ملاطفته بأسلوب مهذب مقدم الخدمة في بعض الأ

                                                           
1
   .  430، ص 2005، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات ھاني ھامد الضمور، 



 الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار الفندق جودة انعكاس                   : الفصل الثاني

 

55 
 

ومحترم، إذ ینبغي أن یتجلى مقدم  الخدمة في المنظمة الفندقیة بالقدرة على الحدیث  بأسلوب لطیف ومهذب مع 

  .  الزبائن

ة یكمن في الاتجاه السلبي لمقدم إن السبب الرئیسي وراء امتناع الزبائن عن شراء خدمات المنظمة الفندقی    

  .  الخدمة والتي تتمثل في غیاب الابتسامة أو تجاهل الزبون أو المشاعر الباردة أو عدم الشعور بالأمان

إن قرار الزبون  یستمد في المراحل الأولى من اتجاهات وسلوكیات مقدم الخدمة، عندما ما یكون متفائلا     

ئن، فإن هذا یدعم قرار اختیار هذا الفندق وتكرار  التعامل معه، ومن بین أهم ومتحمسا ومستعدا لمساعدة الزبا

  :المؤشرات التي تعكس الاتجاه الإیجابي بین مقدم الخدمة والزبون ما یلي

  .  الاستعداد الجید للخدمة - 

  .  إشعار الزبون بالصداقة - 

  .  استخدام اسم الزبون واحترام وقته - 

  .  رىعدم الانشغال بأمور أخ - 
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  خلاصة الفصل

من خلال دراستنا لقرار اختیار الزبون للفندق الذي یعد من أهم الأنشطة التسویقیة في المنظمة       

الفندقیة وذلك بسبب اشتداد المنافسة واتساع حجم ونوع البدائل المتاحة أمام الزبون من جهة وتغیر وتنوع حاجته 

كل من المنظمة والزبون كما تؤثر أبعاد جودة ورغباته من جهة أخرى، فدراسة القرار الشرائي ذو أهمیة كبیرة ل

الخدمة الفندقیة على قرار اختیار الزبون للفندق مما أصبح یفرض على المنظمة ضرورة التمیز في خدماتها 

  .  وذلك بما یتوافق مع رغبات الزبون وهذا لضمان استمراریة المنظمة الفندقیة

  



 

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الفصل الثالث

دراسة میدانیة على عینة من زبائن فندق الجزیرة 

-جیجل–  
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 :تمهید

بعد تطرقنا لجودة الخدمة الفندقیة واتخاذ قرار اختیار الفندق في الجزء النظري من الدراسة، ولمحاولة معرفة   

حاولنا إسقاط حیثیات ونتائج بحثنا النظري في  ، أثر جودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار الفندق

معرفة صحة الفرضیات التي طرحنها من عدمها، وهذا الدراسة على أرضیة الواقع من خلال الدراسة المیدانیة، ل

  .  للإجابة على إشكالیة البحث

وقد وقع اختیارنا على فندق الجزیرة على مستوى ولایة جیجل، لذا اهتمت دراستنا بمدى تأثیر جودة الخدمة     

   .  الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار الزبائن لفندق الجزیرة

  :  انب قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحثوللإلمام بجمیع الجو     

  .  تقدیم فندق الجزیرة: المبحث الأول  

  .  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني  

  .  عرض وتحلیل النتائج واختبار فرضیات الدراسة: المبحث الثالث  
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  تقدیم فندق الجزیرة: لأولالمبحث ا

فندق الجزیرة من أهم المنظمات الفندقیة بولایة جیجل بالنظر إلى قلة الفنادق بولایة سیاحیة كولایة        

وعلیه سوف یخصص هذا المبحث للتعریف بالفندق، وأهم الخدمات التي یقدمها من خدمات أساسیة  .جیجل

  .  وخدمات تكمیلیة

  تعریف فندق الجزیرة :المطلب الأول

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

الشخص الواحد لمالكها السید جمال بن طبیبل الذي أسسه بماله الخاص دون الاستعانة بقروض إعانات تم 

زیرة نسبة إلى الجزیرة ، وهو نفس سنة بدایة نشاط الفندق،سمي بفندق الج2006الانتهاء من أشغال الفندق سنة

العربي بن مهیدي في وسط  25الخلابة المتواجدة في شاطئ أندرو بولایة جیجل،یقع فندق الجزیرة في شارع 

مدینة جیجل، وهو موقع متمیز حیث تكثر الحركة بجانبه،وهذا الموقع یساعد كثیرا على التعرف به أكثر 

الأجانب سواء هؤلاء الذین یبحثون على الراحة والاستجمام  وبالخدمات التي یقدمها،مما یجعله مقصد الكثیر من

والتمتع بسحر الولایة أو رجال الأعمال الذین یساعدهم موقع الفندق المتمیز في إنجاز أشغالهم و أعمالهم 

بسهولة وسرعة،ویتكون فندق الجزیرة من خمسة طوابق بالإضافة إلى الطابق السفلي الذي یقسم إلى جهتین جهة 

غرفة وشقة واحدة، كما یوجد أمام الفندق مساحة  35لمطعم وجهة خاصة بالاستقبال بالإضافة إلى تضم ا

  .  خصصت كموقف للسیارات

  :ویتم الحجز في فندق الجزیرة باستخدام العدید من الطرق منها  

  .  لحجز عبر الهاتف وهو معتمد بكثرةا_ 

  .  الحجز عن طریق الفاكس_ 

  .  تالحجز عن طریق الانترن_

  .  ضور الشخصي للزبون المعني بالحجزالحجز المباشر ویتم عن طریق الح_ 

  :بالإضافة إلى ذلك توجد عدة جهات تقوم بعملیة الحجز بشكل دوري في الفندق أهمها   

  ندوات أو مؤتمرات عملیة وثقافیة الجامعات بمختلف إدارتها وكلیاتها خاصة عند احتضان هذه الجامعات_
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الحكومیة والمحلیة والجهوریة، والمنظمات الاقتصادیة والتجاریة خاصة فیما یتعلق بإمضاء اتفاقیات  الهیئات_ 

  .  مال أجانبأو حضور وفود أجنبیة ورجال أع

  .  إقامتهم في الغالب طویلة نوعا مابعض عمال الشركات الأجنبیة حیث تكون مدة _

  .  سیاحیة المحلیةكما أن الفندق یتعامل مع العدید من الوكالات ال_ 
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  الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة: المطلب الثاني

إن الهیكل التنظیمي لأي منظمة مهما كانت طبیعة نشاطها هو وسیلة لخدمة أهدافها، وفندق الجزیرة      

  :باعتباره منظمة فندقیة له هیكل تنظیمي خاص به وهو كما موضح في الشكل التالي

  لتنظیمي لفندق الجزیرةالهیكل ا: 07الشكل رقم 

  

  

                                                                                                                             

  

  

  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على معلومات مقدمة من طرف مدیر الفندق: المصدر

  :وفیما یلي شرح مفصل للهیكل التنظیمي    

الأول عنه والمشرف علیه،تخول له جمیع الصلاحیات في إطار  هو مالك الفندق والمسؤول: المدیر العام_ 1

  .  إصدار الأوامر واتخاذ القرارات، تعیین الموظفین وإدخال خدمات جدیدة للفندق

یعتبر هذا القسم المسؤول عن إعداد المیزانیات وأجور العمال كذلك یقوم بتنظیم  :قسم المالیة والمحاسبة_2

یة والوثائق والعقود الخاصة بالفندق كذلك یعتبر هذا القسم المسؤول عن إعداد وحفظ السجلات والدفاتر المال

  .  مختلف الفواتیر

یعتبر هذا القسم حلقة الوصل بین النزلاء وإدارة الفندق یعمل به أربع موظفین : قسم الاستقبال والحجز_3

حجز ، لمعلومات عن الفندق للزبائنبالتناوب اثنین في النهار و اثنین في اللیل، من مهام هذا القسم تقدیم ا

  .  الغرف، تقدیم الاستشارة للزبائن والرد عن الهاتف والاستماع إلى شكاوي الزبائن والعمل على حلها

 قسم المالیة والمحاسبة

قسم الاستقبال 

 والحجز

م الإطعامقس قسم الإشراف قسم الشراء  

 المدیر العام       
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یوجد به مسؤول خاص بالمشتریات الذي یقوم بإعداد قائمة المشتریات وفق طلبات  :قسم الشراء والتخزین_4

سم الإشراف الداخلي كما یسهر على عملیة التخزین الجید للوازم وخاصة وحاجات باقي الأقسام كقسم الإطعام وق

  .  تلك التي تدخل في إعداد الطعام

من أهم الأقسام الموجودة في الفندق حیث یسهر هذا القسم على دوام نظافة وترتیب : قسم الإشراف الداخلي_5

تلف الأماكن الموجودة فیه والحرص على صیانة الفندق من بین مهامه متابعة الحالة الداخلیة للفندق،ومعاینة مخ

  .  وسلامة الفندق ویوجد تحت إشراف هذا القسم منظفات وعامل صیانة واحد

یهتم هذا الفندق بتسییر المطعم وملحقاته وتقدیم خدمات الإطعام المختلفة، وفي الأخیر تجدر : قسم الإطعام_6

  .  دق بل یوجد عامل واحد یقوم بحراسة الفندق لیلاالإشارة إلى أنه لا یوجد قسم خاص بالأمن في الفن

  الخدمات التي یقدمها فندق الجزیرة: المطلب الثالث

كما أنه یقدم خدمات إضافیة  إن خدمة الإیواء وخدمة الإطعام هي الخدمات الأساسیة في فندق الجزیرة،     

  1 :واستثنائیة وذلك حسب طلبات الزبائن ویتم عرضها فیما یلي

  :الخدمات الجوهر: أولا  

غرفة وشقة واحدة،  36تعتبر خدمة الإیواء الخدمة الأساسیة في فندق الجزیرة ویحتوي على : خدمات الإیواء_ 

وهي في الأصل كانت قاعة للمؤتمرات،ونظرا لكبر حجمها وقلة الطلب علیها تم تحویلها إلى شقة مجهزة، تتنوع 

رش،وغرف فاخرة تتمیز بوجود حمام وحوض مائي حیث تختلف هذه غرف الفندق بین عادیة تضم حمامات بم

  :الغرف حسب عدد الأسرة الموجودة داخل الغرفة الواحدة حیث نجد

  .  دج للیلة الواحدة 500.000وسعرها في حدود  )3،4،5(غرف ذات سریر واحد، تتوزع على الطوابق _ 

  .  دةدج للیلة الواح 600.000غرف ذات سریرین وسعرها حوالي _ 

  .  دج للیلة الواحدة 650.00غرف ذات ثلاث أسرة توجد في الطابق الثاني وسعرها حوالي _

دج للیلة الواحدة وهذه الأسعار تتغیر حسب  856.000أما الشقة فتوجد في الطابق الخامس وسعرها _ 

  .  المواسم

                                                           
1
  .  00. 10الساعة  2020أوت  25 موظفة في قسم الإیواء یوممقابلة شخصیة مع   
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قناة فضائیة وثلاجة صغیرة  23كما تحتوي كل غرفة في الفندق على اختلاف أنواعها على تلفاز مع حوالي _ 

وأریكة ومكتب وطاولة صغیرة بالإضافة إلى خزینة إلكترونیة لحفظ الأشیاء الثمینة للزبون وحمام مجهز بكافة 

لشر اشف الملونة التي یحرص مدیر الفندق احتیاجات الزبائن، وأهم ما یمیز غرف الفندق الدیكور الجمیل، وا

على تغییرها وتجدیدها باستمرار بالإضافة إلى أهم میزة وهي وجود إشارة تدل على اتجاه القبلة یستدل بها 

  .  الزبائن مع سجادة لصلواتهم

یوجد بالفندق مطعم كبیر یأخذ حیزا من الطابق السفلي للفندق، بحیث یعمل بمطعم الفندق : خدمات الإطعام_ 

مساعدین یقومون بتقدیم الطعام للنزلاء ومعرفة رغباتهم وطلباتهم حیث یقدم المطعم خدماته  04طباخ واحد و

تقدیم مختلف الأصناف والأنواع، للزبائن المقیمین فیه وغیر المقیمین، وتوجد لدى الطباخ الخبرة المهنیة الكافیة ل

وذلك حسب طلبات الزبائن، إضافة إلى هذا أن مطعم الفندق یقدم وجبة الإفطار مجانا للمقیمین به وینقسم 

  :المطعم بدوره إلى

المطعم الرئیسي الذي یقدم وجبتي الغداء والعشاء بحیث یقدم مختلف الأصناف التقلیدیة والشرقیة والغربیة، _ 

  .  ذا تخصصه في طهي مختلف أطباق السمكإضافة إلى ه

  .  قاعة الشاي حیث تقدم مختلف أنواع المشروبات والحلویات_

  .  حیث یتجه إلیها الزبائن لطلب خدمة ما كشرب القهوة غرفة تقدیم الخدمات،_ 

  الخدمات التكمیلیة: ثانیا

وذلك لضمان تدفق المعلومات نحو  یعمل الفندق على تسهیل عملیات الاتصال به والحجز :تدفق المعلومات_  

الزبائن باستمرار،سواء ذلك بطلب من الزبائن كاتصالاتهم بالفندق للاستعلام أو عن طریق اتصال الفندق بهم 

  .  باستخدام مختلف وسائل الترویج التي یعتمدها الفندق

وطرق للحجز وهي الحجز  لتسهیل عملیة قدوم الزبائن للفندق، وشراء خدمات الفندق توجد عدة وسائل: الحجز

  .  عن طریق الهاتف، الفاكس والبرید الالكتروني، أو عن طریق الاتصال الشخصي للمعني

وتتمثل في حسن تعامل موظفي الفندق مع الزبائن، وذلك بالسهر على راحتهم وجعلهم  :الضیافة والاستقبال_ 

  .  ة رغباتهم وحاجاتهم طیلة مدة الإقامة بالفندقیحسون أنهم بین أسرتهم الأصلیة، بالإضافة إلى العمل على تلبی
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یسعى موظفو الاستقبال ومدیر الفندق إلى تقدیم كل التعلیمات والنصائح المناسبة من أجل  :الاستشارات_

وتقدیم النصیحة لهم حتى فیما یخص الخدمات التي لا یقدمها ، الاستفادة الجیدة للزبون من الخدمات المقدمة

ور خارج الفندق، فمثلا عادة ما یلجأ بعض الزبائن الذین لا یعرفون ولایة جیجل جیدا إلى الفندق، أو الأم

استشارة الفندق أو موظفي الاستقبال عن أهم المناطق الجذابة في الولایة، أو عن الشواطئ الآمنة والمحروسة، 

  .  لهذا یقوم الفندق بالإجابة عن هذه الاستشارات بكل مصداقیة

یتوفر على مستوى مكتب الاستقبال صندوق أمانة لحفظ الحاجیات الثمینة للزبائن كالمال، : كاتحمایة الممتل_

الخ، حیث یقدم وثیقة توضح الأغراض ومالكها وتاریخ خروجها مع إمضاء الطرفین، أما بالنسبة   ... الذهب

دق أیضا هو وجود حزمة الكترونیة لحمایة السیارات فهناك حظیرة للسیارات یتم حراستها لیلا ونهارا وما یمیز الفن

  .  في كل غرفة

یولي الفندق اهتماما كبیر بعملیة الفوترة، حیث یحرص أن تقدم الفاتورة للزبون معلومات واضحة  :الفوترة_

  .  یجب دفعه، وكیف یتم الدفع مقابل الحصول على الخدمة ودقیقة وكاملة تتضمن كل ما

سهلة ومیسرة وسریعة، ومن بین طرق الدفع المعتمدة في الفندق نجد یعمل على جعل عملیة الدفع : الدفع_ 

