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الحمد والشكر لله به استعنا وعليه توكلنا فوفقنا لما  

هو خير وأعاننا على إنجاز هذا العمل ومكننا من  

 بلوغ غايتنا.

وانطلاق ا من العرف ان بالجميل ف إنه ليسرنا وليثلج صدورنا  
أن نرفع جزيل شكرنا وامتناننا وكذا جزيل عرف اننا  

لأساتذتنا الكرام وإلى كل من ساعدنا من قريب أو من  
 بعيد.

كما لا يفوتنا أن نتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى  
 الاستاذ المشرف "قيرة عمر". 

 ى أعضاء اللجنة المناقشة .وإل                     
دون أن ننسى موظفي ومسؤولي فندق "الإق امة" لولاية  

 جيجل.
 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

إلى أغلى إنسان   أهدي ثمرة جهدي لسنوات الدراسة    
على وجه الأرض "أمي" التي كانت ولازالت السند الأكبر  
لي في هذه الحياة كما أهديها إلى روح أبي الغالي  

 "محمد" رحمه الله تعالى.
ي  لقتين "سامية" و"ف اطمة" وإلى أختوإلى أختاي المتأ 

ار" وإلى أختي"صليحة" وابنتها  "نادية" وابنها المدلل "عم
"رضوان، رضا،  الكتكوتة "أماني" وإلى إخوتي الأعزاء  

كما لا يفوتني إهداء هذا العمل إلى  أحمد، نصر الدين" .
كريمة، مريم، شريفة، نوال، ، نعيمة، دنيا  صديق اتي: 

وإلى صديق عزيز علي "يوسف    لامية، أسماء، حنان
  وإلى كل زملائي وزميلاتي في قسم السياحة الصديق"

 وإلى كل من يعرفني .
 منيرة                                                  
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على توفيقه    شكره على جزيل نعمه وله الشكرأحمد الله وأ
    خيراته.وإحسانه و 

 ا:ذهدي ثمرة جهدي المتواضع هأ     
من ماء البحر مدادا ومن ورق الشجر قرطاسا    إلى التي لواتخدت

لااستطيع عد فضلها ومزاياها،إلى من حملت،أرضعت وربت،إلى  
أمي الحنون    "أرق ق لب في الوجود،إلى من تخت قدميها الجنة

 ."حفظها الله
إلى الذي يسعى ويشقى لأنال المراد،إلى من تجرع مرارة  

 ."  الله  لعزيز حفظهالقوة أبي ا"العمل،إلى العيون التي أرى فيها  
 ."إخوتي وأخواتي"إلى الزهور المشرقة وبسمات الفؤاد            

 إلى أصدق ائي،زملائي وزميلاتي الذين رافقتهم طيلة حياتي  
 ."منيرة"إلى من تق اسمت معها ثمرة جهدي              

 إلى كل من حملتهم ذاكرتي ولم تحملهم مذكرتي     
 .بارك الله فيكمإلى كل هؤلاء أقول لكم               

                                                         
                                                          

 نعيمة                                                          
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هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الخدمات التكميلية في ترقية المنتج السياحي المتمثل في فندق 
"الإقامة" بولاية جيجل، بعد مراجعة أدبيات البحث تم بناء النموذج والفرضيات وتم تصميم استمارة لجمع 

على العينة العشوائية تم توزيع خمسة وثمانين استمارة على السياح الذين قاموا بزيارة فندق بالاعتماد البيانات 
ب إحصائية  مناسبة اعتمادا على برنامج الحزمة "الإقامة" محل الدراسة الميدانية، كما استخدمت عدة أسالي

 .SPSSالاحصائية 

السياحي تم استخدام تحليل الانحدار الذي  وللتعرف على أثر تشكيلة الخدمات التكميلية في ترقية المنتج
وبناء على نتائج الدراسة تم تقديم عدد من التوصيات المتعلقة  ا.بينهم رت نتائجه عدم وجود أثرأظه

 ودورها في ترقية المنتج السياحي. التكميلية بالخدمات

   الخدمات التكميلية، المنتج السياحي، الترقية، السياح.الكلمات المفتاحية: 
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 65 الهيكل التنظيمي لفندق "الإقامة" 07
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  مقدمة  

اعات الخدمية كقطاع السياحة الذي طشهد العالم تحولات اقتصادية ساهمت في تزايد الاهتمام بالق      
نظرا لما يقدمه من منتجات سياحية متنوعة ومن بينها المنشآت السياحية  يعتبر أحد الأنشطة الهامة،

كالفنادق، على اعتبار أن السائح عندما يسافر أول ما يبحث عنه هو مكان يأويه ويقدم له خدمات. هذه 
مة الأخيرة تعتبر جوهر النشاط الفندقي، وهذا ما جعل الاهتمام بترقية الخدمات هي الوظيفة الأولى لأي منظ

فندقية خاصة في ظل التطورات التكنولوجية التي يشهدها العالم، حيث أصبحت تعمل جاهدة من أجل تقديم 
 خدمات ذات نوعية ممتازة ومتنوعة للزبائن وهذا مرهون بطريقة وكيفية تقديم الخدمة.

لزاما على المؤسسات السياحية المقدمة لأي منتج سياحي والراغبة  ظل المنافسة المتزايدة فإنهوفي          
في إثبات وجوده واستمراره وتفوقه وتميزه عن المنافسين أن تسعى لتقديم ما يمكنها من خدمات تتناسب مع 
توقعات السياح وذلك من خلال التحسين والتطوير المستمر في نوعية الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية 

مة لها، حيث أصبحت هذه المنشآت تبحث عن طرق وآليات تعتمد عليها من أجل ذلك بهدف جلب الداع
زبائن جدد وضمان وفاء عملائها وتحقيق الريادة وتعتبر الخدمات التكميلية إحدى الآليات التي قد تساهم في 

      ترقية المنتج السياحي.  
 الدراسة: شكاليةإ

 من خلال ما سبق يمكن صياغة إشكالية هذه الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي:  
 مساهمة الخدمات التكميلية في ترقية المنتج السياحي؟""هل هناك 

 التساؤلات الفرعية:
 وللإلمام بالموضوع من مختلف جوانبه تم طرح التساؤلات الفرعية التالية:

 ما هي الخدمات التكميلية؟ 
 بالمنتج السياحي؟ما المقصود  
 كيف تتم ترقية المنتج السياحي؟ 
 ؟ما مدى اهتمام فندق "الإقامة" بالخدمات التكميلية 
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 تم الاقتصار على الفرضيات التالية:فرضيات الدراسة: 

 ؛"يوجد اهتمام بالخدمات التكميلية في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون" الفرضية الرئيسية الأولى: 
 :الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الأولى 

 يوجد اهتمام بالمعلومات في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون؛ 
 يوجد اهتمام بالحجز في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون؛ 
 يوجد اهتمام بالضيافة والاستقبال في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون؛ 
 يوجد اهتمام بالأمن وحماية ممتلكات العميل في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون؛ 
 يوجد اهتمام بالفواتير والدفع في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون؛ 
 .يوجد اهتمام بالاستثناءات والطلبيات في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون 

 "الإقامة" خدمات راقية من وجهة نظر الزبون؛يقدم فندق  الفرضية الرئيسية الثانية: 
 يوجد تأثير للخدمات التكميلية في ترقية المنتج السياحي.  الفرضية الرئيسية الثالثة: 

 أسباب اختيار الموضوع:

 ارتباط الموضوع بتخصصنا ؛ 
 ندرة الدراسات التي تناولت هذا الموضوع؛ 
 ؛بين الخدمات التكميلية وترقية المنتج السياحي تحليل العلاقة الموجودة 
 في الفنادق؛ تزايد أهمية الخدمات التكميلية 
 إثراء مكتبة الجامعة بدراسة حديثة. 

 :ن أهمية الدراسة فيما يليتكم :أهمية الدراسة

 ؛ت التكميلية في تحسين المنتج السياحيالدور الفعال الذي تلعبه الخدما 
 تمنحها هذه الدراسة للباحث.القيمة المضافة التي  

 تهدف هذه الدراسة إلى:أهداف الدراسة: 

 جهة نظر الزبون؛و التعرف على الخدمات التكميلية المقدمة من طرف فندق "الإقامة" من  
 التعرف على تأثير الخدمات التكميلية في ترقية المنتج السياحي؛ 
 زيادة الرصيد المعرفي في هذا المجال. 

  صعوبات الدراسة:

 المنتج السياحي؛ندرة المراجع الخاصة بالخدمات التكميلية و  



 المقدمة

 
 ت

المراجع الموجودة في مكتبة الكلية هي نفسها الموجودة في المكتبة المركزية إلا بعض الكتب التي  
 تعد على الأصابع؛

 القاعة المخصصة للمناقشة لا تليق تماما بطلبة الماستر؛ 
 تحتضن تربصات الطلبة. لا يوجد تنسيق بين الجامعة والمؤسسات التي 

ثب منهج الدراسة: ات أو نفي صحة حسب طبيعة الموضوع المختار وبغية الوصول إلى إجابة واضحة وا 
اعتمدنا المنهج الوصفي في بعض مفاهيم تمس الموضوع كالخدمات، الخدمات الفرضيات المعتمدة، 
المنتج  رقيةحليل دور الخدمات التكميلية في تت لي فيليياحي، بالإضافة إلى المنهج التحالتكميلية، والمنتج الس

ع الخدمات التكميلية فيه من وجهة نظر من خلال دراسة حالة فندق "الإقامة" ومحاولة معرفة واق حي،السيا
 الزبون وتقييم الخدمة الفندقية وصولا إلى عملية جمع البيانات وتحليلها.

 يمه في إطار نظري وآخر تطبيقي:تقسلتبسيط دراسة هذا الموضوع قمنا بهيكل الدراسة: 

حيث التكميلية وذلك في ثلاثة مباحث. تناولنا في الفصل الأول الإطار المفاهيمي للخدماتالإطار النظري: 
وفصلنا في  ثم تطرقنا إلى طبيعة الخدمات التكميلية كمبحث ثاني،قمنا بتناول ماهية الخدمات كمبحث أول 

الخدمات التكميلية على مستوى المنظمات الخدمية في المبحث الثالث، ثم انتقلنا للفصل الثاني بتبيان مفهوم 
للمنتج السياحي كمبحث أول ثم وضحنا أساليب ترقية المنتج السياحي كمبحث ثاني وأخيرا أبرزنا الدور الذي 

 .تلعبه الخدمات التكميلية في ترقية المنتج السياحي

 مما سمح لنا بالتعريف بهذا الفندق ،تم إجراء دراسة ميدانية على مستوى فندق "الإقامة"الإطار التطبيقي: 
والتعرف على الخدمات الرئيسية والتكميلية المقدمة من طرفه كمبحث أول ،أما المبحث الثاني فتناولنا فيه 

 البيانات في المبحث الثالث. وحللنا ومجال الدراسة، الاستبيان
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 مهيد:ت

أصبح في الوقت الراهن من الضروري أن يكون هناك اهتمام كبير من طرف المنظمات الخدمية        
بحيث أن الخدمات التكميلية هي  وخاصة منها السياحية، بتوفير الخدمات التكميلية الداعمة للخدمة الجوهر،

التي تعمل على تلبية رغبات العملاء وتؤدي إلى شعورهم بتلبية حاجاتهم ورضاهم دون الحاجة إلى تضييع 
الوقت والجهد للحصول عليها من جهات أخرى، وهذا ما يؤدي إلى تحقيق الأهداف المنشودة، فالعميل لا 

سنحاول من خلال هذا الفصل تحديد  لها. و لأخرى الداعمةيبحث عن الخدمة الجوهر بمعزل عن الخدمات ا
ماهية للخدمات بصفة عامة ثم تبيان طبيعة الخدمات التكميلية بشكل خاص ثم تفصيل تشكيلة الخدمات 

 التكميلية المتواجدة في المنظمات الخدمية . وذلك وفق العناصر التالية:

 المبحث الأول: ماهية الخدمات

 طبيعة الخدمات التكميلية المبحث الثاني:

 المبحث الثالث: تشكيلة الخدمات التكميلية في المنظمات الخدمية
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 الخدماتالمبحث الأول: ماهية 
تعددت التعاريف التي قدمت للخدمة كل حسب وجهة نظره وتميزت بذلك بمجموعة من الخصائص وكذا     

ظهور خدمات جديدة متداخلة تعددت تصنيفاتها، وذلك لكونها تختلف من جيل إلى جيل وتتطور مع الزمن ب
 .سنفصل في مفهومهاما بين سلعة وخدمة وللتعرف عليها أكثر 

 الخدمات المطلب الأول: مفهوم

التعاريف المقدمة للخدمة إلا أنه سيتم ذكر بعضها مع التركيز على  اختلفت تعريف الخدمات: أولا 
 1خصائصها المشتركة في محاولة لوضع تعريف شامل لها :

عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأنها:"النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي  فقد .أ
 بين السلعة أو الخدمة؛ تعرض لارتباطها بسلعة معينة". إلا أن هذا التعريف لم يميز بصورة كافية

فيقول في تعريفه:"الخدمة هي أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات  Gronroos ( "2000)أما " .ب
طبيعة غير ملموسة في العادة، ولكن ليس ضروريا أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك 

 ؛وموظفي الخدمة أو الموارد المادية أو السلع أو الأنظمة والتي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل"
:"أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف  د عرفها على أنها( فق2000" )Kotlerأما " .ج

آخر، وتكون أساسا غير ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية، وأن إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبطا 
 بمنتج مادي ملموس أو لا يكون"؛

عال عمليات ( فقد قالا ببساطة: "أن الخدمات عبارة عن أف2000" )Zeitaml" و"Bitnerأما " .د
نجازات أو أعمال" بينما التعريف الواسع الذي قدماه يتماشى مع تعريفهم البسيط هو: "الخدمات  ،وا 

تتضمن كل الأنشطة الاقتصادية التي مخرجاتها ليست منتجات مادية، وهي بشكل عام تستهلك عند 
، وهي بشكل أساسي التسلية واختصار الوقتا وتقدم قيمة مضافة مثل: الراحة، الصحة، وقت إنتاجه

 غير ملموسة لمشتريها الأول".

للخدمة على أنها:"أنشطة وفعاليات غير ملموسة ونسبيا  تقدم يمكن استخلاص تعريفبناء على ما  
سريعة الزوال وهي تمثل نشاطا أو أداء يحدث من خلال عملية تفاعل هادفة إلى تلبية توقعات العملاء  

رضائهم إلا أنها عند عملية الاستهلاك الفعلي ليس بالضرورة أن ينتج عنها نقل الملكية".  وا 

 

 
                                                           

 .18، 17ص ص ،2002عمان، الأردن، للنشر والتوزيع،  دار وائل الطبعة الأولى،، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور، 1 
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  أهمية الخدمات: ثانيا

إن التطورات والتحولات الهامة في منظمات الأعمال في الفترة الحالية الراهنة أدت إلى زيادة الاهتمام    
فلفترة طويلة من الزمن كان الاهتمام منصبا على القطاع الصناعي  ،بصناعة الخدمات مقارنة بصناعة السلع

مات الأعمال، ولكنه في الآونة ودوره في تحقيق خطط التنمية على مستوى الدول ومن ثم على مستوى منظ
وزاد الاهتمام بقطاعات الخدمات كمحور أساسي في الأخيرة انخفض الدور والأهمية النسبية لهذا القطاع 
 تشكيل القطاعات الاقتصادية وكمورد هام لدخل الدولة.

لا، فإنه فقطاع الخدمة فضلا عن ضرورته الآن في تسهيل عملية التبادل داخل اقتصاديات المصارف مث  
يستوعب نسبة كبيرة من الأيدي العاملة سواء في الخدمات القائمة أو تأسيس خدمات جديدة، مما يعكس آثارا 
ايجابية على الاقتصاد لتخفيف نسبة البطالة وتوفر العديد من فرص العمل للأفراد حتى يستأنفوا معاشهم 

 1وحياتهم ويحققوا أهدافهم.

 المطلب الثاني: خصائص الخدمات

والمتفق عليها من قبل الباحثين تنفرد الخدمات بمجموعة من السمات التي تميزها عن السلع     
 المتخصصين، ومن أبرزها نجد:

 2وتتمثل في: :الخصائص الرئيسية أولا

بمعنى أنه ليس لها  إن أبرز ما يميز الخدمة عن السلعة، أن الخدمة غير ملموسة، اللاملموسية: .أ
الحاجة إليها. ومن الناحية  وجود مادي أبعد من أنها تنتج أو تحضر ثم تستهلك، أو يتم الانتفاع بها عند

ية فإن عمليتي الانتاج والاستهلاك تحدثان في آن واحد. ويترتب على ذلك خاصية فرعية أخرى العمل
من الخدمة لن يكون قادرا  دآخر أن المستفي، بمعنى وهي صعوبة معاينة أو تجربة الخدمة قبل شرائها

على إصدار قرارات وأحكام مستندة على تقييم محسوس من خلال حواس البصر والشم والتذوق قبل 
وتترتب على هذه الخاصية العديد من  .شرائه للخدمة كما يفعل لو أنه اشترى أو رغب بشراء سلعة مادية

 النتائج، أهمها:
وعليه فإن  ،لحظة إنتاجها بمعنى صعوبة تخزين الخدمة قياسا بالسلعة أن الخدمة تعتبر مستهلكة .1

المقعد الخالي في الطائرة أو المسرح مثلا يعتبر خسارة طالما أنه لا يمكن خزن هذه المقاعد 
 الخالية لبيعها لاحقا؛

                                                           

 .55، ص2006دار الشروق للنشر والتوزيع،  عمان،  الطبعة الأولى،، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي، 1 
 .41 -39ص ص ،2009الأردن، لنشر والتوزيع،لدار اليازوري العلمية الطبعة العربية، ، تسويق الخدماتحميد الطائي، بشير العلاق، 2 
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ملية وبالتالي فإن ع استحالة المقارنة بين الخدمات لاختيار أفضلها كما هو عليه الحال في السلع، .2
  ؛اوالمقارنة لا تتم إلا بعد شراء الخدمة وليس قبله الفحص

يترتب على عدم ملموسية الخدمة اقتصار توزيعها على الوكلاء والسماسرة، وبالتالي فإن التجار  .3
وهو  بها، يتعاملليس لهم دور في ذلك لأن التاجر هو وسيط تنتقل إليه ملكية الأشياء التي 

ما لا يمكن أن يحصل في الخدمات طالما أنها غير ملموسة، فنقل الملكية ينصب بالطبع 
 على أشياء ملموسة فقط؛

وبما أن الخدمات غير ملموسة فإن قدرة مسوقيها على استخدام الأساليب التقليدية في الرقابة على  .4
ياس جودة الخدمات مثل الجودة تكون ضئيلة أو معدومة. ولهذا توجد أساليب أخرى مبتكرة لق

 .قياسات ولاء الزبائن ومستويات الرضا وغيرها
فنقول أن  ونعني بها درجة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمها، التلازمية: .ب

درجة الترابط أعلى بكثير في الخدمات قياسا إلى السلع. وقد يترتب على ذلك في كثير من الخدمات 
ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها، كما هو الحال في الاتصال المباشر حيث تكون 

 قة والتجميل وغيرهامن الخدمة مثل الخدمات الطبية، أو خدمات الحلا دالخدمة موجهة إلى جسم المستفي
 ويترتب على هذه الخاصية ما يلي:

خاصية مشتركة بين جميع الوجود علاقة مباشرة بين مؤسسة الخدمة والمستفيد، وتعتبر هذه  .1
ن كانت هناك خدمات لا تتطلب بالضرورة حضور المستفيد شخصيا إلى مصنع  الخدمات، وا 

ثل صيانة السيارة، إلا أننا بشكل عام نقول الخدمة مثل الخدمات الموجهة إلى ممتلكات المستفيد م
أن شراء الخدمة أو الحصول عليها يتطلب حضور المشتري ووجود علاقة اتصال بينه وبين مورد 

 بمعنى وجود علاقة مباشرة بين المستفيد والشخص البائع الذي يقدم الخدمة؛ ،أو مقدم الخدمة
شاركة الزبون في إنتاجها، وهذه السمة كما يترتب على خاصية التلازمية ضرورة مساهمة أو م .2

أساسية حيث لا يمكن أداء الكثير من الخدمات دون توافرها. وكمثال على ذلك نجد أن دقة 
تشخيص الطبيب لحالة المريض الصحية تتوقف جزئيا على دقة المعلومات والإجابات التي 

تبيع  أويتضح لنا أن مؤسسة الخدمة لا تستطيع أن تنتج  وعلى هذا الأساسيعطيها المريض. 
أو بآخر حسب  لخدماتها بالشكل المطلوب ما لم يساهم المستفيد في عمليات إنتاج الخدمة بشك

 بها وفي الوقت الذي يلائمه؛ الانتفاعطبيعة الخدمة التي يريد 
دمة من شخص معين أو زيادة درجة الولاء إلى حد كبير. أي أن المستفيد يصر على طلب الخ .3

مجموعة أشخاص معينين طالما أن موردي الخدمات لا يغني أحدهم عن الآخر كما هو عليه 
 الحال في الخدمات التي يعتمد تقديمها على الآلات والمكائن بشكل كبير.
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الخاصية عدم القدرة على تنميط الخدمات وخاصة  ي بهذهنعنعدم التماثل أو عدم التجانس:  .ج
تلك التي يعتمد تقديمها على الإنسان بشكل كبير وواضح وهذا يعني ببساطة أنه يصعب على مورد 
الخدمة أن يتعهد بأن تكون خدماته متماثلة أو متجانسة على الدوام، وبالتالي فهو لا يستطيع ضمان 

السلع، وبذلك يصبح من الصعوبة بمكان على طرفي  او مستوى جودة معين لها مثلما يفعل منتج
 التعامل التنبؤ بما ستكون عليه الخدمات قبل تقديمها والحصول عليها؛

يتميز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار، فهو لا يتذبذب بين تذبذب الطلب:  .د
رى. فالسفر إلى فصول السنة فحسب بل يتذبذب أيضا من يوم لآخر بل من ساعة إلى أخ

المنتجعات السياحية الصيفية يتقلص كثيرا في الشتاء بينما يزدهر في الصيف، ودور السينما تمتلئ 
 في أيام معينة من الأسبوع أو حتى ساعات من اليوم؛

مكانية إى عدم إلضافة إاستخدامها،  دتتعرض الخدمات للزوال والهلاك عن: الزوالية)الهلاكية( .ه
مؤسسات الخدمة تمنى بخسائر كبيرة في حالة عدم الاستفادة من الخدمة أو فقدانها ن إتخزينها. لذا ف
أو مقعد غير مشغول على متن طائرة أو في  ن. فوجود غرف فارغة في فندق مثلالأي سبب كا

ن أمشكل طالما   يةأتشكل هذه الخاصية  ولا ،مسرح يشكل خسارة باعتبارها تمثل طاقات معطلة
ن التباين والتذبذب في الطلب وعدم استمراره بوتيرة واحدة يجعل مؤسسات ألا إ. رالطلب مستم

ي فترات بداية ساعات الخدمة تواجه بعض الصعوبات ) كما في شركة النقل التي تواجه زحما ف
ورغم ذلك يمكن التخفيف من آثار هذه الخاصية عن طريق بعض الاجراءات   ه(.تالعمل ونهاي

 التالية:
 ؛رة ومواجهة تغيير في مستوى الطلباإداستخدام أنظمة الحجز المسبق وذلك بهدف  .1
 ؛هة حالة التزايد على طلب الخدمةتشكيل قوة عمل مؤقتة لمواج .2
 ؛توسع المستقبليالافة منشآت لأغراض ضإ .3
 ز الذي يشجع على تقليص الطلب في حالة الذروة، وزيادته في حالة الركود.تميلمالتسعير ا .4

فبالنسبة للسلع يمكن . لخدماتلخاصية مميزة  إن عدم انتقال الملكية يمثل : عدم نقل الملكية .و
. أما استهلاكها أو بيعها في وقت لاحقللمشتري أن يستخدم السلعة بشكل كامل وبإمكانه تخزينها و 

ن المستفيد قادر فقط على الحصول عليها واستخدامها شخصيا لوقت محدد في إبالنسبة للخدمة ف
يدفعه لا يكون  ن ماأكثير من الأحيان )مثل تأجير غرفة في الفندق أو استئجار شقة أو سيارة ( و 

 .لهحصل عليها من الخدمة المقدمة إلا لقاء المنفعة المباشرة التي ي
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الصفات الرئيسية للخدمات يمكن تحديد خصائص ثانوية أو  بالإضافة إلىثانيا الخصائص الثانوية: 
 1خصائص مشتقة مميزة لها وهي:

مثل   يمثلون الوكلاءلا يمكن شراء الخدمات بغرض إعادة بيعها على الرغم من أن باعة الخدمات  .أ
 وكلاء التأمين ووكلاء السفر؛

نما يعبر علا يمكن لأحد أن يت .ب ن هذه المصطلحات بالأجور أو كلم عن سعر خدمة ما وا 
 ؛ التأمين...الخ مستحقات، أو رسوم تعليم، أو أقساطال

نما يطلق عليه إما مودع الأموال، أو المتفرج، أو  .ج من النادر أن يطلق على المستفيد لفظ عميل، وا 
 ؛حسب نوع الخدمة المريض، أو الطالب...الخ

 واستهلاك السلع ث الخاص بإنتاجو تكون الخدمات خالية من التل بعض المصالح والنقلباستثناء  .د
ويمكن أن يقول البعض أن هذه الخاصية قد جعلت التوسع في الخدمات على حساب السلع أمرا 

 إذا أردنا تجنب الكوارث البيئية؛ ضروريا
قارنة ا في صفة شائعة بالميمتاز عرض مجالات القطاع الخدمي بعدم التجانس بدلا من اشتراكه .ه

 بالسلع؛
 تملك أو نقل الخدمة من مكان لآخر؛لا يمكن  .و
الجودة: إن هذه الخاصية تعود إلى أن جودة الخدمة ترتبط بطبيعة مقدمها والمستفيد  خاصية تقلب .ز

 منها ونوع الأجهزة والمعدات التي تساهم في تقديمها.

 الخدماتفات الثالث: تصنيالمطلب 

تعددت تصنيفات الخدمات فهناك تصنيف على حسب النوع وتصنيف على حسب أهداف ودوافع مقدم   
 الخدمة وتصنيفات أخرى نذكرها كما يلي:

 يتم الاعتماد على أساسه على المعايير التالية:تصنيف على حسب النوع:  أولا

 الأفراد على أو المعدات على إما اعتمادها أساس على الخدمات تتنوع حيث 2: الاعتمادية حيث من .أ
 ؛ماهرين غير أو ماهرين عمال قبل من أداءها حسب تتنوع كما

 

 
                                                           

 .51، ص2006دار المناهج للنشر والتوزيع،  الأردن، الطبعة الأولى، ، تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل المساعد، 1 
 . 74ص ذكره، سبق رجعم ،المحياوي  علوان نايف قاسم2 
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حيث تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركته للحصول  1من حيث مشاركة الزبون: .ب
بينما لا تتطلب خدمات أخرى مشاركة  على الخدمة اللائقة مثل العلاج الطبي، السياحة والإطعام،

 الزبون أو حضوره طوال الوقت مثل خدمة تصليح أو صيانة السيارات؛
 ةفرديال خدماتمثل ال للأفراد موجهة كانت إذا فيما الخدمات تتباين حيث 2حسب نوع الزبون:  .ج

 موجهة كانت إذا فيما أو الحياة، على التأمين مثل صرفة شخصية رغبة تحقيق أو لإشباع تقدم التي
 في الحال هو كما الأعمال منظمات حاجات لتلبية تقدم منشآت التيال خدماتمثل  الأفراد لغير

 ؛المالية و القانونية الإدارية، الاستشارات خدمات
 الخدمات من الصنف هذا أرمسترونغ و كوتلر قسم قد و 3: الخدمة مقدم دوافع و أهداف حسب .د

  :هي أنواع ثلاثة إلى
 المستشفيات مثل الربح، بدافع ليس الأفراد إلى الدولة طرف من تقدم :الحكومية الخدمات .1

 ؛الحكومية الجامعات و المدارس و البريد و الحكومية
 أومنظمات الأفراد من مجموعة طرف من تقدم خدمات هي و : الربحية غير الخاصة الخدمات .2

 ؛دالمساج الخيرية، الجمعيات مثل الربح بدافع ليس و الأفراد مختلف إلى جمعيات أو
 الجامعة و المدارس و كالمستشفيات الخاصة المنظمات مثل الربح بدافع تقدم :ةالربحي الخدمات .3

 ؛ السفر و السياحة شركات الجوي، و البحري  البري، النقل خطوط الخاصة،
 4:التالية المعايير وفق التصنيف هذا يقسم: الطبيعة حسب تصنيف ثانيا
 :تيكالآ هي و :المستفيد/الزبون  حسب أو السوق  نوع حسب .أ

   الصحية و السياحية الخدمات مثل صرفة شخصية حاجات لإشباع تقدم :إستهلاكية خدمات .1
 ؛إلخ.....التجميل و الحلاقة خدمات  ،الاتصال ،النقل خدمات

 الاستشارات في الحال هو كما ، الأعمال منظمات حاجات لإشباع تقدم: عمالالأ خدمات .2
 .المحاسبية و المالية الخدمات و الإدارية

 :تيكالآ هي و:العمل قوة كثافة درجة حسب .ب
 خدمات  الأطفال، رعاية و تربية خدمات أمثلتها من و :كثيفة عمل قوة على تعتمد خدمات .1

  ؛غيرها و عيادته في الطبيب يقدمها التي الخدمات و التدريس، خدمات  ،البناء

                                                           

العلمية للنشر والتوزيع،  "مدخل شامل"، دار اليازوري   ،الحديث للتسويق العلمية الأسس خرون،آ و الصميدعي محمود الطائي، حميد1 
 .193 ص الأردن، عمان،

 . 192ص ، نفسه المرجع2 
 . 232ص ،2003، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن، معاصرة مفاهيم التسويق ،حداد إبراهيم شفيق سويدان، موسى نظام3 
 .196،194حميد الطائي، محمود الصميدعي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص 4 
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 السلكية الاتصالات خدمات أمثلتها ومن  :ةالمادي المعدات و المستلزمات على تعتمد خدمات .2
 ؛الآلي الصراف خدمات و الإطعام، خدمات العام، النقل خدمات  اللاسلكية، و

 :كالآتي هي و :بالمستفيد الاتصال درجة حسب .ج
 النقل خدمات السكن، خدمات  المحامي، خدمات مثل :عالي شخصي اتصال ذات خدمات .1

 ؛غيرها و المباشرة الشخصية الصحية الرعاية خدمات و الجوي،
 ؛الإنترنت عبر التسوق  الآلي، الصراف خدمات مثل :منخفض شخصي اتصال ذات خدمات .2
 خدمات و السريعة الوجبات مطاعم خدمات مثل :معتدل/متوسط اتصال ذات خدمات .3

 .المسرح
 :كالآتي هي و :الخدمات أداء في المطلوبة الخبرة حسب .د

 ؛الصناعيين و الإداريين المستشارين ، المحامين ، الأطباء خدمات مثل :مهنية خدمات .1
 . الحدائق تنظيفو   السيارات، مواقف،  العمارات حراسة خدمات مثل :مهنية غير خدمات .2

 موجهة عملية بمثابة الخدمة اعتبار على يعتمد التصنيف هذاتصنيف على حسب المهنة:  ثالثا
 1تي:الآ حسب

 الطبيب خدمات أمثلتها من و مادي، كشخص المستفيد إلى موجهة خدمة :الناس معالجة خدمات .أ
 ؛شخصيا المريض إلى الموجهة

 أو السيارة، صيانة مثل المادية الشخص  ممتلكات إلى موجهة خدمات :الممتلكات معالجة خدمات .ب
 ؛الخدمة تقديم في مباشر بشكل المستفيد مشاركة يتطلب لا الأمر لأن مادي شيء أي أو المسكن،

 محسوسة غير أعمال أو المؤلفة الخدمات من مجموعة تتضمن هي و :العقلي المثير خدمات .ج
 الإنترنت و التلفزيون  ، الإذاعة خدمات أمثلتها من و أذهانهم، أو المستفيدين عقول إلى موجهة
 .وغيرها

 

 

 

 

 
                                                           

 .197، 196 ص ص ،نفسه  المرجع1 
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 المطلب الرابع: دورة حياة الخدمة

إن دورة حياة الخدمة أداة فعالة وهامة وضرورية للتخطيط الاستراتيجي، فيقوم الإداريون والمؤسسات      
باختيار الدورة المناسبة التي ستمر بها خدماتهم، وتتكون هذه الدورة من نفس مراحل دورة حياة السلعة، وهي 

 ي:، ونوجزها فيما يللتقديم، النمو، النضج، الانحدارالبحث والتطوير، ا

 1مرحلة البحث والتطوير: أولا

وهي من المراحل الأكثر كلفة حيث لا توجد مبيعات إطلاقا، بل فقط مصروفات للتجارب والمختبرات     
 والاستشارات لتقديم الخدمات الجديدة التي ستطرح إلى السوق بهدف الوصول إلى صورتها النهائية؛

يطلق على الخدمة أنها في مرحلة التقديم عندما تقدم للمرة الأولى أو  2مرحلة النمو المبكر)التقديم(: ثانيا
ل ، حيث لا تحصل كثير من الخدمات الجديدة على درجة القبول من قب شكل الخدمة الحالية قد تم تغييره

وهنا تظهر ميزة الخدمة بأن العديد من الخدمات يمكن  ذلك في دورة الحياة، المستهلكين ولا تظهر إلا بعد
تقديمها على نطاق ضيق ويمكن توسيعها إذا لقيت قبول من المستفيدين وهذا بدوره يقلل درجة المخاطر 

وتتميز هذه المرحلة  .المالية المصاحبة لدرجة التقدم وفي معظم الحالات تكون الخسائر أقل كلفة
 بالخصائص التالية:

خدمة متوفرة في السوق لأول مرة، وغالبا ما تكون جديدة وبالتالي فإن سعرها يكون عاليا تكون ال .أ
 نسبيا؛

 تكون المبيعات منخفضة نسبيا، ومعدل نموها بطيئا؛ .ب
 تكون أرباح الخدمة منخفضة بسبب انخفاض المبيعات أو قد تكون معدومة أو سلبية؛ .ج
حتاج إلى ميزانية دة وغير معروفة وبالتالي تدمة جديتكون تكاليف الترويج مرتفعة بسبب كون الخ .د

قناع المستهلكين بجودتها وملائمتها؛  كبيرة للتعريف بها وا 
 لا توجد منافسة في هذه المرحلة لأن الخدمة جديدة لم يعرفها المنافسون بعد؛ .ه
ل تعد هذه المرحلة أكثر المراحل اشتمالا على المخاطر كما أنها أكثر المراحل تكلفة لأن الأموا .و

نفاقها ليس فقط لتطوير الخدمة، ولكن أيضا للسعي وراء ساسية والاستثمارية يجب أن يتم إالأ
 الحصول على قبول المستهلكين للعرض؛

، حيث تظهر تدفقات نقدية إيجابية بسبب نمو في هذه المرحلة يزداد نمو الخدمةمرحلة النمو السريع:  ثالثا
مما يؤدي إلى أرباح كبيرة، وبسبب هذه الأرباح  امما ينتج زيادة وارتفاع في مبيعاته ،اواتساع الطلب عليه

                                                           

 .154، ص2005، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان،التسويق المصرفيتيسير العجارمة، 1 
 .184، ص2001، دار الشروق، الأردن، التسويقأحمد شاكر العسكري، 2 
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كي تحافظ يؤدي إلى زيادة حدة المنافسة، ول تزداد المؤسسات التي تدخل مجال تقديم هذه الخدمة الذي
  1يجب أن تقوم بتطوير الميزة الداعمة. على مكانتها في السوق  خدمةالمؤسسات المقدمة لل

 2متاز هذه المرحلة بالخصائص التالية:وت

 ترتفع المبيعات والأرباح بمعدل سريع؛ .أ
 ن بدخول السوق بأعداد كبيرة غالبا؛فسو يبدأ المنا .ب
 نتيجة للمنافسة المحتدمة، تبدأ الأرباح في الانخفاض قرب نهاية مرحلة النمو؛ .ج
وهذه الحالة من السوق  من حيث التصميم والجودة والسعر، المنافسون تقديم خدمة متميزة يحاول .د

 في السوق؛ ةالمطروح زيادة درجة تنوع في شكليات الخدمةتعود إلى 
إلى مرحلة النمو  تقد وصل كون فيها الخدمةلشائع في السوق، تتعد المنافسة الاحتكارية النموذج ا .ه

 ؛افي دورة حياته
 سريع؛بشكل  حاد حتى عندما يزيد نمو الخدمات بشكل الانخفاضتميل الأسعار إلى  .و
 تبقى الأرباح بشكل عام مرتفعة، لأن المبيعات مرتفعة بشكل عام أيضا. .ز

وتزداد  ببطءفي هذه المرحلة يبدأ مستوى الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات بالهبوط  مرحلة النضج: رابعا
وبالتالي  حدة المنافسة، فقد يظهر مبتكر الخدمة للزبائن على أساس السعر أو الخصائص الهامشية المميزة،

 3 يبدأ مسوق الخدمات بالبحث عن طرق مربحة لإمداد حياة الخدمة في مرحلة النضج.

 4وتتميز هذه المرحلة بالخصائص التالية:

هذا يعني أن من قبل معظم المشترين المرتقبين،  حققت قبول تباطأ نمو المبيعات، لأن الخدماتي .أ
 المبيعات تستمر في الزيادة، ولكن بمعدل منخفض؛

والمسوقين، ويمثل السبب الأساسي  رباح كل من مقدمي الخدمةتنخفض أعندما يتباطأ نمو المبيعات  .ب
 في المنافسة المكثفة على عنصر السعر؛

تسعى بعض المؤسسات إلى التمييز لنفسها، ومن ثم فهي تقوم بمد خطوط المنتجات الخاصة بها  .ج
بعض الآخر بتقديم نسخ جديدة ومحسنة ، في حين يقوم الجديدةأو أصناف  فئاتعن طريق إضافة 

 من العلامة التجارية الأصلية لها؛
                                                           

 .295، ص2008، الدار الجامعية، الاسكندرية، إدارة التسويقمحمد عبد العظيم، 1 
 ص ، ص2001، دار زهران للنشر والتوزيع، الأردن، مدخل استراتيجي وظيفي وتطبيقي، تسويق الخدماتالطائي، بشير العلاق، حميد 2 

29،28.                   
 .80، صمرجع سبق ذكرهقاسم نايف المحياوي، 3 
            .                                 81المرجع نفسه، ص4 
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تعتمد قدرة التنافسية للمؤسسة الخدمية الف، مكثف كأداة فعالة لتمييز الخدماتيستخدم الترويج بشكل  .د
 ووسائل الترويج الأخرى؛ الإعلانيغراءات السريعة وكثافة الجهد للإالتنافسية للخدمة و على المكانة 

 ؛أطول مرحلة من مراحل دورة حياة الخدمة وأكثرها ربحية للمسوقين والبارعين تعد .ه

السريع وتقل حصة السوق من  وفي هذه المرحلة تبدأ الأرباح بالهبوط: ل()الاضمحلا مرحلة التدهور خامسا
ذا استمرت هذه المرحلة لفترة طو العملاء حيث  .1يلة فإن هذا سيؤدي إلى أن الخدمة ستنتهي نهائيا، وا 

ينخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل جميع المؤسسات وهذا ناتج لظهور خدمات جديدة تشبع حاجات 
الزبائن بصورة أفضل، ففي هذه المرحلة سوف تقدم الخدمة إن طلبها الزبون بصراحة، وفي نهاية المرحلة 

الخدمات لم تعد مربحة  فإن انخفاض الطلب عليها سيجبر مقدمي الخدمات على إيقاف الإنتاج كليا لأن
بالنسبة لها ويجب التخلص منها، وبالتالي يجب أن تكون هناك خدمة جديدة بحيث يتم إعادة دورة الحياة. 

انخفاض الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات و انخفاض مستوى  2 أنه يكون هناك:وتتصف هذه المرحلة ب
 والشكل الموالي يوضح لنا دورة حياة الخدمة: انخفاض رأس المال.تناقص الأرباح وكذا و  حدة المنافسة

 (: دورة حياة الخدمة1الشكل رقم)

 
 aek/posts/124822-http://kenanaonline.com/users/kan 16/04/2015 .16:02 المصدر:

                                                           

دارية، العدد دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحيرشيد فراح،  1  ، 12، أبحاث اقتصادية وا 
 .24، الجزائر، ص2012ديسمبر

 .147، ص2008، ترجمة وردية واشد، الطبعة الأولى، مجد المؤسسة الجامعية، بيروت، لتسويقاكاثرين فيو، 2 

http://kenanaonline.com/users/kan-aek/posts/124822
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 خلاصة:

من خلال هذا المبحث نخلص إلى أن الخدمات هي جميع الأنشطة الغير ملموسة والسريعة الزوال والتي    
، تتميز بمجموعة من الخصائص تميزها عن باقي المنتجات مثل اللاملموسية لا يمكن تملكها مثل السلع

أن لها دورة حياة تبدأ كما لا ننسى  ل حسب وجهة نظره،وعدم نقل الملكية وغيرها ولهذا تعددت تصنيفاتها ك
صبح الخدمة تبالبحث والتطوير للأفكار ثم تقديم الخدمة المنتجة لتبدأ مرحلة النمو فالنضج وكذا التدهور أين 

 في فترة حرجة من فترات حياتها قد تنتهي بالزوال والتوقف عن إنتاجها نهائيا.

 المبحث الثاني: طبيعة الخدمات التكميلية

 تمهيد:

تتعدد الخدمات التكميلية أو الإضافية المقدمة من منظمة سياحية إلى أخرى، تبعا لطبيعة المنتج     
اح ورغباتهم وحاجاتهم المتنوعة، حيث أنها تعتبر مهمة لتزيد من ياحي الذي تقدمه، وحسب أذواق السيالس

 حث.قيمة الخدمة الجوهر المقدمة للسائح وهذا ما سنفصل فيه من خلال هذا المب

 الخدمات التكميليةالمطلب الأول: مفهوم 

 كما يلي:للخدمة التكميلية نذكر أهمها : هناك عدة تعاريف قدمت تعريف الخدمات التكميلية أولا

شمل كافة الخدمات الإضافية على الجوهر كالخدمات ي الحد الأدنى لتوقعات الزبون وهي تالتعريف الأول:"ه
الترفيهية والرحلات وتأجير مواد كالسيارات وا عطاء معلومات وتبديل العملات الصعبة وصرف الشيكات 

 1وغيرها".

التعريف الثاني:"هي مجموعة العناصر الإضافية للخدمة والتي تشكل مع الخدمة الإنتاجية حزمة الخدمة 
 2والتي تزيد في مستوى إشباع الزبون وتخلق ميزة تنافسية للخدمة الأساسية والمؤسسة المقدمة للخدمة".

جهة حاجات السياح، ومن التعريف الثالث:"هي الخدمات التي تساهم في إكمال الصناعة السياحية لموا
خصائصها أنها تتم من طرف القطاعات الأخرى منها خدمات التسلية، الرياضة، الخدمات الثقافية كالتلفاز 

                                                           

 .90، ص1999، الطبعة الأولى، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، الأردن، مختارات في الاقتصاد السياحي مروان السكر،1 
 .18، ص2010، حلقة بحث، جامعة دمشق، سوريا، المنتج الخدميران، فاديا كبا، نسرين الط2 
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الجرائد والتراث الشعبي، وكذا الخدمات الصحية وخدمات تجارية، خدمات الهاتف والفاكس، البريد، المذياع ، 
 1مكوثه في البلد".ل حتاجها السائح خلاالانثرنث، خدمات مصرفية، وأي خدمات أخرى ي

 من خلال هذه التعاريف يمكننا صياغة التعريف الشامل التالي:

"الخدمات التكميلية هي كل الخدمات المكملة للخدمة الجوهر والتي تكون متطابقة لأذواق السياح ورغباتهم 
ة ممتلكات العميل، الضيافة، استلام الجيد لديهم، وأهمها: حماي الانطباعوتؤدي إلى تلبية حاجاتهم وتعظيم 

الطلبيات...وغيرها خاصة بالخدمة الفندقية، وخدمات تكميلية عامة كالخدمة الترفيهية والثقافية والتجارية 
 وغيرها".

 الخدمات التكميلية بالإضافة إلى خصائص الخدمات المعروفة نجد أن   ثانيا خصائص الخدمات التكميلية:
 2الخصائص نوجزها في الآتي:بجملة من تتميز 

يقصد بها العلاقة الوطيدة بين العميل والمنظمة، وعلاقة العاملين فيما بينهم كما  إنتاجية الخدمة: .أ
 أنها تجمع بين العناصر المادية والبشرية؛

من خلال قيام المنظمة بالإبداع في خدماتها تطبيق الأفكار الجديدة في ميدان الخدمات:  .ب
 لمنافسين؛كوسيلة لمواجهة ا

 بما يؤثر في نوعية الخدمة المقدمة للعملاء؛دور المستخدمين في استقبال العملاء:  .ج
وكذا بين المنظمة  الإداريةتسمح بضمان اتصال فعال بين مختلف المستويات سهولة الإتصال:  .د

 والعميل؛
وترسيخ وهو الهدف الرئيسي للمنظمة من خلال سرعة الأداء عن خدمات المنافسين: التميز  .ه

 صورة ذهنية مميزة لدى العميل.

 

 

 

 
                                                           

لي ، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدو جزائرالأهمية الاقتصادية للسياحة العلاجية للنهوض بالسياحة في القاسي ياسين، قايدي كمال، 1 
 .08، ص2012حول السياحة رهان التنمية المستديمة، البليدة، 

 .265 ص ،2007، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، مبادئ السياحةنعيم الظاهر، سراب إلياس، 2 
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 المطلب الثاني: أنواع الخدمات التكميلية

  هناك عدة خدمات تكميلية منها ما ينحصر في الفندق، ومنها ما تعد خدمات تكميلية إضافية عامة     
 1تتمثل في:

وهي خدمات تقدم للسائح في صورة زيارة معالم سياحية الخدمات السياحية الترفيهية والثقافية: أولا 
تتميز بالجمال والروعة وفي مضمونها ترفيه مثال: قصد الشواطئ، أو زيارة الآثار التاريخية والمنتزهات 

 وغيرها؛

وهي خدمات تقدم للسائح الذي يطلب العلاج في المناطق الطبيعية الخدمات السياحية العلاجية: ثانيا 
 للجسم؛ المفيدةالمياه المعدنية مثل: منابع 

 الطباعة والترجمة وغيرها؛وتشمل خدمات الهاتف، الفاكس، الأنثرنث، البريد، الخدمات التجارية:  ثالثا

كخدمات الملاعب الرياضية، الصالات الفنية، احتضان الحفلات الخدمات الرياضية والفنية: رابعا 
 والمهرجانات وبعض الألعاب الرياضية وغيرها؛

مثل محلات تصفيف الشعر، ورشات التصليح والبنوك ومكاتب صة بالسياح: الخدمات الخا خامسا
 2تبديل العملة؛

حتية العامة مثل المرافق وهي تشكل جزء من البنية الت :الاجتماعيةالخدمات العامة  سادسا
وتشمل كذلك الخدمات الإدارية في الفنادق:  المراكز العلاجية، الحمامات العامة، مرافق الأمن،الصحية،

 3وغيرها؛ والاتصالالمنتجعات، شبكات المياه، الكهرباء 

حيث تتضمن الخدمات التي توفر للسائحين والمسافرين مرشدين على قدر من خدمات الإرشاد: سابعا 
بالإرشاد السياحي، الذي  الاعتناءلذا من الضروري  .الثقافة واللباقة والوعي والخبرة والتأهيل العلمي المناسب

 يعد العنصر الهام في عملية الإرشاد لدوره في تعريف السائحين بالمناطق الأثرية وكافة المغريات السياحية؛

هم في نقل السائح إلى وجهته المرغوبة اوتشمل جميع خدمات النقل ووسائله التي تسخدمات النقل:  ثامنا
مات والوسائل من داخل المنطقة السياحية كالطرق وسكك الحديد والطرق ومنها إلى بلاده وكذلك تلك الخد

                                                           

 .105، ص2006الطبعة الثانية، دار الوراق، الأردن،  ،أصول صناعة السياحةحميد عبد النبي الطائي، 1 
 .29، ص2002، الطبعة الأولى، دار المسيرة، الأردن، تسويق الخدمات السياحيةسراب إلياس وآخرون، 2 
 .29، صالمرجع نفسه3 
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النقل  . وسنقدم بعض وسائلالمائية بما في ذلك جميع وسائل النقل العامة والتجهيزات التي تنتج لما سلف
 اح:والتي قد تسهل انتقال السي

م لنقل 1829يعتبر أرخص وسائل النقل التي بدأت في ألمانيا عام الانتقال بواسطة القطار:  .أ
 المسافرين بين المناطق بعدما كانت مخصصة لنقل البضائع وما تزال إلى حد الآن؛

لكي اح للانتقال من مكان لآخر، و ارة من طرف السيتستعمل السي الانتقال بواسطة السيارة: .ب
السيارة عاملا محفزا لتمضية وقت الفراغ والانتقال تكون المسافة قصيرة ومتوسطة. وتعتبر 

 بسرعة ومرونة من مكان إلى آخر خاصة بالنسبة للعائلات؛
 تعتبر وسيلة نقل قديمة ولكنها تطورت مع تطوير النقل؛ الانتقال بواسطة السفن والبواخر: .ج
والطعام  يوفر النقل الجوي في الوقت الحالي الراحة والأمان الانتقال بواسطة الطائرات: .د

  الفاكس...الخ.والشراب وخدمات أخرى مثل: التلفاز، الهاتف، 

تقدم هذه الخدمة مكاتب عمومية تابعة للدولة، بالإضافة إلى المكاتب الخاصة خدمات الاتصالات:  تاسعا
 ؛بالفنادق، بتقديم خدمات الاتصالات التليفونية والبرقية، الفاكس، الأنثرنث...الخ

الخاصة بالهدايا حيث يحتاج السائح لشراء  وتشمل خدمات المحلاتخدمات التسوق السياحي:  عاشرا
 ؛هدية بسيطة)للعائلة أو الأقارب أو الأصدقاء( من البلد المزار أو لنفسه لتبقى ذكرى من ذكريات رحلته

والأمنية التي ويقصد بالأمن السياحي كافة الأنشطة الإدارية خدمات الأمن السياحي:  إحدى عشر
بالصورة التي تمكن  الاطمئنانفي مناخ يسوده  تستهدف تأمين مسار الأنشطة السياحية بمختلف صورها

، الأمر الذي ءهامختلفة دون أية عوائق تعرقل من أداالأجهزة العاملة في هذا الميدان من أداء مهامها ال
السائحين وكثرة ما يمضونه من ليالي يؤدي إلى كسب المزيد من الجذب السياحي في صورة زيادة عدد 

سياحية، وينعكس كل ذلك في صورة تضخم الموارد المالية العائدة من هذا الرافد الاقتصادي الهام. وتتركز 
تحقيق أمن السائح من خلال الحرص على الأنشطة المتصلة بتحقيق الأمن السياحي بالدرجة الأولى على 

، ويمتد توفير كافة الظروف الملائمة التي تجعل إقامته آمنة وبما يوفر كافة الاحتياجات الضرورية والترفيهية
من فنادق وقرى ومنتجعات سياحية وشواطئ مفهوم الأمن السياحي إلى تأمين المنشآت السياحية المختلفة 

ن الترفيه المختلفة، بحيث ينصرف تأمين هذه المنشآت إلى توفير العدد الكافي ساحلية ومطاعم ونوادي وأماك
منها والمناسب مع تعداد السياح، مع ضرورة تشييد هذه المنشآت بما يراعي شروط الأمن والسلامة فيها من 

 حيث اختيار الموقع والتصميمات المنفذة.
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لة لكفالة الأمن الصحي سواء من حيث مراقبة كما يدخل في مفهوم الأمن السياحي، الجهود المبذو     
التطهير والحرص على مستوى عال من النظافة اح بجميع مرافقها واتخاذ الوقاية،الأماكن التي يرتادها السي

يتناسب مع البيئة التي اعتادوها في أوطانهم ومراعاة الكشف الصحي الدوري على جميع العاملين للتأكد من 
د تقديم مستوى عال من الخدمات المتصلة بالاستقبال الجيد وحسن معاملتهم من خلوهم من الأمراض. ويع

أهم أبعاد الأمن السياحي، من منظور تأثيره الايجابي على كسب رضا السائح وتحسين صورة البلد 
 ؛المضيف

تقوم شركات السياحة ووكالات السفر بتقديم خدماتها المختلفة خدمات السياحة والسفر:  إثنى عشر
للسائحين، حيث تقوم بتنظيم مختلف عمليات السفر والرحلات والتجوال عبر مختلف دول العالم. كما تسهل 
للسائح الحصول على الخدمة من أجل تمكينه من تكوين صورة ذهنية خيالية مسبقة عن الرحلة قبل القيام 

ر الأمن والأمان. لذا تعد وكالات بها، فتقوم بتنظيم طريقة التنقل عبر وسائل النقل المختلفة مع ضرورة توفي
السياحة والسفر إحدى وسائل الاتصال التي تقوم بدورها في الإعلان عن السياحة في أي بلد سياحي يريد 

 تسويق مقوماته السياحية.

كحماية ممتلكات العميل،  خاصة متواجدة بالأساس في المنظمات الخدمية  كما أن هناك خدمات تكميلية   
لضيافة، استلام الطلبيات، تقديم الاستشارة، إعداد الفواتير، الدفع، معالجة شكاوي العملاء، المعلومات، ا

 مرآب السيارات، الحجز، المصعد وغيرها.

 المطلب الثالث: التمييز بين الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية

تتمثل أبعاد الخدمة في جوهر يسمى الخدمة الجوهر وخدمات تكميلية داعمة لهذا الجوهر، فالجوهر     
يشير إلى الفائدة الأساسية التي يرغب المستفيد الحصول عليها من الخدمة بينما تشير الخدمات التكميلية 

المؤسسات الخدمية  الداعمة للجوهر إلى أشياء أخرى ضرورية للحصول على خدمة متكاملة راقية، ففي
الفاعلة والمنظمة بشكل علمي، تكون زهرة الخدمة متفتحة وأوراقها نظرة، مما يؤكد حقيقة قدرة المؤسسات 
على تقديم خدمات تكميلية داعمة وحيوية بالنسبة للمستفيد خصوصا في ظل المنافسة الشديدة، فهي الأهم 

 1لزهرة خدمة فندقية  راقية:في عملية تقديم الخدمة، ويوضح الشكل التالي نموذج 

 

                                                           

 .154،153ص ص ،2009، الطبعة الأولى، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، ثقافة  الخدمةبشير العلاق، 1 
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(: زهرة الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية2الشكل رقم)

 
، الطبعة الأولى، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، الخدمةثقافة بشير العلاق،  المصدر:
 .154،153ص ، ص2009

تنافسية، فعند استهداف قطاع معين من إن مستوى الأداء للخدمات التكميلية قد يكون مسألة استراتيجية   
السوق يتساءل المسوق عن ذلك الجزء من القطاع الذي يوفر له ميزة تنافسية، إذا تم انتهاج سياسة الأداء 
المتميز في تقديم الخدمات التكميلية فعلى الشركة أن تحدد الفرص المتاحة لها وتستثمرها بفعالية لتحقق 

ز في تقديم الخدمات التكميلية الداعمة للخدمة الجوهر يعد الضمانة الوحيدة لنمو فالتمي لنفسها ميزة تنافسية.
هي  والأوراقمن الشكل يتضح لنا أن الخدمة الجوهر تمثل قلب الزهرة الكثير من المنظمات الخدمية.

الخدمة فإن تكامل هذه الخدمات وجودتها تؤدي إلى تحسن وزيادة مستوى جودة  الخدمات التكميلية وبالتالي
 .الجوهر

 خلاصة:

من خلال هذا المبحث تعرفنا على مفهوم الخدمات التكميلية، وكذا الخصائص التي تميزها عن باقي   
الخدمات كإنتاجية الخدمة وسهولة الاتصال وغيرها، هذا إضافة إلى أنها متنوعة ومتميزة عن الخدمة 

لمستفيد الحصول عليها من الخدمة، بينما تشير الجوهر، فالجوهر يشير إلى الفائدة الأساسية التي يرغب ا
 الخدمات التكميلية الداعمة لها إلى أشياء أخرى ضرورية للحصول على خدمة متكاملة وراقية.
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 المبحث الثالث: تشكيلة الخدمات التكميلية في المنظمات الخدمية

إذ أننا نجد جملة من الخدمات التكميلية   إن لكل منظمة خدمات تكميلية خاصة بها تبعا لطبيعة عملها،    
ها حتى أصبحت هذه المنظمات تهتم بها وجودالمنظمات الفندقية نظرا لضرورة تتواجد تقريبا في جميع 

 اهتماما كبيرا من خلال جعلها كخدمة جوهر ومن خلال هذا المبحث سنتعرف على هذه الخدمات.

 المطلب الأول: المعلومات والاستشارات

فهم يحتاجون  وذلك لكي يحصل العملاء على قيمة كاملة من السلعة أو الخدمة، ::المعلومات أولا  
للسائح وللمؤسسة  ةفي الخدمة المقدمة وطرق تقديمها وتكاليفها مهمتعد  المعلوماتللمعلومات عنها، ف

لاستفادة المرجوة من ا السياحية، حيث أن الزبون يحتاج إلى هذه المعلومات لكي يصل إلى القيمة الكاملة
. فالمستفيدون الجدد أو المحتملون غالبا ما يكونوا متعطشين للمعلومات، كما يحتاج مستفيدون آخرون منها

وعادة تتمثل المعلومات التي يحتاجها المستفيد فيما  .إلى معلومات ترشدهم إلى مكان الحصول على الخدمة
 1يلي:

 مكان الحصول على الخدمة؛ .أ
 ات؛أسعار الخدم .ب
 شروط الشراء والتعاقد؛ .ج
 التأكيد على الحجز؛ .د
 الضمانات المقدمة؛ .ه
 طبيعة وأنواع ومزايا الخدمة؛ .و
 ؛الاستخدامتعليمات  .ز
 طرق الحصول على الخدمة وغيرها من المعلومات. .ح

فالعديد من المنظمات الخدمية تسعى إلى توفير أكبر قدر ممكن من المعلومات الخاصة بالخدمات التي    
ن خلال تقدمها للعملاء على اختلاف أنواعهم، إذ توجد شركات بارعة في مجال تثقيف المستهلك م

منها لاستقطابه  وفر له الجديد من المعلومات ذات الصلة بنشاطها في محاولةتالاتصالات المختلفة التي 
وتكريس ولائه لخدمة الشركة، ومن الوسائل المعتمدة لتزويد الزبون بالمعلومات نجد: إنشاء مراكز 
متخصصة، تدشين حملات إعلانية تعريفية، إصدار كاتالوكات ومطويات، المشاركة في المعارض 

 والمؤتمرات، النشر والدعاية في مختلف وسائل الإعلان.