  .  الدفع نقدا والدفع بشیك

توجد عدة خدمات استثنائیة قد یقدمها الفندق حین یطلبها الزبون فیقوم مدیر الفندق بدراسة : الاستثناءات_ 

  :الأمر والرد على هذه الطلبیات ومن أمثلة ذلك

  .  ت الاستثنائیة التي قد یطلبها الزبونالاستجابة لمختلف الطلبا_ 

  .  استقبال وفود الجامعات المحلیة جاءوا لعقد مؤتمرات أو ندوات أو اجتماعات_

  .  إقامة مقابلات صحفیة داخل الفندق_
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  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: نيالمبحث الثا

الجانب المیداني في إنجاز أي دراسة، سوف نتطرق في هذا  نظرا للأهمیة العلمیة والعملیة الذي یحظى بها   

المبحث لإعطاء فكرة توضیحیة لكل من مجتمع الدراسة،عینة الدراسة وأنواعها،والأداة المستخدمة لجمع وتحلیل 

   .  وثباتها البیانات،وأخیرا إجراء اختبار لأداة الدراسة للتأكد من مدى صدقها

  المیدانیة منهجیة الدراسة :المطلب الأول

  مجتمع الدراسة : أولا

مجتمع الدراسة هو مجموعة متكاملة من الأفراد أو الأشیاء أو الأعداد أو القیاسات لها خاصیة مشتركة یمكن   

    .  ملاحظتها ویراد تحلیلها

  .  ویتمثل مجتمع دراستنا في الزبائن الذین اختاروا الإقامة في فندق الجزیرة 

  راسةعینة وحجم  الد : ثانیا

وتنقسم العینات بشكل عام إلى عینات احتمالیة وعینات غیر  العینة هي عبارة عن جزء من مجتمع الدراسة، 

وعملیة المعاینة هي مجموعة الخطوات والإجراءات لاختیار هذا الجزء من أجل الحصول على  احتمالیة،

لجأ إلیها معظم الناس للحصول على فكرة استنتاجات تتعلق بمجتمع الدراسة وأسلوب المعاینة من الأدوات التي ی

مبدئیة أو انطباع أولي عن بعض أمور الحیاة الیومیة، وتنقسم العینات بشكل عام إلى عینات احتمالیة وعینات 

  غیر احتمالیة

وفي دراستنا تم اختیار عینة عشوائیة من مجموعة الزبائن الذین اختاروا الإقامة في فندق الجزیرة والمكونة من   

  .  زبون من أجل معرفة أثر جودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار الفندق 50

  أداة الدراسة   : ثالثا

تم استخدام الاستبیان كأداة لجمع المعلومات والبیانات اللازمة،لاعتباره أداة رئیسیة لجمع البیانات المیدانیة    

لما لها من أهمیة في توفیر الوقت والجهد،والأداة الأكثر ملائمة وفعالیة لتحقیق الأهداف المرجوة من هذه 

ویغطي  دراسات السابقة التي لها علاقة بعنوان دراستنا،الدراسة،وهذا الأخیر تم تصمیمه بالاعتماد على بعض ال
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الاستبیان ثلاث محاور رئیسیة تتمثل في محور الخصائص الشخصیة، محور أبعاد جودة الخدمة الفندقیة 

  .  ومحور قرار اختیار الفندق

 البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة : المحور الأول للاستبیان  

: المعلومات المرتبطة بالخصائص الشخصیة لأفراد العینة والمتمثلة في یتضمن هذا المحور بعض   

 .  الجنس، السن، المستوى التعلیمي، الوضعیة المهنیة، الدخل الشهري، سبب الزیارة

 المتغیر المستقل(أبعاد جودة الخدمة الفندقیة  : المحور الثاني للاستبیان(  

دقیة، ویحتوي على عبارات مخصصة لقیاس جودة الخدمة یتضمن هذا المحور أبعاد جودة الخدمة الفن    

  :عبارة وزعت على النحو التالي) 25(قیس ب ،الفندقیة المقدمة في فندق الجزیرة

  .  05إلى  01وتضم العبارات المرقمة من  : الإعتمادیة_ 

  .  10إلى  06وتضم العبارات المرقمة من : الاستجابة_ 

  .  15إلى  11وتضم العبارات المرقمة من  : الملموسیة_ 

  .  20إلى  16وتضم العبارات المرقمة من : لأمان والثقةا_

  .  25إلى  21العبارات المرقمة من وتضم : التعاطف_ 

 المتغیر التابع(وإتخاد قرار اختیار الفندق : المحور الثالث للاستبیان(  

إلى  26عبارات مرقمة من  05من اختیار الفندق ویتضیتضمن هذا المحور عبارات مرتبطة باتخاذ قرار 

من ) اتخاذ قرار اختیار الفندق( والثالث ) أبعاد جودة الخدمة الفندقیة( ویقابل عبارات المحور الثاني  30

 : الاستبیان مجموعة من الدرجات مرتبة وفقا لمقیاس لیكارت الخماسي والموزعة كما یلي

  .  ماسيسلم لیكارت الخ: 02الجدول رقم 

 غیر موافق بشدة غیر موافق    محاید        موافق     موافق بشدة   

         5          4            3           2           1 

   .  23، ص2008، الطبعة الأولى، دار وائل، عمان، SPSSالتحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام محفوظ جودة،  :المصدر   

  :طول الفئة والمدى وفق الطریقة التالیةنقوم باستخراج 

  .  وهو عبارة عن الفرق بین أعلى قیمة و أقل قیمة درجة في المقیاس 4=1-5= المدى  _

  .  05عدد الفئات الخاصة بالمقیاس تساوي       
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وهو عبارة عن قسمة المدى على عدد الفئات الخمسة، ویتم إضافة هذه القیمة  0.8=  4/5=  طول الفئة_ 

لأجل تحدید الحد الأعلى لأول فئة وبنفس الطریقة تتحدد الحدود العلیا لباقي الفئات، ) 1(ي المقیاس ف

  :وبذلك یمكن تحدید الفئات الموضحة في الجدول التالي

  .  جدول التوزیع لمقیاس لیكارت: 03الجدول رقم 

 درجة الموافقة المستوى الفئات

 منخفضة جدا غیر موافق بشدة ]1.80_ 1[ 

 منخفضة غیر موافق ] 2.60_  1.81[

 مقبولة محاید ]3.40_ 2.61[

 عالیة موافق ] 4.20_  3.41[

 عالیة جدا موافق بشدة ] 5_ 4.21[

  .  )02(بالاعتماد على نتائج الجدول رقم  من إعداد الطالبتین: المصدر

    الأدوات الإحصائیة المستعملة: المطلب الثاني

معالجة البیانات وتسهیل اختبار الفرضیات تم استخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم  لأجل     

وهو عبارة عن نظام یقوم بالتحلیلات الإحصائیة ، Statistical package for social sciences (spss)الاجتماعیة

  :وقد تم استخدام أسالیب المعالجة الإحصائیة التالیة .  البسیطة منها والمعقدة

 وذلك لمعرفة نسبة أفراد العینة الذین اختاروا كل بدیل من بدائل عبارات الاستبیان حیث : النسب المئویة

لتحلیل  تم الاعتماد علیها( .تحسب بقسمة التكرارات الموافقة لعبارة ما على مجموع أفراد عینة الدراسة

لمعرفة نسبة أفراد العینة الذین اختاروا كل بدیل من بدائل ولیس  الدراسة خصائص العینة

       ) عبارات الاستبیان

 هو عبارة عن متوسط قیم البیانات، إذ یعرف على أنه مجموع المشاهدات مقسوما على  :الوسط الحسابي

 .  عددها

تم استخدام هذا المتوسط لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد العینة عن عبارات وأبعاد متغیرات        

 .  الدراسة، مما یساعد على ترتیب العبارات والأبعاد حسب متوسطاتها الحسابیة
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 معامل الارتباط بیرسون(r) : یستخدم معامل الارتباط بیرسونpearson corrélation جاه العلاقة لقیاس قوة ات

الخطیة بین المتغیرات المستقلة والمتغیرات التابعة، فمن خلاله یمكن إقرار وجود علاقة خطیة ذات دلالة 

 .  إحصائیة بین المتغیرین

 یتم حساب معامل ألفا كرونباخ باستخدام برنامج : معامل الثبات ألفا كرونباخspss  والذي من خلاله نحسب

لكل سؤال حیث یتم حذف الذي معامل تباینه ضعیف أو سالب ویحسب بالصیغة ) التباین( معامل التمییز 

  .  )یستخدم لقیاس ثبات أداة الدراسة، ویأخذ قیمة بین الصفر والواحد الصحیح(  :التالیة

 القیم عن وسطها الحسابي، وهو  هو الجدر التربیعي لمتوسط مربع مجموع انحراف: الانحراف المعیاري

 .  البیاناتأحسن مقاییس التشتت لأنه یعطي فكرة سلیمة ومنطقیة عن ظاهرة تشتت 

الحسابي وانحراف إجابات  الأفراد عن المتوسط إجابات في التشتت مقدار استخدم هذا المقیاس لتحدید      

 .  لكل عبارة عن متوسطها المبحوثین

  اختبار أداة الدراسة: الثالث المطلب

یقصد بصدق أداة الدراسة شمول الاستبیان لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، 

  .  ووضوح عباراتها من ناحیة أخرى، بحیث تكون مفهومة وبسیطة لكل من یستخدمها

  .  وللتأكد من صدق أداة الدراسة سنحاول دراسة صدق وثبات أداة الدراسة   

  :یلي التعدیل كما

  داة الدراسةأاختبار صدق : أولا

 مع المقیاس عبارات تناسق بذلك صادقاً، ونعني یكون أن ینبغي تلیكار  مقیاس استعمال یتسنى حتى

في  معاملات الارتباطفي قیاس الصدق الظاهري، وطریقة  الخبراء طریقة على اعتمدت الدراسة البعض، بعضها

  .  )الصدق أو الاتساق الداخلي(قیاس صدق المحتوى 

  الدراسة أداةاختبار ثبات : ثانیا

   للاستبیان لظاهريالصدق ا - 1

بعد إتمام الخطوة الأولى من إعداد الاستبیان، أصبح جاهزا لعرضه في صورته الأولیة على مجموعة من        

المحكمین من ذوي الخبرة والمعرف في هذا المجال، حیث طلبنا منهم إبداء الرأي حول مدى سلامة ووضوح 
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من أجله، وكفایة العبارات عبارات الاستبیان ومدى انتمائها إلى محاورها ومدى ملائمتها لقیاس ما وضعت 

لتغطیة كل محور من محاور متغیرات الدراسة وكذلك حذف أو إضافة أو تعدیل أي عبارة من العبارات، وعلى 

  : ضوء التوجیهات التي أبداها المحكمون تم إجراء التعدیلات التي اتفق علیها أغلب المحكمین الآتیة أسمائهم

  مینقائمة الأساتذة المحك: 04الجدول رقم 

 الوظیفة الاسم واللقب الرقم

 أستاذ في جامعة جیجل تبوب یوسف 01

 أستاذ في جامعة جیجل بولكحیل نسیم 02

 أستاذة في جامعة جیجل العایب سهام 03

  أستاذة في جامعة جیجل  سرحان سامیة  04

  .  من إعداد الطالبتین :المصدر 

  ) المحتويصدق  ( صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان  - 2

مفردة وذلك بحساب  50تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان على عینة الدراسة البالغ حجمها    

  :معاملات الارتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة التابعة له كما یلي

  )أبعاد جودة الخدمة الفندقیة( الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني  -2-1

  )الإعتمادیة( الصدق الداخلي لفقرات البعد الأول من المحور الثاني -2-2-1

  )الإعتمادیة( الصدق الداخلي لفقرات البعد الأول من المحور الثاني : 05جدول رقم 

رقم 

 الفقرة

معامل  الفقرات

 الارتباط

 القیمة الاحتمالیة

 .0000  0. 653 الاستقبالتمكنت من الحصول على كافة المعلومات عند الاتصال بقسم   1

تحصلت على جمیع الخدمات التي من المفترض أن یقدمها الفندق عند  2

 طلبك إیاها 

5680. 0.000  

 0.000 .7610 ما وعدت به من خدمات فندقیة حصلت علیها بكل سهولة 3

 0.000 .7370 من السهل تقدیم الشكاوى والاقتراحات ضمن أقسام الفندق 4

 0.000 .5020  الفندق بالأسعار الموضحة قبل عملیة الحجزالتزام  5

    .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ونتائج : المصدر
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خلال الجدول أعله نلاحظ أن معاملات الارتباط بین فقرات البعد الأول من المحور الثاني والدرجة الكلیة  من   

حیث أن القیمة الاحتمالیة  0.05للمحور التابعة له والذي یبین أن معاملات الارتباط المبنیة عند مستوى دلالة 

  .  حیة فقرات البعد الأول لما وضعنا لقیاسهومعاملات الارتباط موجبة مما یذل صلا 0.05لكل فقرة أقل من 

  )الاستجابة( الصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني من المحور الثاني - 2- 2- 2

  )الاستجابة(الصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني من المحور الثاني : 06جدول رقم 

الرقم 

 الفقرة

معامل  الفقرات

 الارتباط

القیمة 

 الاحتمالیة

 .0000 .7980 العاملین في الفندق بتلبیة طلباتك بشكل دقیقیقوم  6

 .0000 .8000 انتظرت وقتا قصیرا للحصول على الخدمة المطلوبة 7

 .0000 .6890 لاحظت اهتماما شخصیا من قبل العاملین عند تقدیم الخدمة لك 8

 .0000 .8090 عاملك العاملین في الفندق بلباقة 9

 .0000 .5740 في الفندق بالإجابة على الاستفسارات التي یطرحها یقوم العاملین 10

  .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ونتائج  :المصدر

خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معاملات الارتباط بین فقرات البعد الثاني من المحور الثاني والدرجة  من   

حیث أن القیمة  0.05الكلیة للمحور التابعة له والذي یبین أن معاملات الارتباط المبنیة عند مستوى دلالة 

صلاحیة فقرات البعد الثاني لما وضعنا ومعاملات الارتباط موجبة مما یذل  0.05الاحتمالیة لكل فقرة أقل من 

  .  لقیاسه
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  )الملموسیة(الصدق الداخلي لفقرات البعد الثالث من المحور الثاني - 3- 2- 2

  )الملموسیة(الصدق الداخلي لفقرات البعد الثالث من الحور الثاني : 07جدول رقم 

رقم 

 الفقرة

معامل  الفقرات

 الارتباط

القیمة 

 الاحتمالیة

 .0000 .5260 وجدت سهولة في الوصول للفندق  11

 .0000 .7810 یتوفر الفندق على خدمات متنوعة  12

 .0000 .7420 الفندق مزود بكافة الوسائل الضروریة لإقامتك وترفیهك  13

 .0000 .5720 لاحظت العاملین في الفندق على درجة عالیة من النظافة 14

 .0000 .5430 یتوفر الفندق على تجهیزات حدیثة  15

  .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ونتائج  :المصدر

خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معاملات الارتباط بین فقرات البعد الثالث من المحور الثاني والدرجة  من       

حیث أن القیمة  0.05الكلیة للمحور التابعة له والذي یبین أن معاملات الارتباط المبنیة عند مستوى دلالة 

صلاحیة فقرات البعد الثالث لما وضعنا ومعاملات الارتباط موجبة مما یذل  0.05الاحتمالیة لكل فقرة أقل من 

  .  لقیاسه

  )الأمان والثقة( الصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع من المحور الثاني - 4- 2- 2

  )الأمان والثقة ( الصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع من المحور الثاني : 08جدول رقم 

الرقم 

 الفقرة

معامل  الفقرات

 الارتباط

القیمة 

 الاحتمالیة

 .0000 .5990 یسعى العاملون إلى إشعارك بالأمان 16

 .0000 .5570 یحافظ الفندق على سریة المعلومات الخاصة بك 17

 .0000 .6090 یقدم لك الفندق كشوف حسابات واضحة ودقیقة 18

یتوفر في الفندق أجهزة السلامة والأمن التي تضمن سلامتك عند  19

 تواجدك بالفندق

5180. 0000. 