                                                           

 .39، ص2009، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة عمليات الخدمةبشير العلاق، حميد الطائي، 1 
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تعد الاستشارة في الغالب بناء على طلب السائح لغرض حل مشكلة ما، أو انتهاج  : الاستشاراتثانيا: 
حوارا يستهدف  الاستشارةتتضمن  وفي ظل ظروف محددة  1أسلوب معين، وذلك في ضوء معطيات معينة.

أسلوب لمعالجة المشكلة المعينة والمحددة التي  اقتراحالوقوف على احتياجات العميل بهدف وضع حل أو 
التدريب على استعمال المنتج و الفنية والإدارية  والاستشاراتتواجه العميل. ومن أمثلة ذلك النصائح الشخصية 

 ماما دقيقا بالوضع القائم للعميلالفاعلة أن يكون مقدمها ملما إل الاستشارةمن الخدمة، وتتطلب  الاستفادةأو 
ستحسن أن يكون لدى المستشار معلومات خلفية عن العميل قبل تقديم أي حل أو أسلوب لمعالجة ومن الم

 الاستشارةالتي تقدم مجانا على أمل أن يدفع رسما مقابل حصوله على  الاستشاراتالمشكلة، وهناك بعض 
يحقق له منفعة ما إيجابي،  هو دفع العميل إلى اتجاه  الاستشارةوفي كلتا الحالتين فإن هدف  المطلوبة،

 2كانت لتحقق لولاها.

 المطلب الثاني: الضيافة واستلام الطلبيات

تتطلب بعض من الخدمات انتظار العميل فترة من الزمن كي يحصل على الخدمة وأشكال أولا: الضيافة:  
 3الخ.الضيافة عديدة تبدأ بالترحيب بالعميل وتحيته وتقديم الأطعمة والمشروبات، الحماية، الأمن...

تمثل الضيافة الورقة الأجمل من أوراق زهرة الخدمة الأخرى، حيث أنها تعكس سعادة اللقاء بالعملاء   
القدامى عند عودتهم ثانية إلى مكان الخدمة، وتكمن قيمة  زبائنوالأوالزبائن الجدد، والترحيب بالعملاء 

لى موقع الخدمة،  لى المطار أو الضيافة وتنتهي من خلال نقل المستفيدين من وا  أو إيصال المسافرين من وا 
 4من مبنى المطار إلى الطائرة والعكس.

ولذا فإن مفهوم الضيافة ما هو إلا عدة عناصر خدمية ذات أنشطة محددة تقدم للضيف وهي بإيجاز تبعا   
 5لأهميتها:

لعوامل عديدة حيث يمكن تحديد أقسام هذه الخدمة تبعا  تختلف خدمة الإقامة تبعاخدمة الإقامة:  .أ
 للآتي:

العديد من الفنادق التي تتبع هذا التقسيم وتشمل على الأنواع التالية: الفنادق  هناك :نوع الفندق .1
 التجارية، فنادق الإقامة الطويلة، بيوت الشباب، المنتجعات، الفنادق الصحية؛

                                                           

استراتيجية  مؤتمر"الريادة والإبداع"،، ركائز صياغة استراتيجية تسويق الخدمات الفندقيةيوسف أبو قارة، جاسر عبد الرزاق النسور، 1 
 .35، ص2005الأعمال في مواجهة تحديات العولمة، جامعة فيلادلفيا، 

 .37، مرجع سابق، صتسويق الخدماتبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، 2 
 .42،  مرجع سابق، صإدارة عمليات الخدمةبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، 3 
 .75مرجع سبق ذكره، ص ،تسويق الخدمات بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي،4 
 .144،129ص ، ص2009، الطبعة الأولى،  دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، صناعة الضيافةعماد الدين وآخرون، 5 
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درجات من الفنادق تكون تابعة بناء على هذا التقسيم يتواجد خمس درجة الفندق السياحية:  .2
لهذا التقسيم وتشمل: فنادق درجة أولى ممتازة)خمس نجوم(، فنادق درجة ثانية )أربع نجوم(، فنادق 
 الدرجة الثالثة )ثلاث نجوم(، فنادق الدرجة الرابعة )نجمتان(، فنادق الدرجة الخامسة )نجمة واحدة(؛

بعض الفنادق التي تقدم خدمات تخص مناطق محددة ومن أمثلتها: الموتيلات  هناكالموقع:  .3
التي تقدم الخدمة لراكبي السيارات والحافلات، وهي تتواجد عادة على الطرق السريعة، فنادق 
المصايف المسماة المنتجعات، وهي تقدم خدمات تلائم موقعها الجغرافي وهي تعمل سواء صيفا 

ما يعمل شتاء، وهي تتواجد بالقرب من  واجد قريبة من الشاطئ ومنهالخدمة المصطافين، وتت
المناطق السكنية، المخيمات وهي تقدم خدمات تتماشى مع الراغبين في إقامة الخيام سواء بالقرب من 

 الشاطئ أو الأماكن ذات الجذب السياحي والجمال؛
هذه الفنادق تقدم بعض الأنشطة الترفيهية بهدف التسلية والترفيه عن الخدمات الترفيهية:  .4

و شقق وم والإفطار وهو عبارة عن منازل أنزلائها ومن الفنادق التي يشملها هذا التقسيم: فندق الن
للمسافر أن يقيم بينهم وهم يقومون بتوفير الخدمة له وخلال فترة الإقامة  لبعض العائلات التي تسمح

ف المسافر على عادات وتقاليد هذه العائلة، فندق الريف أو المزرعة وهي فنادق ذات هذه يتعر 
 خدمات متنوعة؛

وهي فنادق تقدم بجانب الإقامة بعض الخدمات الصحية الخدمات الصحية والرياضية:  .5
 والرياضية ومن أمثلتها: الفندق الصحي، بيوت النقاهة، بيوت المسنين؛

اكن للإقامة في مكان مميز على سواحل الشواطئ أو داخل وهي عادة أمخدمات المصايف:  .6
المدن، حيث أن النوع الأول يقدم خدمات أثناء فصل الصيف ومن الأمثلة التابعة له: المنتجع، شقق 
 خاصة للمصيف. أما النوع الثاني فهو يعمل أثناء الشتاء وعادة يقدم خدمات تتوافق مع رغبة النزلاء؛

يعتبر كل من الفنادق، الموتيلات، المنتجعات، ومراكز : الخدمةنوع النزيل ومستوى  .7
المؤتمرات بالفنادق، من أكثر أنواع المنشآت الفندقية التي تقدم للنزلاء والعملاء هذا النوع من الخدمة 
بجانب خدمة الإقامة. وهذه الأنواع عادة تقام بالقرب من مراكز الأعمال التجارية أو بالقرب من 

الطرق السريعة أو في أماكن تتميز بالهدوء وجمال الطبيعة وهذا تبعا لاحتياجات النزيل  المطارات أو
 وأيضا وفقا لمستوى الخدمة التي يرغب فيها المسافر.

تعتبر هذه الخدمة من أحد الخدمات المختصة بتقديم الأغذية خدمة الأغذية والمشروبات:  .ب
اعم المتواجدة بالفندق أو خارجه، ولذا فإن هذه والمشروبات للنزيل وذلك من خلال المطابخ، والمط

الخدمة لا تقتصر فقط على الفنادق أو المنشآت الفندقية الخاصة بأماكن الإقامة، بل امتدت إلى 
أكثر من ذلك، حيث انتشرت بالفنادق مطاعم أصبح لها مسميات عديدة مثل مطعم الأسرة، مطعم 

شرت ا الأنواع الأخرى من المطاعم المنفردة فقد انتمزود بغرفة خاصة، غرف الوجبات الفاخرة. أم
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بتقديم العديد من أنواع الأغذية والمشروبات التي تناسب جميع أذواق  ختصبأنواعها المختلفة، وهي ت
مثال: مطاعم الخدمات السريعة، مطاعم الأكلات الشعبية، ومطاعم خدمة السيارات، ومع  الزبائن
أنشأت سلسلة المطاعم الشهيرة. فضلا عن ذلك فهناك ا القرن التكنولوجي الذي صاحب هذالتطور 

سمى المقاهي أو الكافتريات، كما بعض الأماكن التي تختص بتقديم المشروبات فقط وتصنف تحت م
تواجد أيضا أنواع أخرى من الخدمات الخاصة بتقديم الأطعمة والمشروبات والتي انتشرت في العديد ت

 الحافلات والقطارات؛ من وسائل النقل البري مثل:
إن خدمة الاتصالات من أحد الخدمات الهامة المؤثرة في إشباع بعض : الاتصالاتخدمة   .ج

متطلبات النزيل، فمع دخول تكنولوجيا الاتصالات الحديثة في منظومة صناعة الضيافة أدخلت 
لاء ومؤسسات نز أنظمة المعلومات المتطورة فظهر تبعا لذلك الأنثرنث الذي أصبح يخدم كل من ال

الحديثة باستخدام  ال التكنولوجيتم من خلاتالحملات الترويجية التي  عن طريقالضيافة، وذلك 
وأصبحت هذه المواقع متاحة لجميع مستخدمي أنظمة  ،المواقع الإلكترونية المخصصة لهذه الفنادق

الكمبيوتر نظرا لأن هذه الخدمة أصبحت من أسهل وأرخص الخدمات الترويجية والتي لا تكلف أي 
 نفقات سواء للنزلاء أو للفنادق؛

عن عملية نقل النزلاء  المسئولةتلعب وسائل النقل والخدمات التي تقدمها الشركات   خدمات النقل: .د
سافرين والسائحين دورا هاما في تطوير صناعة الضيافة، حيث أن تطور أنشطة السياحة والم

والمرتبطة ارتباطا وثيقا بصناعة الضيافة يتوقف على ما تحققه من تطوير وسائل النقل سواء كانت 
 تي في المقام الأول أن من أحد متطلبات المسافر هو توفير وسيلة النقل المريحة. ويأبرية أو جوية

، سواء كان مكان للإيواء أو مكان لتناول واللائقة والآمنة والتي تصل به إلى المكان المنشود
و خاص بأحد أنواع الترفيه بعض المناطق السياحية والأثرية أ الأطعمة والمشروبات أو مكان لزيارة

 والتسلية أو ممارسة الرياضة أو للعلاج أو الاستشفاء؛
رت بعض المنشآت الفندقية بإنشاء بعض المحلات التي تقدم اشتهخدمة المحلات التجارية:  .ه

خدمات تجارية داخل المنشأة نفسها والتي أطلق عليها اسم البازار، وبالرغم من ذلك فقد انتشرت 
هذه البازارات  المحلات التجارية والبازارات خارج الفنادق بكل دول العالم وخاصة البلاد السياحية، 

تقوم بعرض الكثير من الهدايا وبعض السلع الاستهلاكية مثل الحلويات، والسجائر، الحلي كالسلاسل 
والخواتم، التماثيل، والتحف التي تظهر الآثار والحضارات القديمة إلى جانب العديد من الملابس 

قوم بعرض بعض التحف التقليدية التي تشتهر بها بعض بلاد العالم. أيضا بعض البازارات ت
بناء عليه و على مهارة ودقة العمل.  ةالبرونزية والنحاسية المصنوعة يدويا ذات الصفة الجمالية والدال

فإن الخدمات التي تقدمها هذه المحلات قد أضافت بعدا جديدا لزيادة النشاط السياحي والذي انعكس 
  .بدوره على إثراء صناعة الضيافة
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 1جموعة من السمات والفوائد، ولتقديم الخدمة ثلاثة عناصر:وتكون خدمة الضيافة م

وهي وظيفة شاملة يقدمها المنتج لعملائه مثال ذلك: تكون الفائدة الرئيسية الفائدة الرئيسية:  .1
كما  كل من المبيت وخليط معين من الاسترخاء والاستجمام، دق المبيت الليلي، ويكون للمنتجع للفن

 تكون فائدة المطعم الرئيسية تقديمه تغذية وتجربة اجتماعية سارة؛
تكون خدمات التسهيل ضرورة مطلقة للعملية، فدون خدمات التسهيل يصبح من  خدمات التسهيل: .2

أو الحفظ  الأمامييمكن أن يجعل غياب المكتب  ، ففي الفندقالمستحيل تسليم الفائدة الرئيسية
يقدم المطبخ خدمة تسهيل ودونه لا يمكن أن تتم مستحيلة، وفي المطعم  الفندق المنزلي خدمة

 العملية؛
نما تكون حرجة لتسويق  خدمات الدعم: .3 ليست خدمات الدعم ضرورية لتقديم الفائدة الرئيسية وا 

العملية وتستخدم خدمات الدعم في تمييز العملية عن منافسيها، ومثال على ذلك إحدى خدمات 
 في المبيت هي نظام الحجز. الدعم الأكثر قوة

قرار رأي العميل على شراء الخدمة، فإن الخطوة التالية هي استعداد مقدم تعند اسثانيا: استلام الطلبيات: 
الخدمة لإبرام الصفقة بمعنى استلام طلبية العميل ومعالجتها بغية توفيرها له في المكان والزمان المحددين 

عدة أمور مثل قبول الطلب ذاته من خلال الاستمارات المخصصة أو                وتتضمن عملية استلام الطلبيات
كحجز مقعد في طائرة أو طاولة في مطعم. تمثل الحجوزات التي من ضمنها تحديد المواعيد نوعا خاصا من 
خدمة استلام الطلبيات حيث أنها تؤهل العميل للحصول على وحدة معينة من الخدمة كغرفة في فندق، 
الدخول إلى معرض أو لقاء مع شخص محترف، ويمكن استخدام التكنولوجيا للرد على طلبيات العميل 

، إضافة إلى أنه يمكن حل مشاكله من خلال التقليل من الإجراءات في كل مرحلة الاتصالبسرعة كوسائل 
 من مراحل تقديم الخدمة.

 

 

 

 

 
                                                           

 .287-285ص ، ص2007، الطبعة الأولى، دار المريخ للنشر والتوزيع، السعودية، تسويق الضيافة، إبراهيم سرور، علي سرور1 
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 وحماية ممتلكات العميل  الاستثناءاتالمطلب الثالث: 

تتمثل الخدمات الاستثنائية في تلبية الطلبات الخاصة ومعالجة المشكلات الطارئة : الاستثناءاتأولا: 
وهي خدمات  2تقدم للعملاء في ظروف استثنائية خاصة بالعميل. 1والتعامل مع شكاوي واقتراحات السياح.

إلى العملاء خدمات استثنائية خاصة تقدم  بلالمتعارف عليها،  الاعتياديةتكميلية لا تقع في نطاق الخدمات 
، وذلك لإسداء خدمة ما في ظرف محدد وغالبا ما تستجيب منظمات الخدمة لهذا ياديةفي ظروف غير اعت

 3النوع من الطلبات خصوصا عندما يكون الظرف مواتيا، وتتمثل أبرز هذه الاستثناءات في:

ي بعض الظروف خدمات غير نمطية أو ف اتقدم المنظمة الخدمية إلى عملائهطلبات خاصة:  .أ
غير معتادة ضمن البرنامح أو الخطة  تخدمات مفصلة حسب رغبة العميل الشخصية، أو تسهيلا

  المقررة. مثل: توفير مقاعد خاصة للمعوقين في المسرح والطائرة والمطعم وغيرها، أو الإهتمام
لمنظمة الخدمة كتقديم خدمات لا تقع ضمن التخصص الدقيق  بمشاكل خاصة بالعملاء والتي

صحية خاصة بالمرض في المستشفيات والمراكز الصحية أو خدمات الوعظ الديني في السجون 
 والمدارس؛

تفشل أحيانا المنشأة في إيصال خدماتها بالشكل المناسب، مما يسبب مشاكل حل المشاكل:  .ب
ل للمشكلة القائمة والتي غالبا للعملاء، الأمر الذي يتطلب منها معالجة الموقف من خلال توفير ح

 ما تكون غير متوقعة؛
تتطلب شكاوي العملاء ومقترحاتهم استجابة سريعة من قبل المنظمة الخدمية معالجة الشكاوي:  .ج

 المقدمة؛ الاقتراحاتوصولا لمعالجتها والإطلاع على 
الرضا  يجب أن تتوقع المنشأة قيام بعض العملاء بطلب تعويض كتعبير عن عدمالمرتجعات:  .د

 مثل: طلب إعادة النقود أو رد اعتبار نتيجة عدم الرضا عن الخدمة المقدمة...الخ.

 4ثانيا: حماية ممتلكات العميل

غالبا ما يحتاج العملاء عند وجودهم في مواقع الخدمة إلى حماية ممتلكاتهم وأشيائهم الخاصة، كتأمين   
علقة بحماية ممتلكات العملاء أثناء عملية تقديم الخدمة مواقف مؤمنة للسيارات، ومن الخدمات التكميلية المت

 بأموال وممتلكات العملاء في خزائن الفندق، رعاية أطفال العملاء. الاحتفاظهي 

                                                           

 .35، صمرجع سبق ذكره ر عبد الرزاق النسور،بيوسف أبو فارة، جا1 
 .25فاديا كابا، مرجع سبق ذكره، ص2 
 .207، ص2007، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي للنشر، الإسكندرية، اقتصاديات السياحةأحمد فوزي ملوخية، 3 
 .42، صإدارة عمليات الخدمةطائي، بشير العلاق، حميد ال4 
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إذ يحتاج ، وهناك مجموعة أخرى من الخدمات تتعلق بالمنتجات المادية التي يشتريها أو يستأجرها المنتفع  
ب وغيرها إلى معرفة يأجهزة التكييف، الكاميرات، الحواسالثلاجات والغسالات،المعمرة مثل السلع  امشترو 

 طرق ووسائل ضمان وتصليح مثل هذه السلع.

 المطلب الرابع: إصدار الفواتير والدفع

بين الفواتير التقليدية والفواتير نوع مالك لضمان حقوق الزبائن وهي تتوذأولا: إصدار الفواتير: 
 1الالكترونية.

 ماتها باستثناء الخدمات المجانيةفواتير للمستفيدين من خد حيث تقوم معظم المنظمات الخدمية بإعداد     
لا أصابت العميل حالة من عدم  فالفواتير ينبغي أن تكون دقيقة وصحيحة ومطابقة لقيمة الخدمة المطلقة، وا 

لعميل في حالة انتظار لاستلامها الرضا كما ينبغي إعداد الفواتير بالسرعة اللازمة خصوصا عندما يكون ا
ولتسريع عملية إعداد الفواتير فإن بعض مؤسسات الخدمات قد أدخلت أجهزة وتقنيات حديثة تضمن  ودفعها.

 السرعة والدقة في إعدادها.

وفي الكثير من الخدمات يقوم العميل بإعداد الفواتير بنفسه من خلال سحب شيك أو إرسال حوالة، ويحصل  
 ة الشراء عن طريق الكثالوكات بالمراسلة.هذا في خدم

أما الفواتير الدورية التي ترد للعملاء على فترات زمنية محددة فإنه على المنظمة المعنية أن تتوخى الدقة 
لا تعرضت سمعتها للظلم. والأهم في عملية إعداد الفواتير السماح للعميل بالإطلاع  والصدق في إعدادها، وا 

 2، فمن حقه أن يدققها ويتأكد من صحتها قبل تسديدها.عليها والإقتناع بها

ن يكون العميل قادرا على فهمها وتجيب على ب أن تكون تفصيلية قدر الإمكان وأيجفمثل هذه الفواتير      
تساؤلاته المتوقعة حولها. فقد تقوم شركة فاست لينك مثلا بإعطاء معلومات مفصلة على فواتيرها وحسب 

   د العميل خلال فترة زمنيةأن بعض البنوك تعطي بيانات تفصيلية عن حركة رصيطلب العميل، كما 
وكذلك تفعل العديد من الفنادق عندما تسمح للعملاء بالإطلاع ومراجعة مفردات وبنود كل فاتورة  معينة،

 3بشكل تفصيلي.

أو بالطرق الحديثة كالكريدي  نقصد به طرق الدفع مقابل الخدمة، عن طريق الدفع النقديثانيا: الدفع: 
ي معظم حالات استلام الفاتورة يترتب إجراء الدفع من قبل فوغيرها من وسائل الدفع الحديثة.  تكار 

                                                           

 .35يوسف أبو قارة، مرجع سبق ذكره، ص1 
 .6،454صص ، إدارة عمليات الخدمةعلاق، حميد الطائي، بشير ال2 
 .211، مرجع سبق ذكره، ص هاني حامد الضمور3 
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الوحيد هو قوائم الحسابات التي ترسلها إلى عملائها تتضمن تفصيلات  الاستثناء .المستفيدين من الخدمة
، أو من خلال توسط الائتمانيتوقعون تسديد فواتيرهم من خلال بطاقات  حول حساباتهم المصرفية. فالعملاء

البنوك، أو بواسطة البريد وغيرها من الوسائل التي توفر عليهم مشقة الذهاب إلى مصنع الخدمة بغرض 
قدا أو من خلال وضع قطع نقود معدنية أو ورقية في آلات بالطبع الدفع الفوري نوهناك  تسديد الفواتير.

للحصول على خدمات أو سلع إلا أن مثل هذه المعدات غالبا ما تتعرض للأعطال والتخريب المتعمد  خاصة
لة ابتكرت الكثير من المنظمات الحصول على الخدمة من خلال وضع البطاقات في الآوبدلا من ذلك 

 وغيرها. كخدمة النقل بقطارات الميترو

ع ما هو مستحق عليه في الوقت من أن العميل قد قام بدفو التأكد إن العنصر الرئيسي في عملية الدفع ه  
المحدد. فتجميع التذاكر في مدخل المسرح أو التفتيش على التذاكر في حافلات النقل هي طرق للرقابة من 
أجل التأكد من أن المستخدمين قد دفعوا الثمن المطلوب للحصول على الخدمة المعنية. وبعض مؤسسات 

يل بالدخول للاستفادة من خدماتهم إلا إذا وضع بطاقة مدفوعة الثمن في المكان الخدمات لا تسمح للعم
 المخصص لها كخدمات الهاتف والقطارات وغيرها.

 خلاصة:

نستخلص أنه هناك مجموعة من الخدمات التكميلية المتداولة في جميع المنظمات الخدمية فهي تخلق    
وتتمثل أساسا في:  بالنسبة للخدمة الجوهر المهمقيمة مضافة تؤدي إلى رضا السائح نظرا لموقعها 

 المعلومات، الاستشارات، الضيافة وحماية ممتلكات العميل وغيرها.
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 الفصل: خلاصة

فهي السبيل إلى وصول  الخدميةلها موقع مهم في المنظمات  التكميلية  الخدمات نخلص إلى أن     
المتعلقة بها والتي من شأنها أن تسهل عليه  بإلمامه لجميع المعلومات خدمة الجوهر سائح للاستفادة من الال

هر بمعزل عن لخدمة الجو على ا صولحوأن العميل لا يستطيع ال ،اتخاذ القرار بالاستفادة من عدمها
الخدمات الداعمة لها فالخدمات التكميلية من أهم المتطلبات الأساسية التي تسعى المنظمات الخدمية إلى 

ها يستوجب عليها وحتى تتمكن المنظمة من كسب عملائ ،تقديمها بهدف تحقيق الريادة والتميز في السوق 
 للعملاء. وتحقيق الصورة الذهنية الايجابية  بالمستوى المطلوب والمرغوب تتقديم خدما
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  تمهيد:

بما أن المنتج السياحي تركيبة من العناصر المادية الملموسة والعناصر الغير ملموسة وكذا تدخل    
 تتلاءمفلابد له من آليات لترقيته  ،ن أو الزبائن المرتقبينالعنصر البشري المتمثل في الأفراد سواء العاملي

بهدف الوصول إلى جعله أفضل منتج سياحي ينافس المنتجات  وتتناسب مع كل عنصر من عناصره
السياحية العالمية الأخرى، وكذا جذب السياح له بأكبر عدد ممكن لتحقيق هدف الربح والأهداف الأخرى 

البشري من خلال تكوينه وتدريبه لتقديم الخدمات ورد مالمرجوة من ذلك إذ أن ذلك يتضمن الاهتمام بال
السياحية التي يقدمها المنتج السياحي بكل احترافية وجودة للمحافظة على الزبائن وجذب الجدد منهم، كما أن 
خدمة العملاء بشكل ممتاز من شأنه أن يرقي المنتج السياحي بترك الانطباع الجيد لدى الزبائن وهذا ما 

 زيارة لمرات عديدة.يدفعهم لإعادة ال

كما لا يتحقق ذلك إلا باستخدام التكنولوجيا المتطورة وفي جميع الجوانب خاصة فيما يخص تدفق   
المعلومات الذي يلعب دور أساسي في تسريع حركة الخدمات داخل المنظمة السياحية وبالتالي التمكن من 

 ة.خدمة الزبون بأعلى درجات الرقي والتقدم مما يعمل على تقديم المنتج بجودة عالي

 ومن خلال هذا الفصل سنتعرف على العناصر التالية:   

 المبحث الأول: ماهية المنتج السياحي

 المبحث الثاني:أساليب ترقية المنتج السياحي

 المبحث الثالث: علاقة الخدمات التكميلية بترقية المنتج السياحي
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 المنتج السياحي المبحث الأول: مفهوم

المنتجات السياحية يشكل اليوم عامل مهم في جذب السياح خاصة إذا كانت تقدم خدمات إن تعدد وتنوع    
متميزة من خلال جودة الخدمات المقدمة وسعرها وكل هذا يمكن وصول السائح إليه عبر وسائل الترويج 

من خلال هذا المبحث سنتعرف على كل من مفهوم المنتج . المستخدمة من قبل كل مؤسسة سياحية
 حي، تصنيفه ودورة حياته.السيا

 المنتج السياحيالمطلب الأول: تعريف 

 هناك عدة تعاريف قدمت للمنتج السياحي يمكن ذكر أهمها فيما يلي:  

وهو خليط من  "المنتج السياحي يمثل العنصر الأول من عناصر المزيج التسويقي السياحي، :التعريف الأول
الظروف الطبيعية الجغرافية والمناخية والبيئية والحضارية والدينية والاجتماعية وغير ذلك من المقومات 

 1بالإضافة إلى الخدمات والتسهيلات السياحية مثل المرافق العامة الأساسية والخدمات السياحية".

اخ وغطاء نباتي وثروة حيوانية وتشكيلات التعريف الثاني:"يقصد به المعطيات الطبيعية من تربة ومن   
جيولوجية وجيومورفولوجية، وخصائص الموقع الجغرافي، ومناخ وطقس وموارد مائية في أشكالها 
المتعددة...الخ وكذلك العوامل الحضارية والثقافية، من لغة وعقلية وذهنية وضيافة وثقافة وعادات وتقاليد 

 2وفولكلور وفن".

نتج السياحي هو تلك التجربة الكاملة التي يمر بها السائح من وقت مغادرته بيته وحتى التعريف الثالث:"الم
عودته إليه، ويمر هذا المنتج خلال دورة حياته بمراحل تبدأ بمرحلة تقديمه للسوق السياحي، ثم نموه، ثم 

نات وتطويرات نضوجه، وتنتهي بمرحلة تدهوره وخروجه من السوق، ويمكن تجنب هذه الأخيرة بإدخال تحسي
 3وابتكارات ترفع من قيمة المنتج السياحي".

أن المنتج السياحي هو عبارة عن "ومن خلال التعاريف السالفة الذكر يمكن أن نخلص إلى التعريف الشامل: 
مختلف المواقع المقصودة بالزيارة من طرف السائح، واستفادته من جميع الخدمات والسلع الموجودة بها سواء 

المواقع طبيعية من صنع الخالق كالمواقع الجغرافية وغيرها، أو من صنع الإنسان كالفنادق للإقامة  كانت هذه

                                                           

، 2011ير للنشر والتوزيع، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار جر التسويق والمبيعات السياحية والفندقيةعلاء حسين السرابي وآخرون، 1 
 .110ص

، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في الإحصاء والبرمجة، كلية الأنشطة السياحية في سوريا باستخدم النماذج القياسية تحليل ،أحمد ديب2 
 .34، ص2006الاقتصاد، قسم الاحصاء والبرمجة، جامعة تشرين، 

كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص  رسالة ماجيستير، ،دور تسويق الخدمات في تفعيل السياحة العلاجيةبلقاسم تويزة، 3 
 .25، ص2007تسويق،جامعة البليدة،  
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والتقاليد الخاصة بكل موقع  والإطعام أو المنتزهات وغيرها، والتي تتواجد بها الثقافة واللغة والدين والعادات
 ."مزار

 :تتجلى أهمية المنتج السياحي من خلال مايلي أهمية المنتج السياحي: المطلب الثاني: 

 استقطاب السياح مما يؤدي إلى جلب العملة الصعبة وبالتالي تحسين ميزان المدفوعات ؛ أولا:

 توفير الراحة والاستجمام للسياح؛ ثانيا:

 وبالتالي القضاء على نسبة كبيرة من البطالة ؛ خلق مناصب الشغل ، ثالثا:

 الحياة للمجتمع المضيف؛تحسين نوعية  رابعا:

 وبالتالي التكنولوجيا المتطورة؛ ،ستثمرين الأجانبجلب الم خامسا:

إتاحة الفرصة للتعرف على المناظر الطبيعية والآثار التاريخية والدينية والنصب التذكارية الموجودة  سادسا:
 .داخل البلد

 خصائص المنتج السياحي :المطلب الثالث

هناك عدة ميزات للمنتج السياحي يتوجب على المسوقين بشكل خاص الإلمام بها للتمكن من تسويقه بشكل   
 1ملائم، وتتمثل فيما يلي:

حيث أنه إذا أهملت المنتج السياحي تضيع الفرصة وعند ضياع الفرصة المنتج السياحي سريع التلف: أولا: 
مثلا الغرفة الفندقية الغير مباعة أو المقعد الفارغ على متن الطائرة لا يمكن تخزينه  تضيع المنافع المتوقعة،

لبيعه في مناسبة أخرى، كما نجد في السلع الملموسة، هذا يستدعي تعظيم ومضاعفة الجهود لبيع غرفة 
 الفندق أو مقعد الطائرة؛

لية سائح هي الخدمات، وهذا يتطلب درجة عاإن السلعة التي يبتاعها الالمنتج السياحي سلعة خدمية: ثانيا: 
التكيف...الخ، ولكونها غير ملموسة فإنها تخلق مشاكل  من الالتزام الشخصي، التصور، الأفق الواسع و

عديدة للمسوقين في مجال السياحة، وكون السلعة عبارة عن خدمات فإن رضاء المستفيدين يصبح جزء هام 
 لا يتجزأ منها؛

فإنه من الأساسي والضروري حضور  من الخدمات للاستفادةضرورة تواجد المستفيدين أو السياح: ثالثا: 
وتواجد المستفيدين في المكان بأنفسهم، حيث لا يمكن جلب الخدمات السياحية إلى المستفيدين في أماكن 

ذا يتطلب اختيار تواجدهم، بل يجب على العملاء أو السياح الحضور إلى مكان تواجد المنتج السياحي وه
                                                           

 .114-112ص ، صذكره بقعلاء حسن السرابي وآخرون، مرجع س1 
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وتجهيز وترويج الموقع بطريقة صحيحة، وهنا يحتاج المسوقون إلى دراسة عميقة لعادات المستفيدين، أذواقهم 
 المفضلة، رغباتهم وتوقعاتهم، بحيث تتوافق التوقعات والعرض السياحي ويتم إرضاء الجميع؛

ليست سلعة متجانسة فهي تميل إلى  من الضرورة ذكر أن السياحةالمنتج السياحي غير متجانس: رابعا: 
لا يمكن أن تكون رحلة كاملة أو حتى رحلة طيران على نفس  مثلا التغير في المعايير والنوعية في كل مرة،

الوتيرة والطريقة، كما قد تفشل رحلة جميلة إلى شاطئ البحر وتنعكس بسبب هطول أمطار غزيرة، جميع هذه 
 يج غير متجانس من المركبات والعناصر؛المشاكل ناتجة بسبب تكوينها من مز 

إن المنتج السياحي له تأثير كبير على للمنتج السياحي تأثير عالي وواضح للجانب النفسي: خامسا: 
الناحية السيكولوجية حيث أن السائح عندما يبتاع رحلة متكاملة في الخارج فإنه يبتاع أكثر من مجموعة 

تحت أشعة الشمس  للاسترخاءالفندق، ثلاث وجبات يومية، الفرصة  خدمات بسيطة مثل: مقعد الطائرة، غرفة
على شاطئ البحر، ولكن بالإضافة إلى ما سبق فإنه يبتاع أيضا حق الاستعمال المؤقت لبلد أجنبي غريب. 
له صفات جغرافية جديدة، مناظر طبيعية، ثقافة وحضارة أمة وفوائد أخرى كثيرة غير متطورة مثل: خدمات 

إلى جانب الذكريات التي يكتنزها بذاكرته واستعراض الشرائح الصورية والصور التذكارية، كل هذا  الضيافة،
يضاف إلى محاسن الرحلة، والجانب السيكولوجي له أثر كبير على مدى رضا السائح ويفوق الجانب 

 العقلاني في معظم القرارات التي يتخذها السائح في هذا الخصوص؛

مكانية أن تسبق عدم إتزداد خطورة الاستعمال عند ي  جانب كبير من الخطورة: للمنتج السياحسادسا: 
عملية الشراء الاستفادة من السلعة وتجريبها وكذلك عندما ترتبط السلعة مع سلع أخرى يمكنها أن تؤثر على 

تفشل أن إشباع ورضا العملاء وعدم توفر معلومات كافية لدى السائح عن المنطقة المقصودة، حيث يمكن 
 إجازة جميلة على شاطئ البحر بسبب هطول أمطار غزيرة؛

هناك العديد من العوامل قد تكون مسؤولة عن صلابة عدم مرونة بعض مكونات العرض السياحي: سابعا: 
أو مرونة مكونات العرض السياحي مثل: سكة الحديد، الطرقات، المطارات...الخ، وهذا بسبب كونها أماكن 

اج إلى الوقت الطويل لإعدادها لأنه عند تجهيز هذه الخدمات لا يمكن تبديل استعمالها باهضة الكلفة وتحت
لغرض آخر، فمثلا مطار دولي قليل الاستعمال يبقى قليل الاستعمال وأيضا فإن فندقا لا يشغل للدرجة 

مستوى الطلب قد المطلوبة لا يمكن استعماله مثل الشقق المفروشة بنجاح كبير، وهذا يعني أن تقديرا أقل في 
يؤثر عكسيا على المنتج السياحي ويضيف مشاكل عليها حيث تتطلب عملية إيجاد وتطوير خدمات إضافية 

 فترات طويلة؛

 ة عرضة للتذبذب في مستويات الطلبيصح القول أن المنتجات السياحيالطلب متذبذب وغير ثابت: ثامنا: 
عملية التخطيط السياحي، وهناك العديد من العوامل وهذا يضاعف حجم المخاطرة ويشكل أعباء جسيمة على 

المسؤولة عن هذا التغير مثل اختلاف الفصول ومرونة الطلب العالية، والتغير الفجائي في العوامل البيئية 
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الطلب المنخفض أو  لة الركود أو الازدهار الاقتصاديالداخلية أو الخارجية. ومثال ذلك ما يحدث في حا
ي مفاجئ في البلد المضيف الذي قد يؤدي إلى إغلاق أو فتح الحدود، إضافة إلى أي العالي، تغير سياس

تغيير في كمية أو كيفية الطلب قد توجد أيضا بدون أي سبب ظاهر. فالسياحة هي نوع من التجارة عرضة 
 لمتباينة؛للمواسم أو التذبذب في معدلات الطلب وبالطبع فإن هذا ينجم عن العديد من العوامل المتداخلة وا

تدعو الحاجة إلى توظيف عدد من الموظفين المدربين من أجل تقديم الاعتماد الكبير على العاملين: تاسعا: 
خدمات مميزة وخاصة، ممن يتمتعون بمهارات اتصال مع السياح، هذا ينطبق على جميع الموظفين ذوي 

السياحيين وموظفي مراكز المعلومات السياحية يمكن تعويض  الاتصال المباشر مع السياح مثل الأدلاء
النقص الحاصل في الخدمات في حال تواجد طاقم موظفين أكفاء، ولكن لا يمكن التعويض في حالة عدم 

 كفاءة أو لباقة طاقم الموظفين.
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 : تصنيف المنتج السياحيالمطلب الرابع

المنتج السياحي إلى ثلاثة أصناف وتشمل خدمات رئيسية متمثلة في الخدمات السياحية وخدمات  يقسم    
 1إضافية خاصة وكذا خدمات إضافية عامة كما هو موضح في الشكل الموالي:

 ( :تصنيفات المنتج السياحي3الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .192،ص2001، دار جرير للنشر والتوزيع، الأردن،التسويق والمبيعاتعلاء حسن السرابي، لمصدر: ا

السياحي العامة والخاصة ووسائل النقل العامة والشركات السياحية وبعض تتولى شركات النقل النقل: أولا:
الفنادق ومكاتب تأجير السيارات تقديم هذه الخدمة تيسيرا على السائحين في التنقل من مكان إلى مكان داخل 

 ؛الدولة

                                                           
 .192، صالمرجع نفسه1

 المنتج السياحي

 خدمات رئيسية خدمات إضافية خاصة خدمات إضافية عامة

النقل)جوي،  .1
 بحري، بري(؛

عوامل  .2
الجذب)منتزهات 
 حدائق، معالم..(

 أماكن الإيواء .3
  التموين)مطاعم( .4

المنظمات الحكومية، 
المنظمات الإقليمية، 
مراكز المعلومات، 
المطارات والموانئ 

الحكومية، مراكز الحدود 
والجمارك، المراكز 

 الصحية...الخ.

التأمين، التسويق، 
التسعير، وكلاء 
السياحة، منظمو 

الرحلات السياحية، 
مراكز التعليم والتدريب، 

الموانئ  المطارات،
 الخاصة، تبديل العملات
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تيلات والقرى تقدمها جميع وسائل الإقامة السياحية المعروفة مثل الفنادق والمو أماكن الإيواء: ثانيا: 
 ؛السياحية والشقق المفروشة وبيوت الشباب والمخيمات

تقدمها وسائل الإقامة المختلفة بالإضافة إلى المطاعم والكفتيريات والمحلات العامة إلى التموين: ثالثا: 
 ؛غير ذلك من وسائل الإعاشة

للسائحين مثل الحجز  تقوم هذه الشركات بتقديم خدماتها المختلفةوكلات السياحة والسفر: رابعا: 
 ؛بالفنادق ووسائل التنقل الداخلية والحجز على الرحلات الجوية الدولية والمحلية إلى غير ذلك من الخدمات

تقدم هذه الخدمات بعض الفنادق الكبرى ومكاتب الاستعلامات السياحية مراكز المعلومات: خامسا: 
 ؛و خارجها في مكاتبها الموجودة في الدول الأخرى الرسمية والخاصة للدول السياحية سواء داخل الدولة أ

تقدمها محلات بيع الهدايا والتذكارات السياحية وبعض المحلات  خدمة المشتريات السياحية : سادسا:
 ؛مثل هذه السلع السياحية  عتي تبيالعامة الأخرى ال

حكومية تابعة للدولة بالإضافة إلى المكاتب الخاصة تقدم هذه الخدمة مكاتب  خدمة الاتصالات :سابعا: 
وفي العصر الحالي أصبحت خدمة الاتصالات متوفرة في معظم الدول السياحية ولكن يختلف  ،والفنادق

ت تتطلب بنية مستوى تقديم تلك الخدمة حسب إمكانيات الدولة السياحية وقدرتها الاقتصادية لأن الاتصالا
 ؛قوية ومكلفة  ة تحتي

تقدمها المحلات العامة السياحية ومختلف وسائل الترفية السياحي  خدمة الترفيه السياحي :ثامنا: 
 .ات واحتياجات السائحين المتعددةالعاملة في الدولة السياحية وتكون متنوعة لتلبية رغب

 خلاصة:

يتضح لنا أنه تركيبة من العناصر الملموسة وغير الملموسة  لمنتج السياحي،ا خلال استعراضنا لمفهوم من   
وكذا العنصر البشري الذي يعتبر حلقة الوصل بين المنتج والزبون، وأنه يتضمن خدمات سياحية متعددة طبقا 

، والتي لها الأهمية في استقطاب السياح ترفيه، الإطعام، النقل...وغيرهالاختلاف احتياجات السياح سواء ال
 ب.ة الدخل القومي كما يمكن ترقيته عن طريق مجموعة من الأساليوزياد
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 أساليب ترقية المنتج السياحي المبحث الثاني:

يتطلب المنتج السياحي مجموعة من الأدوات المترابطة والمتكاملة لكي يتم تطويره وترقيته لمستوى المنتج     
تدريب التخطيط السياحي،  ذو الجودة العالية في استقطاب السياح وحتى المحافظة عليهم تتمثل أساسا في 

ياحي للزبون، وذلك بالاهتمام بخدمة هذا في تقديم المنتج الس الأساسوتكوين المورد البشري الذي هو محور 
الزبون بشكل جيد للحفاظ عليه وترك الانطباع الجيد في نفسه ليعيد الزيارة مرة أخرى، كما أن هناك أدوات 

 أخرى سنتطرق إليها من خلال هذا المبحث.

 التخطيط السياحي المطلب الأول:

هو رسم صورة تقديرية مستقبلية للنشاط السياحي وتحقيق  تنمية السياحة تعريف التخطيط السياحي :    
نتيجة نمو وتطور المجتمع الصناعي، فأعظم الدول اجتذابا للسياح في العالم هي تلك التي نجحت  التي هي 

، الاقتصادي من خلال المجتمع الصناعي، ومن الجدير بالذكر أن يتم التحويل الاجتماعيفي عملية تسريع 
الغير مدروسة يظهر التلوث البيئي،  أنه في حالة التنميةو تخصيص أولوية كبيرة لمرحلة التنمية التخطيطية، 

مثل هذه المشاكل تحتاج إلى حلول خاصة لكل منها، مما يشكل تعقيدات متعددة، وهنا فإن إعداد خطة 
 1سياحية يصبح تحد شاق أمام صانعي الصناعات السياحية الوطنية.

يعتقد الخبراء أن التخطيط السياحي أساسي من أجل مضاعفة الآثار  :السياحي التخطيط أهمية
الإيجابية، وأن التخطيط المدروس بشكل جيد يتغلب على الآثار السلبية. وهنا نذكر بعض الحقائق التي تبرز 

 تكوين خطة مدروسة للمنتج السياحي:

من المبررات المهمة للتخطيط السياحي هو إيجاد توازن ما بين العرض  والطلب: العرض بينالموازنة  .أ
تزان لا ينعكس فقط التحتية الغير ملائمة تنتج عدم ا والطلب، وغالبا ما نرى بأن التركيبة الهيكلية والبنية

وأن  العام والسمعة للمنظمة السياحية على انزعاج وعدم ارتياح السياح، ولكنها أيضا تثقل كاهل المظهر
المناطق السياحية المكتظة بالسياح، الفنادق...الخ حيث لا  ا الخلل ناتج عن نمو غير مدروس علىهذ

 تتوفر معلومات عن عدد السياح المتوقع ارتيادهم لهذه المواقع؛

                                                           

 .118-115ص صعلاء حسن السرابي، مرجع سبق ذكره، 1 
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إن معظم المنظمات السياحية تحاول تقديم أفضل الخدمات بأنسب أهداف المنظمة السياحية:  لتحقيق .ب
لهدفين من هذا فقط، بل هي تعمل أيضا للحفاظ على مكانتها التجارية، ولتحقيق هذين االأسعار، ليس 

 تجدب السياح مثلا كتحسين أشغال الغرف الفندقية؛ خلال خطة مدروسة بحدر
فرصة للحصول على تحسن في إن التخطيط السياحي يعطي الالخدمات باستمرار:  نوعيةلتحسين  .ج

، إذا تم التخطيط للنمو، إذا الدرجات العالميةحقيقها على أعلى أو جميع الخدمات يمكن ت النوعية
واجهت الفنادق مشكلة عدم تحقيق نسب أشغال مرتفعة، أو إذا فشلت شركات النقل في مواكبة متطلبات 

إذا لم تكن الخدمات والتسهيلات السياحية في غرف الفنادق والمواقع على  السياح الدائمة التجدد...الخ،
ذا فشلت الخدمات السياحية بموافاة متطلبات السياح، تأخرت معاملة  درجة عالية من الرقي العالمي، وا 

 تأشيرة الدخول أو جواز السفر، فهنا لا سبيل في تراجع تدفق السياح؛
ت الدول النامية والمتقدمة اهتماما كبيرا لرفع اسمها في عالم أبدة: صورة ذهنية إيجابي تعكسكي  .د

السياحة، يصح القول أنه ضمن أسس خطة منظمة، فإن المنافسة وخطط المنافسين يمكن تجديدها كما 
يمكن اتخاذ إجراءات ضرورية للمواجهة. فأهم عامل في صناعة السياحة هو أن تعكس صورة ذهنية 

 ومقوماته السياحية؛مقبولة حول البلد المقصود 
لكونها مزيج من العوامل الملموسة وغير الملموسة المتباينة، فإن صناعة  للتوسع في فرص العمل: .ه

السياحة تتميز بالإستخدام الكثيف للأيدي العاملة في العديد من البلدان التي تواجه مشكلة البطالة، فإنه 
ة بطريقة مدروسة، حيث تكمن فرص عمل كبيرة يمكن الحد منها إلى درجة كبيرة، إذا تم تطوير السياح

 في الفنادق، وكالات السياحة والسفر، المواقع السياحية، المطارات، متاجر، التحف...الخ؛
هناك العديد من المبررات للتخطيط السياحي حيث أن  تسهيل التنسيق مع المنظمات العالمية: .و

نا بدون شك يظهر دور النشاط السياحي، حيث وه ،مع بلد مجاور الاتصالالخطة العملية تمتد لتسهيل 
يمهد الطريق للتوفيق بين العادات والتقاليد الاجتماعية والعلاقات السياحية بين البلدان التي تتعامل 
بتبادل الخدمات السياحية فيما بينها، والتخطيط المدروس بلا شك يسهل عملية تأسيس وتقوية العلاقات 

 فية والاجتماعية بين البلدان؛الاقتصادية والسياسية والثقا

أحد الأسباب الهامة للتخطيط من أجل تنمية  للمحافظة على التوازن البيئي وحماية الطبيعة: .ز
صناعة السياحة هو الحفاظ على المنطقة من أخطار التلوث الصناعي، فالتسارع في النمو الصناعي 
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ن تكون خطيرة بيئيا، إذا تم تكوين خطة قام بتلويث البيئة، ويصح القول أن صناعة السياحة لا يمكن أ
 منطقية؛

في المنتج السياحي  والاحترافإن التمكن من إظهار الإبداع  المساهمة في الاحتراف والتميز: .ح
أصبح أمر أساسي لتنشيط السياحة، فالمحترفون يملكون القدرة على اختيار أفضل واستخدام أمثل 

لكي  الاحتراففيحتاج الدليل السياحي أو وكيل السياحة والسفر إلى درجة عالية من  للموارد المتاحة،
ذا  العاملين المتمرسينينجز العمل على الشكل المفضل، وصناعة السياحة تعتمد على توفر طاقم من  وا 

لم تكن خطة التنمية مدروسة، يصبح من الصعب الحصول على توقعات صحيحة عن الحاجة الفعلية 
 در البشرية اللازمة لتنفيذ النشاطات السياحية التي يمكنها المساهمة في تحقيق الأهداف السياحية؛للكوا

لقد عانت تنمية السياحة الكثير بسبب عدم ملائمة البنية  حسن اختيار البنية الفوقية والتحتية: .ط
والخدمات الأخرى التي  الفوقية مثل: الفنادق أو النزل والبنية التحتية مثل: وسائل النقل ، الاتصالات،

تؤثر على عملية النمو السياحي للبلد، وبتخطيط النشاطات السياحية يتكون لدى البلد المستضيف فكرة 
 سليمة حول إعداد السياح المتوقع قدومهم، حاجاتهم، توقعاتهم...الخ.

 المطلب الثاني: التدريب والتكوين السياحيين

 ارات محددة ذات علاقة بالأعمال اليدوية للعمال .يعني اكتساب الفرد مه أولا: التدريب: 

 تتجلى أهمية التدريب فيما يلي:أهمية التدريب:  .1
 1يزيد من قدرات العاملين، ويزودهم بالمعارف الجديدة التي تزيد من إمكانياتهم؛ .1
 2يساهم مباشرة في تحسين المستوى الاقتصادي والاجتماعي للفرد العامل؛ .2
تمتد فوائد التدريب على صعيد الفرد العامل لتشمل تحسين وتطوير سلوكيات تتناسب وطبيعة  .3

 الأعمال التي يؤديها، والعلاقات التي تتطلبها هذه الأعمال؛
يمكن أن يزيد التدريب من التزام العاملين وولائهم للمنظمة، ويعزز من إدراكهم بأن المنظمة مكان  .4

 3جيد للعمل؛
 

                                                           

دارة الأفرادعبد الغفار حنفي، 1   .583ص ،1996الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الاسكندرية،  ،السلوك التنظيمي وا 
 .226،ص2007، دار وائل للنشر، عمانالطبعة الأولى، ، إدارة الموارد البشريةسنان الموسوي، 2 

 .226ص ،2003،  دار وائل للنشر، عمان ،، الطبعة الأولىإدارة الموارد البشريةخالد عبد الرحمن الهيثي، 3 
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 1التدريب للأفراد أهمية تكمن في:كما يحقق 

 يساعد الأفراد على تحسين فهمهم للمنظمة واستيعابهم لدورهم فيها؛ .5
 يساعد الأفراد على تحسين قدراتهم وحل مشكلاتهم في العمل؛ .6
 يطور وينمي الدافعية للأداء ويوفر الفرصة أمام الأفراد للتميز والترقية في العمل؛ .7
يساعد في تقليل القلق الناجم عن عدم المعرفة بالعمل، أو قلة المهارات التي ينجم عنها ضعف  .8

 الأداء.
 للتدريب عدة فوائد منها: فوائد التدريب: .2

صقل المهارات والقدرات لدى العاملين، سيؤدي إلى تحسين أدائهم وبالتالي يستمر زيادة الإنتاج:  .1
 نمو المنشأة وتحقيق أهدافها؛

إن البرامج التدريبية تؤدي مردودا أكثر من كلفتها، فتدريب العاملين على  النفقات: اقتصاد .2
في النفقات وسلامة الآلة  الاقتصادالاستعداد السليم للآلات طبقا لأصولها يؤدي إلى الكثير من 

 واقتصاد في الموارد وقلة المخاطر؛
طأ، بسبب عيوب في الأجهزة إن الحوادث في المنظمة تكثر نتيجة للخ تخفيض حوادث العمل: .3

والمعدات وظروف العمل، والتدريب يعتبر وسيلة لتعريف العاملين بأحسن الطرق في تشغيل الآلة 
 والحركة، وتلك جميعها مصدر من مصادر القضاء على الحوادث أو على الأقل التقليل منها؛

مداركهم، وزيادة قدراتهم في إن تدريب العاملين وتلقيهم من المعارف التي تثقف  قلة دوران العمل: .4
مزاولة أعمالهم، يعني إيجاد نوع من الاستقرار والثبات في حياة العاملين، وزيادة رغبتهم في خدمة 

 المنظمة؛
إن التدريب يشكل مصدر هام للطلبات الملحة للأيدي توفير القوة الاحتياطية في المنشأة:  .5

فعن طريق التدريب يتم تخطيط وتهيئة القوى العاملة  العاملة، وخاصة أيام الرخاء الاقتصادي،
 المطلوبة؛

تدريب العاملين معناه تعريفهم بأعمالهم وطرق أدائها، وبذلك يخلق معرفة ووعيا وقدرة  قلة الإشراف: .6
على النقد الذاتي، وبهذا سوف لا يحتاج المندوب لمزيد من الإشراف سواء لإرشاده في أداء عمله أو 

 رقابته؛
إن التدريب موجه لكل فئات العاملين ومنهم  التدريب الخاص بالمشرفين وتقدم الإدارة: .7

الإداريين، فالتدريب يزيد من قدراتهم ويزودهم بالمعارف التي تزيد من إمكانياتهم في حل مشاكل 

                                                           

 .226،722، ص ص2007توزيع، عمان،  دار وائل للنشر وال، ، الطبعة الأولىإدارة الموارد البشريةعباس، حسين علي، سهيلة محمد 1 
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ومن  الإدارة، ومعاملة العاملين معاملة إنسانية، وبذلك يمكن القضاء على الكثير من أخطاء الإدارة،
 1ثم القضاء على الكثير من الشكاوي.

يعني إكساب الإطارات في مختلف المستويات التنظيمية المهارات المتعلقة بمجالات معينة ثانيا: التكوين: 
 2غير الأعمال اليدوية، التحفيز، الاتصال، القيادة...الخ، والتي تمكنهم خاصة من إدارة مرؤوسيهم بكفاءة.

 3أهمية التكوين بالنسبة للمورد البشري فيما يلي:تتجلى أهمية التكوين:  .أ
مساعدة الأفراد على اتخاذ القرار كما يزيد من قابليتهم ومهاراتهم في حل المشاكل التي تواجههم  في  .1

 بيئة العمل؛
 تزويد الأفراد بالمعلومات التي تعمل على تحسين مهاراتهم القيادية؛ .2
 خلال التكوين؛تنمية الشعور بأهمية النمو والتطوير من  .3
تحسين الاتصالات بين العاملين وتقوية تماسكهم داخل المؤسسة وجعلها مكانا جيدا للعمل والحياة  .4

 معا؛
 تقليل أخطاء العاملين وحوادث العمل؛ .5
 مساعدة العاملين على التغلب على حالات القلق والتوتر والاغتراب داخل المؤسسة؛ .6
 ين ورغبتهم في خدمة المؤسسة والإخلاص لها؛زيادة الاستمرار والثبات في حياة العامل .7
 زيادة أداء الفرد وتحسينه من حيث النوع؛ .8
 رفع الروح المعنوية للأفراد وزيادة توقعاتهم مع عملهم واستقرارهم فيه. .9
تتمثل هذه الأهداف فيما يطمح إليه الفرد أو ما ترغب المؤسسة في إكسابه له،  أهداف التكوين: .ب

 والتي تنقسم إلى ثلاث أهداف أساسية وهي: وهي عبارة أهداف وسيطة
إن تقديم المعرفة ونسيانها، أو ظهور حصيلة جديدة من المعارف والعلوم تبرر  تقديم المعرفة: .1

القيام ببرامج تكوينية تستهدف تقديم أحدث ما وصل إليه التقدم العلمي وذلك من أجل توسيع مدارك 
 العاملين؛

يعني قدرة الأفراد على أداء أعمال محددة، والهدف هنا هو تكوين الشخص على تنمية المهارات:  .2
الإلمام بجميع جوانب العمل وكيفية أداء جزء منه بدقة كافية، فقد يكون الفرد على علم تام بكافة 

ينه المعلومات والحقائق المتعلقة بالعمل ولكنه لا يبلغ درجة عالية من الكفاءة في الأداء إلا إذا تم تكو 
 زمةاللاالعمل فعلا، ومن بين المهارات التي يعمل التكوين على تنميتها نجد: المهارات  أداءعلى 

 لأداء العمليات الفنية المختلفة، والمهارات القيادية، القدرة على تحليل المشاكل وعلى اتخاذ القرارات؛
                                                           

 .583،582صص  سبق ذكره، مرجع عبد الغفار حنفي،1 
 .191،219صص ، 2011دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر،  ،تسيير الموارد البشريةعبد الفتاح بوخمخم، 2 
 .731، ص2005، الطبعة الأولى، دار الفكر العربي، القاهرة، علم النفس الصناعي التنظيميمحمود السيد أبو النيل، 3 
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ونين أو تقديرهم لأولويات وهو ما يشير إلى الرغبة في تغيير ما يعتقده المتكتغيير الاتجاهات:  .3
العمل أو تفضيلاتهم لأساليب العمل، كما قد تعني تعديلا في توجهات المتكونين وآرائهم وقد تعني 
أيضا تغيير أو تطوير في نية التصرف السلوكي المقبل إن سمحت الظروف ومن بين الاتجاهات 

ة وكذلك الاتجاه لتأييد سياستها التي يعمل التكوين على تنميتها: الاتجاه لتفضيل العمل بالمؤسس
 .بالمسؤوليةوأهدافها، تنمية الروح الجماعية والشعور 

 الاتصالو وتكنولوجيا المعلومات  : خدمة العملاءالمطلب الثالث

 أولا خدمة العملاء:

تعد خدمة العملاء المحور الأساسي في تطوير وترقية المنتج السياحي ذلك أنها تهتم بالعميل بشكل       
مكثف، لأنه العنصر الرئيسي الذي من أجله أنشأت المنظمة السياحية أي أن العميل يحتاج إلى من يعامله 

 بخدمته. الاهتمامبشكل جيد ويرشده ويهتم بحاجاته ورغباته ولا يتم ذلك إلا عن طريق 

ومن المهم أنها  هي نشاط أو منفعة يستطيع أي طرف تقديمها لطرف آخر، 1تعريف خدمة العملاء: .أ
غير ملموسة، أو هي تلك النتيجة التي يتم الحصول عليها بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بين 

 المؤسسة والعملاء.
 من بين هذه العوامل نذكر: 2العوامل المؤثرة على خدمة العملاء: .ب

يجب على الموظف إظهار الكثير من الأول مع الزبون:  الاتصالطريقة التصرف خلال  .1
أن كافة الخدمات التي تقدم له ليست وسيلة إكراه عليه من اقة والحساسية، لكي يشعر الزبون بلبال

قبل البائعين ليشتري منتجهم، ويتوجب على الشركة في كافة الأحوال أن تكون قد وضعت خطيا 
فالانطباع  ول المهم جدا مع الزبائن،ول تصرف موظفيها خلال الاتصال الأوبوضوح قواعد وأص

 فترة طويلة من الزمن؛ هيلازم لزبون خلال اتصاله الأول بالشركة الأول لدى ا
علينا  الأول مع الزبون  الاتصالعند نهاية إجراءات  الأول مع الزبون: الاتصالعملية متابعة  .2

وذلك  ستلقى الرعاية التي تستحقها، من أن كافة تساؤلاته واستفهاماته في حال وجودهاالتأكد 
بمواصلة التقارب والاحتكاك معه، وينطبق هذا الأمر كذلك على اللباقة المطلوبة في محيط العمل 

 والتي ذكرت آنفا؛
 ، وخدمات ما بعد البيع؛دفع، الضماناتشروط الومزاياه، كلفته،  ،توفر مواصفات واضحة عن المنتج .3
 جيل طلبيات الزبون؛عإجراءات سهلة لت .4