 .0000 .6590 لدیك ثقة تامة بكامل العاملین في الفندق 20

  .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر
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خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معاملات الارتباط بین فقرات البعد الرابع من المحور الثاني والدرجة  من     

حیث أن القیمة  0.05الكلیة للمحور التابعة له والذي یبین أن معاملات الارتباط المبنیة عند مستوى دلالة 

صلاحیة فقرات البعد الرابع لما وضعنا ومعاملات الارتباط موجبة مما یذل  0.05الاحتمالیة لكل فقرة أقل من 

  .  لقیاسه

  )التعاطف( الصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس من المحور الثاني -2-2-5

  )التعاطف ( الصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس من المحور الثاني : 09جدول رقم 

الرقم 

 الفقرة

معامل  الفقرات

 الارتباط

القیمة 

 الاحتمالیة

 .0000 .7220 العاملین طلباتك الخاصة ویسعون لتلبیتهایقدر  21

 .0000 .6990 یعاملك العاملین في الفندق باحترام وود ظاهر 22

 .0000 .8520 الفندق یضعك في مقدمة أولویاته 23

 .0000 .6520 یلتزم العاملین بالنزاهة في تعاملاتهم معك 24

 .0000 .6880 خدمة معینةیقابلك موظفو الفندق بابتسامة عند طلبك  25

  .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معاملات الارتباط بین فقرات البعد الخامس من المحور الثاني والدرجة  من     

حیث أن القیمة  0.05الكلیة للمحور التابعة له والذي یبین أن معاملات الارتباط المبنیة عند مستوى دلالة 

صلاحیة فقرات البعد الخامس لما وضعنا ومعاملات الارتباط موجبة مما یذل  0.05الاحتمالیة لكل فقرة أقل من 

 . لقیاسه
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  )اتخاذ قرار اختیار الفندق(   الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث -2-2

  )اتخاذ قرار اختیار الفندق( الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث : 10الجدول رقم 

الرقم 

 الفقرة

معامل  الفقرات

 الارتباط

 القیمة الاحتمالیة

قمت باختیار فندق الجزیرة لاقتناعك أنه سیقدم لك الخدمة تتوافق  26

 وتوقعاتك

  

7160. 

  

0000. 

اخترت فندق الجزیرة لأنه على استعداد دائم لتقدیم خدماته وفي  27

 الوقت المناسب

  7530. 0000. 

اخترت فندق الجزیرة لحداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في تقدیم  28

 الخدمة

  6950. 0000. 

 .0000 .7740 اتخذت قرار اختیارك فندق الجزیرة لشعورك بالطمأنینة للعاملین 29

اخترت فندق الجزیرة لأن العاملین بالفندق عاملوك بطریقة مهذبة  30

 ومحترمة

5300. 0000. 

   .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

خلال الجدول أعله نلاحظ أن معاملات الارتباط بین فقرات المحور الثالث والمعدل الكلي لفقراته یبین  من     

 0.05حیث أن القیمة الاحتمالیة لكل فقرة أقل من  0.05أن معاملات الارتباط المبنیة عند مستوى دلالة 

 .نا لقیاسهومعاملات الارتباط موجبة مما یذل صلاحیة فقرات المحور الثالث لما وضع
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  )أبعاد جودة الخدمة الفندقیة( الاتساق البنائي لفروع المحور الثاني  - 3 

  )أبعاد جودة الخدمة الفندقیة( الاتساق البنائي لفروع المحور الثاني: 11الجدول رقم 

معامل  العنوان البعد

 الارتباط

القیمة 

 الاحتمالیة

  .0000 .7210 الاعتمادیة البعد الأول

 

 .0000 .7790 الاستجابة البعد الثاني 

 .0000 .6100 الملموسیة البعد الثالث

 .0000 .8070 الأمان والثقة البعد الرابع

 .0000 .8380 التعاطف البعد الخامس

  .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

یبین الجدول أعلاه معاملات الارتباط بین معدل كل فرع من فروع المحور الثاني مع المعدل الكلي لفقرات      

حیث أن القیمة الاحتمالیة  0.05الاستبانة، والذي یبین أن معاملات الارتباط المبنیة دالة عند مستوى الدلالة 

  .ومعاملات الارتباط موجبة  0.05لكل فقرة أقل من 

   البنائي لمحاور الدراسة الاتساق_4

  الاتساق البنائي لمحاور الدراسة: 12الجدول رقم 

معامل  العنوان المحور

 الارتباط

القیمة 

 الاحتمالیة

 000  .0 985  .0 أبعاد جودة الخدمات الفندقیة المحور الثاني

 000  .0 797  .0 اتخاذ قرار اختیار الفندق المحور الثالث

  .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

یبین الجدول أعلاه معاملات الارتباط بین معد كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات      

حیث أن القیمة الاحتمالیة  ،0.05الاستبانة، والذي یبین أن معاملات الارتباط المبنیة دالة عند مستوى الدلالة 
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ومعاملات الارتباط موجبة مما یدل على صلاحیة المحاور لما وضعنا لقیاسه، أي  0.05لكل فقرة أقل من 

 .  استخدام ألفا كرونباخ وبیان المعدل المقبول

  اختبار ثبات أداة الدراسة: ثالثا

الظروف نقصد بثبات الاستبیان أن یعطي نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعه أكثر من مرة تحت نفس       

والشروط، أي الاستقرار في نتائج الاستبیان وعدم تغیرها بشكل كبیر فیما لو تم إعادة توزیعها على أفراد العینة 

  .  عدة مرات خلال فترة زمنیة معینة

إن معامل ألفا كرونباخ یشیر إلى مدى تمثیل العبارات التي یتضمنها المقیاس المستخدم للموضوع محل     

ل الارتباط المنخفض یشیر إلى أداء العبارات المستخدمة في القیاس یعتبر ضعیف من حیث الدراسة، فمعام

قدرته على قیاس الخاصیة موضوع الدراسة والعكس صحیح،هناك أتفاق بین الباحثین على أن معامل ألفا 

بر ذو مستوى یعت 0.8یعتبر كافیا ومقبولا، أما معامل ألفا الذي یصل إلى  0.6و 0.5 كرونباخ یتراوح بین 

     .  ممتاز من الثقة والثبات

المحور الثاني ( ومن أجل التأكد من ثبات أداة الدراسة تم حساب معامل ألفا كرونباخ بالنسبة لكل محاور   

  :إضافة إلى معامل الثبات الكلي والنتائج موضحة في الجدول التالي) والثالث

  )ألفا كرونباخ( معدل الثبات : 13الجدول رقم 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الاستبیان

 .8700 25 )أبعاد جودة الخدمة الفندقیة(المحور الأول 

 .7210 5 )اتخاذ قرار اختیار الفندق(المحور الثاني 

 .8940 30 الثبات الكلي لأداة الدراسة

   . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن     

هذا ما یجعل معدل الثبات %60فاق معدل % 87یساوي ) ألفا كرونباخ( معامل الثبات  للمحور الثاني - 

  .  للمحور الثاني ممتاز
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بمعنى أن معدل الثبات للمحور الثالث  %72.2والذي بلغ % 60أما معامل الثبات للمحور الثالث فقد فاق  - 

  .  ممتاز هو الآخر

  .  والذي یجعل معدل الثبات ممتاز%  89.4أما معامل الثبات الكلي فهو  - 

وبالتالي یمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات عالیة تبرز استخدمها لأغراض هذه الدراسة وبذلك    

   .  یكون الاستبیان في صورته النهائیة كما موضح في



 -جیجل– دراسة میدانیة على عینة من زبائن فندق الجزیرة

 

 واختبار فرضیات الدراسة

نتطرق في هذا المبحث إلى عرض تحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة 

  .  وعرض أبرز نتائج الاستبیان التي یتم التوصل إلیها من خلال تحلیل العبارات واختبار الفرضیات

هذا الجزء الأول من الاستبیان بیانات موضوعیة، نوعیة، وكمیة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة 

  :یبین الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب الجنس كما یلي

 توزیع أفراد العینة حسب الجنس

  

  .  14الجدول رقم  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

من العینة، أما نسبة الإناث فقدرت  46%

46%

54%

الجنس
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واختبار فرضیات الدراسة عرض وتحلیل النتائج

نتطرق في هذا المبحث إلى عرض تحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة 

وعرض أبرز نتائج الاستبیان التي یتم التوصل إلیها من خلال تحلیل العبارات واختبار الفرضیات

  خصائص عینة الدراسة

هذا الجزء الأول من الاستبیان بیانات موضوعیة، نوعیة، وكمیة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة 

  .  والوظیفیة وسیتم التطرق لها وتحلیلها

یبین الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب الجنس كما یلي

توزیع أفراد العینة حسب الجنس: 08الشكل رقم           توزیع أفراد العینة حسب الجنس

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر  .   spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

46تمثل  من خلال الجدول و الشكل أعلاه أن نسبة الذكور

       .  %8فعدد الإناث یزید عن الذكور بفارق قدره 

ذكر

أنثى

النسبة  التكرار

 %المئویة

46% 

54% 

100% 

                     :الفصل الثالث

 

عرض وتحلیل النتائج: المبحث الثالث

نتطرق في هذا المبحث إلى عرض تحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة     

وعرض أبرز نتائج الاستبیان التي یتم التوصل إلیها من خلال تحلیل العبارات واختبار الفرضیات

خصائص عینة الدراسة: المطلب الأول

هذا الجزء الأول من الاستبیان بیانات موضوعیة، نوعیة، وكمیة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة  یتضمن    

والوظیفیة وسیتم التطرق لها وتحلیلها

یبین الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب الجنس كما یلي: الجنس - 1

توزیع أفراد العینة حسب الجنس: 14الجدول رقم     

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

من خلال الجدول و الشكل أعلاه أن نسبة الذكور نلاحظ      

فعدد الإناث یزید عن الذكور بفارق قدره  %54ب

  

  

  

  

التكرار الجنس

 23 ذكر

 27 أنثى

 50 المجموع 
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  :یبین الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب السن كما یلي

  توزیع أفراد العینة حسب السن: 09

  

  .  15الجدول رقم  نتائج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على

سنة بنسبة  35إلى  25أن أكبر فئة عمریة في العینة هي الفئة من 

، وتأتي بعدها الفئة العمریة الأقل من %

  .  %10سنة ب  45

  :یوضح الجدول والشكل أذناه توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي كما یلي

المستوى التعلیمي                                                             توزیع أفراد العینة حسب : 

  

                             .  16نتائج الدول رقم من إعداد الطالبتین بالاعتماد على 

18%

48%

24%
10%

السن

2% 16%

82%

المستوى التعلیمي
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یبین الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب السن كما یلي

09الشكل رقم             توزیع أفراد العینة حسب السن        

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على:المصدر.     spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

أن أكبر فئة عمریة في العینة هي الفئة من  نلاحظ من خلال الجدول والشكل 

%24سنة بنسبة  45إلى  35وتلیها الفئة العمریة المحصورة بین 

45، في حین تمثل نسبة الفئة العمریة الأكثر من %

یوضح الجدول والشكل أذناه توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي كما یلي: المستوى التعلیمي

: 10الشكل رقم      يالتعلیم نة حسب المستوىتوزیع أفراد العی

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على :المصدر     .   spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج

منأقل 25

35إلى 25من

45إلى 35من

منأكثر 45

وأقلمتوسط

ثانوي

جامعي

النسبة  التكرار

 %المئویة

9 18% 

 %48 24 سنة 

 12 24% 

5 10% 

50 100% 

النسبة  التكرار

 %المئویة

1 2% 

8 16% 

41 82% 

50 100% 

                     :الفصل الثالث

 

یبین الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب السن كما یلي  :السن - 2

توزیع أفراد العینة حسب السن        : 15الجدول رقم  

إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائجمن  :رمصدال

نلاحظ من خلال الجدول والشكل 

وتلیها الفئة العمریة المحصورة بین  48%

% 18سنة بنسبة  25

المستوى التعلیمي -3

توزیع أفراد العی: 16الجدول رقم 

الطالبتین بالاعتماد على نتائجمن إعداد :المصدر 

 السن

 سنة  25أقل من 

سنة  35إلى  25من 

 سنة 40إلى  35من 

 45أكثر من 

 المجموع

 المستوى التعلیمي

1 و أقل    متوسط

8 ثانوي

41 جامعي

50 المجموع
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 41نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن نسبة كبیرة من مفردات العینة لهم مستوى جامعي إذ بلغ عددهم 

وفي الأخیر فرد واحد  %16ما نسبته  8

  :یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب الوضعیة المهنیة كما یلي

  .  توزیع أفراد العینة حسب الوضعیة المهنیة: 11

  

  .  17الجدول رقم نتائج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على 

، تلیها %60فرد ما نسبته  30من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن الأفراد الموظفون بلغ عددهم 

 9، في حین بلغ عدد أفراد أصحاب المهن الحرة 

  یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري كما یلي

  توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري  : 12توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري             الشكل رقم 

  

              .18الجدول رقم على نتائجمن إعداد الطالبتین بالاعتماد 

30%

18%

22%

الوضعیة المھنیة

موظف

حرةمھن

عملبدون

22%

34%
24%

20%

الدخل الشھري
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نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن نسبة كبیرة من مفردات العینة لهم مستوى جامعي إذ بلغ عددهم 

8الأفراد الذین لهم مستوى ثانوي إذ بلغ عددهم ، وبعدها 

  .  %2ذو مستوى متوسط وأقل ما نسبته 

یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب الوضعیة المهنیة كما یلي: الوضعیة المهنیة

11الشكل رقم       .  یةة حسب الوضعیة المهنتوزیع أفراد العین

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على :المصدر  .   spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن الأفراد الموظفون بلغ عددهم 

، في حین بلغ عدد أفراد أصحاب المهن الحرة %22فرد ما نسبته  11الأفراد الذین بدون عمل بلغ عددهم 

  

یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري كما یلي

توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري             الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد : رالمصد       . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

موظف

مھنأصحاب

بدون

منأقل 18000

إلى 18000من
40000

إلى 40000من
60000

منأكثر 60000

 %النسبة المئویة التكرار

30 60% 

9 18% 

11 22% 

50 100% 

 %النسبة المئویة التكرار

11 22% 

17 34% 

12 24% 

10 20% 

50 100% 

                     :الفصل الثالث

 

نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن نسبة كبیرة من مفردات العینة لهم مستوى جامعي إذ بلغ عددهم        

، وبعدها %82ما نسبته 

ذو مستوى متوسط وأقل ما نسبته 

الوضعیة المهنیة - 4

توزیع أفراد العین:17الجدول رقم 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج:المصدر

من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن الأفراد الموظفون بلغ عددهم    

الأفراد الذین بدون عمل بلغ عددهم 

  .  %18 أفراد بنسبة

یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري كما یلي :الدخل الشهري - 5

توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري             الشكل رقم : 18الجدول رقم  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر

 الوضعیة المهنیة

 موظف

 أصحاب مهن حرة

 بدون عمل

 المجموع

 الدخل الشهري

11 دج18000أقل من 

دج إلى 18000من 

 دج 40000

17

دج إلى 40000من 

 دج 60000

12

10 دج60000أكثر من

50 المجموع
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من أفراد العینة ذات الدخل الشهري  %

من أفراد العینة الذي دخلهم محصور بین 

دج، تلیها نسبة  18000دخلهم أقل من 

  :یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب سبب الزیارة كما یلي

  توزیع أفراد العینة حسب سبب الزیارة: 13

  

   .19رقم الجدول من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج

 26من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن الأفراد الذي كان سبب زیارتهم هو العمل كان عددهم 

، أما % 34فردا ما نسبته  17، أما عدد الأفراد الذین كان سبب زیارتهم هو الترفیه فهو 

14%  .  