                                                           

 .119ص ، 2008الأردن، ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، إدارة خدمة العملاءزياد شوكت منصور، 1 
 .1،404ص ص ،نفسهمرجع ال 2 
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 متضمنا تذكيرا بنصوص الشروط والمواصفات؛ بات الشراءإشعار فوري باستلام طل .5
 بالشروط المعلنة والمصرح بها؛ الالتزام .6
 أو اضطراري للشروط المتفق عليها؛ سبق عن أي انحراف أو تعديل ضروري إعلام م .7
 فواتير واضحة وصريحة خالية من أية رسوم غير معلنة؛ .8
حث كافة موظفي الشركة ومستخدميها على التصرف اللبق مع الزبون، وتقديم المساعدة في أي وقت  .9

 يطلب منهم ذلك.
من أجل ضمان خدمة زبائن رفيعة المستوى  1المواقف والمهارات الضرورية لخدمة الزبائن:  .ج

لتلك الخدمة أن  ومتواصلة نحتاج إلى إدارة مثابرة على العمل وجهد إضافي من الموظفين، ولا يمكن
تملى من فوق ، كما لا يمكنها أن تكون مجرد إجراء مؤقت يتخذ خلال فترة قصيرة من الزمن، لهذا 
السبب تحاول الشركات والأصناف التجارية المختلفة تمييز نفسها عن منافسيها من خلال النوعية 

دمات التي تقدمها الشركات الأخرى الممتازة للخدمة التي تقدمها لزبائنها والتي تحاول أن تتفوق على الخ
 المنافسة، وذلك باتباع الخطوات التالية:

 تطوير ونشر الشعار الذي ترتكز عليه الشركة؛ .1
 إدماج خدمة الزبائن كجزء متمم لخطة عمل الشركة؛ .2
 تطوير خطط مفصلة عن وسائل تتجاوز إرضاء حاجات الزبائن المعلنة؛ .3
 الايجابية، وتطوير مهاراتهم في التعامل مع الزبائن.وي المواقف استخدام الموظفين ذ .4

يمتلك العملاء قدرا كبيرا من القوة، ذلك لأنهم الوحيدون اللذين يمتلكون الحق  2أبعاد خدمة العملاء: .د
في اتخاذ القرار بالتعامل مع المنظمة، فالكثير من المنظمات تفشل عند الاستمرار في مزاولة نشاطها أو 

أدائها بسبب عدم ملائمة الخدمة أو عدم ارتقائها وفقا لتوقعات العملاء، وتتكون خدمة تتدهور مستويات 
 العملاء من ثلاثة عناصر أو أبعاد رئيسية هي:

 
 
 
 
 
 

                                                           

 .50ص ،المرجع نفسه 1 
 .25 -23 ص ص،، الدار الجامعية، الاسكندريةدليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع جمال الدين محمد مرسي، مصطفى أبو بكر،2 
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 الأول: العنصر المادي البعد
 يتعلق بالبيئة التي تقدم فيها الخدمة والتي تشمل بدورها العناصر التالية:  

 تصميمات المباني؛ 
  تقديم الخدمة؛أماكن 
 مستوى التكنولوجيا المستخدمة؛ 
 الإضاءة والتهوية؛ 
 .اللوحات الإرشادية 

  الثاني: العنصر التفاعلي البعد

يتعلق بالأسلوب أو الطريقة التي تقدم بها الخدمة، أو ما يسمى بمدى التفاعل بين العميل ومقدم      
 الخدمة، ويشمل الجوانب الفرعية التالية:

 ؛الودية المعاملة 
 حسن الإنصات؛ 
  ؛الاهتمامإظهار 
 ؛الاستجابة 
 ؛التعاطف 
 .العلاقة الشخصية 

 :الثالث: الصورة الذهنية للمنظمة البعد

التي يكونها العملاء عن سمعة المنظمة وتاريخها وسياستها واتجاهاتها نحو العاملين  بالانطباعاتتتعلق  
 والشكل الموالي يوضح مكونات خدمة العملاء:بها.
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 : مكونات خدمة العملاء (4) الشكل رقم

 

 

 

 

، الدار دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيعجمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، المصدر: 
 .25،صالإسكندريةالجامعية، 

تعتبر اللمسة البشرية المصدر الرئيسي لتحقيق التميز في الخدمة، إذ يساعد أداء الخدمة بشكل جيد في    
تمكين المنظمة من زيادة فاعلية جهودها التسويقية وتحقيق الكفاءة في التشغيل والعمليات بما يساهم بالنهاية 

 .كزها التنافسي وتحقيق الربحيةفي تدعيم مر 

هي تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي  1العملاء:تعريف جودة خدمة  .ه
لأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، ويتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات 
المحددة لتقديم المنتجات أو الخدمات، أما الجانب الإنساني أو الشخصي للخدمة فيتمثل في كيفية 

 ع العملاء.التفاعل م
  2محددات جودة خدمة العملاء: .و

 بها بشكل دقيق وثابت؛ ن على شكل إنجاز الخدمة الذي وعدكو المحدد المرتبط بالثقة والذي ي .1
المحدد المادي وهو الذي يتوافق مع المرافق والتسهيلات المادية التي توفرها المنظمة لتوفير الخدمة  .2

 لعملائها؛
قبل الموظفين وقدراتهم على  من لة وهو المرتبط بالمعرفة وحسن الضيافةالمحدد المرتبط بالثقة المتباد .3

 زرع الثقة بينهم وبين المسؤولين على الخدمة؛
المحدد المرتبط بالاستجابة وهو المرتبط برغبة واستعداد وقدرة الموظفين للخدمة على تقديم خدمة  .4

 مناسبة للعملاء.

                                                           

 .119مرجع سبق ذكره، ص زياد شوكت منصور،1 
 .120،  صنفسهالمرجع  2 

 الصورة الذهنية للمنظمة
 

 العنصر المادي
 

ليالعنصر التفاع  
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 :تكنولوجيا المعلومات والاتصال ثانيا

أولت العديد من المؤسسات السياحية اهتماما كبيرا لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتطوير خدماتها      
السياحية نظرا لأنها بنية أساسية في عصرنا الحالي وبالتالي زيادة مداخيلها من خلال الوصول إلى أكبر عدد 

حي لكونها تساهم بشكل كبير في ترقية لذلك أصبح استخدامها مكثف في النشاط السيا ،ممكن من الزبائن
 وتحسين وتطوير المنتج السياحي، من خلال:

ترتبط السياحة الالكترونية  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في المنظمات الفندقية: .أ
بالتجارة الالكترونية من خلال مجموع الخدمات السياحية المقدمة عن طريق شبكة الأنثرنث بحيث 

 1مؤسسات عقد الصفقات التجارية التي ساعدت على:يتسنى لل
 ارتفاع نسبة إسهام السياحة الالكترونية في إجمالي التجارة الالكترونية الدولية؛ .1
 تطوير المنتج السياحي المقدم واستحداث أنشطة سياحية جديدة تتفق مع شرائح السائحين المختلفة؛ .2
 الوطني؛ الاقتصادزيادة مساهمة القطاع السياحي في نمو  .3
 انتشار سريع لوسيلة الانثرنث في العالم؛ .4
 تأمين الثقة في وسائل الدفع عبر الأنثرنث؛ .5

 2كما ساعدت على:

ومقارنة أكثر من رحلة قبل اتخاد القرار  ،رلات السياحية يتطلب الوقت،التفكيشراء الرح .6
سريعة بين كافة مقارنة الأتاح الفرصة لل لأنثرنث والحجم الهائل من العروضبالشراء،ووجود ا

وأيضا مناقشة كل  ،والبحث عن كافة المعلومات المتعلقة بالمنتجات والخدمات السياحية،العروض
 ه المعلومات عبر المنتديات والدردشة بين المستهلكين أو بين المستهلكين والمؤسسات السياحية؛ذه

 أيام؛7أيام على 7و ساعة 24ساعة على24تأمين المعلومات  .7
لك أصبحت صفحات الأنثرنث بديلا منطقيا لتسويق ذل الرحلة السياحية ليست منتجا ملموسا، .8

 الرحلات عبر الملفات الورقية ؛
 الشركات المختصة في السياحة لديها مسبقا إمكانية على التأقلم مع حاجات وطلبات المستهلكين؛ .9

الرحلة حسب رغباته من  ا الأخير أن يؤلفذحسب رغبات المستهلك حيث يستطيع هلينة  ضعرو  .10
ي يستطيع المستهلك أن ذحتى تكون الرحلة ملائمة للسعر ال درجة الفندق إلى أنواع المطاعم وغيرها،

 يدفعه ؛
                                                           

  ،5201/04/14"،السياحة الالكترونيةبعنوان " عبد الله بن سليمان العمار، مقال بجريدة"الجزيرة للصحافة"1 
www.al.jazirah.comhttp:// 

"، ملتقى دولي حول"اقتصاديات السياحة السياحة الالكترونية ودورها في تنشيط القطاع السياحي":حدة رايس، وآخرون، مداخلة بعنوان2 
 .6كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة بسكرة، ص ،2010مارس،  10-09ودورها في التنمية المستدامة"، 
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 تعدد أماكن البحث عن المعلومات سواء في العمل أو المنزل. .11
 مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير المنتج السياحي: .ب
الحصول على جميع البيانات والمعلومات التي يحتاجها المستهلك السياحي على المنتج السياحي من  .1

 خلال شبكة الأنثرنث ؛
استخدام القنوات الإلكترونية المتنوعة يساعد السائح على التعرف على السلع والخدمات السياحية مثل  .2

 1الفنادق والمطاعم...الخ؛
مما ينعكس  تخفيض تكاليف الخدمات السياحية،وكذلك  ة السياحية،للمؤسس الاقتصاديتحسين الأداء  .3

 2؛بالإضافة إلى سهولة تطوير المنتج السياحي بدوره على أسعار البرامج السياحية ،
مما  التوسع في استخدام التكنولوجيا قد يؤدي إلى ظهور احتياجات كامنة لم تكن موجودة من قبل، .4

وأيضا تؤدي إلى  الكامنة، الاحتياجاتديدة ومتنوعة تلبي هده تجات جنيدفع العاملين إلى تطوير م
تحسين الخدمة المقدمة وتوسيع قاعدة الزبائن،والرفع من القدرة التنافسية للمؤسسة السياحية وتلميع 
علامتها التجارية وتضيف عليها حالة من المصداقية وجودة الخدمة مما ينعكس إيجابا على دخل 

 3إجمالا.القطاع السياحي 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 http://www.aljzirah.com"، السياحة الالكترونيةمقال بجريدة"الجزيرة للصحافة" بعنوان " بن سليمان العمار، عبد الله1 

03/03/2015. 

، السياحة الالكترونية تسهم في تخفيض تكاليف الرحلات السياحيةأحمد غاوي، علي الغامدي، 2 
http:/www.alriyadh.com ;13/04/2015. . 

، مجلة الباحث، جامعة ور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تنمية قطاع السياحة والفندقةدابراهيم بختي، محمود فوزي شعوبي، 3 
 .280، ص2010، 7قالمة، العدد 

http://www.aljzirah.com/
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 المطلب الرابع: الأهمية النسبية للخدمات التكميلية

أصبح من الضروري على المنظمات التي تقدم خدمات سياحية  ة حدة المنافسة في القطاع الخدمي،بزياد   
عن طريق الخدمات التكميلية التي تضفي قيمة مضافة إلى الخدمة الجوهر  أن تميزه بشكل ملموس وحقيقي

 1المكان المناسبين، وسهولة  الحصول عليها وذلك عن طريق: و من خلال تقديم الخدمة في الوقت

لذلك  من الأهداف الرئيسية للخدمات السياحية إشباع حاجات ورغبات السياح،فهم سلوك العميل: أولا: 
وما هي غايته من راء  على إدارات كل منشأة سياحية تقدم خدمات سياحية أن تعي جيدا ما يريده عميلها

سلوك  الحاجات، لمستهلكين ذوي الخصائص ، باعتبار أن القطاع السوقي يتألف من مجموعة من اتجربته
معينة لا يمكن التمتع بها إلا عند الانتفاع منها،  وأنماط الشراء المختلفة، فالخدمة الجوهر تركز على خواص

في حين الخدمات التكميلية مدعمة كعناصر مرئية بما فيه الكفاية ويقاس النجاح بمستوى الخدمات المقدمة، 
 هذا يتطلب القياس المستمر لدرجة رضا العملاء؛

لقادرة على تحقيق موقع إن المؤسسات السياحية الأكثر نجاحا هي تلك ا خلق موقع تنافسي:ثانيا: 
متميز في السوق، فهي تميز نفسها من خلال تقديم خدمات تختلف عن المنافسين، ودرجة كمالية الفنادق 
هي نوعية أكثر مما هي كمية، فهي عرضة للاجتهادات بالإبداع في الخدمات التكميلية التي تقدمها والتميز 

 تها؛تها لأنها وصلت مرحلة النضوج في دورة حيامفي خد

يبحث العديد من العملاء عن الراحة الجسدية والنفسية، الاهتمام والعناية،  تحسين راحة العميل:ثالثا: 
أسلوب الاستقبال بشكل أفضل، فعلى المنظمة أن تظل على اتصال معهم من أجل إشباع هذه الحاجات 

 ومستوى قدرة المنظمة على إشباعها يحدد مدى استمرارية العلاقة؛

الفنادق مثلا في عصرنا الحالي كمنتج سياحي لا تقدم خدمات  تقديم مختلف الخدمات للعملاء:رابعا: 
نما تقدم كافة التسهيلات والحاجات الضرورية بحسب حاجات كل عميل  ؛الإيواء فقط، وا 

من خلال طرح حزمة متنوعة من الخدمات، خدمة جوهر مرافقة  التميز عن طريق السعر:خامسا: 
ت التكميلية التي تتسم بانخفاض السعر على عكس تقديم الخدمة الجوهر بمفردها، فهي تخلق بمختلف الخدما

 قيمة تنافسية يمكن من خلالها التمييز بين منظمة غير ناجحة وأخرى ناجحة.

 
 

                                                           

 .50، مرجع سبق ذكره، صإدارة عمليات الخدمةالعلاق، حميد الطائي، بشير 1 
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من خلال هذا المبحث يتضح لنا أن أساليب الترقية للمنتج السياحي كثيرة قمنا بحصر أهمها  خلاصة:
في العناصر التي تناولناها بالشرح نظرا لكونها الأساليب المعروفة لتطوير وتحسين المنتج السياحي ومن 

مكن تطبيق بينها الخدمات التكميلية التي تلعب دور في ذلك من خلال مجموعة من الخطوات فكيف ي
 هذه الخطوات على المنتج الفندقي باعتباره منتج سياحي .
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 ترقية المنتج السياحيب علاقة الخدمات التكميليةالمبحث الثالث: 

إن الخدمات التكميلية هي الخدمات الداعمة للخدمة الجوهر والتي تعمل على تحسين وتطوير وترقية هذا   
تنوعها وتعددها وجودتها وكذا تميزها بحيث تلبي رغبات العميل وتجعله راض عن الجوهر وذلك من خلال 

وبما أن المنتج السياحي متعدد فإننا وحسب دراستنا هاته سنطبق على المنتج الفندقي أو  .الخدمة الجوهر
 دمة الفندقية.ونوضح هنا العلاقة الموجودة بين الخدمات التكميلية وترقية الخ ،الخدمة الفندقية كمنتج سياحي

 المطلب الأول: دور جودة الخدمات التكميلية في ترقية المنتج السياحي

تتعدد التعاريف الخاصة بجودة الخدمة التكميلية نظرا للخصائص التي  أولا: تعريف جودة الخدمة:   
 تتمتع بها بالإضافة إلى اختلاف حاجيات وتوقعات الزبون، وبالتالي نقدم التعاريف التالية:

لتعريف الأول: "جودة الخدمة هي درجة الرضا التي تحققها الخدمة للعملاء من خلال تلبية حاجاتهم ا
 1ورغباتهم وتوقعاتهم".

 2تلبية متطلبات الزبائن من السلعة أو الخدمة". تصل المنظمة إلىالتعريف الثاني: "الدرجة التي بموجبها 

 3الثالث:"جودة الخدمة هي المتانة أو الأداء المميز للمنتج أو الخدمة". التعريف

فتقديم خدمة ذات جودة  ،التعريف الرابع:"هي قياس مدى تطابق مستوى الخدمة المقدمة مع توقعات المستفيد
 4أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستفيدين". يعني في المصلحة النهائية

السالفة الذكر يمكننا استخلاص التعريف الشامل التالي:"أن جودة الخدمات هي مطابقة خدمات  من التعاريف
المؤسسات للمواصفات المطلوبة والمقترحة من الزبائن من أجل إرضائهم بشكل أو بآخر مع احترام عامل 

 الوقت، الأمان، وبأقل تكلفة. ويبين الشكل الموالي مفهوم جودة الخدمة بشكل أوضح:

 

 

 
                                                           

، 2006للنشر والتوزيع، عمان الأردن، دار الصفاء  ، الطبعة الأولى،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة، 1 
 .181ص

 .602، ص1997دار الفكر للنشر والتوزيع، الأردن،  ، الطبعة الأولى،إدارة الإنتاج والعملياتحسن عبد الله التميمي، 2 
 .18، ص1995القاهرة،  ولى، دار النهضة للنشر والتوزيع،، الطبعة الأتخطيط ومراقبة جودة المنتجات توفيق حسن المحسن،3 
 .243صمرجع سبق ذكره، ، تسويق الخدماتحميد الطائي، بشير العلاق، 4 
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 (:مفهوم جودة الخدمة5الشكل رقم)

 

 

 

 

، بدون طبعة، دار البيان للطباعة والنشر، القاهرة، تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدر الحداد، المصدر: 
 .337، ص1999

أصبحت الجودة تحتل أهمية خاصة إذ أن توفرها يعد من الشروط الأساسية  أهمية جودة الخدمة:ثانيا: 
 1لبقاء ونمو المنشآت الفندقية، وتكمن أهمية جودة الخدمة التكميلية في:

 زيادة الكفاءة في إنتاج الخدمة؛ و تحقيق التميز وكسب سمعة جيدة .أ
 زيادة حجم المبيعات والحصة السوقية؛ .ب
 ؛المنافسة ازدياد .ج
 المحافظة على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد؛ .د
 2حماية المستهلك من الغش التجاري وتعزيز الثقة في المنشأة؛ .ه
 3؛نمو مجال الخدمة .و

الخدمات من خصائص تم وضع خمسة  بناء على ما تتمتع به  أبعاد جودة الخدمات التكميلية:ثالثا: 
 أبعاد تقاس من خلالها جودة الخدمة والتي من بينها الخدمات التكميلية وتتمثل هذه الأبعاد في:

تعتبر البعد الأساسي لجودة الخدمة التكميلية والذي يركز عليها العميل وتعني الاتساق في  4:الاعتمادية .أ
نجاز الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه، أي التزام مقدمي الخدمات بتقديم الخدمات حسبما  الأداء وا 

 وعدو به العميل؛

                                                           
 .221،220، ص ص 2007، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم محمود، 1
 .194، ص2006، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملةمحمود أحمد جودة، 2 
 .222، ص2002الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ، الطبعة المنظمات الحديثةالدرادكة، طارق الشبلي، مأمون 3 
 .94ص دكره،مرجع سبق  ،ي المحياو علوان  قاسم نايف4 

 مفهوم جودة الخدمة

توقعات الزبون 
 مستوى الجودة لجودة الخدمة

إدراك الزبون للأداء 
 الفعلي
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لاء من خلال المرونة في و الطارئة للعمويقصد بها القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة أ 1الاستجابة: .ب
ووسائل تقديم الخدمة، أي وجود الرغبة لدى مقدمي الخدمة التكميلية في المساعدة الفورية للعميل الإجراء 

 وتزويده بالخدمة؛
ويعني أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب، والصداقة التي يبديها العاملون التعامل:  .ج

الاستقبال الذين يردون على الاتصالات الهاتفية أو  اأعمالهم الاتصال بالعملاء، مثل موظفو  الذين تتطلب
 وغيرها؛ الحجز تيقومون بإتمام إجراءا

يعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها، أي يتعلق الأمر بمدى  الأمان: .د
ركة لنتائج تلقي الخدمة من المؤسسة أو مقدمها أو كلاهما. أي خلو المعاملات التي تتم دالمخاطرة الم

 غرفة في فندق؛ استئجاربين مقدم الخدمة التكميلية والعميل من الشك والمخاطرة مثل 
وهي الجوانب المادية للخدمة والتي يتطلب تقديمها الاستعانة ببعض الأدوات والوسائل، لذا  2الملموسية: .ه

جب أن تكون متوفرة وعلى درجة عالية من الكفاءة، مثل: الاعتماد على الأجهزة والديكورات ي
 الخدمة: جودة والشكل الموالي يوضح أبعادالجذابة...

 (: أبعاد جودة الخدمة6الشكل رقم )

 

 

 

 

 .333، ص2005، دار حامد، عمان، التسويق المصرفيالعجارمة، تيسير المصدر: 

 

 

 

 

                                                           

 .94، صنفسهالمرجع 1 
 .31ص، 2002رات البيع ، الدار الجامعية، الاسكندرية، ا، مهدليل في خدمة العملاء ،جمال الدين مرسي، وآخرون 2 

 جودة الخدمة

 الملموسية التعامل الاستجابة الاعتمادية
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لتحقيق الجودة العالية في تقديم الخدمة يجب اتباع خطوات تحقيق الجودة في الخدمة التكميلية:رابعا:
 1الخطوات التالية:

ثارة اهتمام العملاء:  .أ ظهار  تسعى المنشآت الفندقية إلى جذب انتباه عملائها،جذب الانتباه وا  وا 
يقاظ الرغبة لديهم من أجل الحصول على الخدمة التي يريدونها،  الاهتمام بهم وذلك بهدف إثارة وا 
بالإضافة إلى تعزيز الولاء الدائم للعملاء من أجل الحصول على الخدمة وتكرار الحصول عليها 

 باستمرار، ويمكن تحقيق ذلك من خلال ما يلي:
 لمقابلة العملاء والاهتمام بهم والرغبة بهم في تقديم الخدمة لهم؛الاستعداد النفسي والذهني  .1
ظهار روح الود والمحبة في مساعدتهم وخاصة موظفو  .2  االابتسامة والرقة في التعامل مع العملاء وا 

 الاستقبال؛
 الروح الايجابية نحو العملاء بغض النظر عن الجنس والعمر والمظهر؛ .3
 عن الخدمة المقدمة دون اللجوء إلى المبالغة؛ المواصفاتالدقة التامة في إعطاء  .4
 عدم التصنع في المقابلة والحديث والتخلص من الصور السلبية في التعامل. .5
إن تكوين الرغبة وتحديد احتياجات العملاء تكوين الرغبة لدى العملاء وتحديد احتياجاتهم:  .ب

 والتسويقية لمقدم الخدمة الفندقية، ومن المتطلبات الأساسية لذلك: ين يعتمد على المهارات البيعيةالسياحي
 العرض السليم لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز على خصائصها ووفرتها؛ .1
الأمور التي يجب أن يستوضحها وأن يكون مقدم الخدمة يستفسر عن كافة ترك الفرصة للعميل لكي  .2

 مستعدا للرد عن تلك الاستفسارات؛
لى الجوانب الإنسانية في التعامل كالترحيب والابتسامة والشعور بأهمية توفير الحاجات الحالية التركيز ع .3

 والمستقبلية للعملاء.
إن عملية إقناع العميل باقتناء الخدمات له ليس بالأمر  إقناع العميل ومعالجة الاعتراضات لديه:  .ج

نما تتطلب من مقدم الخدمة الفندقية بذل الكثير من الجهد لخلق القناعة لديه، و  السهل، عالجة موا 
جودة الخدمة السياحية عتراضات والعراقيل التي يضعها العميل، رغم اقتناعه في بعض الأحيان بالا

لذلك فطريقة الرد عليها تختلف من موقف لآخر لذلك لابد من الاعتماد على  وبسعرها، المقدمة له
 مجموعة من  القواعد للرد على اعتراضات العميل ويمكن ايجازها فيما يلي:

أن يلتزم مقدم الخدمة الفندقية بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع العملاء والتي تنص على أن العميل  .1
على العميل ولا يعمل  لخدمة السياحية دبلوماسيا في الردأن يكون مقدم ادائما على حق، بحيث يجب 

 أكيد خطأ وجهة نظر العميل مباشرة ؛على ت

                                                           

 .222-218ص  ، ص2002دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  ،إدارة الجودةضير كاظم محمود، خ1 
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يجب أن يكون مقدم الخدمة الفندقية مستمعا جيدا للعميل وأن يظهر الاهتمام واليقظة، ويسجل  .2
 الملاحظات والآراء التي يبديها العميل؛

قضية مسلم بها، فقد يكون راغبا في اقتناء الخدمة خذ اعتراضات العميل أمة أن لا يقدم الخديجب على م .3
الفندقية لكنه يثير الاعتراض فقط من أجل إنهاء المقابلة، لهذا يجب على مقدم الخدمة السياحية أن يكون 

 يقظا لذلك، ويحاول إنهاء المقابلة بشكل لبق إذا استحال عليه التعامل معه؛
 عليه يجب على مقدم الخدمة الفندقية أن لا يجعل العميل يشعر بانهزامه في المناقشة، وأنه قد انتصر .4

 لأن هذا الشعور قد يؤدي إلى فشل عملية البيع.
 التأكد من استمرارية العميل بالتعامل مع المنشأة الفندقية .د

ء، لابد عليها الاهتمام بشكاوي العملاء لضمان استمرار العميل في التعامل مع المنشأة الفندقية وخلق الولا  
السياحيين وملاحظاتهم، بحيث يجب على مقدمي الخدمات السياحية أن يكونوا على درجة عالية من الصبر 

 في استيعاب شكاوي العملاء واتخاذ الإجراءات اللازمة لمعالجتها وذلك من خلال:

شعارهم بأهمية الشكوى المقدمة لهم؛ .1  الاعتذار لهم وا 
 ديم الشكر لهم، وتعظيم دورهم في دعم المنشأة؛تق .2
 توفير الخدمات الجيدة بصورة دائمة؛ .3
توفير خدمات ما بعد البيع، فعلى مقدمي الخدمات الفندقية تقديم هذه الخدمات بكفاءة عالية حتى  .4

 يضمنوا استمرار العملاء في التعامل مع المنشأة الفندقية وبالتالي استمرار وجودها واستقرارها.
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 المطلب الثاني: تأثير الخدمات التكميلية على ولاء الزبون للمنتج السياحي

ى والمعتقدات والميول التي تتكون لدهو عبارة عن مجموعة من الاتجاهات أولا: تعريف ولاء الزبون: 
 1العميل، وينتج من رغبة داخلية لديهم في معاودة الشراء مرة أخرى.

 2 بالنسبة للمنظمة الفندقية فيما يلي:العميل تتجلى أهمية الولاء لدى  الزبون:ثانيا: أهمية ولاء 

ت التجارية الطويلة الأمد مع الزبائن رهانا تمثل العلاقا الولاء يخفض من التكاليف التسويقية: .أ
أي انكسار في العلاقات بين  المؤسسة وزبائنها أساسا للمؤسسات خاصة في قطاع الخدمات، غير أن 

في الحالة العامة يمثل خسارة مستقبلية، إذ أن الاحتفاظ بعلاقة تجارية مع الزبون الحالي أقل تكلفة 
 ب زبائن جدد وقد تصل حتى عشر مرات في قطاع الاتصالات؛بخمس مرات من جذ

يمثل الاستعمال الدائم من طرف مجموعة من الزبائن  ب زبائن جدد:الولاء يساعد على جذ .ب
رادة  لعلامة معينة رسالة الضمان للزبائن المحتملين سواء  من غير قصد أو بالقدوة، أو بقصد وا 

 كالتحدث الإيجابي عن المؤسسة، مما يشجعهم على التعامل معها بتخفيض أثر المخاطرة؛
ة تسير العلاقة بين المنتجين والبائعين بمنطق القو في غالب الأحيان  الولاء يقوي تموقع الخدمة: .ج

 حيثما تكون قيمة للعلامة مهمة؛
سن إذا قام منافس ما بإطلاق منتوج أح الولاء يمنح الوقت والسهولة في الاستجابة للمنافسة: .د

لأن من المؤسسة فإن امتلاك هذه الأخيرة لقاعدة من الزبائن الأوفياء يمنح لها الوقت الكافي للاستجابة 
الزبون الوفي راض في أغلب الأحوال ولا يبحث عن التجديد، وقد لا يلاحظ حتى وجود منتجات منافسة 
لكن يكون طويل المدى إن لم يكن أداء منتجات المؤسسة في القمة أو كانت استجابتها ضعيفة أو 

 متأخرة .

  3علاقة الخدمات التكميلية بولاء الزبون للمنتج السياحي:ثالثا:

من أهداف منظمة خدمية كالفندق هو اكتساب زبائن جدد والحفاظ عليهم والخدمة هي أفضل وسيلة  إن    
لتحقيق كفاءة المنظمة في إرضاء زبائنها والحصول على أرباح من جراء إخلاصهم لها ومن بين الخدمات 

ت التي تعمل على المدى إحدى السياساالخدمات التكميلية باعتبارها  سيلة لتحقيق الرضا والولاءالتي تعتبر و 
الطويل وتراهن معظم المنظمات عليها حيث تعطي ثقة كاملة لرجال البيع في الأسواق وتدعم النشاط 

                                                           

 .111، ص2006، الطبعة العربية الثانية، دار الفاروق للنشر والتوزيع، القاهرة، التسويق من خلال علاقتك بالعملاءميرلين ستون، 1 
رسالة ماجيستير، تخصص تسويق، قسم علوم التسيير جامعة قاصدي  ،دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون نشوري عيسى، 2 

 .45، ص2009مرباح، ورقلة، 
 .152صمرجع سبق ذكره، ، ثقافة الخدمةبشير العلاق، 3 
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الإعلاني وتثير الاتصالات الشخصية المساندة للمنظمة وذلك من خلال حديث الزبائن مع بعضهم البعض 
هم فالبقاء دائما والنمو والنجاح يتوقف بدرجة كبيرة ما يزيد من ولائهم للمنظمة وبالتالي للمنتج الذي تقدمه ل

على تقديم خدمة متميزة مرفوقة بخدمات تكميلية تلبي الطلب والرغبات لدى العملاء، هذه الخدمات تكون 
فوق ما قدمه المنافسون في السوق. فجودة الخدمات التكميلية من أهم الأسباب التي متميزة جميعها بحيث ت

بائن عن الخدمة الفندقية المقدمة وكسب ولائهم لها، فهم يتجهون نحو تفضيل الخدمات تؤدي إلى رضا الز 
التي تحقق لهم أعلى مستويات الرضا، هذا الأخير الذي يتوقف على مدى توافق الأداء الفعلي للخدمات مع 

خدمات التكميلية توقعات العميل لذلك. فالمؤسسة الفندقية تعتمد عدة وسائل لكسب ولاء زبائنها لمنتجها وال
فنلاحظ بعض الفنادق تقدم خدمات متكاملة للضيوف بحيث أن المقيمين في  هي من بين أهم هذه الوسائل

الفندق لا يحتاجون لأي خدمة خارجية، كل الخدمات التي يطلبونها يستطيعون الحصول عليها داخل الفندق 
 1 .وحتى الخدمات الشخصية 

  لتكميلية في تحقيق الميزة التنافسية للمنتج السياحيالمطلب الثالث: تأثير الخدمات ا

تنشأ بمجرد توصل المنشأة إلى اكتشاف طرق جديدة أكثر فعالية من تلك أولا تعريف الميزة التنافسية: 
ميدانيا وبمعنى آخر إحداث عملية  الاكتشافالمستعملة من قبل المنافسين، حيث يكون بمقدورها تجسيد هذا 

 2واسع.إبداع بمفهوم 

 3تكمن أهمية الميزة التنافسية فيما يلي: ثانيا أهمية الميزة التنافسية:

 تكوين قيمة للعملاء تلبي احتياجاتهم وتتضمن ولائهم وتدعم سمعة المنشأة في الأذهان؛ .أ
تحقيق التميز عن المنافسين في السلع والخدمات المقدمة إلى الزبائن مع إمكانية التميز في الموارد  .ب

 والكفاءات والاستراتيجيات المنتهجة في ظل بيئة شديدة التنافسية؛
 زيادة الحصة السوقية للمنشأة وكذا ربحية عالية للبقاء والاستمرار في السوق. .ج

 

 

 

                                                           

 .34، ص2005، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، ، الاسكندرية، التسويق المعاصرثابت عبد الرحمن إدريس، 1 
., dunod, France, 2000, p 12ll’avantage concurrentiePorter, ichel M 2 

الملتقى الوطني الأول حول المؤسسة ، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، إدارة الجودة الشاملةيحضية سملالي، 3 
 .2003الاقتصادية الجزائرية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد، جامعة ورقلة، الجزائر، 
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يتحقق ذلك من : دور الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات الفندقيةثالثا:
 خلال:

فالمنظمات الخدمية تقدم  إضافة قيمة إلى الخدمة الجوهر من خلال الخدمات التكميلية: .أ
نما تشكيلة من الخدمات المرفقة أو التكميلية، توفر  للمنتفعين حزمة تتضمن ليس فقط المنتج الجوهر، وا 

خدمات هذه الخدمات قاعدة لتمييز المؤسسات السياحية الناجحة عن الأخرى غير الناجحة، أي أن ال
التكميلية أصبحت معيارا لقياس فعالية المؤسسات على اختلاف أنواعها. وحتى يؤدي مورد الخدمة واجباته 

 1بشكل فعال ومؤثر، ويكون أداء الخدمة مؤثرا وأكيدا فإن عليه اتباع الخطوات التالية:
 تزويده بها؛التي يتوقع المستفيد من مورد الخدمة تقديمها له أو  تحديد الأفعال وردودها .1
 وضع وترتيب هذه النشاطات في حزمة لتشكل الخدمة الجوهر وعناصرها التكميلية؛ .2
ذا ظتقييم درجة أو مستوى أو مدى أداء من .3 مة الخدمة لكل عنصر من عناصر الخدمة التكميلية وا 

 لكل حاجة من متطلبات العميل؛ بالاستجابةتطلب الأمر تقوم الإدارة المعنية 
وذلك لغرض خدمة كل قطاع من القطاعات السوقية المستهدفة وتلبية الخدمة  إعادة تصميم حزمة .4

 توقعات وحاجات المستفيدين بكل قطاع بما يحقق الأهداف المنشودة للمنظمة المعنية.
إن منظمات الخدمة البارعة في تقديم الخدمات   2ات التكميلية إلى الخدمة الجوهر:تحويل الخدم .ب

التكميلية لتعزيز الخدمة الجوهر الخاصة بها تحاول تطوير خبرتها في هذا المجال من خلال بيع هذه 
ة تبتكر وتطور جوهرا جديدا للخدمة الخبرات إلى منظمات خدمية أخرى هذا يعني أن المنظمات الخبير 

يدة في صيانة أجهزة الحاسوب التي تقوم بعرضها أو إنتاجها ن تقوم شركة محلية بتطوير طرق جدكأ
بحيث تستطيع عرض وبيع مثل هذه الخدمات لعملاء مؤسسات أخرى. أي بمعنى آخر هناك فرص عمل 

 Americanجديدة لبعض مؤسسات الخدمة في تطوير الخدمات التكميلية، ومثال على ذلك شركة 

Express الائتمانإعداد الفواتير لأعضائها من حملة بطاقات  استطاعت أن تكتسب خبرة في مجال ،
وفي تحصيل الرسوم المترتبة عليهم جراء استخدام هذه البطاقات، وبعد أن تراكمت لديها خبرة إعداد 

ظمة إلى بيع هذه الخدمات إلى منظمات أخرى، معناه أصبحت تعد توجهت المن الفواتير وتحصيلها
 American Expressبهذه المهمة وسلمتها لشركة  ات التي خولتهاالفواتير وتسلمها إلى تلك الشرك

 . الخبيرة في هذا المجال

                                                           

 .64مرجع سبق ذكره، ص ، إدارة عمليات الخدمة حميد الطائي، بشير العلاق،1 
 .213، مرجع سبق ذكره، صهاني حامد الضمور2 
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أما في المجال الفندقي فإن هناك بعض الفنادق تقوم بتقديم خدمة تنظيم الحفلات والمؤتمرات خاصة   
تقوم بتقديمها لأشخاص آخرين غير  ثم بالفندق والنزلاء كخدمة تكميلية وتستطيع أن تحولها إلى خدمة جوهر

 نزلائها وتصبح خبيرة في مجال عرض هذه الخدمة وبيعها لعملاء آخرين.

 خلاصة:

إن الخدمات التكميلية لها علاقة طردية مع تحسن وتطور المنتج السياحي فكما هو معروف فالخدمات    
لى تقديم الجوهر بجودة عالية كذلك التكميلية تعتبر جزء مهم من عملية تقديم الخدمة وهي التي تعمل ع

 بالنسبة للمنتج السياحي وذلك من خلال جودة الخدمات التكميلية وتنوعها.
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 خلاصة الفصل الثاني:

لما له  توصلنا إلى أن المنتج السياحي هو عبارة عن مختلف المواقع المقصودة بالزيارة من طرف السياح،  
لهم وجلب العملة الصعبة، وله  من أهمية بالغة في استقطاب السياح مما يؤدي إلى توفير الراحة والاستجمام

خدمات مل غير متجانس، كما أنه يقسم إلى ثلاثة أصناف تش ،عدة خصائص كسرعة تلفه، سلعة خدمية
وهناك عدة أساليب تؤدي إلى  رئيسية متمثلة في الخدمات السياحية وخدمات إضافية خاصة وأخرى عامة،

وترقية هذا المنتج من خلال  كميلية كونها تعمل على تحسين وتطويرترقيته كالأهمية النسبية للخدمات الت
تنوعها وتعددها، وكذا تميزها حيث تلبي رغبات العميل وتجعله راض عن الخدمة الجوهر وذلك من خلال 

 ي.جودتها وبالتالي تحقيق الولاء للمنتج السياح
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 تمهيد: 

غالبا ماا كوا ا جلءاال جلي اي  لاح جلبها   عزاز  لخافاا جلمعركاة جلمخيلكاة لعباها  ها ا م  ا   جلزيج اة      
لزا  جل اا ج ي قصاز جحهاةاة عءمكااا ء جياو جلم  ا     لزااا جلءاال جلي اي  ق كخةااح هركراة  ق كخلعاي لخمااك  

ماا يراا جلياا   لابج نءااو  ا لزا ا  ياااد زيج اة منزجيكااة  جللاح لهاازح جل جقااا    ابج مااا  اكو ا لااح  ابج جلءااال 
جللةعكرح ما إ راط ععا   ي  جل جقاا  بلاد ماا ماتا ج الخماا   ااث  جلبها  جلخعماح ماا مته اة  مراععاة 

  ل لي كات جلزيج ة  جلماي   عيلااثم مزعماة  بزيءة  زعي جق لعكاا  ث  لهعن  جلعكايات جللح ل  ءمخزا لح 
 ما متا جلخياصي جللالكة: عل صكات.

 المبحث الأول: تقديم فندق "الإقامة"

 المبحث الثاني: الاستبيان ومجال الدراسة

 المبحث الثالث: تحليل البيانات
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 المبحث الأول: تقديم فندق الإقامة

بأا به ما جلريازق يغ   يزا غناي مصايرة إق  يزاا لخاي  ي ااةا معه  اا لل لي  قكة ءنء  عع  عزز ق     
ليازق جحقاماة ماا عانا لعاد جلرياازق جللاح ل الرةو لثاة ماا   ماصة لاح لصا  جلصاني  ناا كوثاي عازز جل اكا 

  ؤقل جل كا  ي يج لم قخه جلب  كملاا ع ءزلنا  ءزة عع  جلبهي   ميى عع  جلمزنية.

 الإقامة المطلب الأول: تعريف فندق

  1998راال  ماا  ازي ء فعكاة ماا  اية    باز  ي ااةه لاح جل1990لأ ا "ليزق جحقامة جل اةئ"  اية       
"    ا  ليازق    ماا ةاي  جل انز  افاي جل اكاهة "ععاز جلراازي قيفياة1999 ما لز نيه لواا لح جلرال  ماا     

افغ ز ن  ي  كة   09 اي         ليزق غني مصيي  هن  كرا لح(ماصةمعزكة م ني ما ةي  مالزه )
زقكرااة عااا  30  عااا  اااةئ ولامااة   بهاا جلح 100ععاا  منيااال جلصاانز جلبهااي  ل قكااة ءنءاا    فبخااز هاا جلح 

 مةاي ليهات عباا.

زلنااا   اااالي لمزماااة  غيلاااة  وااا  غيلاااة لهلااا   ععااا  مااازلأ   لعرااااا  ثتءاااة 21كهلااا   جلريااازق ععااا          
همااا  بااه واا  جلعاا جا  جل ااي يفة   مااا عاانا  ااب  جلغااي   االة مةعااة ععاا  جلبهااي   ل ااخة مةعااة ععاا   جلخمااتل 

  (1)أنظر الملحق رقم .للإلةاي صالة  لت لربااجلمزنية   كهل   عع  عز  
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 الهيكل التنظيمي لفندق الإقامة المطلب الثاني:

 جحقامة:جل و  جلم جلح ن    ليا جلزكو  جللي كمح لريزق   

 (: الهيكل التنظيمي لفندق "الإقامة"7شكل رقم) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا على وثائق الفندق

 مدير الفندق

 قسم الإستقبال قسم الإيواء قسم الإطعام قسم الأمن

عون 
1استقبال  

 

 

 

عون 
2استقبال  

قسم خدمة 
 الغرف

 )مشرفة الغرف(

المنظفة 
 الثالثة

المنظفة 
 الاولى

المنظفة 
 الثانية

 الإعداد

 التقديم

عون 
 الأمن

عون 
3استقبال  



دق "الإق امة"على مستوى فن  ميدانيةالدراسة ال                الفصل الثالث  

 
66 

 الأقسام المكونة للهيكل التنظيمي لفندق الإقامة:

  :زجي   ل انني  م اث قكخلعي مالزا  م نيج لريزق جحقاماة  هنا  كوا ا مدير الفندق عاا لمةاكو  لي اك   جر
  عماا جلأق ا   والة جلي اةات   لي نق  ل ءكه ءز ز جلخامعنا لح جلريزق؛

  نلاا لي لياازق جحقامااة ععاا  ق اا  ق االرباا جلياااقل  هناا  نلاازج ا ععاا   اابج جلر اا  ثتثااة  الاسممتقبال:قسممم
د ميفهاااة    اااخاي جلغاااي   عااا جا ه اااو جلأ قاااات جلثت )صاااباها    اااو جليزااااي  لاااكت(  نلااا لي ععااا   يجثااا

  جل ااوا    إ ااالة إلاا  بخاا  جلمء اامات جلزجلااة ععاا  ثرالااة جل قكااة لتقليجهااات جلأةخمااة   ااالي   ااء  
  بخ  جل زازجت جللرزنيفة   مافا ب و  ءمن ؛

  :ما     جلأق ا  لح جلريزق باعلباي  ا     مزماله  ح جحن جل  ل ي  عع   بج جلر   قسم الإيواء    
حعازجز جلغاي   لي كرزاا إلكاه هالءا والاة ماا لثت  مي رات  هن  لرا   عععةاال جللخعكماات    م ؤ لة عا

  لا فز ا بالألي ة  جلأغةكة  غني ا؛

  :كرااز  لياازق جحقامااة لااا جي   ءبااة  جهااز  لرااو  ااح  ءبااة جلرةاا ي هناا  كراا   عاماا  عععاازجز  قسممم الإطعممام
  عام  آمي علرزكمه لعياقل إ الة إل  جلم ي بات؛

  :نلاا لي لياازق جحقامااة ععاا  ق ا  مااالأ بالءايااو جلأميااح إب ك اي  ععكااه عاا ا  جهااز كهاايلأ قسممم الأمممن
 عع   ماا جلأما لح جلريزق.

 ة المقدمة من طرف فندق الإقامةيالمطلب الثالث: الخدمات التكميلية والخدمات الرئيس

 ن لي ليزق "جحقامة" لاباثيه جلمزمات جللالكة:   

 سية:أولا: الخدمات الرئي

غي  ي   مءزا  ب ايفيفا لرايز    ن لي جلريزق غي  ي   مءزا  ب يفي نل ا لريزنا   الإيواء: خدمة  .أ
وما للمنا ءمكا جلغي  بالريزق ع ء ز  ي  لة  عع  جلمنيال جلبهي   عزا جلأثا  مليا ق ما  ليزنا 

لمعاااق ءااا ج ماااا مصاااازي  لااا ا جلءااازيجا  جلي ااا مات جلمير  اااة ععنزاااا  جللاااح لخةاااح م ااااهة ل يكاااة ليفاااز 
 جليجهة   و  غيلة لهل   عع :

  ا؛24/ ا24مزمات جلغي   .1

 موكرات جلز جل؛ .2

 ثتءة؛ .3

  الي جلصاا مبا ي؛ .4

 لعراف ا ما ز بالري جت جلر اثكة جلخالمكة. .5

 كرز  ليزق جحقامة  ءبات جحلةاي   ح  ءبة ملزامعة؛خدمة الإطعام:  .ب
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 "جحقامة" عل لني جلمزمات جللزمنعكة لعاب ا  للمث  لكما نعح:نزل  ليزق  :التكميليةالخدمات ثانيا: 

كهلااا   جلريااازق ععااا  عزااا  ممصااالأ ق ااالرباا جلابااااثا  ك ااا  قثهاااة بأ اااخاي جلمااازمات الاسمممتقبال:  .أ
جلمرزمة ماا ةاي  ليازق "جحقاماة"  ويج اح ميفهاة لعءعا ا    جقيل ااي  إب  ا م اؤ ا جق الرباا كرا   

  ثعة  ازلة )ما زلد ععنيا؟     ثعت عيا؟    جةعخت عع  إعتيالياا  بالليهنو بالاب ا  كةي  ععكه
لااح جقيثيياا ؟  اا   لناات مااا قعاا ؟(   قعاا  م جلرااة جلاباا ا ععاا  جلهءااا كةعخااه م ااؤ ا جق االرباا ععاا  

ومااا كهلاا   عزاا  جق االرباا ععاا  صاايازنق ل مايااات  جلغيلااة لزااح كخانيزااا مااا  ءاا  جلماااب جلراايجي جليزاااثح
جلااالهو  عاااا بخاااز لأءزاااا  جللعرااااا  مراااالك  جلغاااي  ميقماااة  ميل قاااة عبةاقاااة لل اااما ل  اااا لنزاااا آقت 
 ؛ مخع مات عا جلريزق

كخماا  لياازق "جحقامااة" ععاا  ل اازن  عمعكااات جقلصاااا بااه  ل اازن  جلهءااا   بلااد ل ااماا  المعلومممات: .ب
 لزلق جلمخع مات يه  جلاباثا با لميجي عا ةيفق   اث  جقلصاا جلمملعرة؛

 عريازق   ايجل مزمالاه  إماا بالزاالي  ةيق لعهءا  بلد لل زن  عمعكة قز   جلاباثا لل ءز عز الحجز: .ج
 (2)أنظر الملحق رقمجلرازا    جلعيفز جقلزلي يح     عا ةيفق جقلصاا جل مصح؛

 (2حق)أنظر المل ل ءز ةيفرلنا لعزلا لح ليزق "جحقامة" وما نعح: الدفع: .د

عاااءت   مااا  هناا   ا جلاباا ا جلمخلاااز ناازلا آءاات   كواا ا جلاازلا لنزااا يراازج الطريقممة الأولممى:  .1
 جلاب ا جلءزنز لكو ا جلزلا بالي بة له ل ي ؛

ماا جلريازق هنا  جلزلا عاا ةيفاق جل اكد  بلاد بالي ابة لعمؤ  اات جلملخاقاز   الطريقة الثانية: .2
 ل زنز جلهر ق لعريزق. ا  ب  جلمؤ  ات لر   با لت  جلرال ي  ل

غالبااا مااا كهلااا  جلخمااتل عيااز  ءاا ز   لااح جلرياازق إلاا  هماكااة مملعزااالز  حمايممة ممتلكممات العميممل:  .ه
   اااكاثز  جلماصاااة  هنااا  نلااا لي لاااح ليااازق "جحقاماااة"  ماياااة لهراااا جلهاءكاااات جلثمنياااة لعخماااتل والمااااا 

  جلب و...جلخ    ياد  ك ا ميآو لع كايجت نل  هيج لزا لكت  يزايج؛

جلريزق إل  لرزك  جللخعكمات  جليصاث  جلميا بة ما  ءا  جق لرباا  مزني  جك خ  م  ر   :الاستشارات .و
جق لراز  جلءنز  لعاب ا ماا جلمازمات جلمرزماة  غالباا ماا لخاز جق ل ااي  عياال ععا  ةعاو جلابا ا لغاي  

 ه  م وعة ما    جيلزا    ع و مخنا   بلد لح   ل مخةكات مخنية؛

 هنا كةععزا لكر   مزني جلريزق عزيج اة جلأمايكرز  جلريزق لعاب ا عز  مزمات ج لثياثكة الاستثناءات:  .ز
  جليز عع   ب  جلةععكات   ما  مثعة بلد:

مخالءاااة جل اااوا  : لراااز ق كولراااح جلخمنااا  بااااللخعني عاااا  اااو ج  لم  اااي جق ااالختمات عااا  كةعاااو  .3
 مراععة جلم ؤ ا؛
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لعخماتل ه  جلم از : قز كر   جلريزق لح إكصاا مزماله بال و  جلميا و مماا ك اعو جلم ااز   .4
 لخع  جلريزق ل لني هع ا ق نل قخزا جلخمن ؛

 جلميلءخات: نءو  ا نل قا جلريزق قكا  بخ  جلخمتل بةعو لخ ك  ولخعني عا عز  جلي ا؛ .5

 لخرز جلمؤلميجت    جليز جت    جقءلماعات؛ ج لرباا  ل ز جلءماعات جلمهعكة .6

 إقامة هرتت ماصة وأعكاز جلمكتز زجم  جلريزق. .7

 لح جلريزق ج لما  وعني لخمعكة جلر لي   هن  كهيلأ ععا   ا لراز  جلراال ي  لعابا ا مخع ماات نالفوترة:  .ح
 (4و  3)أنظر الملحقين  ج هة  زقكرة  وامعة لل ما و  ما نءو زلخه؛

 ياااد ليفاااق ملمصاالأ لغ ااا  جلمتبااا لعيااااقل  جلزااح  هلااا   غسممل المسبمممك والكمممي والخياطمممة: .ط
 ؛ ا24/  ا24جلمكاةة كخم   بج جلريفق 

  ا.24/ ا24( مءايح WI-FIهن  ن لي جلريزق لعياقل مزمة جقيثيي  )خدمة الانثرنث:  .ي

 خسصة:

ي اااليلم مماااا  اااعق  ا ليااازق "جحقاماااة" هااايفلأ وااا  جلهااايلأ ععااا  لااا لني والاااة جلمااازمات جللاااح كهلاءزاااا      
ي اا جليافا   لر انعه    ليغ  صغي هءمه إق  يه نزال  علرازك  وا  جلمازمات جللزمنعكاة جللاح لاؤز  إلا جلخمتل

عااعةتللنا  جهااز  ععا  جلبهااي  جلأماايى ععاا   لاه عااا باااقح جلريااازق جلأمايى و يااه نلمنااا بم قااا ج اليجلنءح  ااا 
 جلمزنية.

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



دق "الإق امة"على مستوى فن  ميدانيةالدراسة ال                الفصل الثالث  

 
69 

 المبحث الثاني: الاستبيان ومجال الدراسة

حيءاا زيج ليا جلمنزجيكة قميا بالبا  مءم عة ما جلمة جت  جلميجه   جللح يوات عع  مخيلة مازى لاأثني      
جلمزمات جللزمنعكة لح ليازق "جحقاماة" ععا  ليقكاة جلمزماة جلريزقكاة لاه  بلاد جعلازجل ماا جللا اا ماا  ازي  ليفا  

 قز ل  ج لمزج    اع و جلخنياة جلخ ا جثكة ي ايج لمازى قازي   ابج جليا    ما  ما يرا جل ية  6إل  غاكة  2015
 ما جلخنيات عع  لمثن  جلزيج ة.

 منهجية الدراسةالمطلب الأول: 

 أولا: تحديد مشكلة الدراسة الميدانية

م إا م وعة جلزيج ة ليعثق ما م وعة جلبها   ي ايج ق الهالة زيج اة  ثاي جلمازمات جللزمنعكاة لاح ليقكاة جلميال  
جل كاهح بو   ي جعه  بالي بة لز  جل كا   جيلأنيا  ا يءخ  ماا ليازق جحقاماة عنياة لزيج اليا. لماا ماتا  اب  

 جلزيج ة  يها ا مخيلة  جقا جلمزمات جللزمنعكة لح  بج جلريزق   ثي ا لح ليقكة مزماله.

 ثانيا: تحديد مجتمع وعينة الدراسة

ج اااة  لاااعا جلمءلماااا جلمهااازز نلمثااا  لاااح اجثاااي  ليااازق ه اااو جلم  ااا   جلمملااااي لعزي مجتممممع الدراسمممة:  . 
 "جحقامة" ع قكة ءنء ؛

 لاايجز مءلمااا مااا لخاابي إءاايجل جلزيج ااة ععاا  ناال  جلعءاا ل قملكاااي عنيااة مااا مءلمااا إبج  عينممة الدراسممة: .و
جلبه . لزثي  عزز      بالي ي إل  جللزاالني جلمازكاة  جلب ايفة   انق جل قات لزابج لراز لا   ماب عنياة ماا 

 اب ا    عنية ع  جثكة؛ 85جلمخلمز ععكه لح جلزيج ة م ا كا لا ليجز جلمءلما   واا هءمزا 

ععا  مءم عاة  جقعلمااز   جلبه  لا  لءما جلعكايات  جلتامة لعزيج ة جلمنزجيكة لم  أدوات الدراسة: ثالثا:
 ما جلأز جت للمث  لكما نعح:

واياات ليااا عااز  مرااابتت مااا جلماازني  جلموعااي باق االرباا ععاا  م اال ى لياازق المقابلممة الشخصممية:  .1
"جحقامة"  نا قميا بةي    ثعة ج لر اايفة عاا جلبةاقاة جللخيفركاة لزابج جلريازق  وا  جلمازمات جللاح 

  ب  جلمخع مات؛كرزمزا  هن   لاز يا بو  

كخلعااااي جق اااالعكاا مااااا  ز جت جلبهاااا  جلخعمااااح جلمزمااااة  جلااااب  ك اااااعز جلباهاااا  لااااح ءمااااا  الاسممممتبيان: .2
جلمملعرة  جلهراثق ما متا ج لءابة  ليجز جلخنية لأ ثعله. نل  ءمخزا لأ ا مي   لزابج جلمخع مات 

واأزج  يثك اكة لاح ءماا نءو  ا لز ا جلأ اثعة مليجبةاة ماا جح اوالكة جلمةي هاة  جلاب  جعلمازيا  
 جلعكايات جلملخعرة بالزيج ة جلمنزجيكة.
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 المطلب الثاني: تصميم الاستبيان

لا  لهزناز جلأ اثعة جلملخعراة لزا  مها ي با المزج  وعماات  ازعة  لت العكاابخزما ل   بةيا لعمهاا ي جلمو ياة   
 (5أنظر الملحق رقم ):ة  ج هة  قز ل ما جلخياصي جللالك

ل ميت لخيفي بخي جا جلزيج ة  ةمأياة جلمبها ثنا باأا جلمخع ماات جللاح لا  جحلااز  عزاا الصفحة التعريفية: 
جلعكاياات جل مصاكة جلملخعراة  وماا لل اما  ك اا  لبر   ايفة  لاا نال  ج المزجمزا إق لأغايج  جلبها  جلخعماح

ة   اعو جلل جءااز لاح جلريازق  جلاازم  جلم اال ى جللخعكماح  جلمزياج اة   جلملمثعاة لااح: جلءايا  جل اا   بمءلماا جلزي 
 جل زي   عزز ميجت جليا ا لح جلريزق لح جل ية  جلءي كة؛

 ؛ ما  ءزة ي ي جلاب ا نل ما عكايات ه ا ج لما  ليزق "جحقامة" بالمزمات جللزمنعكة : الأول المحور

 .ما  ءزة ي ي جلاب ا  نل ما عكايات ه ا ليقكة جلمزمة جلريزقكة لريزق "جحقامة": المحور الثاني

 قز جعلمزيا عيز إعزجزيا لراثمة جق لرصال عع  ي عنا ما جلأ ثعة   ح جلأ ثعة جلمخعرة  جللح لملأ جلمها ي 
اياة عانا م جلاق  ل  لزيفم  ع )لكويت(  وايات جلأ  جلأ ا   جلأ ثعة جل عمكة  جلملخعرة بالمه يفا جلثايح  جلثال  

 (:1(  غني م جلق لماما)5لماما )

 

 5+ 4+ 3+ 2+ 1+ 

 

 م جلق لماما        م جلق              مهانز                غني م جلق       غني م جلق لماما    

  قز ل  ج لميج  جلمزى  ة ا جلرثة  لق جلةيفرة جللالكة:  

    كمث  جلريق عنا  عع    ق  قكمة بالمركاا.1-5جلمزى =

عباااي  عااا ق امة جلماازى ععاا  عازز جلرثااات   فال  إ ااالة قكمااة ةا ا جلرثااة إلاا      ا  0,8= 4/5ةا ا جلرثااة =
 (.1,8=1+0,8(   بج للهزنز جلهز جلأعع  لأ ا لثة)1 ق  قكمة لح جلمركاا)+

  بيرا جلةيفرة للهزز جلهز ز جلخعكا لباقح جلرثات  ببلد كموا لهزنز جلرثات واللالح:

 ة لزت جلمه يفا.كمث "غني م جلق لماما" بالي ب 1,8إل   1ما 

 كمث  "غني م جلق" بالي بة لزت جلمه يفا. 2,6إل   1,81ما 
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 كمث  "مهانز" بالي بة لزت جلمه يفا. 3,40إل   2,61ما 

 " بالي بة لزت جلمه يفا.كمث  "م جلق 4,20إل   3,41ما 

 لماما" بالي بة لزت جلمه يفا.كمث  "م جلق  5إل   4,21ما 

 الاستبيان المطلب الثالث: اختبار

بخز جيلزاثيا ماا جلميهعاة جلأ لا  ماا إعازجز جق العكاا  لصامكمه لاح  اوعه جلأ لاح لا  عي اه ععا  مءم عاة   
جل آيجثزاا  هاا ا ماازى   ااا   ب   جلمعااي   جلمخيلااة لااح مءاااا جلبهاا  جلخعمااح   ةععيااا ماايز  إعاازمااا جلأ ااالب  
عازجل آيجثزا  ج  جلزيج ة  مزى جيلماثزا إل  مه ي ا  مزى متثمة عبايجت  ز جلخبايجت جللح   خت لز  مها ي  جر

ه ا  و  جق لماي  باح الة إل  هب     إ الة    علخزن   كة عباي  ما جلخباايجت   لاح  ا ل جلل ءنزاات 
جللح لهصعيا ععنزا ل  إءيجل جللخزكتت جلماصاة باق العكاا   للمثا    امال جلأ االب  جلابنا لا  جق لي ااز عزا  

 :لح جلراثمة جللالكة

 ؛"الأستاذة: "شابونية كريمة 

 الأستاذ: "كرامش بسل"؛ 

 الأستاذ: "تبوب يوسف"؛ 

 ؛الأستاذ: "عرباني عمار" 

 ."الأستاذ: "بوالريب عمران 

 بلاد بخاز  (5)أنظمر الملحمق رقمم    صابهت لاح  اوعزا جليزااثح ي  بخز جللخازكتت جللاح ةاي ت ععا  جق الما  
 اثعة عنيماا   جلم الء بنا يلنءاة لزثاي  عازز جلأهب   لخزن  بخ  جلأ ثعة عزز  لءيو جل قا   لاح م او  معا

 لمت جلمهال ة عع    ثعة جلمه ي جلأ ا جلب  نلخعق بالملغنيجت جلزكم غيجلكة.