تمثل جودة الخدمة الفندقیة المتغیر المستقل لهذه الدراسة والتي تتفرع منها أبعاد مختلفة حیث یتم تحلیل 

ظهرت نتائج التحلیل لهذه العبارات كما هو موضح 

52%
34%

14%

سبب الزیارة
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% 34من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن ما نسبته 

من أفراد العینة الذي دخلهم محصور بین  % 24دج، یلیها نسبة  40000دج إلى 18000

دخلهم أقل من  من أفراد العینة الذي% 22دج، یلیها نسبة 60000

  .  دج  60000من أفراد العینة الذین دخلهم أكثر من

یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب سبب الزیارة كما یلي

13رقم  توزیع أفراد العینة حسب سبب الزیارة               الشكل

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر       spss. ئجاد الطالبتین بالاعتماد على نتا

من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن الأفراد الذي كان سبب زیارتهم هو العمل كان عددهم 

، أما عدد الأفراد الذین كان سبب زیارتهم هو الترفیه فهو 

14أفراد ما نسبته  7الأفراد الذین كانت لدیهم أسباب أخرى فكان عددهم 

  عرض وتحلیل فقرات الاستبیان

  :عرض وتحلیل عبارات فقرات المحور الثاني

تمثل جودة الخدمة الفندقیة المتغیر المستقل لهذه الدراسة والتي تتفرع منها أبعاد مختلفة حیث یتم تحلیل 

  :عبارات أبعاد جودة الخدمة الفندقیة كما یلي

ظهرت نتائج التحلیل لهذه العبارات كما هو موضح ): الاعتمادیة(عرض و تحلیل عبارات البعد الأول 

  :في الجدول التالي

عمل

ترفیھ

أخرىأسباب

النسبة  التكرار

 %المئویة

26 52% 

17 34% 

7 14% 

50 100% 

                     :الفصل الثالث

 

من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن ما نسبته       

18000المحصورة بین 

60000دج إلى 40000

من أفراد العینة الذین دخلهم أكثر من% 20

یوضح الجدول والشكل أدناه توزیع أفراد العینة حسب سبب الزیارة كما یلي :سبب الزیارة - 6

توزیع أفراد العینة حسب سبب الزیارة               الشكل: 19الجدول رقم 

اد الطالبتین بالاعتماد على نتامن إعد :المصدر

  

من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن الأفراد الذي كان سبب زیارتهم هو العمل كان عددهم         

، أما عدد الأفراد الذین كان سبب زیارتهم هو الترفیه فهو % 52فردا ما نسبته 

الأفراد الذین كانت لدیهم أسباب أخرى فكان عددهم 

عرض وتحلیل فقرات الاستبیان: المطلب الثاني

عرض وتحلیل عبارات فقرات المحور الثاني:  أولا

تمثل جودة الخدمة الفندقیة المتغیر المستقل لهذه الدراسة والتي تتفرع منها أبعاد مختلفة حیث یتم تحلیل      

عبارات أبعاد جودة الخدمة الفندقیة كما یلي

عرض و تحلیل عبارات البعد الأول  -1

في الجدول التالي

 سبب الزیارة

 عمل

 ترفیه

 أسباب أخرى

 لمجموعا
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 )الاعتمادیة(نتائج تحلیل عبارات البعد الأول : 20الجدول رقم 

رقم 

 العبارة

   المؤشرات الإحصائیة العبارة

درجة 

 الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

تمكنت من الحصول على كافة المعلومات عند الاتصال   -  1

 بقسم الاستقبال

 عالیة .8180 .064

تحصلت على جمیع الخدمات التي من المفترض أن  -  2

 یقدمها الفندق عند طلبك إیاها 

 عالیة .9150 .983

ما وعدت به من خدمات فندقیة حصلت علیها بكل  -  3

 سهولة

 عالیة .9290 .084

 عالیة .9350 .943 من السهل تقدیم الشكاوى والاقتراحات ضمن أقسام الفندق -  4

 عالیة .7520 .923 التزام الفندق بالأسعار الموضحة قبل عملیة الحجز -  5

 عالیة .550310 .99603 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام 

  .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 :من خلال الجدول أعلاه نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة لبعد الاعتمادیة كما یلي   

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  .064بلغ المتوسط الحسابي لها : 01العبارة  - 

  .8180 عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  .983بلغ المتوسط الحسابي لها : 02العبارة  - 

  .9150عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[مي إلى المجال وهو ینت .084بلغ المتوسط الحسابي لها :  03العبارة  - 

  .9290عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  .943بلغ المتوسط الحسابي لها : 04العبارة  - 

  .9350عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 
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والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  .923حسابي لها بلغ المتوسط ال: 05العبارة  - 

  .7520عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

، وهو یقع ضمن المجال .993وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته       

أي وجود درجة موافقة عالیة من طرف  ،.0 550 لیكارت الخماسي، وبانحراف معیاريمن سلم ]4.20_3.41[

  .  أفراد عینة الدراسة في قبول بعد الاعتمادیة للخدمات الفندقیة

ظهرت نتائج التحلیل لهذه العبارات كما هو في الجدول ): الاستجابة(تحلیل عبارات البعد الثاني  عرض و - 2

  :التالي

  )ابةالاستج(نتائج تحلیل عبارات البعد الثاني : 21الجدول رقم 

رقم 

 العبارة

   المؤشرات الإحصائیة العبارة

درجة 

 الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

 عالیة .7560 .004 یقوم العاملین في الفندق بتلبیة طلباتك بشكل دقیق -  6

 عالیة .0991 .663 انتظرت وقتا قصیرا للحصول على الخدمة المطلوبة -  7

اهتماما شخصیا من قبل العاملین عند تقدیم الخدمة  لاحظت -  8

 لك

 عالیة .0390 .683

 عالیة .8490 .124 عاملك العاملین في الفندق بلباقة -  9

یقوم العاملین في الفندق بالإجابة على الاستفسارات التي  -  10

 یطرحها

 عالیة .7760 .124

 عالیة .662820 .91603 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام 

   .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة لبعد الاستجابة كما یلي      

والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  .004بلغ المتوسط الحسابي لها : 06العبارة  - 

  .7560 عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 
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والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال .663 بلغ المتوسط الحسابي لها : 07العبارة  - 

  .0991عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[ي إلى المجال وهو ینتم .683بلغ المتوسط الحسابي لها :  08العبارة  - 

  .0391عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  .124 بلغ المتوسط الحسابي لها : 09العبارة  - 

  .8490 عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة  ]4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  .124بلغ المتوسط الحسابي لها : 10 العبارة - 

  .6620 عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

، وهو یقع ضمن المجال .913بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته  وقد      

، أي وجود درجة موافقة عالیة من طرف .6620 انحراف معیاريمن سلم لیكارت الخماسي، وب ]4.20_3.41[

  .  أفراد عینة الدراسة في قبول بعد الاستجابة للخدمات الفندقیة

ظهرت نتائج التحلیل لهذه العبارات كما هو في الجدول ): الملموسیة (عرض و تحلیل عبارات البعد الثالث  - 3

  : التالي

  )الملموسیة ( نتائج تحلیل عبارات البعد الثالث : 22الجدول رقم 

رقم 

 العبارة

   المؤشرات الإحصائیة العبارة

درجة 

 الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

 عالیة 1.262 3.60 وجدت سهولة في الوصول للفندق -  11

 عالیة 0.986 3.26 یتوفر الفندق على خدمات متنوعة -  12

 عالیة 1.107 3.28 الفندق مزود بكافة الوسائل الضروریة لإقامتك وترفیهك -  13

 عالیة 0.895 4.12 لاحظت العاملین في الفندق على درجة عالیة من النظافة -  14

 عالیة 0.907 3.44 یتوفر الفندق على تجهیزات حدیثة -  15

 عالیة 0.65184 3.5400 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام

  . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر
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  :من خلال الجدول أعلاه نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة لبعد الملموسیة كما یلي      

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.60بلغ المتوسط الحسابي لها : 11 العبارة - 

  1.262عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.26بلغ المتوسط الحسابي لها : 12العبارة  - 

     0.986ي قدره عالیة من الموافقة بانحراف معیار 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.28بلغ المتوسط الحسابي لها :  13العبارة  - 

  1.107عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  4.12بلغ المتوسط الحسابي لها : 14العبارة  - 

  0.895من الموافقة بانحراف معیاري قدره  عالیة

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.44بلغ المتوسط الحسابي لها : 15العبارة  - 

  0.907عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

] 4.20_3.41[المجال ، وهو یقع ضمن  3.54وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته   

، أي وجود درجة موافقة عالیة من طرف أفراد عینة 0.651من سلم لیكارت الخماسي، وبانحراف معیاري 

 .الدراسة في قبول بعد الملموسیة للخدمات الفندقیة
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في  ظهرت نتائج التحلیل لهذه العبارات كما هو ): الأمان والثقة( عرض و تحلیل عبارات البعد الرابع  - 4

  :الجدول التالي

  )الأمان والثقة ( نتائج تحلیل عبارات البعد الرابع : 23الجدول رقم 

رقم 

 العبارة

 العبارة

   

   المؤشرات الإحصائیة

درجة 

 الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

 عالیة 0.886 4.10 یسعى العاملون إلى إشعارك بالأمان 16

 عالیة 0.783 4.14 سریة المعلومات الخاصة بكیحافظ الفندق على  17

 عالیة 0.855 3.62 یقدم لك الفندق كشوف حسابات واضحة ودقیقة 18

یتوفر في الفندق أجهزة السلامة والأمن التي تضمن سلامتك  19

 عند تواجدك بالفندق

 عالیة 0.828 3.74

 عالیة 0.894 3.76 لدیك ثقة تامة بكامل العاملین في الفندق 20

 عالیة 0.50104 3.8720 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام

  . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة لبعد الأمان والثقة كما یلي      

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  4.10بلغ المتوسط الحسابي لها : 16 العبارة - 

  0.886عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  4.14بلغ المتوسط الحسابي لها :  17العبارة  - 

     0.783ري قدره عالیة من الموافقة بانحراف معیا

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.62بلغ المتوسط الحسابي لها :  18العبارة  - 

  0.855عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.74بلغ المتوسط الحسابي لها : 19العبارة  - 

  0.828ة من الموافقة بانحراف معیاري قدره عالی
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والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.76بلغ المتوسط الحسابي لها : 20العبارة  - 

  0.894عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

ضمن المجال ، وهو یقع 3.87وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته       

، أي وجود درجة موافقة عالیة من طرف 0.501من سلم لیكارت الخماسي، وبانحراف معیاري ] 4.20_3.41[

  .أفراد عینة الدراسة في قبول بعد الأمان والثقة للخدمات الفندقیة

لجدول ظهرت نتائج التحلیل لهذه العبارات كما هو في ا ):التعاطف ( عرض وتحلیل عبارات البعد الخامس  - 5

  :التالي

  )التعاطف ( نتائج تحلیل عبارات البعد الخامس : 24الجدول رقم 

رقم 

 العبارة

   المؤشرات الإحصائیة العبارة

درجة 

 الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

 عالیة  0.773 3.88 یقدر العاملین طلباتك الخاصة ویسعون لتلبیتها -  20

 عالیة 0.670 4.20 في الفندق باحترام وود ظاهر یعاملك العاملین -  22

 عالیة 1.091 3.56 الفندق یضعك في مقدمة أولویاته -  23

 عالیة 0.687 4.24 یلتزم العاملین بالنزاهة في تعاملاتهم معك -  24

 عالیة 0.926 4.14 یقابلك موظفو الفندق بابتسامة عند طلبك خدمة معینة -  25

 عالیة 0.60810 4.0040 الحسابي العام والانحراف المعیاري العام المتوسط

  .   spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة لبعد التعاطف كما یلي     

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.88بلغ المتوسط الحسابي لها : 21 العبارة - 

  .0.773عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  4.20بلغ المتوسط الحسابي لها : 22العبارة  - 

  0.670.ري قدره عالیة من الموافقة بانحراف معیا
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والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.56بلغ المتوسط الحسابي لها :  23العبارة  - 

  .1.091عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  4.24بلغ المتوسط الحسابي لها : 24العبارة  - 

  .0.687من الموافقة بانحراف معیاري قدره  عالیة

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  4.14بلغ المتوسط الحسابي لها : 25العبارة  - 

  .0.926عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

ضمن المجال  ، وهو یقع4.00وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته       

، أي وجود درجة موافقة عالیة من طرف 0.608من سلم لیكارت الخماسي، وبانحراف معیاري ] 4.20_3.41[

  .أفراد عینة الدراسة في قبول بعد التعاطف للخدمات الفندقیة

  )أبعاد جودة الخدمة الفندقیة مجتمعة(   عرض و  تحلیل عبارات أبعاد المحور الثاني:ثانیا 

  )أبعاد جودة الخدمة الفندقیة مجتمعة ( نتائج تحلیل عبارات أبعاد المحور الثاني : 25جدول رقم 

  رقم

 البعد

المتوسط  أبعاد جودة الخدمة الفندقیة

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

درجة 

 الموافقة

 عالیة 0.550 3.99 الاعتمادیة 1    

 عالیة 0.662 3.91 الاستجابة 2    

 عالیة 0.651 3.54 الملموسیة 3    

 عالیة 0.501 3.87 الأمان والثقة 4    

 عالیة 0.608 4.00 التعاطف 5    

 عالیة   0.44496 3.8656 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

، وهو ضمن المجال 3.8656نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي بلغت قیمته       

، أي وجود درجة موافقة عالیة من 0.44496من سلم لیكارت الخماسي، وبانحراف معیاري ] 4.20_3.41[

  .طرف أفراد عینة الدراسة في قبول أبعاد المحور الثاني للخدمات الفندقیة
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  ) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( ج تحلیل عبارات المحور الثالث نتائ: ثالثا

  )اتخاذ قرار اختیار الفندق ( تحلیل عبارات المحور الثالث : 26جدول رقم 

رقم 

 العبارة

   المؤشرات الإحصائیة العبارة

درجة 

 الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

قمت باختیار فندق الجزیرة لاقتناعك أنه سیقدم لك الخدمة  26

 تتوافق وتوقعاتك

 عالیة 0.861 3.56

اخترت فندق الجزیرة لأنه على استعداد دائم لتقدیم خدماته وفي  27

 الوقت المناسب

 عالیة 0.740 3.94

اخترت فندق الجزیرة لحداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في  28

 تقدیم الخدمة

 عالیة 1.161 3.28

 عالیة 1.007 3.92 اتخذت قرار اختیارك فندق الجزیرة لشعورك بالطمأنینة للعاملین 29

اخترت فندق الجزیرة لأن العاملین بالفندق عاملوك بطریقة  30

 مهذبة ومحترمة

 عالیة 0.808 4.00

 عالیة 0.63762 3.7400 اتخاذ قرار اختیار الفندق

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه نقوم بعرض نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة لعبارات المحور الثالث الموضحة      

  : كما یلي

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.56بلغ المتوسط الحسابي لها : 26 العبارة - 

  .0.861عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.94بلغ المتوسط الحسابي لها : 27العبارة  - 

   .0.740ري قدره عالیة من الموافقة بانحراف معیا
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والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.28بلغ المتوسط الحسابي لها :28العبارة  - 

  .1.161عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  3.92بلغ المتوسط الحسابي لها :29العبارة  - 