 64 لاا  ج االيءا  ج االعكاا ععاا   لاايجز عنيااة جلزيج ااة  85بخااز لثعناات جل ااو  جل ااا ي  لت االعكاا  لاا  ل افااا    
.  لأءاااا  مخالءااااة جلعكايااااات  ل اااازن  جملباااااي جلري ااااكات لاااا  ج اااالمزج  عييااااامم جلهااااا  جحهصاااااثكة لعخعاااا   ميزااااا

    عباي  عا ي ا  ماالأ كرا   باالله كتت جحهصااثكة جلب اكةة ميزاا  جلمخراز .  قاز (، SPSSجقءلماعكة )
 ل  ج لمزج    النو جلمخالءة جحهصاثكة جللالكة:

ك المز   ابج جلأماي ب او    ا اح لأغايج  مخيلاة :  جللزيجيجت  جلمل  و جله ااعح جلي و جلمث كةأولا: 
 لزيجي لثات ملغني ما  فل  جق لراز  ميزا لح  صي عنية جلزيج ة؛

 ؛لمخيلة ثبات لريجت جق لعكاا (Crambach’Alpha)جملباي  لرا وي يباخ  ثانيا:
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لركااا زيءاة جقيلباااط: كرا    اابج  (Pearson Correlation Coeffient)مخاما  جيلباااط عني ا ا  ثالثما:
جقملبااااي ععااا  زيج اااة جلختقاااة عااانا ملغنااايفا   قاااز لااا  ج ااالمزجمه له ااااو جقل ااااق جلااازجمعح  جلصااازق جلعيااااثح 

 ؛ لعكاالت
لمخيلااة مااا إبج واااا مل  ااو زيءااة جق االءابة قااز  صاا  إلاا   (T-Test)لااح هالااة عنيااة  جهااز  Tجملباااي رابعمما:
   اجزت    قعت عا بلد   قز لا  ج المزج   ابج جقملبااي لعلأزاز ماا زقلاة جلمل  او  3جلمل  ةة   ح جلزيءة 

 .لعكاالز  لري  ما لريجت جق 
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 المبحث الثالث: تحليل البيانات

ة ملخعرااة بااالملغنيجت جل مصااكة ومكاا  ي عكااة   نل ااما جلءااال جلأ ا مااا جق االعكاا عكايااات م  اا عكة 
  .جللةيق لزا  لهعنعزا    نل  مزية جل

 المطلب الأول: تحليل البيانات الشخصية
ما  ء   صي عنية جلزيج اة نال  عاي  جلعكاياات جلخاماة جلملخعراة باالياقل ماا ماتا ل  اك  مصاثصاز     

ماا هنا : جلءايا  جل اا  جلم ال ى جللخعكماح  جلمزياة   اعو جلل جءاز لاح جلريازق  جلازم  جل ازي   عازز ماايجت 
 جليا ا لح جلريزق لح جل ية  جلءي كة.

 الجنك::أولا
 جلزيج ة ما هن  جلءيا  لق ما ن  هه جلءز ا   جل و  جلم جلننا:كموا ل  ك  مصاثلأ عنية   

 حسب الجنك توزيع أفرادعينة الدراسة (:1الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  إءابات  ليجز جلخنية  مميءات المصدر: 

يتها ما جلءز ا  عت   جلمالأ عل افا جلياقل ه و ملغني جلءيا  ا ي بة جلبو ي لح عنية جليااقل وايات 
  ابج  %38عنيماا ي ابة جحياا   %62ميلرخة مرايية عي بة جحياا  لاح يراا جلخنياة هنا  ععغات ي ابة جلابو ي 

 زثي لثة عامعة لح جلمءلما جلءاجثي .ي يج لز ا جلبو ي  

 

 

النسممممممممممبة 
 %المئوية

 الجنك التكرارات

 ذكر 40 %62

 أنثى 24 %38

 المجموع 64 100%
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 لااق مااا ن  ااهه جلءااز ا   جل ااو    ااامصاااثلأ عنيااة  جلزيج ااة مااا هناا  جلكموااا ل  ااك  ثانيمما: السممن: 
 جلم جلننا:

 .السن (: توزيع أفراد العينة حسب2الجدول رقم )
 النسبة المئوية لتكرارا السن
 35% 22 29إلى  18من 
 45% 29 40إلى  30من 

 20% 13 40أكثر من 
 %100 64 المجموع

 .SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  إءابات  ليجز جلخنية  مميءات المصدر: 

 ا  زثااي  عمااي عنيااة جلياااقل مهصاا ي  يتهاا مااا جلءااز ا  عات   جلمااالأ عل افااا جلياااقل ه او ملغنااي جل ااا 
 اية هنا  ععغات  29-18 لعنزا جلرثة جلخميفاة جلمهصا ي  عانا  % 45 ية هن  ععغت ي علز   40-30عنا 

 نل    ا  غعو  ليجز جلخنية  باو.  ميه  35%ي علز  

 .لخعكمحعنية جلزيج ة ه و جلم ل ى جلن    جلءز ا جلم جلح ل افا  ليجز : المستوى التعليمي -ثالثا
 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي.3الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المستوى 
 14% 9 متوسط فأقل 

 34% 22 ثانوي 
 52% 33 دراسات عليا 

 %100 64 المجموع
 .SPSSما إعزجز جلةالعنا باقعلماز عع  إءابات  ليجز جلخنية   مميءات جلا المصدر: 

يتها ما جلءز ا  عت   جلمالأ عل افا جلياقل ه او ملغناي جلم ال ى جللخعكماح  ا  غعاو جليااقل ملهصاعنا 
 لعنزااا جلرثااة جلملهصااعة ععاا  جلم اال ى جلثاااي   عي اابة  52%ععاا  م اال ى زيج ااات ععكااا هناا  ععغاات ي ااعلز  

 . 14 %ث  لثة جلملهصعنا عع  جلم ل ى مل  و لأق  هن  ععغت ي علز   %34
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 جلمزية: ن    جلءز ا جلم جلح ل افا  ليجز عنية جلزيج ة ه و رابعا: المهنة:

 المهنة (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب4الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئة المهنية 
 42% 27 مهنة حرة
 41% 26 موظف 

 17% 11 بدون عمل
 %100 64 المجموع

 SPSS.ما إعزجز جلةالعلنا باحعلماز عع  إءابات  ليجز جلخنية   مميءات جلا المصدر: 

مااا جلءااز ا  عاات   جلمااالأ عل افااا جلياااقل ه ااو ملغنااي جلمزيااة  ا  غعااو  لاايجز جلخنيااة  اا   صااهاو يتهااا 
 ا   جلمتهاا  17%  منيج لثة جلبةالنا عي بة   41%لعنز  لثة جلم  رنا عي بة  42%جلمزية جلهي   عي بة 

   زثي جلياقل    ما كماي  ا جلمزا جلهي .

ي  اعو و ملغنالزيج اة ه ال افاا  لايجز عنياة ج   ا  جلءاز ا جلما جلحن: خامسا: سبب التواجد في الفندق
 جلل جءز لح جلريزق:

 سبب التواجد في الفندق (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب5الجدول رقم )

 المئوية النسبة التكرار سبب التواجد في الفندق
 28% 18 عمل
 42% 27  ترفيه

 %30 19 أسباب أخرى 
 %100 117 المجموع

 SPSS.عع  إءابات  ليجز جلخنية   مميءات جلا  باقعلمازما إعزجز جلةالعلنا المصدر: 

يتها ما جلءز ا  عت   جلمالأ عل افا جليااقل ه او ملغناي  اعو جلل جءاز لاح جلريازق  ا  غعاو لثاة لل جءاز 
مني   ح جللح لل جءز  جلأ %30 باو  ميى  عي بة  لعنزا جللح لل جءز لأ  42%لكه  ح ب عو جلليلكه عي بة 
 . 28%لكه ب عو جلخم  عي بة  
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 :جلزم  جل زي  ي و ملغنلزيج ة ه ل افا  ليجز عنية ج    جلءز ا جلم جلح ن :الدخل الشهري :سادسا

 الدخل الشهري  (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب6الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الدخل
 31% 20 دج15000اقل من 

 22% 14 دج30000الى 15000من 
 47% 30 دج30000أكثر من 
 %100 64 المجموع

 SPSS.ما إعزجز جلةالعلنا باحعلماز عع  إءابات  ليجز جلخنية   مميءات جلا المصدر: 

يتها ما جلءز ا  عت   جلمالأ عل افا جلياقل ه و ملغني جلزم  جل زي   ا  زثي جلياقل نلهصع ا عع   
     31%ز  عي ااابة 15000 لعااانز  جلرثاااة جلملهصاااعة  ععااا  زمااا   قااا  ماااا  47%ز  عي ااابة 30000 زثاااي ماااا 

 بلاد لرازيلز  ععا   22%ز  عي ابة  30000ز  إلا  15000منيج جلرثاة جلملهصاعة ععا  زما  نلايج   عانا   
   جق لراز  ما جلمزمة مزما كوا  خي ا.

ي عازز و ملغنلزيج ة ه ل افا  ليجز عنية ج جلءز ا جلم جلح    ن :سابعا:عدد مرات النزول في الفندق
 ميجت جليا ا لح جلريزق:

 متغير عدد مرات النزول في الفندق توزيع أفراد عينة الدراسة حسب(: 7الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار عدد مرات النزول في الفندق
 45% 29 مرة واحدة

 19% 12 مرتين
 36% 23 ثسث فأكثر

 %100 64 المجموع
 SPSS.عع  إءابات  ليجز جلخنية   مميءات جلا  باقعلمازما إعزجز جلةالعلنا المصدر: 

ز مايجت جلياا ا لاح جلريازق  ا  غععكاة يتها ما جلءز ا  عت   جلمالأ عل افا  ليجز جلخنياة  ه او ملغناي عاز
     36%مااا يالاا ج لكااه لااثت  ماايجت لااأزثي عي اابة نعاانز    45%جل ااكا  قااز يالاا ج لااح جلرياازق لمااي   جهااز  عي اابة 
 . 19%منيج ما يال ج لكه لميلنا عي بة    ن     ا  ياد ي ا عا جلمزمة   قل لعريزق.
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 جلءي كة: يو ملغنلزيج ة ه ل افا  ليجز عنية ججلءز ا جلم جلح     ن :ثامنا: الجنسية

 متغير الجنسية (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب8الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الجنسية
 78% 49 جزائرية
 22% 14 أجنبية

 %100 64 المجموع
 SPSS.عع  إءابات  ليجز جلخنية   مميءات جلا  باقعلمازما إعزجز جلةالعلنا المصدر: 

يتها ما جلءز ا  عت   جلمالأ عل افا جلياقل ه و ملغني جلءي كة  ا  غععكة جل كا  ب   ءي اكة ءاجثيفاة 
 ءنء .عع   قكة مما نزا عع  ليزز جل كا  جلأءايو    22%  جلباقح  ءيعكة عي بة  78%عي بة   
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 الاستبيانثبات وصدق المطلب الثاني: 

 أولا: ثبات الاستبيان

 زثاي ماا ماي   ااكلنءاة لا  لا  إعااز  ل افاا جق العيراا جلي ااكجق الع جخةح  ابكاا  ا ككرصز عثبات جق لع
 عاز   ااكيلااثم جق العخياح جق الريجي لاح ك ااكلعلهت يرا جل ي    جل ي ط     بخباي   ميى  ا ثباات جق ا

 لغنني ا ب و  وعني لكما ل  ل  إعاز  ل افخزا عع   ليجز جلخنية عز  ميجت متا للي  اميكة مخنية.

 ن    جلءز ا جلم جلح مخامتت جلثبات جلماصة بو  مه ي  جلمخام  جلمالأ عءمكا جلمها ي:

 (: معامل الثبات )ألفا كرونباخ(.09الجدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ العنوان المحور
 0,841 المزمات جللزمنعكة لح ليزق "جحقامة"ب ن ءز ج لما   الأول
 0.613 ليقكة جلمزمات لح ليزق "جحقامة" الثاني

 1,098 جميع المحاور
 (6)أنظر الملحق رقم .SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:

يتها ما جلءز ا  ا مخامتت جلثبات جلماصة بو  جلمها ي لافاز عاا جلي ابة جلمرع لاة إهصااثكا  جلبالغاة 
 .جليزاثكة ص يلهلعل افا لح    يه قاع  ااكثبات جق لعقز لأززيا ما .  بزبج يو ا 0.6

 ثانيا: صدق الاستبيان:
 ععا  عنياة جلزيج اة  جق العكااجلزجمعح لرريجت  جقل اقل  ه او  : الاستبيانالداخلي لفقرات صدق ال

عنا وا  لراي    جلزيءاة جلزعكاة لعمها ي جللابخاة لاه  جقيلباط بلد به او مخامتت  مريز  64هءمزا  جلبالغ
 وما نعح:

 الخدمات التكميلية في فندق "الإقامة"ب يوجد اهتمام الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول:
 "المعلومات" :الأول من المحور الأولالصدق الداخلي للفرع -
  "المعلومات" :الفرع الاول من المحور الأول لصدق الداخلي لفقراتا: (10جدول رقم )ال

 القيمة معامل الإرتباط الفقرة الرقم
 الاحتمالية

 0.000 0,812 للمنا إعتيات جلريزق بال     01

ن لي لد م  ر ج جلريزق جلمخع مات جللح  02
 ل ي  ص لد لعريزقلهلاءزا 

0,490 0,000 

 0,000 0,691 جلريزق ملمنا لح مءاا عي  مزماله 03
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نل لي جلريزق عع  ل هات إي ازكة ل ز   04
 ععح جللير  لكه

0,840 0,000 

 (7)أنظر الملحق رقم  .SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:

ما جلمه ي جلأ ا  جلمخزا جلزعح لرريجله   جقيلباط عنا لريجت جلري  جلأ ا نعنا جلءز ا  عت  مخامتت    
ا جلركمة جقهلمالكة لز  (  هن   0.05لة عيز م ل ى زقلة )ة زجيكنعنا  ا مخامتت جقيلباط جلمع  جلب 

لما    خت  زا عع  صتهكة لريجت جلري  جلأ ام ءبة مما ن جقيلباطوما  ا مخامتت  0.05لري   ق  ما 
 لركا ه.

 "الحجز" :الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثاني من المحور الأول-
 "الحجز" :(: الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثاني من المحور الأول11الجدول رقم)

 الاحتمالية القيمة معامل الإرتباط الفقرة الرقم
 0.000 0,796 للمنا إءيجلجت جلهءا بالب اةة 01

م  ر ج جلريزق لم از  جلاباثا كصغح  02
 جلملخعرة بالهءا

0,849 0,000 

ن لي جلريزق جلمزمات جقلزلي يكة لعركا   03
 بالهءا

0,716 0,000 

 (7)أنظر الملحق رقم . SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:  

جلثايح ما جلمه ي جلأ ا  جلمخزا جلزعح لرريجله  نعنا جلءز ا  عت  مخامتت جقيلباط عنا لريجت جلري       
ا جلركمة جقهلمالكة لز  (  هن   0.05لة عيز م ل ى زقلة ) جلب  نعنا  ا مخامتت جقيلباط جلمعيكة زج

لما    خت  لريجت جلري  جلثايحم ءبة مما نزا عع  صتهكة  جقيلباطوما  ا مخامتت  0.05لري   ق  ما 
 لركا ه.

 "الضيافة والاستقبال" :اخلي للفقرات الفرع الثالث من المحور الأولالصدق الد-

 "الضيافة والاستقبال" :(: الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثالث من المحور الأول12الجدول رقم )

 الاحتمالية القيمة معامل الإرتباط الفقرة الرقم

نلمنا جلريزق به ا جل كالة  جق لرباا  01
  ا 24 ا عع  24

0,796 0.000 

نلمنا م  ر ج جلريزق بالعباقة عيز  02
 جق لرباا

0,716 0,000 

 0.000 0,849 نؤما لد جلريزق جليجهة  جلزز ل جلمةع بنا 03
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 (7)أنظر الملحق رقم . SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:

 ه ي جلأ ا  جلمخزا جلزعح لرريجلهما جلم جقيلباط عنا لريجت جلري  جلثال  نعنا جلءز ا  عت  مخامتت   
ا جلركمة جقهلمالكة لز  (  هن   0.05لة عيز م ل ى زقلة )ة زجنعنا  ا مخامتت جقيلباط جلمعيك  جلب 

لما    عع  صتهكة لريجت جلري  جلثال  م ءبة مما نزا جقيلباطوما  ا مخامتت  0.05لري   ق  ما 
 . خت لركا ه

 "الأمن وحماية ممتلكات العميل" :الصدق الداخلي لفقرات الفرع الرابع من المحور الأول-
 "الأمن وحماية ممتلكات العميل" :(:الصدق الداخلي لفقرات الفرع الرابع من المحور الأول13الجدول رقم )
 الاحتمالية القيمة معامل الإرتباط الفقرة الرقم

 ياد ج لما  بالءايو جلأميح  ل خي بأا 01
 زجم  جلريزق

0.870 0.000 

 0.000 0,870 ل لي إزجي  جلريزق م قي ل كايجت جلاباثا 02
 

 (7)أنظر الملحق رقم . SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:

 جلأ ا  جلمخزا جلزعح لرريجله ه ي ما جلم جقيلباط عنا لريجت جلري  جليجبا نعنا جلءز ا  عت  مخامتت  
ا جلركمة جقهلمالكة لز  (  هن   0.05لة عيز م ل ى زقلة )ة زجنعنا  ا مخامتت جقيلباط جلمعيك  جلب 

لما    خت  يجبام ءبة مما نزا عع  صتهكة لريجت جلري  جل جقيلباطوما  ا مخامتت  0.05لري   ق  ما 
 .لركا ه

 "الفواتير والدفع" :الخامك من المحور الأول الصدق الداخلي لفقرات الفرع-
 "الفواتير والدفع" :(:الصدق الداخلي لفقرات الفرع الخامك من المحور الأول14الجدول رقم )
 الاحتمالية القيمة معامل الإرتباط الفقرة الرقم
 0.000 0.845 ل ءز زقة لح إعزجز جلر جلني 01

نل  إعزجز جلرال ي  قع  جلهص ا عع   02
 جلمزمة

0,625 0.000 

 0.000 0.813 ل ءز  ز لة لح عمعكة جلزلا  03
 (7)أنظر الملحق رقم . SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:

 ها ي جلأ ا  جلمخازا جلزعاح لرريجلاهماا جلم جلماامانعنا جلءز ا  عت  مخامتت جقيلباط عنا لرايجت جلراي      
ا جلركمااة جقهلمالكااة لزاا  (  هناا   0.05لااة عيااز م اال ى زقلااة )ة زجنعاانا  ا مخااامتت جقيلباااط جلمعيكاا  جلااب 

 لماااا  زا ععااا  صاااتهكة لرااايجت جلراااي  جلماااامام ءباااة مماااا نااا جقيلبااااطوماااا  ا مخاااامتت  0.05لراااي   قااا  ماااا 
 . خت لركا ه  
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 "الاستثناءات الطلبيات" :الصدق الداخلي لفقرات الفرع السادك من المحور الأول-
 "الاستثناءات الطلبيات" :(:الصدق الداخلي لفقرات الفرع السادك من المحور الأول15الجدول رقم )
 الاحتمالية القيمة معامل الإرتباط الفقرة الرقم

نل  لرزك  مزمات ج لثياثكة غني جعلكازكة  01
 ه و ةعبد جل مصح

0.756 0.000 

جلتامة  جلميا بة لرز  لد جق ل ايجت  02
 عيز ةععزا

0.856 0.000 

 0.000 0,878 ل ءز ج لءابة ل وا    جقليجهات جلخمن  03
 (7)أنظر الملحق رقم . SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:

 جلزعح لرريجلهه ي جلأ ا  جلمخزا ما جلم جقيلباط عنا لريجت جلري  جل ازا نعنا جلءز ا  عت  مخامتت   
ا جلركمة جقهلمالكة لز  (  هن   0.05لة عيز م ل ى زقلة )ة زجنعنا  ا مخامتت جقيلباط جلمعيك  جلب 

لما    يجت جلري  جل ازام ءبة مما نزا عع  صتهكة لر جقيلباطوما  ا مخامتت  0.05لري   ق  ما 
 . خت لركا ه

 الخدمات في فندق "الإقامة" ترقيةالصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني : 
 لصدق الداخلي لفقرات المحور الثانيا (16جدول رقم )ال

القيممممممممممممة 
 الاحتمالية

معامممممممممممممممممممل 
 الارتباط

 الرقم الفقرة

 1  ثا   لءزناجت جلغيلة بجت ي عكة ءنز  - 0,192 0.129
كهااايلأ جلريااازق ععااا  هزجثاااة جلأءزاااا   جلااازكو يجت ماااا  - 0.178 0.160

 للي  لأميى 
2 

 3 ك اعز جلم  ي عع  ه  م از  جلاباثا - 0.041 0.749
كهااايلأ جلخاااامع ا لاااح جلريااازق ععااا  زقاااة جلل قنااات لاااح  - 0.325 0.009

 لرزك  جلمزمة
4 

 5 جلمزمات جلمرزمة ما ةي  جلريزق مةابرة ليغبالد - 0.404 0.001
 6 ل خ  إزجي  جلريزق إل   ماا  ما جلاب ا  - 0.437 0.000
كملعااااد م  راااا  جلرياااازق مزااااايجت جلهاااا جي مااااا جلخمااااتل  - 0.381 0.002

 للز فا ص ي  ءمنعة عا جلريزق
7 

 8 جلريزق ن لي لد جليجهة  جلزز ل - 0.338 0.006
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 9 إزجي  جلريزق لزل  بد  زثي  ب و  م لمي - 0.890 0,000

 (8)أنظر الملحق رقم  SPSSمميءات عع   باقعلمازما إعزجز جلةالعلنا  المصدر:

نعنا  ا   جلب  ه ي جلثايح  جلمخزا جلزعح لرريجلهنعنا جلءز ا  عت  مخامتت جقيلباط عنا لريجت جلم  
ا جلركمة جقهلمالكة لز  لري   ق  ما (  هن   0.05لة عيز م ل ى زقلة )ة زجمخامتت جقيلباط جلمعيك

 .لما    خت لركا ه جلثايح زا عع  صتهكة لريجت جلمه يم ءبة مما ن جقيلباطوما  ا مخامتت  0.05
  الخدمات التكميلية في فندق "الإقامة"يوجد اهتمام ب :الأوللفروع المحور البنائي  الاتساقصدق 

 (: الاتساق البنائي لفروع المحور الاول17جدول رقم )ال
القيمممممممممممممة 
 الاحتمالية

معاممممممممممممممممممل 
 الارتباط

 الرقم العنوان

 1 جلمخع مات - 640. 0 0,000
 2 جلهءا - 0.753 0,000
 3 جل كالة  جق لرباا - 0.667 0,000
 4 جلأما  هماكة مملعزات جلخمن - 0.619 0,000
 5 جلر جلني  جلزلا- 0.594 0.000
 6 جق لثيالجت  جلةععكات - 0.750 0.000

 (9)أنظر الملحق رقم  SPSSمميءات عع   باقعلمازما إعزجز جلةالعلنا  المصدر:

لرريجلاه     جلاب  جلمخازا جلزعاح  ماا  جلأ اجلمها ي  مخازا وا  لاي  ماا لاي   نعنا مخامتت جقيلباط عانا    
ق  ما  ا جلركمة جقهلمالكة لز  لري   هن  ( 0.05ة زجلة عيز م ل ى زقلة )يكا مخامتت جقيلباط جلمع عنا 

 .جلمه ي جق ا لما   خت لركا هت جقيلباط م ءبة مما نزا عع  صتهكة لي   وما  ا مخامت.0.05
  ق الاتساق البنائي لجميع محاور الدراسةصد-

 لجميع محاور الدراسةالاتساق البنائي صدق (: 18الجدول رقم )
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط العنوان المحور

المزمات جللزمنعكة لح ليزق جحقامة ما ن ءز ج لما  ب الأول
 0,000 0,802  ءزة ي ي جلاب ا 

 0,000 0,708 .ليقكة جلمزمة جلريزقكة لريزق جحقامة ما  ءزة ي ي جلاب ا  الثاني
 0,000 1,510 جميع المحاور

 ((10أنظر الملحق رقم ) SPSSمميءات عع   باقعلمازما إعزجز جلةالعلنا  المصدر:



دق "الإق امة"على مستوى فن  ميدانيةالدراسة ال                الفصل الثالث  

 
83 

ماا جلمخازا جلزعاح لررايجت  مهاا ي جلزيج اة مخزا و  مها ي ماا مخامتت جقيلباط عنا نعنا جلءز ا  عت     
ا جلركماااة  هنااا    (0.05ة زجلاااة عياااز م ااال ى زقلاااة )يكاااا مخاااامتت جقيلبااااط جلمع     جلاااب  عااانا  جق ااالعكاا

وماااا  ا مخاااامتت جقيلبااااط م ءباااة مماااا نااازا ععااا  صاااتهكة مهاااا ي  .0.05قااا  ماااا  جقهلمالكاااة لزااا  لراااي  
    ج لمزج   لرا وي يباخ  بكاا جلمخزا جلمرع ا.  جق لعكاا لما   خت لركا ه

 :ا جلل افااا ةعكخكااا لععكايااات ل االيط مخ اا  جقملبااايجت جلمخعمكااة  ا كواا اختبممار التوزيممع الطبيعممي 
  ابج  عكايات للبا ل افخا ةعكخكاا    قلمخيلة    جل سمرنوف(–اختبار كولمجروف ) خي   ي ل

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي:( 19يوضح الجدول رقم ) ما متا ما نعح:

 (:اختبار التوزيع الطبيعي19الجدول رقم)
 (sig)القيمة الاحتمالية Zقيمة  المحاور

 0,200 0,002 جميع محاور الدراسة

 (11)أنظر الملحق رقم SPSSما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  مميءات  المصدر:
  بج نزا عع   ا  0.05مها ي جلزيج ة  زعي ما نل   ما جلءز ا  ا جلركمة جقهلمالكة لمءم   

 جلعكايات للبا جلل افا جلةعكخح  هن   نل  ج لمزج  جقملبايجت جلمخعمكة.