  .1.007ن الموافقة بانحراف معیاري قدره عالیة م

والذي یعبر عن درجة ] 4.20_3.41[وهو ینتمي إلى المجال  4.00بلغ المتوسط الحسابي لها : 30العبارة  - 

  .0.808عالیة من الموافقة بانحراف معیاري قدره 

ضمن المجال  ، وهو یقع3.7400وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هذا البعد ما قیمته       

، أي وجود درجة موافقة عالیة من 0.63762من سلم لیكارت الخماسي، وبانحراف معیاري ] 4.20_3.41[

  .طرف أفراد عینة الدراسة في قبول بعد الأمان والثقة للخدمات الفندقیة

  اختبار الفرضیات: المطلب الثالث

استخدمنا اختبار تحلیل الانحدار البسیط ،  لمتابعة الدراسة واختبار مدى قبول أو رفض فرضیات الدراسة   

  :وهدا بالاعتماد على قاعدة القرارات التالیة

إذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوبة لأي اختبار أكبر من قیمة الدلالة : (H0)قبول الفرضیة الصفریة  -

  ).0.05( المعتمدة في الدراسة

إذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوبة لأي اختبار أقل من قیمة الدلالة : (H0)رفض الفرضیة الصفریة  -

  .، وبالتالي قبول الفرضیة البدیلة)0.05( المعتمدة في الدراسة

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار : اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى - 1

  .α=0.05وى الدلالة اختیار فندق الجزیرة عند مست

على  ،یجب القیام أولاً باختبار الفرضیات الفرعیة التي تنبثق عنها الرئیسیة قبل القیام باختبار الفرضیة

  :النحو التالي

وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر جودة الخدمة الفندقیة       

 :على قرار اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي
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(H0) :تیار فندق الجزیرة عند مستوى لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اخ

  .α=0.05الدلالة 

(H1)  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى

  .α=0.05الدلالة 

متغیر و ال) جودة الخدمة الفندقیة(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل   

  :متضمن في الجدول التالي) اتخاذ قرار اختیار الفندق (التابع 

  .نتائج تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الرئیسیة: 27جدول رقم 

 R2=0.463معامل التحدید R=0.680معامل الارتباط 

 α=0.05عند  )sig(0.000=مستوى المعنویة  =41.333Fالمحسوبة   Fقیمة 

  

 المتغیر

 Tقیمة  معاملات موحدة غیر موحدة معاملات

 المحسوبة

مستوى 

معامل  )sig(المعنویة 

 الانحدار

الخطأ 

 المعیاري

 βبیثا 

  الثبات

جودة الخدمة 

 الفندقیة

-0.030  

0.975 

0.590  

0.152 

0.680 -0.050  

6.429 

0.960  

0.000 

    1.676: الجدولیة تساوي Tقیمة                              .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

  :نلاحظ من الجدول أعلاه   

  بالنسبة لمعامل الارتباطR: 0 (نلاحظ أن ≠ R (  مما یذل على وجود علاقة ارتباط بین المتغیرین) جودة

وهي قیمة موجبة مما یذل على  ) R=0.680:  ( كما أن) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( و ) الخدمة الفندقیة

  .بین جودة الخدمة الفندقیة واتخاذ قرار اختیار الفندق وقویة وجود علاقة ارتباط طردیة

 بالنسبة لمعامل التحدید )R2 :( نلاحظ أن القیمة التفسیریة)R2   ( لنموذج الانحدار البسیط قد بلغت

)0.463R2=  (یذل على أن المتغیر المستقل  مما)یساهم في تفسیر التغیرات التي ) جودة الخدمة الفندقیة

یتم % 53.7، أما باقي التغیرات %46.3بمعدل) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( تحدث في المتغیر التابع 



 -جیجل– دراسة میدانیة على عینة من زبائن فندق الجزیرة                      :الفصل الثالث

 

91 
 

ي تحدید تفسیرها من خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الانحدار البسیط أو قد یكون ف

 .الدقیق لأفراد العینة

 41.333لدینا  :معنویة نموذج الانحدارF=  0.000ومستوى المعنویة=)sig ( 0.05وهي أقل من=α 

معنوي ذو دلالة ) اتخاذ قرار اختیار الفندق( على المتغیر التابع) جودة الخدمة الفندقیة( تأثیر المتغیر المستقل

 .إحصائیة

 معنویة المتغیر المستقل)T (مستوى المعنویة و )sig(  : لدینا)T ( المحسوبةt=6.429  وهي أكبر من

)T ( الجدولیةt=1.676  0.000كما أن القیمة الاحتمالیة  تساوي sig)= ( 0.05وهي أقل من=α مما ،

على المتغیر ) الخدمة الفندقیة  جودة( یذل على ثبات معامل الانحدار، یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

وعلیھ تصبح معادلة الانحدار البسیط لمتغیر جودة الخدمة الفندقیة ) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( التابع 

 : كالتالي

Y= AX1+ β 

y = 0.975 X1 - 0.030 

ونقبل الفرضیة  (H0)بناءا على ما سبق من تحلیل الاختبارات وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة        

(H1)،  اتخاذ قرار ( له تأثیر على المتغیر التابع ) جودة الخدمة الفندقیة ( مما یعني بأن المتغیر المستقل

 :وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الرئیسیة كما یلي) اختیار الفندق 

دق الجزیرة عند مستوى یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة الفندقیة على قرار اختیار فن      

  .α=0.05المعنویة 

  :اختبار الفرضیات الفرعیة - 2

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاعتمادیة على اتخاذ قرار اختیار فندق : اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى - 1- 2

  .α=0.05الجزیرة عند مستوى الدلالة 

مادیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة، تنص الفرضیة على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة للاعت    

وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر الاعتمادیة على اتخاذ قرار 

  :اختیار فندق الجزیرة، ویمكن كتابة الفرضیة على النحو التالي

(H0) : اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاعتمادیة على

0.05=α.  
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(H1)  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاعتمادیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة

0.05=α  

قرار ( ابع ،والمتغیر الت)الاعتمادیة(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل    

  :متضمنة في الجدول التالي) اتخاذ اختیار الفندق

  .نتائج تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: 28جدول رقم 

 R2=0.104معامل التحدید  R=0.323معامل الارتباط 

 α = 0.05   عند )sig(= 0.022 مستوى المعنویة =5.573F   المحسوبة  Fقیمة 

 

 المتغیر

 Tقیمة  معاملات موحدة معاملات غیر موحدة

 المحسوبة

مستوى 

معامل  )sig(المعنویة

 الانحدار

الخطأ 

 المعیاري

β  بیتا 

  الثبات 

 الاعتمادیة 

2.246  

0.374 

0.639  

0.158 

0.323  3.516  

2.361 

0.001  

0.022 

   1.676: الجدولیة تساوي Tقیمة                          .  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر  

  :نلاحظ من الجدول أعلاه 

  بالنسبة لمعامل الارتباطR: 0 (نلاحظ أن ≠ R (  مما یذل على وجود علاقة ارتباط بین المتغیرین) جودة

وهي قیمة موجبة مما یذل على  ) R=0.323:  ( كما أن) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( و ) الخدمة الفندقیة

  .وجود علاقة ارتباط طردیة بین الاعتمادیة واتخاذ قرار اختیار الفندق

 بالنسبة لمعامل التحدید)R2 :( نلاحظ أن القیمة التفسیریة)R2  ( لنموذج الانحدار البسیط قد بلغت

)R2=0.104  (  مما یذل على أن المتغیر المستقل)یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في ) الاعتمادیة

یتم تفسیرها من  %89.6، أما باقي التغیرات %10.4بمعدل ) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( المتغیر التابع 

ید الدقیق لأفراد خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الانحدار البسیط أو قد یكون في تحد

 .العینة

 5.573لدینا  :معنویة نموذج الانحدارF=  0.000ومستوى المعنویة=)sig ( 0.05وهي أقل من=α   تأثیر

 .معنوي ذو دلالة إحصائیة) اتخاذ قرار اختیار الفندق(على المتغیر التابع ) الاعتمادیة(المتغیر المستقل 
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 معنویة المتغیر المستقل)T ( المعنویةو مستوى)sig(  : لدینا)T ( المحسوبةt=2.361  وهي أكبر من

)T ( الجدولیةt=1.676  0.022كما أن القیمة الاحتمالیة  تساوي sig)= ( 0.05وهي أقل من=α مما ،

اتخاذ ( على المتغیر التابع )  الاعتمادیة (یذل على ثبات معامل الانحدار، یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

 : وعلیھ تصبح معادلة الانحدار البسیط لمتغیر الاعتمادیة كالتالي) قرار اختیار الفندق 

Y= AX2+ β  

2.264y = 0.374 X2+ 

ونقبل الفرضیة  (H0)بناءا على ما سبق من تحلیل الاختبارات وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة        

(H1)،  اتخاذ قرار اختیار الفندق ( له تأثیر على المتغیر التابع ) الاعتمادیة(یعني بأن المتغیر المستقل مما (

 :وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الرئیسیة كما یلي

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاعتمادیة على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة       

0.05=α.  

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاستجابة على اتخاذ قرار اختیار فندق : الفرضیة الفرعیة الثانیة اختبار -2-2

  .α=0.05الجزیرة عند مستوى الدلالة 

تنص الفرضیة على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة للاستجابة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة، وسیتم     

لوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر الاستجابة على اتخاذ قرار اختیار اختبار هذه الفرضیة باستخدام أس

  :فندق الجزیرة، ویمكن كتابة الفرضیة على النحو التالي

(H0) : لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاستجابة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة

0.05=α.  

(H1) :إحصائیة للاستجابة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة  یوجد تأثیر ذو دلالة

0.05=α.  

قرار ( ، والمتغیر التابع )الاستجابة(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل    

 :متضمنة في الجدول التالي) اتخاذ اختیار الفندق
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  .تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیةنتائج : 29جدول رقم 

 R2=0.124معامل التحدید  R=0.353معامل الارتباط 

 α=0.05عند )sig(= 0.012مستوى المعنویة  =F 6.821   المحسوبة Fقیمة 

  

 المتغیر

 Tقیمة  معاملات موحدة معاملات غیر موحدة

 المحسوبة

مستوى 

معامل  )sig(المعنویة

 الانحدار

الخطأ 

 المعیاري

  

β  بیتا 

  الثبات

 الاستجابة

2.411 

0.339 

0.516  

0.130 

0.353 0.671  

2.612 

0.000  

0.012 

   1.676: الجدولیة تساوي Tقیمة                            .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر  

  :نلاحظ من الجدول أعلاه    

 لمعامل الارتباط  بالنسبةR: 0 (نلاحظ أن ≠ R (  مما یذل على وجود علاقة ارتباط بین المتغیرین

وهي قیمة موجبة مما یذل على )  R=0.353:  ( كما أن) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( و ) الاستجابة (

  .وجود علاقة ارتباط طردیة بین الاستجابة واتخاذ قرار اختیار الفندق

  التحدیدبالنسبة لمعامل)R2 :( نلاحظ أن القیمة التفسیریة)R2  ( لنموذج الانحدار البسیط قد بلغت)0.124 

R2=  ( مما یذل على أن المتغیر المستقل ) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر ) الاستجابة

تفسیرها من خلال  یتم%  87.6، أما باقي التغیرات %12.4بمعدل ) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( التابع 

 .العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الانحدار البسیط أو قد یكون في تحدید الدقیق لأفراد العینة

 6.821لدینا :معنویة نموذج الانحدار F=  0.012ومستوى المعنویة=)sig ( 0.05وهي أقل من=α  تأثیر

 .معنوي ذو دلالة إحصائیة) خاذ قرار اختیار الفندقات( على المتغیر التابع ) الاستجابة ( المتغیر المستقل

 معنویة المتغیر المستقل)T (و مستوى المعنویة)sig(  : لدینا)T (2.612المحسوبةt=  وهي أكبر من)T (

، مما یذل α=0.05وهي أقل من ) =(sig 0.012كما أن القیمة الاحتمالیة  تساوي  t=1.676الجدولیة 

اتخاذ قرار ( على المتغیر التابع ) الاستجابة ( على ثبات معامل الانحدار، یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

 : وعلیھ تصبح معادلة الانحدار البسیط لمتغیر الاستجابة كالتالي) اختیار الفندق 

Y= AX3+ β       

y = 0.339  X3+2.411 
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ونقبل الفرضیة  (H0)على ما سبق من تحلیل الاختبارات وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة  بناءا      

(H1) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( له تأثیر على المتغیر التابع ) الاستجابة ( ، مما یعني بأن المتغیر المستقل (

 :وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الرئیسیة كما یلي

تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاستجابة على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة یوجد       

0.05=α.  

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للملموسیة على اتخاذ قرار اختیار فندق : اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة -1-4

  .α=0.05الجزیرة عند مستوى الدلالة 

الفرضیة على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة للملموسیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة، وسیتم  تنص    

اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر الملموسیة على اتخاذ قرار اختیار 

  :فندق الجزیرة، ویمكن كتابة الفرضیة على النحو التالي

(H0) : یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للملموسیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة لا

0.05=α.  

(H1)  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للملموسیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة

0.05=α.  

قرار ( ،والمتغیر التابع )الملموسیة(المتغیر المستقل  وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین   

  :متضمنة في الجدول التالي) اتخاذ اختیار الفندق

  .نتائج تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة: 30جدول رقم 

 R2=0.360 معامل التحدید R=0.600معامل الارتباط 

 a=0.05عند )sig(=0.000المعنویة  مستوى =F 26.964  المحسوبة Fقیمة 

  

 المتغیر

 Tقیمة  معاملات موحدة معاملات غیر موحدة

 المحسوبة

مستوى 

معامل  )sig(المعنویة

 الانحدار

الخطأ 

 المعیاري

 بیثا

  الثبات - 

 الملموسیة - 

1.662  

0.587 

0.407  

0.113 

0.600 4.087  

5.193 

0.000  

0.000 

   1.676: الجدولیة تساوي Tقیمة                            . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر  
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 :نلاحظ من الجدول أعلاه 

  بالنسبة لمعامل الارتباطR: 0 (نلاحظ أن ≠ R ( مما یذل على وجود علاقة ارتباط بین المتغیرین 

وهي قیمة موجبة مما یذل على )  R= 0.600:  ( كما أن) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( و )  الملموسیة(

  .وجود علاقة ارتباط طردیة بین الملموسیة واتخاذ قرار اختیار الفندق

 بالنسبة لمعامل التحدید)R2 :( نلاحظ أن القیمة التفسیریة)R2  (  لنموذج الانحدار البسیط قد بلغت

)0.360R2=  ( مما یذل على أن المتغیر المستقل ) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في ) الملموسیة

یتم تفسیرها من خلال  64%، أما باقي التغیرات %36بمعدل ) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( المتغیر التابع 

 .الدقیق لأفراد العینة العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الانحدار البسیط أو قد یكون في تحدید

 لدینا :معنویة نموذج الانحدارF=26.964   0.000ومستوى المعنویة=)sig ( 0.05وهي أقل من=α 

معنوي ذو دلالة ) اتخاذ قرار اختیار الفندق( على المتغیر التابع ) الملموسیة ( تأثیر المتغیر المستقل

 .إحصائیة

 معنویة المتغیر المستقل)T (و مستوى المعنویة)sig(  : لدینا)T (5.193 المحسوبة  t=  وهي أكبر من

)T ( الجدولیةt=1.676  0.000كما أن القیمة الاحتمالیة  تساوي sig)= ( 0.05وهي أقل من=α  مما ،

اتخاذ ( على المتغیر التابع ) الملموسیة ( ، یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل الانحداریذل على ثبات معامل 

 : البسیط لمتغیر الملموسیة كالتالي الانحداروعلیھ تصبح معادلة ) دق قرار اختیار الفن

Y= AX4+ β 

662y = 0.587 X4+ 1. 

ونقبل الفرضیة  (H0)بناءا على ما سبق من تحلیل الاختبارات وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة        

(H1) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( له تأثیر على المتغیر التابع )  الملموسیة( ، مما یعني بأن المتغیر المستقل (

 :وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الرئیسیة كما یلي

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للملموسیة على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة       

0.05=α.  

ذو دلالة إحصائیة للأمان والثقة على اتخاذ قرار اختیار  یوجد تأثیر: اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة -2-4

  .α=0.05فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة 
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تنص الفرضیة على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة للأمان والثقة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة،     

عرفة تأثیر الأمان والثقة على اتخاذ قرار وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لم

  :اختیار فندق الجزیرة، ویمكن كتابة الفرضیة على النحو التالي

(H0) : لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للأمان والثقة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة

0.05=α.  

(H1) ة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للأمان والثق

0.05=α.  

( ، والمتغیر التابع )الأمان والثقة ( وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل    

  :متضمنة في الجدول التالي) قرار اتخاذ اختیار الفندق

  .ختبار الفرضیة الفرعیة الرابعةنتائج تحلیل الانحدار لا: 31جدول رقم 

 R2=0.473معامل التحدید  R=0.688  معامل الارتباط 

 α=0.05عند )sig(=0.000مستوى المعنویة  =F  43.156المحسوبة  Fقیمة 

  

 المتغیر

 Tقیمة  معاملات موحدة معاملات غیر موحدة

 المحسوبة

مستوى 

معامل  )sig(المعنویة

 )(Bالانحدار

الخطأ 

 المعیاري

β بیثا 

  الثبات

 الأمان والثقة

0.348  

0.876 

0.521  

0.133 

0.688 0.668  

6.569 

0.507  

0.000 

   1.676: الجدولیة تساوي Tقیمة                                .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

  :نلاحظ من الجدول أعلاه 

  بالنسبة لمعامل الارتباطR: 0 (نلاحظ أن ≠ R ( ود علاقة ارتباط بین المتغیرین مما یذل على وج) الأمان

وهي قیمة موجبة مما یذل على وجود )   R= 0.688:  ( كما أن) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( و ) والثقة 

  .علاقة ارتباط طردیة بین الأمان والثقة واتخاذ قرار اختیار الفندق
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 بالنسبة لمعامل التحدید)R2(  : نلاحظ أن القیمة التفسیریة)R2   (  لنموذج الانحدار البسیط قد بلغت

)0.473R2=  ( مما یذل على أن المتغیر المستقل ) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث ) الأمان والثقة

تفسیرها یتم  52.7%، أما باقي التغیرات %47.3بمعدل ) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( في المتغیر التابع 

من خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الانحدار البسیط أو قد یكون في تحدید الدقیق لأفراد 

 .العینة

 لدینا :معنویة نموذج الانحدارF=43.156   0.000ومستوى المعنویة=)sig ( 0.05وهي أقل من=α 

معنوي ذو دلالة ) اتخاذ قرار اختیار الفندق( على المتغیر التابع ) الأمان والثقة ( تأثیر المتغیر المستقل

 .إحصائیة

 معنویة المتغیر المستقل)T (و مستوى المعنویة)sig(  : لدینا)T (6.569 المحسوبة  t=  وهي أكبر من

)T ( الجدولیةt=1.676  0.000كما أن القیمة الاحتمالیة  تساوي sig)= ( 0.05وهي أقل من=α  مما ،

( على المتغیر التابع ) الأمان والثقة ( یذل على ثبات معامل الانحدار، یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

 : وعلیھ تصبح معادلة الانحدار البسیط لمتغیر الأمان والثقة كالتالي) اتخاذ قرار اختیار الفندق 

Y= AX5+ β 

348y = 0.876 X5+0. 

ونقبل الفرضیة  (H0)تحلیل الاختبارات وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة بناءا على ما سبق من        

(H1) اتخاذ قرار اختیار الفندق( تابع له تأثیر على المتغیر ال) الأمان والثقة ( ، مما یعني بأن المتغیر المستقل (

 :وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الرئیسیة كما یلي

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للأمان والثقة على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة       

0.05=α.  

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتعاطف على اتخاذ قرار اختیار فندق : اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة - 5- 2 

  .α=0.05الجزیرة عند مستوى الدلالة 

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة للتعاطف على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة، وسیتم  تنص الفرضیة على أن    

اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر التعاطف على اتخاذ قرار اختیار 

  :فندق الجزیرة، ویمكن كتابة الفرضیة على النحو التالي
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(H0) :إحصائیة للتعاطف على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة  لا یوجد تأثیر ذو دلالة

0.05=α.  

(H1)  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتعاطف على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى الدلالة

0.05=α.  

قرار ( ، والمتغیر التابع )التعاطف(كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل  وقد   

  :متضمنة في الجدول التالي) اتخاذ اختیار الفندق

  .نتائج تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة: 32جدول رقم 

 R2=0.363معامل التحدید  R=0.602                       معامل الارتباط

 α=0.05عند )sig(=0.000مستوى المعنویة  =27.352F  المحسوبة Fقیمة 

  

 المتغیر

 Tقیمة  معاملات موحدة معاملات غیر موحدة

 المحسوبة

مستوى 

معامل  )sig(المعنویة

 الانحدار

الخطأ 

 المعیاري

β بیثا 

  الثبات - 

 التعاطف - 

1.209  

0.632 

0.489  

0.121 

0.602 2.471  

5.230 

0.017  

0.000 

   1.676: الجدولیة تساوي Tقیمة                              . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر  

  :نلاحظ من الجدول أعلاه 

  بالنسبة لمعامل الارتباطR: 0 (نلاحظ أن ≠ R ( ود علاقة ارتباط بین المتغیرین مما یذل على وج

وهي قیمة موجبة مما یذل على )   R= 0.602:  ( كما أن) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( و ) التعاطف (

  .وجود علاقة ارتباط طردیة بین التعاطف واتخاذ قرار اختیار الفندق

 بالنسبة لمعامل التحدید)R2  :( نلاحظ أن القیمة التفسیریة)R2   ( لنموذج الانحدار البسیط قد بلغت

)0.363R2=  ( مما یذل على أن المتغیر المستقل ) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في ) التعاطف

یتم تفسیرها من % 63.7، أما باقي التغیرات %36.3بمعدل ) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( المتغیر التابع 

دید الدقیق لأفراد خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الانحدار البسیط أو قد یكون في تح

 .العینة
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 لدینا :معنویة نموذج الانحدارF=27.352   0.000ومستوى المعنویة=)sig ( 0.05وهي أقل من=α 

 .معنوي ذو دلالة إحصائیة) اتخاذ قرار اختیار الفندق( على المتغیر التابع ) التعاطف ( تأثیر المتغیر المستقل

 معنویة المتغیر المستقل)T ( المعنویةو مستوى)sig(  : لدینا)T (5.230 المحسوبة  t=  وهي أكبر من

)T ( الجدولیةt=1.676  0.000كما أن القیمة الاحتمالیة  تساوي sig)= ( 0.05وهي أقل من=α  مما ،

اتخاذ ( على المتغیر التابع ) التعاطف ( یذل على ثبات معامل الانحدار، یعني یوجد تأثیر للمتغیر المستقل 

  : اليوعلیھ تصبح معادلة الانحدار البسیط لمتغیر التعاطف كالت) ار الفندق قرار اختی

Y= AX6+ β 

y = 0.632 X6+1.209  

 

ونقبل الفرضیة  (H0)بناءا على ما سبق من تحلیل الاختبارات وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة        

(H1) اتخاذ قرار اختیار الفندق ( تأثیر على المتغیر التابع له ) التعاطف ( ، مما یعني بأن المتغیر المستقل (

 :وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الرئیسیة كما یلي

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتعاطف على قرار اختیار فندق الجزیرة عند مستوى المعنویة       

0.05=α.  
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  :خلاصة الفصل

من أجل التحقق من الجانب النظري الذي تم التطرق إلیه في الفصول السابقة تناولنا في هذا الفصل        

دراسة تطبیقیة في فندق الجزیرة بولایة جیجل من أجل معرفة أثر جودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار 

ولتحقیق ذلك قمنا بدراسة وتحلیل عینة من زبائن فندق الجزیرة حول تأثیر جودة الخدمة الفندقیة على  ، الفندق

اتخاذ قرار اختیارهم لهذا الفندق من ناحیة خمسة أبعاد خاصة بجودة الخدمة الفندقیة، وبعد تحلیل مختلف 

صحة فرضیات الدراسة توصلنا إلى  من أجل اختبار Spssالبیانات المتحصل علیها باستخدام برنامج التحلیل 

عدة نتائج من بینها وجود علاقة ارتباط طردیة بین جودة الخدمة الفندقیة واتخاذ قرار اختیار الفندق،  كما بینت 

النتائج أن  لجودة الخدمة الفندقیة تأثیر ذو دلالة  إحصائیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة، وأیضا یوجد 

تأثیر ذو دلالة ) الاعتمادیة، الاستجابة، الملموسیة، الأمان والثقة، التعاطف( دة الخدمة الفندقیة تأثیر لأبعاد جو 

  .  إحصائیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة

  

  

  

  



 

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ةــــالخاتم  



العامة الخاتمة  

 

103 
 

یعتبر موضوع جودة الخدمات من المواضیع التي جذبت اهتمام الكثیر من الباحثین في مجال تسویق      

قطاع الخدمات الفندقیة في الاقتصادیات وبعد تنامي دور مة وقطاع الخدمات الفندقیة خاصة،الخدمات عا

العالمیة وإدراك المنظمات الفندقیة لضرورة التوجه بالزبون فقد أضحى الاهتمام بموضوع جودة الخدمة الفندقیة 

 .  ضرورة ملحة ومطلبا هاما لا یمكن للمنظمات الفندقیة أن تتجاهله

لجودة الخدمة الفندقیة أهمیة كبیرة ومطلب أساسي لنجاح هذه المنظمات بالنظر لطبیعة الخدمات التي  إن   

تقدمها، لذا ینبغي قیاس وتقییم جودة الخدمات المقدمة والعمل على تحسینها باستمرار من أجل كسب الزبائن 

  .  والتأثیر على قرارهم الشرائي وتحقیق أهداف المنظمة

ومن خلال هذه الدراسة التطبیقیة التي أجریناها قمنا بتوضیح تأثیر جودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار      

التعرف على الخدمات التي یقدمها، وذلك من  ، اختیار الزبائن لفندق الجزیرة، كما تطرقنا إلى التعریف بالفندق

رار اختیار الزبائن لفندق الجزیرة، إذ تبین من خلال عرض أجل معرفة تأثیر جودة الخدمات الفندقیة على اتخاذ ق

بیانات الدراسة التطبیقیة وتحلیلها باستخدام البرنامج الإحصائي أن فندق الجزیرة یهتم بجودة الخدمة الفندقیة مما 

جعل الزبائن یختارون فندق الجزیرة، وتم اختبار فرضیات الدراسة الموضوعة وهنا تمكنا من إثبات صحة 

  .  لفرضیات المقترحةا

 نتائج الدراسة: أولا

  :الجانب النظري - 1

  تعتبر الجودة عنصر مهم سواء بالنسبة للزبائن أو للمنظمات حیث أصبحت المنظمات تعیرها أهمیة كبیرة

  .  في الوقت الحاضر ومصدرا مهما من مصادر المحافظة على الزبائن والتأثیر على قرارهم الشرائي

  المنظمات الفندقیة مرتبط بقدرة المنظمة على تلبیة احتیاجات ورغبات زبائنهامفهوم الجودة في  . 

 یعتبر الزبون عنصر فعالا في تقییم جودة الخدمة الفندقیة  . 

  تتوقف جودة الخدمة الفندقیة على درجة مشاركة الزبائن وقدرتهم على توفیر المعلومات الدقیقة التي تساعد

 .  یاجاتهم وتحقیقهامقدمي الخدمة على تحدید احت

  تعتبر كل من الاعتمادیة، الاستجابة، الملموسیة، الأمان والثقة، التعاطف من الأبعاد الأساسیة لجودة

 .  الخدمة الفندقیة
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  الزبون هو الأساس التي تقوم علیه المنظمة الفندقیة لذلك علیها الاهتمام به وتحاول التأثیر على قراره

 .  لال إشباع حاجاته ورغباته بصفة فردیة ومحاولة إقامة علاقة معهالشرائي والحفاظ علیه من خ

 :الجانب التطبیقي - 2- 1

  :من أهم نتائج التي توصلنا إلیها من خلال هذه الدراسة المیدانیة ما یلي     

 كشفت الدراسة في وجود موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة على أبعاد جودة الخدمة الفندقیة مجتمعة  

 كشفت نتائج الدراسة عن وجود علاقة طردیة بین اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة وجودة الخدمة الفندقیة  . 

  بینت نتائج الدراسة أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار فندق

  .  الجزیرة

 حصائیة للاعتمادیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرةبینت نتائج الدراسة أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إ  . 

 بینت نتائج الدراسة أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للاستجابة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة  . 

 بینت نتائج الدراسة أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للملموسیة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة  . 

 بینت نتائج الدراسة أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للأمان والثقة على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة  . 

 بینت نتائج الدراسة أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتعاطف على اتخاذ قرار اختیار فندق الجزیرة  . 

 الاقتراحات: ثانیا

أجل تحسین جودة الخدمة الفندقیة المقدمة من طرف فندق یمكن اقتراح مجموعة من التوصیات من     

  الجزیرة 

  ضرورة التركیز على توفیر التقنیات والوسائل التكنولوجیة الحدیثة في فندق الجزیرة تماشیا مع متطلبات

  .  العصر

  ضرورة تدریب مقدمي الخدمة الفندقیة على أصول التعامل مع الزبائن بشكل جید والوفاء لحاجاتهم  . 

  القیام بدراسة حاجات ورغبات الزبائن بصفة مستمرة من أجل تصمیم وتقدیم خدمات تشبع حاجاتهم

 .  ورغباتهم

 منح الزبائن فرص للتعبیر عن آرائهم اتجاه الخدمة الفندقیة المقدمة لهم والإصغاء لهم ومتابعة انشغالاتهم  . 

 ئنتقدیم خدمات متنوعة وبجودة تتلائم مع حاجات ورغبات الزبا  . 

 الاهتمام بالنظافة وبكل صغیرة وكبیرة تخص الفندق لتحسین نظرة الزبائن للخدمة المقدمة لهم  . 
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 ضرورة الاهتمام بدراسة سلوك الزبائن لمعرفة كیفیة التأثیر على قرارهم الشرائي  . 

 منح الزبائن فرصة التدخل في تحدید مواصفات الخدمة الفندقیة  . 

 آفاق الدراسة: ثالثا

یمكن اقتراح بعض المواضیع التي لها صلة بموضوع البحث والتي یمكن أن تكون عناوین لبحوث       

  :مستقبلیة

 تقییم جودة الخدمات الفندقیة من وجهة نظر العاملین  .  

 أثر جودة الإطعام على قرار اختیار الفندق  . 

 أثر بعد الأمان والثقة على قرار اختیار الفندق  . 
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 وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

                                         -  جامعة جیجل-

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
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 استبیان الدراسة
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  ...السلام علیكم ورحمة االله وبركاته 

أثر جودة الخدمة " :ر تحضیر مذكرة التخرج للحصول على شهادة الماستر تحت عنوانفي إطا         

یشرفنا أن نضع بین أیدیكم هذا " - جیجل  -دراسة حالة فندق الجزیرة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار الفندق 

للحصول على بعض البیانات المرتبطة بأهداف البحث، ونأمل منكم التكرم بالإجابة على وذلك الاستبیان 

ابات دقیقة، ونعدكم ونحیطكم علما أن كل ما تدلون به سیتم الأسئلة الواردة فیه بتمعن لأجل الحصول على إج

    .التعامل معه في إطار علمي وبشكل سري

  شكرا على تعاونكم                                                                                          

:الأستاذةتحت إشراف                                :                                   من إعداد الطالبتین  

                                                                      بوعموشة حمیدة - بوبندیرة سمیرة  

  ةغناي سار 

  .  أمام الإجابة التي تراها مناسبة) x(الرجاء وضع علامة  :ملاحظة هامة
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أبعاد جودة الخدمة الفندقیة: المحور الثاني  

غیر  العبارة الرقم

موافق 

 بشدة

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 بشدة

الاعتمادیة: البعد  

تمكنت من الحصول على كافة المعلومات عند  01

 الاتصال بقسم الاستقبال

     

تحصلت على جمیع الخدمات التي من المفترض  02

یاهاإیقدمها الفندق عند طلبك  أن  

     

به من خدمات فندقیة حصلت علیها  ما وعدت 03

 بكل سهولة

     

 أقساممن السهل تقدیم الشكاوى والاقتراحات ضمن  04

 الفندق 

     

05 

 

الفندق بالأسعار الموضحة قبل عملیة  التزام

 الحجز 

     

الاستجابة: البعد  

      یقوم العاملین في الفندق بتلبیة طلباتك بشكل دقیق 06

وقتا قصیرا للحصول على الخدمة  انتظرت 07

 المطلوبة

     

شخصیا من قبل العاملین عند  اهتمامالاحظت  08

 تقدیم الخدمة لك

     

الفندق بلباقةعاملك العاملین في  09       

على بالإجابة في الفندق  یقوم العاملین 10

التي تطرحها الاستفسارات  

     

الملموسیة:البعد  

      وجدت سهولة في الوصول للفندق  11

      یتوفر الفندق على خدمات متنوعة 12

الفندق مزود بكافة الوسائل الضروریة لإقامتك  13

 وترفیهك

     

     لاحظت العاملین في الفندق على درجة عالیة من  14



 

     

 النظافة 

      یتوفر الفندق على تجهیزات حدیثة 15

الأمان والثقة: البعد  

      یسعى العاملون إلى إشعارك بالأمان 16

      یحافظ الفندق على سریة المعلومات الخاصة بك 17

      یقدم لك الفندق كشوف حسابات واضحة ودقیقة  18

في الفندق أجهزة السلامة والأمن التي  یتوفر 19

 تضمن سلامتك عند تواجدك في الفندق

     

      لدیك ثقة تامة بكامل العاملین في الفندق 20

التعاطف: البعد  

یقدر العاملین طلباتك الخاصة ویسعون بجد  21

 لتلبیتها

     

      یعاملك العاملین في الفندق باحترام وود ظاهر 22

      الفندق یضعك في مقدمة أولویاته 23

      یلتزم العاملین بالنزاهة في تعاملاتهم معك 24

یقابلك موظفو الفندق بابتسامة عند طلبك خدمة  25

 معینة

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

     

اتخاذ قرار اختیار الفندق  :المحور الثالث  

غیر  العبارة الرقم

موافق 

 بشدة

غیر 

 موافق

 موافق موافق محاید

 بشدة

قمت باختیار فندق الجزیرة لاقتناعك أنه سیقدم لك  26

 الخدمة تتوافق وتوقعاتك

     

اخترت فندق الجزیرة لأنه على استعداد دائم لتقدیم  27

 خدماته وفي الوقت المناسب

     

اخترت فندق الجزیرة لحداثة الأجهزة والمعدات  28

 المستخدمة في تقدیم الخدمة

     

قرار اختیارك فندق الجزیرة لشعورك  اتخذت 29

 بالطمأنینة للعاملین

     

اخترت فندق الجزیرة لأن العاملین بالفندق عاملوك  30

 بطریقة مهذبة ومحترمة

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

     

الصدق الداخلي لفقرات البعد الأول: 02الملحق رقم   

Corrélations 

 

  

تمكنت من الحصول 
على كافة المعلومات 

الاتصال بقسم عند 
 الاستقبال

تحصلت 
على جمیع 
الخدمات 
التي من 

المفترض ان 
یقدمھا 

الفندق عند 
 طلبك إیاھا

ما وعدت بھ 
من خدمات 

فندقیة حصلت 
علیھا بكل 

 سھولة

من السھل 
تقدیم الشكاوى 
والاقتراحات 
ضمن اقسام 

 الفندق

التزام الفندق 
بالأسعار 

الموضحة قبل 
 الاعتمادیة عملیة الحجز

تمكنت من الحصول 
على كافة المعلومات عند 
 الاتصال بقسم الاستقبال

Corrélation de 
Pearson 

1 ,138 .  384
**
 .  325

*
 .  307

*
 .  653

**
 

Sig.   (bilatérale)   ,339 ,006 ,021 ,030 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

تحصلت على جمیع 
الخدمات التي من 

یقدمھا  المفترض ان
 الفندق عند طلبك إیاھا

Corrélation de 
Pearson 

,138 1 .  514
**
 ,190 -,091 .  568

**
 

Sig.   (bilatérale) ,339   ,000 ,187 ,528 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

ما وعدت بھ من خدمات 
فندقیة حصلت علیھا بكل 
 سھولة

Corrélation de 
Pearson 

.  384
**
 .  514

**
 1 .  428

**
 ,109 .  761

**
 

Sig.   (bilatérale) ,006 ,000   ,002 ,452 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

من السھل تقدیم الشكاوى 
والاقتراحات ضمن 
 اقسام الفندق

Corrélation de 
Pearson 

.  325
*
 ,190 .  428

**
 1 .  400

**
 .  737

**
 

Sig.   (bilatérale) ,021 ,187 ,002   ,004 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

التزام الفندق بالأسعار 
الموضحة قبل عملیة 
 الحجز

Corrélation de 
Pearson 

.  307
*
 -,091 ,109 .  400

**
 1 .  502

**
 

Sig.   (bilatérale) ,030 ,528 ,452 ,004   ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الاعتمادیة
Pearson 

.  653
**
 .  568

**
 .  761

**
 .  737

**
 .  502

**
 1 

Sig.   (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 50 50 50 50 50 50 

 
 

      

 

 

 

 

 

 



 

     

)الاستجابة ( الصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني : 03الملحق رقم   

Corrélations 

  

یقوم العاملین 
في الفندق 

بتلبیة طلباتك 
 بشكل دقیق

وقتا انتظرت 
قصیرا للحصول 

على الخدمة 
 المطلوبة

لاحظت اھتماما 
شخصیا من قبل 

العاملین عند تقدیم 
 الخدمة لك

عاملك العاملین 
في الفندق 

 بلباقة

یقوم العاملین 
في الفندق 

بالإجابة على 
الاستفسارات 
 الاستجابة التي تطرحھا

یقوم العاملین في الفندق 
بتلبیة طلباتك بشكل 
 دقیق

Corrélation de 
Pearson 

1 .  761
**
 .  312

*
 .  509

**
 .  398

**
 .  798

**
 

Sig.   (bilatérale)   ,000 ,027 ,000 ,004 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

انتظرت وقتا قصیرا 
للحصول على الخدمة 
 المطلوبة

Corrélation de 
Pearson 

.  761
**
 1 .  332

*
 .  526

**
 ,250 .  800

**
 

Sig.   (bilatérale) ,000   ,019 ,000 ,080 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

لاحظت اھتماما 
شخصیا من قبل العاملین 
 عند تقدیم الخدمة لك

Corrélation de 
Pearson 

.  312
*
 .  332

*
 1 .  554

**
 ,235 .  689

**
 

Sig.   (bilatérale) ,027 ,019   ,000 ,101 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

عاملك العاملین في 
 الفندق بلباقة

Corrélation de 
Pearson 

.  509
**
 .  526

**
 .  554

**
 1 .  396

**
 .  809

**
 

Sig.   (bilatérale) ,000 ,000 ,000   ,004 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

یقوم العاملین في الفندق 
بالإجابة على 
الاستفسارات التي 
 تطرحھا

Corrélation de 
Pearson 

.  398
**
 ,250 ,235 .  396

**
 1 .  574

**
 

Sig.   (bilatérale) ,004 ,080 ,101 ,004   ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الاستجابة
Pearson 

.  798
**
 .  800

**
 .  689

**
 .  809

**
 .  574

**
 1 

Sig.   (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 50 50 50 50 50 50 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

     

)الملموسیة ( الصدق الداخلي لفقرات البعد الثالث : 04الملحق رقم   

Corrélations 

  

وجدت سھولة 
في الوصول 

 للفندق
یتوفر الفندق على 

 خدمات متنوعة

الفندق مزود 
بكافة الوسائل 
الضروریة 

 لإقامتك وترفیھك

لاحظت 
العاملین في 
الفندق على 
درجة عالیة 

 النظافةمن 

یتوفر الفندق 
على تجھیزات 

 الملموسیة حدیثة

وجدت سھولة في الوصول 
 للفندق

Corrélation 
de 
Pearson 

1 .  381
**
 ,023 ,134 -,075 .  526

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

  ,006 ,872 ,355 ,605 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

یتوفر الفندق على خدمات 
 متنوعة

Corrélation 
de 
Pearson 

.  381
**
 1 .  493

**
 ,218 .  372

**
 .  781

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,006   ,000 ,128 ,008 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

الفندق مزود بكافة الوسائل 
 الضروریة لإقامتك وترفیھك

Corrélation 
de 
Pearson 

,023 .  493
**
 1 .  439

**
 .  444

**
 .  742

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,872 ,000   ,001 ,001 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

لاحظت العاملین في الفندق على 
 درجة عالیة من النظافة

Corrélation 
de 
Pearson 

,134 ,218 .  439
**
 1 ,110 .  572

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,355 ,128 ,001   ,449 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

الفندق على تجھیزات یتوفر 
 حدیثة

Corrélation 
de 
Pearson 

-,075 .  372
**
 .  444

**
 ,110 1 .  543

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,605 ,008 ,001 ,449   ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation الملموسیة
de 
Pearson 

.  526
**
 .  781

**
 .  742

**
 .  572

**
 .  543

**
 1 

Sig.   
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 50 50 50 50 50 50 

 

 

 

 

 

 



 

     

)الأمان والثقة ( الصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع : 05الملحق رقم   

Corrélations 

  

یسعى العاملون 
إلى إشعارك 

 بالأمان

یحافظ الفندق 
على سریة 
المعلومات 
 الخاصة بك

یقدم لك الفندق 
 كشوف

حسابات 
 واضحة ودقیقة

یتوفر في 
الفندق أجھزة 

السلامة والأمن 
التي تضمن 
سلامتك عند 
تواجدك في 

 الفندق

لدیك ثقة تامة 
بكامل العاملین 

 الثقة_الأمان في الفندق

یسعى العاملون إلى إشعارك 
 بالأمان

Corrélation 
de 
Pearson 

1 .  450
**
 ,159 ,036 ,108 .  599

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

  ,001 ,270 ,803 ,454 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

یحافظ الفندق على سریة 
 المعلومات الخاصة بك

Corrélation 
de 
Pearson 

.  450
**
 1 ,142 ,089 ,020 .  557

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,001   ,325 ,540 ,891 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

حسابات  یقدم لك الفندق كشوف
 واضحة ودقیقة

Corrélation 
de 
Pearson 

,159 ,142 1 ,059 .  413
**
 .  609

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,270 ,325   ,682 ,003 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

یتوفر في الفندق أجھزة السلامة 
والأمن التي تضمن سلامتك عند 
 تواجدك في الفندق

Corrélation 
de 
Pearson 

,036 ,089 ,059 1 .  355
*
 .  518

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,803 ,540 ,682   ,011 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

لدیك ثقة تامة بكامل العاملین في 
 الفندق

Corrélation 
de 
Pearson 

,108 ,020 .  413
**
 .  355

*
 1 .  659

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,454 ,891 ,003 ,011   ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation الثقة_الأمان
de 
Pearson 

.  599
**
 .  557

**
 .  609

**
 .  518

**
 .  659

**
 1 

Sig.   
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 50 50 50 50 50 50 

 

 

 

 

 



 

     

)التعاطف ( الصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس : 06الملحق رقم   

Corrélations 

  

یقدر العاملین 
طلباتك 
الخاصة 

ویسعون بجد 
 لتلبیتھا

یعاملك العاملین 
في الفندق 

باحترام وود 
 ظاھر

الفندق یضعك 
في مقدمة 
 أولویاتھ

یلتزم العاملین 
بالنزاھة في 
 تعاملاتھم معك

یقابلك موظفو 
الفندق بابتسامة 

عند طلبك 
 التعاطف خدمة معینة

طلباتك الخاصة  یقدر العاملین
 ویسعون بجد لتلبیتھا

Corrélation 
de 
Pearson 

1 .  481
**
 .  517

**
 .  324

*
 .  338

*
 .  722

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

  ,000 ,000 ,022 ,017 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

یعاملك العاملین في الفندق 
 باحترام وود ظاھر

Corrélation 
de 
Pearson 

.  481
**
 1 .  514

**
 .  337

*
 .  316

*
 .  699

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,000   ,000 ,017 ,026 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation الفندق یضعك في مقدمة أولویاتھ
de 
Pearson 

.  517
**
 .  514

**
 1 .  498

**
 .  446

**
 .  852

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,000 ,000   ,000 ,001 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

یلتزم العاملین بالنزاھة في 
 تعاملاتھم معك

Corrélation 
de 
Pearson 

.  324
*
 .  337

*
 .  498

**
 1 .  299

*
 .  652

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,022 ,017 ,000   ,035 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

یقابلك موظفو الفندق بابتسامة 
 عند طلبك خدمة معینة

Corrélation 
de 
Pearson 

.  338
*
 .  316

*
 .  446

**
 .  299

*
 1 .  688

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,017 ,026 ,001 ,035   ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation التعاطف
de 
Pearson 

.  722
**
 .  699

**
 .  852

**
 .  652

**
 .  688

**
 1 

Sig.   
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 50 50 50 50 50 50 

 
 

      

 

 

 

 

 



 

     

الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث: 07الملحق رقم   

Corrélations 

  

قمت باختیار 
فندق الجزیرة 
لاقتناعك أنھ 
سیقدم لك 

الخدمة تتوافق 
 وتوقعاتك

 اخترت فندق
الجزیرة لأنھ على 

استعداد دائم 
لتقدیم خدماتھ 
وفي الوقت 

 المناسب

اخترت فندق 
الجزیرة لحداثة 

الأجھزة 
والمعدات 

المستخدمة في 
 تقدیم الخدمة

اتخذت قرار 
اختیارك فندق 

الجزیرة 
لشعورك 
بالطمأنینة 

 للعاملین

اخترت فندق 
الجزیرة لأن 

العاملین 
بالفندق 
عاملوك 

بطریقة مھذبة 
 مةومحتر

ا_2المحور
_قرار_تخاذ

 الشراء

قمت باختیار فندق الجزیرة 
لاقتناعك أنھ سیقدم لك الخدمة 
 تتوافق وتوقعاتك

Corrélation 
de 
Pearson 

1 .  663
**
 .  350

*
 .  406

**
 ,147 .  716

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

  ,000 ,013 ,003 ,309 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

الجزیرة لأنھ على  اخترت فندق
استعداد دائم لتقدیم خدماتھ وفي 
 الوقت المناسب

Corrélation 
de 
Pearson 

.  663
**
 1 .  519

**
 .  404

**
 ,102 .  753

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,000   ,000 ,004 ,479 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

الجزیرة لحداثة  اخترت فندق
الأجھزة والمعدات المستخدمة 
 في تقدیم الخدمة

Corrélation 
de 
Pearson 

.  350
*
 .  519

**
 1 .  299

*
 ,087 .  695

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,013 ,000   ,035 ,548 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

اتخذت قرار اختیارك فندق 
الجزیرة لشعورك بالطمأنینة 
 للعاملین

Corrélation 
de 
Pearson 

.  406
**
 .  404

**
 .  299

*
 1 .  577

**
 .  774

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,003 ,004 ,035   ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

اخترت فندق الجزیرة لأن 
العاملین بالفندق عاملوك بطریقة 
 مھذبة ومحترمة

Corrélation 
de 
Pearson 

,147 ,102 ,087 .  577
**
 1 .  530

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,309 ,479 ,548 ,000   ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation الشراء_قرار_اتخاذ_2المحور
de 
Pearson 

.  716
**
 .  753

**
 .  695

**
 .  774

**
 .  530

**
 1 

Sig.   
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 50 50 50 50 50 50 

 

 

 

 

 



 

     

)أبعاد جودة الخدمة الفندقیة ( الاتساق البنائي لفروع المحور الثاني : 08الملحق رقم   

Corrélations 

 التعاطف الثقة_الأمان الملموسیة الاستجابة الاعتمادیة  
جودة_أبعاد_1المحور

 الفندقیة_الخدمة_

Corrél الاعتمادیة
ation 
de 
Pears
on 

1 .  581
**
 ,179 .  424

**
 .  559

**
 .  721

**
 

Sig.   
(bilaté
rale) 

  ,000 ,213 ,002 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Corrél الاستجابة
ation 
de 
Pears
on 

.  581
**
 1 ,166 .  498

**
 .  647

**
 .  779

**
 

Sig.   
(bilaté
rale) 

,000   ,250 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Corrél الملموسیة
ation 
de 
Pears
on 

,179 ,166 1 .  571
**
 .  347

*
 .  610

**
 

Sig.   
(bilaté
rale) 

,213 ,250   ,000 ,014 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Corrél الثقة_الأمان
ation 
de 
Pears
on 

.  424
**
 .  498

**
 .  571

**
 1 .  588

**
 .  807

**
 

Sig.   
(bilaté
rale) 

,002 ,000 ,000   ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Corrél التعاطف
ation 
de 
Pears
on 

.  559
**
 .  647

**
 .  347

*
 .  588

**
 1 .  838

**
 

Sig.   
(bilaté
rale) 

,000 ,000 ,014 ,000   ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Corrél الفندقیة_الخدمة_جودة_أبعاد_1المحور
ation 
de 
Pears
on 

.  721
**
 .  779

**
 .  610

**
 .  807

**
 .  838

**
 1 

Sig.   
(bilaté
rale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 50 50 50 50 50 50 

 



 

     

الصدق البنائي لمحاور الدراسة: 09الملحق رقم   

Corrélations 

  
ا_الخدمة_جودة_أبعاد_1المحور

 الكلي_الاستبیان الشراء_قرار_اتخاذ_2المحور لفندقیة

 Corrélation الفندقیة_الخدمة_جودة_أبعاد_1المحور
de 
Pearson 

1 .  680
**
 .  985

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

  ,000 ,000 

N 50 50 50 

 Corrélation الشراء_قرار_اتخاذ_2المحور
de 
Pearson 

.  680
**
 1 .  797

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,000   ,000 

N 50 50 50 

 Corrélation الكلي_الاستبیان
de 
Pearson 

.  985
**
 .  797

**
 1 

Sig.   
(bilatérale) 

,000 ,000   

N 50 50 50 

 

الاستبانةمعدل ثبات : 10الملحق رقم   

 ألفا كرونباخ للمحور الثاني

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.  870 25 

للمحور الثالث ألفا كرونباخ  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 
Nombre d'éléments 

.  721 5 

 ألفا كرونباخ الكلي

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.  894 30 



 

     

عرض البیانات الشخصیة       : 11حق رقم المل  

 الجنس

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 0  .46 0  .46 0  .46 23 ذكر 

 0  .100 0  .54 0  .54 27 أنثى

Total 50 100.  0 100.  0 

  السن 

Fréquence   Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 25أقل من  9 18.  0 18.  0 18.  0 

سنة 35-25من   24 48.  0 48.  0 66.  0 

سنة 45-35من   12 24.  0 24.  0 90.  0 

سنة 45أكثر من   5 10.  0 10.  0 100.  0 

Total 50 100.  0 100.  0  

 

 المستوى التعلیمي

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 0  .2 0  .2 0  .2 1 إبتدائي 

 0  .18 0  .16 0  .16 8 ثانوي

 0  .100 0  .82 0  .82 41 جامعي

Total 50 100.  0 100.  0 

 

 

 



 

     

 الوضعیة المھنیة

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 0  .60 0  .60 0  .60 30 موظف 

 0  .76 0  .16 0  .16 8 أصحاب مھن حرة

 0  .98 0  .22 0  .22 11 بدون عمل

4 1 2.  0 2.  0 100.  0 

Total 50 100.  0 100.  0  

 

 الدخل الشھري

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide دج18000أقل من  11 22.  0 22.  0 22.  0 

دج 40000دج إلى  18000من   17 34.  0 34.  0 56.  0 

دج 60000دج إلى  40000من   12 24.  0 24.  0 80.  0 

دج 60000أكثر من   10 20.  0 20.  0 100.  0 

Total 50 100.  0 100.  0 

 

 سبب الزیارة

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 0  .52 0  .52 0  .52 26 عمل 

 0  .86 0  .34 0  .34 17 ترقیة

 0  .100 0  .14 0  .14 7 أسباب أخرى

Total 50 100.  0 100.  0  

 

 



 

     

الاستبانةعرض وتحلیل فقرات : 12الملحق رقم   

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 895  . 66  .1 4 1 50 الوضعیة المھنیة

 052  .1 42  .2 4 1 50 الدخل الشھري

 725  . 62  .1 3 1 50 سبب الزیارة

تمكنت من الحصول على كافة 

 المعلومات عند الاتصال بقسم الاستقبال
50 2 5 4.  06 .  818 

تحصلت على جمیع الخدمات التي من 

المفترض ان یقدمھا الفندق عند طلبك 

 إیاھا

50 1 5 3.  98 .  915 

ما وعدت بھ من خدمات فندقیة حصلت 

 علیھا بكل سھولة
50 2 5 4.  08 .  829 

من السھل تقدیم الشكاوى والاقتراحات 

 ضمن اقسام الفندق
50 1 5 3.  94 .  935 

التزام الفندق بالأسعار الموضحة قبل 

 عملیة الحجز
50 1 5 3.  92 .  752 

یقوم العاملین في الفندق بتلبیة طلباتك 

 بشكل دقیق
50 2 5 4.  00 .  756 

انتظرت وقتا قصیرا للحصول على 

 الخدمة المطلوبة
50 1 5 3.  66 1.  099 

لاحظت اھتماما شخصیا من قبل العاملین 

 عند تقدیم الخدمة لك
50 1 5 3.  68 1.  039 

 849  . 12  .4 5 2 50 عاملك العاملین في الفندق بلباقة

یقوم العاملین في الفندق بالإجابة على 

 الاستفسارات التي تطرحھا
50 2 5 4.  12 .  746 

 262  .1 60  .3 5 1 50 وجدت سھولة في الوصول للفندق

 986  . 26  .3 5 1 50 یتوفر الفندق على خدمات متنوعة

الفندق مزود بكافة الوسائل الضروریة 

 لإقامتك وترفیھك
50 1 5 3.  28 1.  107 

لاحظت العاملین في الفندق على درجة 

 عالیة من النظافة
50 1 5 4.  12 .  895 

الفندق على تجھیزات حدیثةیتوفر   50 1 5 3.  44 .  907 



 

     

 886  . 10  .4 5 2 50 یسعى العاملون إلى إشعارك بالأمان

یحافظ الفندق على سریة المعلومات 

 الخاصة بك
50 2 5 4.  14 .  783 

یقدم لك الفندق كشوف حسابات واضحة 

 ودقیقة
50 1 5 3.  62 .  855 

في الفندق أجھزة السلامة والأمن  یتوفر

التي تضمن سلامتك عند تواجدك في 

 الفندق

50 1 5 3.  74 .  828 

 894  . 76  .3 5 2 50 لدیك ثقة تامة بكامل العاملین في الفندق

 

یقدر العاملین طلباتك الخاصة ویسعون 

 بجد لتلبیتھا
50 1 5 3.  88 .  773 

في الفندق باحترام وود  یعاملك العاملین

 ظاھر

50 2 5 4.  20 .  670 

 091  .1 56  .3 5 1 50 الفندق یضعك في مقدمة أولویاتھ

یلتزم العاملین بالنزاھة في تعاملاتھم 

 معك
50 3 5 4.  24 .  687 

یقابلك موظفو الفندق بابتسامة عند طلبك 

 خدمة معینة
50 1 5 4.  14 .  926 

قمت باختیار فندق الجزیرة لاقتناعك أنھ 

 سیقدم لك الخدمة تتوافق وتوقعاتك
50 1 4 3.  56 .  861 

اخترت فندق الجزیرة لأنھ على استعداد 

 دائم لتقدیم خدماتھ وفي الوقت المناسب
50 2 5 3.  94 .  740 

اخترت فندق الجزیرة لحداثة الأجھزة 

 والمعدات المستخدمة في تقدیم الخدمة
50 1 5 3.  28 1.  161 

اتخذت قرار اختیارك فندق الجزیرة 

 لشعورك بالطمأنینة للعاملین
50 1 5 3.  92 1.  007 

اخترت فندق الجزیرة لأن العاملین 

 بالفندق عاملوك بطریقة مھذبة ومحترمة
50 2 5 4.  00 .  808 

 55031  . 9960  .3 00  .5 40  .2 50 الاعتمادیة

 66282  . 9160  .3 00  .5 00  .2 50 الاستجابة

 65184  . 5400  .3 60  .4 80  .1 50 الملموسیة

الثقة_الأمان  50 2.  60 4.  80 3.  8720 .  50104 

 60810  . 0040  .4 00  .5 60  .2 50 التعاطف



 

     

N valide (liste) 50  

 

Corrélations 

  
_الخدمة_جودة_أبعاد_2المحور

 الكلي_الاستبیان الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور الفندقیة

 Corrélation الفندقیة_الخدمة_جودة_أبعاد_1المحور
de Pearson 

1 .  680
**
 .  985

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

  ,000 ,000 

N 50 50 50 

 Corrélation الشراء_قرار_اتخاذ_2المحور
de Pearson 

.  680
**
 1 .  797

**
 

Sig.   
(bilatérale) 

,000   ,000 

N 50 50 50 

 Corrélation الكلي_الاستبیان
de Pearson 

.  985
**
 .  797

**
 1 

Sig.   
(bilatérale) 

,000 ,000   

N 50 50 50 

   



 

     

اختبار الفرضیات: 13الملحق رقم   

 اختبار الفرضیة الرئیسیة

Récapitulatif des modèles 

  

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

l'estimation 

  1 .  680
a
 ,463 ,451 ,47245 

  a.   Prédicteurs:  (Constante), الفندقیة_الخدمة_جودة_أبعاد_2المحور  

  

       ANOVAa 

Modèle Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig.   

1 Régressio
n 

9,226 1 9,226 41,333 .  000
b
 

Résidu 10,714 48 ,223     

Total 19,940 49       

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

b.   Prédicteurs:  (Constante), الفندقیة_الخدمة_جودة_أبعاد_2المحور  

       Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig.   B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) -,030 ,590   -,050 ,960 

_أبعاد_2المحور
ال_الخدمة_جودة

 فندقیة
,975 ,152 ,680 6,429 ,000 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

     

 اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .  323
a
 .  104 .  085 .  61008 

 

a.   Prédicteurs:  (Constante), الاعتمادیة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.   

1 Régression 2.  074 1 2.  074 5.  573 .  022
b
 

Résidu 17.  866 48 .  372 

Total 19.  940 49 

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

b.   Prédicteurs:  (Constante), الاعتمادیة 

 

 

Coefficients
a 

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig.   B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.  246 .  639 3.  516 .  001 

 022  . 361  .2 323  . 158  . 374  . الاعتمادیة

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

 



 

     

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة

Récapitulatif des modèles 

²Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .  353
a
 .  124 .  106 .  60310 

 

a.   Prédicteurs:  (Constante), الاستجابة 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.   

1 Régression 2.  481 1 2.  481 6.  821 .  012
b
 

Résidu 17.  459 48 .  364 

Total 19.  940 49 

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

b.   Prédicteurs:  (Constante), الاستجابة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig.   B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.  411 .  516 4.  671 .  000 

 012  . 612  .2 353  . 130  . 339  . الاستجابة

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

 

 



 

     

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .  600
a
 .  360 .  346 .  51574 

 

a.   Prédicteurs:  (Constante), الملموسیة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.   

1 Régression 7.  172 1 7.  172 26.  964 .  000
b
 

Résidu 12.  768 48 .  266 

Total 19.  940 49 

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

b.   Prédicteurs:  (Constante), الملموسیة 

 

 

Coefficients
a 

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig.   B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.  662 .  407 4.  087 .  000 

 000  . 193  .5 600  . 113  . 587  . الملموسیة

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

 

 



 

     

 اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .  688
a
 .  473 .  462 .  46770 

 

a.   Prédicteurs:  (Constante), الثقة_الأمان  

 

ANOVA
a 

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.   

1 Régression 9.  440 1 9.  440 43.  156 .  000
b
 

Résidu 10.  500 48 .  219 

Total 19.  940 49 

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

b.   Prédicteurs:  (Constante), الثقة_الأمان  

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig.   B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .  348 .  521 .  668 .  507 

الثقة_الأمان  .  876 .  133 .  688 6.  569 .  000 

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

 

 

 



 

     

 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .  602
a
 .  363 .  350 .  51442 

 

a.   Prédicteurs:  (Constante), التعاطف 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.   

1 Régression 7.  238 1 7.  238 27.  352 .  000
b
 

Résidu 12.  702 48 .  265 

Total 19.  940 49 

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

b.   Prédicteurs:  (Constante), التعاطف 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig.   B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.  209 .  489 2.  471 .  017 

 000  . 230  .5 602  . 121  . 632  . التعاطف

 

a.   Variable dépendante:  الشراء_قرار_اتخاذ_3المحور  

 



 

     

  الملخص

هدفت هذه الدراسة لمعرفة أثر جودة الخدمة الفندقیة على اتخاذ قرار اختیار الفندق، وخصت هذه             

 50الدراسة المیدانیة زبائن فندق الجزیرة بولایة جیجل وتم اختبار فرضیات الدراسة على عینة دراسة قدرت ب 

، وتوصلت الدراسة إلى أن  )SPSS(الإحصائیة  زبون باستخدام الانحدار المتعدد اعتمادا على برنامج الحزمة

مستوى جودة الخدمة الفندقیة كانت عالیة و وجود تأثیر لكل أبعادها على اتخاذ قرار اختیار الفندق، وفي ضوء 

النتائج المتوصل إلیها تم تقدیم مجموعة من الاقتراحات والتوصیات للفندق من أجل تحسین جودة الخدمة 

  .  طرف فندق الجزیرة الفندقیة المقدمة من

  .  الجودة، جودة الخدمة الفندقیة، قرار اختیار الفندق ،الخدمة، الفندق :الكلمات المفتاحیة

Summary:  

     This study aimed to find out the effect of hotel service quality on the decision to choose a hotel.   

      This field study was assigned to the customers of the Al-Jazirah hotel in the state of Jijel. The 

study hypotheses were tested on a study sample estimated at 50 customers using multiple regression 

depending on the statistical package program spss.   

     The study found that the quality of hotel service was high and that all its dimensions had an 

effect on the decision to choose a hotel, In light of the findings, a set of suggestions and 

recommendations were presented to the hotel in order to improve the quality of hotel service 

provided by Al-Jazirah hotel.   

Key words:  hotel, the quality, Quality of hotel service, the decision to choose a hotel.    
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