 تحليل فقرات الاستبيان 
لافز    ليرلأ عاا   بج لمخيلة ما إبج وايت زيءة جلم جلرة   Tللهعن  جلعكايات ل  ج لمزج  جملباي 

جلمه اا بة  مراييلزااا tهناا   ااير   عزجكااة علهزنااز جلمل  ااو جله اااعح لعررااي   ثاا  قكمااة  جلزيءااة جلمل  ااةة 
جلءز لكة  جلركمة جقهلمالكة  صغي ما tجلمه  بة  زعي ما قكمة  tجلءز لكة  إبج وايت قكمة  tما قكمة 
 فاال   جلاايل .  ا إءابااات  لايجز جلخنيااة لااؤ ا إلا  يرعا  جلررااي    مااا لاح هالااة جلخوااا لزابج كخيااح  0.05

لهزناااز جلمءااااا جلاااب  نيلماااح إلكاااه جلمل  اااو جله ااااعح لمخيلاااة زيءاااة جلرعااا ا    جلااايل    ماااا إبج وااااا 
  tجلمل  ااو جله اااعح نيلمااح إلاا  جلمءاااا جلمل  ااو   لااعا جلراايجي جليزاااثح ناال   مااب  ععاا    اااا قكمااة

 جلمه  بة  جلركمة جقهلمالكة.
 الخدمات التكميلية في فندق "الإقامة"ب يوجد اهتمام  تحليل فقرات المحور الأول:  :أولا

 تحليل فقرات الفرع الأول: المعلومات :(20الجدول رقم)
القيمممممممممممممة 
 الاحتمالية

  tقيمممممممممممة 
 المحسوبة

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 1 للمنا إعتيات جلريزق بال    - 3,91 8,184 0,000
ناا لي لااد م  راا  جق االرباا جلمخع مااات - 4,72 30,342 0,000 2 
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 جللح لهلاءزا ل ي  ص لد لعريزق
 3 جلريزق ملمنا لح مءاا عي  مزماله- 4,38 15,681 0,000
 4 نل لي جلريزق عع  ل هات إي ازكة  - 3,56 3,613 0,001

 (21)أنظر الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالعنا باقعلماز عع  يلاثم المصدر:

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 3,91لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :01الفقرة رقم 
   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللاح ل اا    t زعي ما قكمة    ح 8,184 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

  ا إعتيات جلريزق  ج هة ب و  وعني.     0.05ما  ق   ح   0.000
 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,72جله اعح و:  لرزي قكمة جلمل  و :02الفقرة رقم

   جلركمااة جقهلمالكااة 2جلءز لكااة   جللااح ل ااا    t زعااي مااا قكمااة   ااح 30,342 جلمه اا بة ل ااا    tقكمااة 
 ا م  ر  جق الرباا نا لي ا جلمخع ماات جللاح كهلاءزاا جليااقل لا ي      0.05ما  ق   ح   0.000ل ا   

  ص لز  لعريزق.
 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا]4,38لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :03الفقرة رقم

   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t ما قكمة زعي   ح 15,681 جلمه  بة ل ا    tقكمة 
 جلريزق كخي  مزماله ب و  ملمنا. ا      0.05ما  ق   ح   0.000

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 3,56جله اعح و: لرزي قكمة جلمل  و :04الفقرة رقم
   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللاح ل اا    t ما قكمة عي ز  ح  3,613 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 جلريزق نل لي عع  ل هات إي ازكة. ا      0.05ما  ق   ح   0,001
 الحجز الأولتحليل فقرات الفرع الثاني من المحور 

 تحليل فقرات الفرع الثاني: الحجز (:21الجدول رقم)
القيمممممممممممممة 
 الإحتمالية

 Tقيمممممممممة 
 المحسوبة 

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 1 للمنا إءيجلجت جلهءا بالب اةة 4,23 11,622 0,000
كصاااااغح جلم  راااااا ا لم اااااااز  جلاباااااااثا  - 3,70 7,117 0,000

 جلملخعرة بالهءا
2 

جلريزق جلمزمات جقلزلي يكة لعركاا  ن لي - 3,59 5,720 0,000
 بالهءا

3 

 (21)أنظر الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالعنا باقعلماز عع  يلاثم المصدر:

 [5-4,21مح إل  جلمءاا]ل  ح لي 4,23لرزي قكمة جلمل  و جله اعح:  :01الفقرة رقم 
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   جلركماة جقهلمالكاة 2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t زعاي ماا قكماة    اح 11,622 جلمه ا بة ل اا    tقكماة 
  ا إءيجلجت جلهءا ب كةة لح  بج جلريزق.     0.05ما  ق   ح   0.000ل ا   

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 3,70لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :02الفقرة رقم
   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللاح ل اا    t زعي ما قكمة   ح 7,117جلمه  بة ل ا    tقكمة  

 لم از  جلاباثا جلملخعرة بالهءا.جلم  ر ا كصغ ا ا       0.05ما  ق   ح   0.000
 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 3,59لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :03الفقرة رقم

   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t ماا قكماة زعاي   اح 5,720 جلمه  بة ل ا    tقكمة 
  بج جلريزق ن لي جلمزمات جحلزلي يكة لعركا  بالهءا. ا      0.05ما  ق   ح   0.000

 الضيافة والاستقبال الأولتحليل فقرات الفرع الثالث من المحور 
 تحليل فقرات الفرع الثالث: الضيافة والاستقبال (:22الجدول رقم)

القيمممممممممممممة 
 الإحتمالية

  tقيمممممممممممة 
 المحسوبة

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

نلمنااااااااااااا جلرياااااااااااازق به ااااااااااااا جل ااااااااااااكالة - 4,59 22,954 0,000
  ا24 ا عع  24 جق لرباا

1 

نلمنااااااا م  راااااا  جلرياااااازق بالعباقااااااة عيااااااز - 4,64 27,140 0,000
 جق لرباا

2 

نااااااااؤما لااااااااد جلرياااااااازق جليجهااااااااة  جلزااااااااز ل - 4,56 25,000 0,000
 جلمةع بنا

3 

 (13)أنظر الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالعنا باقعلماز عع  يلاثم المصدر:

 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,59لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :01الفقرة رقم 
   جلركماة جقهلمالكاة 2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t زعاي ماا قكماة    اح 22,954 جلمه ا بة ل اا    tقكماة 
  ا. 24 ا عع  24    ا جلريزق نلمنا به ا جل كالة  جق لرباا   0.05ما  ق   ح   0.000ل ا   

 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,64لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :02الفقرة رقم
   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t زعي ما قكمة   ح 27,140جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 م  ر   بج جلريزق نلمنا ا بالعباقة عيز ج لربالز  لعياقل.ا       0.05ما  ق   ح   0.000
 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,56لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :03الفقرة رقم

   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t ماا قكماة زعاي   اح  25 جلمه ا بة ل اا    tقكماة 
  بج جلريزق ن لي لعياقل جليجهة  جلزز ل. ا      0.05ما  ق   ح   0.000
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 الأمن وحماية ممتلكات العميل الأولتحليل فقرات الفرع الرابع من المحور 
 تحليل فقرات الفرع الرابع: الأمن وحماية ممتلكات العميل (:23الجدول رقم)

القيمممممممممممممة 
 الإحتمالية

 tقيمممممممممممة 
 المحسوبة

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

ل اااااااخي بااااااااا  يااااااااد ج لماااااااا  بالءاياااااااو - 4,66 27,678 0,000
 جلأميح زجم  جلريزق

1 

لاااااااا لي إزجي  جلرياااااااازق م قااااااااي ل ااااااااكايجت - 4,66 27,678 0,000
 جلاباثا

2 

 (13)أنظر الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالعنا باقعلماز عع  يلاثم المصدر:

 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,66لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :01رقم الفقرة 
   جلركماة جقهلمالكاة 2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t زعاي ماا قكماة    اح 27,678 جلمه ا بة ل اا    tقكماة 
     ا جلياف  ك خي بأا  ياد ج لما  بالءايو جلأميح زجم  جلريزق.  0.05ما  ق   ح   0.000ل ا   

 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,66لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :02الفقرة رقم
   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t زعي ما قكمة   ح 27,678جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 ت جلياقل.ج ا إزجي  جلريزق ل لي م قي ل كاي      0.05ما  ق   ح   0.000

 الفواتير والدفع :الأولتحليل فقرات الفرع الخامك من المحور 
 تحليل فقرات الفرع الخامك: الفواتير والدفع (:24الجدول رقم)

القيمممممممممممممة 
 الاحتمالية

 tقيمممممممممممة 
 المحسوبة

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 1 ل ءز زقة لح إعزجز جلر جلني - 4,11 11,106 0,000
إعاازجز جلراا جلني قعاا  جلهصاا ا ععاا  ناال  - 4,03 10,923 0,000

 جلمزمة
2 

 3 ل ءز  ز لة لح عمعكة جلزلا- 4,36 17,356 0,000
 (14)أنظر الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالعنا باقعلماز عع  يلاثم :المصدر

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا]4,11لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :01الفقرة رقم 
   جلركماة جقهلمالكاة 2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t زعاي ماا قكماة    اح 11,106 جلمه ا بة ل اا    tقكماة 
     ا  ياد زقة لح إعزجز جلر جلني.  0.05ما  ق   ح   0.000ل ا   

 ]4,20-3,41 ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,03لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :02الفقرة رقم
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   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t زعي ما قكمة   ح 10,923جلمه  بة ل ا    tقكمة 
 ه نل  إعزجز جلر جلني قع  جلهص ا عع  جلمزمة.جي     0.05ما  ق   ح   0.000

 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,36لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :03الفقرة رقم
   جلركماة جقهلمالكاة 2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t ماا قكماة زعاي   اح  17,356 جلمه ا بة ل اا    tقكماة 
  يه ل ءز  ز لة وعني  لح عمعكة جلزلا.     0.05ما  ق   ح   0.000ل ا   

 الاستثناءات والطلبيات الأولتحليل فقرات الفرع السادك من المحور 
 (:تحليل فقرات الفرع السادك: الاستثناءات والطلبيات25الجدول رقم)

القيمممممممممممممة 
 الاحتمالية

 Tقيمممممممممة 
 المحسوبة 

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

نااال  لرااازك  مااازمات ج ااالثياثكة غناااي جعلكازكاااة - 3,88 8,677 0,000
  ه و ةعبد جل مصح

1 

 2 لرز  لد جق ل ايجت جلتامة عيز ةععزا- 4,05 11,259 0,000
 3  ءز ج لءابة ل وا    جقليجهات جلخمن ل- 3,95 8,841 0,000

 (14)أنظر الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالعنا باقعلماز عع  يلاثم :المصدر

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 3,88لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :01الفقرة رقم 
   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللاح ل اا    t زعي ما قكمة    ح 8,677 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

     يه نل  لرزك  مزمات ج لثياثكة غني جعلكازكة ه و ةعو جلياقل.  0.05ما  ق   ح   0.000
 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,05لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :02الفقرة رقم

   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t زعي ما قكمة   ح 11,259جلمه  بة ل ا    tقكمة 
 ه لرز  لعياف  ج ل ايجت عيز ةععزا.ي      0.05ما  ق   ح   0.000

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 3,95لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :03الفقرة رقم
   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللاح ل اا    t ما قكمة زعي   ح  8,841 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 ه ل ءز ج لءابة ل وا    جقليجهات جلخمن . ي     0.05ما  ق   ح   0.000
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 فقرات المحور الثاني: ترقية الخدمات في فندق "الإقامة"تحليل ثانيا: 

 لمحور الثانيتحليل فقرات ا(:26الجدول رقم)

القيمممممممممممممة 
 الاحتمالية

 Tقيمممممممممة 
 المحسوبة 

المتوسمط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 1  لءزناجت جلغيلة بجت ي عكة ءنز  ثا   - 3,64 7,338 0,000
كهاااااااااايلأ جلرياااااااااازق ععاااااااااا  هزجثااااااااااة جلأءزااااااااااا   - 4,31 17.101 0,000

  جلزكو يجت ما للي  لأميى 
2 

 3 ك اعز جلم  ي عع  ه  م از  جلاباثا - 4,45 21,834 0,000
كهيلأ جلخامع ا لح جلريزق عع  زقة جلل قنت  - 4,52 22,694 0,0000

 لح لرزك  جلمزمة
4 

جلمااازمات جلمرزماااة ماااا ةاااي  جلريااازق مةابراااة  - 4,17 12,215 0,0000
 ليغبالد

5 

 6 ل خ  إزجي  جلريزق إل   ماا  ما جلاب ا  - 4,00 10,301 0,0000
كملعاااااد م  رااااا  جلريااااازق مزاااااايجت جلهااااا جي ماااااا  - 3,71 7,788 0,0000

 جلخمتل للز فا ص ي  ءمنعة عا جلريزق
7 

 8 جليجهة  جلزز لجلريزق ن لي لد  - 4,00 12,453 0,0000
 9 إزجي  جلريزق لزل  بد  زثي  ب و  م لمي - 4,69 2,899 0,005

 (15)أنظر الملحق رقم  spssجلةالعلنا باقعلماز عع  مميءات  ما إعزجز المصدر: 

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 3,64لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :01الفقرة رقم 
   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t زعاي ماا قكماة    ح7.338 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

  ثا   لءزناجت جلغيلة بجت ي عكة ءنز . ا      0.05ما  ق   ح   0.000
 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,31لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :02الفقرة رقم

   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t قكمةزعي ما    ح 17,101جلمه  بة ل ا    tقكمة 
 .جلريزق كهيلأ عع  هزجثة جلأءزا  ما للي  لأميى  ا      0.05ما  ق   ح   0.000

 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,45لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :03الفقرة رقم
   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t ما قكمة زعي   ح 21,834 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 .جلم  ي ك اعز عع  ه  م از  جلاباثا  ا     0.05ما  ق   ح   0.000
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 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا]4,52لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :04الفقرة رقم
   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t ما قكمة زعي   ح 22,694 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 جلخامع ا لح جلريزق كهيص ا عع  زقة جلل قنت لح لرزك  جلمزمة.  ا     0.05ما  ق   ح   0.000

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,17لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :05الفقرة رقم
   جلركماة جقهلمالكاة 2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t ماا قكماة زعاي   اح 12,215  جلمه ا بة ل اا    tقكماة 
 .جلمزمات جلمرزمة ما ةي  جلريزق مةابرة ليغبات جلياقل  ا     0.05ما  ق   ح   0.000ل ا   

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا]4 لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :06الفقرة رقم
   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t ما قكمة زعي   ح 10,301 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 إزجي  جلريزق ل خ  إل   ماا  ما جلياف .  ا     0.05ما  ق   ح   0.000

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا]3,71لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :07الفقرة رقم
   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t ماا قكماة زعاي   اح 7,788 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

م  ر  جلريزق كملعز ا مزايجت جله جي ما جلخمتل للز فا ص ي  ءمنعة   ا     0.05ما  ق   ح   0.000
 عا جلريزق.

 ]4,20-3,41  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و: :08الفقرة رقم
   جلركمة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكة   جللح ل ا    t ما قكمة زعي   ح 12,453 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 جلريزق ن لي جليجهة  جلزز ل لعياف .  ا     0.05ما  ق   ح   0.000

 [5-4,21  ح ليلمح إل  جلمءاا] 4,69لرزي قكمة جلمل  و جله اعح و:  :09الفقرة رقم
   جلركماة جقهلمالكاة ل اا   2جلءز لكاة   جللاح ل اا    t قكماةماا  زعاي   اح 2,899 جلمه  بة ل ا    tقكمة 

 إزجي  جلريزق لزل  بالياقل ب و  م لمي.  ا     0.05ما  ق   ح   0.000
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 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

لعلأزاز ماا  ير   باملباي لي كات جلزيج ة با لخماا "جقيهزجي جلمةح" هنا  قمياا علهعنا  جللباانا لتيهازجي   
 صتهكة جليم ب  قملباي لي كات جلزيج ة  لق جلءز ا جلم جلح:

 (: نتائج تحليل التباين لسنحدار للتأكد من صسحية النموذج لاختبار فرضيات الدراسة27الجدول رقم)

مجمممممممممممموع  المصدر المستقل التابع
 المربعات

درجممممممممممممات 
 الحرية

متوسمممممممممممط 
 مربعات

مسممممممممممتوى  Fقيمة 
 المعنوية

 
 
 
 
 
 

 

 

المنممممممممتج 
 السياحي

 

 المعلومات

  SSR 0,324 1 0,324 الانحدار 
4.785 

 
 SSE 25,162 61 0,412البواقي   0.001

 - SST 25.486 62الكلي 

 

 الحجز

  SSR 0,062 1 0,062 الانحدار
2.151 

0.005 
 
 

 SSE 25,503 62 0,411 البواقي

 - SST 25,565 63الكلي  

 

الضمممممممميافة 
 والاستقبال

  SSR 1,290 1 1,290 الانحدار
3,296 

 
 SSE 24,275 62 0,392 البواقي 0.003

 - SST 25,565 63 الكلي  

الأممممممممممممممممن 
وحمايممممممممممة 
ممتلكمممممممات 

 العميل

  SSR 1,321 1 1,321الانحدار 
3,379 

 
 SSE 24,244 62 0,391البواقي  0.004

 - SST 25,565 63الكلي  

 

الفمممممممممواتير 

 SSR 0,050 1 0,050 3.122 الانحدار
 

 
 SSE 25,515 62 0,412 البواقي 0.002
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 - SST 25,565 63 الكلي  والدفع

 
 
 
 

 

الاسممتثناءا
ت 

 والطلبيات 

  SSR 1,066 1 1,066 الانحدار 
2,699 

 
 SSE 24,499 62 0,395البواقي   0.005

 - SST 25,565 63الكلي 

 (16)أنظر الملحق رقم .SPSSجعلمازج عع  مميءات عييامم  ما جعزجز جلةالعلنا المصدر:
 اختبار فرضيات الدراسة 

ععا  قاعاز   باقعلمااز    ابج  (T_test) لعخنياة جل جهاز Tير   باملباي جلري كات با لخماا جملبااي
 جلريجي جللالكة:

  قكماااة إبج واياااتt  قكماااة جلمه ااا بة  زعاااي مااااt  1(رعااا  جلري اااكةيجلءز لكاااةH) باللاااالح جلري اااكة 
 .ميل  ة.H)0)جلعزنعة
  إبج وايتt  جلمه  بة  صغي ماt  1(جلءز لكة ييل  جلري كةH)  0)جلعزنعة يرع  جلري كة(H. 
  ت جلركمة جقهلمالكةوايإبج(sig) ملباايجعا  ةجليالءT  جلزقلاة  صاغي ماا م ال ى لعخنياة جل جهاز

(sig) 1(يرع  جلري كة (0.05)جلمخلمزH). 
 ت جلركمااة جقهلمالكااةإبج واياا(sig)  جملبااايجليااالم عاااT  جلمخلمااز جلزقلااة  زعااي مااا م اال ى  للعينةة

 .(1H(ييل  جلري كة (0.05)
  فممي فنممدق "الإقامممة" مممن وجهممة نظممر لخممدمات التكميليممة ايوجممد اهتمممام ب :الأولممىالفرضممية اختبمار

 الزبون 
0H : جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا لمزمات جللزمنعكة لح ليزق بان ءز ج لما   ق" 

1H:  المزمات جللزمنعكة لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا ن ءز ج لما  ب 
لمه ي  جلملخعرااة باااقملباااي جلري ااكة جلأ لاا   لعخنيااة جل جهااز  Tيلاااثم جملبااايجلماا جلح  ن  اا  جلءااز ا

 :ما جق لعكاا جلمالأ و جلأ ا
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 لاختبار الفرضية الأولى T_testنتائج اختبار (:28الجدول رقم)

القيمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممة  الجدولية tقيمة  المحسوبة tقيمة الفرضية
 القرار (sig-t)الاحتمالية

1H 26,966 2 0.000 قع ا 
 α DF=N-1=63= 0.05زيءة جلمخي كة جلمخلمز :

 (17)أنظر الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالبة باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:
جلءز لكااة t    ااح  زعااي مااا قكمااة26,966جلمه اا بة ل ااا   t   ا قكمااةعاات     يتهااا مااا جلءااز ا

   لبخااا لراعاز  جلراايجي 0.05  اح  قاا  ماا  0.000  ومااا  ا جلركماة جقهلمالكااة ل اا   2 جللاح ل اا   
الماازمات جللزمنعكااة لااح لياازق "جحقامااة" مااا  ءزااة ي ااي ن ءااز ج لمااا  ب:"ه      ي1Hلعييااا يرعاا  جلري ااكة

 .جلاب ا 
  الفرضيات الفرعية :اختبار 
  : من وجهة نظر الزبون. في فندق "الإقامة" يوجد اهتمام بالمعلوماتاختبار الفرضية الأولى 

0H:  ما  ءزة ي ي جلاب ا  لح ليزق "جحقامة" بالمخع ماتق ن ءز ج لما . 

1H:  ما  ءزة ي ي جلاب ا لح ليزق "جحقامة"  بالمخع مات ن ءز ج لما . 

 جلملخعرة بالمه ي جلأ ا ما جلأ ل  قملباي جلري كة  للعين  الواحدةTيلاثم جملباين    جلءز ا جلم جلح 
 .ا لما  ليزق "جحقامة" بالمزمات جللزمنعكةجق لعكاا جلمالأ ب

 الأولى الفرضية لاختبارT_test(:نتائج اختبار29الجدول رقم )

 الجدولية tقيمة  المحسوبةtقيمة الفرضية
القيمة الاحتمالية 

(sig-t) 
 القرار

1H 6,689 2 0.000 قبول 
 α DF=N-1=63= 0.05زيءة جلمخي كة جلمخلمز :

 (18)أنظر الملحق رقم .spssا باقعلماز عع  يلاثم نما إعزجز جلةالعل:المصدر

 باللالح  02جلءز لكة ل ا    tعنيما قكمة  6,689 جلمه  بة ل ا   t يتها ما جلءز ا  عت   ا قكمة 
  ح  ق  ما  0.000كة ل ا   جلءز لكة  وما  ا جلركمة جقهلمال tجلمه  بة  زعي قكمة ما t قكمة 
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بالمخع مات لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ج لما   ن ءز":    يه1H لبخا لراعز  جلريجي لعييا يرع  جلري كة 0.05
 ."ي ي جلاب ا 

  :من وجهة نظر الزبون  في فندق "الإقامة"  يوجد اهتمام بالحجزاختبار الفرضية الثانية . 

0H: ما  ءزة ي ي جلاب ا  لح ليزق "جحقامة"  بالهءا ق ن ءز ج لما. 

1H: ما  ءزة ي ي جلاب ا  لح ليزق "جحقامة" بالهءا ن ءز ج لما. 

جلأ ا ما  جلملخعرة بالمه ي جلثايكة قملباي جلري كة  للعين  الواحدةTيلاثم جملباين    جلءز ا جلم جلح 
 .ا لما  ليزق "جحقامة" بالمزمات جللزمنعكةجق لعكاا جلمالأ ب

 الفرضية الثانية لاختبارT_test(:نتائج اختبار30الجدول رقم )

 الجدولية tقيمة  المحسوبةtقيمة الفرضية
القيمة الاحتمالية 

(sig-t) 
 القرار

1H 7,868 02 0,000 قبول 
=α DF=N-1= 0.05زيءة جلمخي كة جلمخلمز : 36  

 (19)الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالبة باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:

   باللالح 02جلءز لكة ل ا    tعنيما قكمة  7,868جلمه  بة ل ا   t يتها ما جلءز ا  عت   ا قكمة 
  0.05ما   ح  ق   0,000جلءز لكة  وما  ا جلركمة جقهلمالكة ل ا    tجلمه  بة  زعي قكمة ما t قكمة 

الهءا لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ي ي ما  بن ءز ج ل":    يه1H لبخا لراعز  جلريجي لعييا يرع  جلري كة
 ."جلاب ا 

  بالضيافة والاستقبال في فندق "الإقامة" من وجهة نظر اهتمام اختبار الفرضية الثالثة: يوجد
 .الزبون 

0H :جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا ال كالة  جق لرباا لح ليزق ج لما  بن ءز ق" . 

1H :  بال كالة  جق لرباا لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا ن ءز ج لما . 

 جلملخعرة بالمه ي جلأ ا ما  جلثالثةقملباي جلري كة  للعين  الواحدةTيلاثم جملباين    جلءز ا جلم جلح 
 .جللزمنعكةا لما  ليزق "جحقامة" بالمزمات جق لعكاا جلمالأ ب
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 الفرضية الثالثة  لاختبارT_test(:نتائج اختبار31الجدول رقم )

 القيمة الاحتمالية الجدولية tقيمة  المحسوبةtقيمة الفرضية

(sig-t) القرار 

1H 2.814 02 0.007 قبول 
 α DF=N-1=63= 0.05زيءة جلمخي كة جلمخلمز :

 (20)أنظر الملحق رقم  .spssما إعزجز جلةالبة باقعلماز عع  يلاثم المصدر:

جلءز لكة  جللح ل ا    t  ح  زعي ما قكمة 2.814جلمه  بة ل ا   t يتها ما جلءز ا  عت   ا قكمة 
لعييا يرع   جلريجي لراعز     لبخا0.05  ح  صغي ما 070.0  وما  يالركمة جقهلمالكة ل ا    02

 ."ليزق "جحقامةط ما  ءزة ي ي جلاب ا ا  بال كالة  جق لرباا لح ج لم    يه:"ن ءز H 1جلري كة

 الأمن وحماية ممتلكات العميل في فندق "الإقامة" من وجهة :يوجد اهتمام بالفرضية الرابعة  اختبار
 .نظر الزبون 

0H :الأما  هماكة مملعزات جلخمن  لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا ن ءز ج لما  ب ق. 

1H :مملعزات جلخمن  لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا الأما  هماكة ن ءز ج لما  ب. 

 جلملخعرة بالمه ي جلأ ا ما جليجبخة قملباي جلري كة  للعين  الواحدةTيلاثم جملباين    جلءز ا جلم جلح 
 .ا لما  ليزق "جحقامة" بالمزمات جللزمنعكةجق لعكاا جلمالأ ب

 الرابعة الفرضية لاختبارT_test(:نتائج اختبار32الجدول رقم )

 القيمة الاحتمالية الجدولية tقيمة  المحسوبةtقيمة الفرضية

(sig-t) القرار 
1H 2.884 02 0.005 قبول 

 α DF=N-1=63= 0.05زيءة جلمخي كة جلمخلمز :

 (21)أنظر الملحق رقم  .spssما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:

جلءز لكة  جللح ل ا   t  ح  زعيما قكمة 2.884جلمه  بة ل ا   t يتها ما جلءز ا  عت   ا قكمة 
   باللالح  ج ليازج عع  قاعز  جلريجي 0.05  ح  صغيما  0.005  وما  ا جلركمة جقهلمالكة ل ا   02



دق "الإق امة"على مستوى فن  ميدانيةالدراسة ال                الفصل الثالث  

 
95 

ج لما  بالأما  هماكة مملعزات جلخمن  لح ليزق جحقامة" ما  ءزة  يه:" ن ءز    1Hلعييا يرع  جلري كة 
 ."ي ي جلاب ا 

 الفواتير والدفع في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون.اهتمام ب اختبار الفرضية الخامسة: يوجد  

0H : الر جلني  جلزلا لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا ج لما  بق ن ءز. 

1H :الر جلني  جلزلا لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا ج لما  ب ن ءز . 

 جلملخعرة بالمه ي جلأ ا جلمام ة قملباي جلري كة  للعين  الواحدةTيلاثم جملباين    جلءز ا جلم جلح 
 .ا لما  ليزق "جحقامة" بالمزمات جللزمنعكةما جق لعكاا جلمالأ ب

 الفرضية الخامسة لاختبار T_test (:نتائج اختبار33الجدول رقم )

 القيمة الاحتمالية الجدولية tقيمة  المحسوبةtقيمة الفرضية

(sig-t) القرار 

1H 7.220 02 0.000 قبول 

=α DF=N-1= 0.05زيءة جلمخي كة جلمخلمز : 36  

 (22)أنظر الملحق رقم  .spssما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم المصدر:

جلءز لكة  جللح ل ا    tما قكمة زعي   ح  7.220ل ا   جلمه  بة t جلءز ا  عت   ا قكمةيتها ما 
يازج عع  قاعز  جلريجي    باللالح  ج ل0.05ما  ق    ح   0.000  وما  ا جلركمة جقهلمالكة ل ا    02

 ." ما  ءزة ي ي جلاب ا الر جلني  جلزلا لح ليزق "جحقامة"     يه:"  ن ءز ج لما  ب 1Hجلري كة  رع لعييا ي

 الاستثناءات والطلبيات في فندق "الإقامة" من وجهة نظر الزبون ادسة: يوجد اهتمام بالفرضية الس 

0H:اق لثيالجت  جلةععكات لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ي ي جلاب ا ق ن ءز ج لما  ب . 

1H: ي ي جلاب ا اق لثيالجت  جلةععكات لح ليزق "جحقامة" ما  ءزة ب ن ءز ج لما. 

 جلملخعرة بالمه ي جلأ ا جل از ة قملباي جلري كة  للعين  الواحدةTيلاثم جملباين    جلءز ا جلم جلح 
 .ا لما  ليزق "جحقامة" بالمزمات جللزمنعكةما جق لعكاا جلمالأ ب
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 السادسة الفرضية لاختبارT_test(:نتائج اختبار34الجدول رقم )

 الجدولية tقيمة  ةالمحسوبtقيمة الفرضية
القيمة الاحتمالية 

(sig-t) 
 القرار

1H 7.139 02 0.000 قبول 
=α DF=N-1= 0.05زيءة جلمخي كة جلمخلمز : 36  

 (23)أنظر الملحق رقم .spssما إعزجز جلةالعلنا باقعلماز عع  يلاثم  :المصدر

   باللالح 02جلءز لكة ل ا    tعنيما قكمة 7.139جلمه  بة ل ا   t يتها ما جلءز ا  عت   ا قكمة 
  0.05  ح  ق  ما  0.000جلءز لكة  وما  ا جلركمة جقهلمالكة ل ا    tجلمه  بة  زعي قكمة ما t قكمة 

اق لثيالجت  جلةععكات لح ليزق "جحقامة" ما ن ءز ج لما  ب":    يه1H لبخا لراعز  جلريجي لعييا يرع  جلري كة
 ." ءزة ي ي جلاب ا 

  يقدم فندق "الإقامة" خدمات راقية من وجهة نظر الزبون.: ثانيةالالفرضية اختبار 
0H : ليزق "جحقامة" ق كرز  مزمات يجقكة ما  ءزة ي ي جلاب ا. 

1H:  كرز  ليزق "جحقامة" مزمات يجقكة ما  ءزة ي ي جلاب ا .  
لمه ي  جلملخعرااة باااقملباااي جلري ااكة جلأ لاا   لعخنيااة جل جهااز  Tيلاااثم جملبااايجلماا جلح  ن  اا  جلءااز ا

 :ما جق لعكاا جلمالأ و جلأ ا

 لثانيةلاختبار الفرضية ا T_testنتائج اختبار (:35الجدول رقم)

القيمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممة  الجدولية tقيمة  المحسوبة tقيمة الفرضية
 القرار (sig-t)الاحتمالية

1H 14,665 2 0.000 قع ا 
 α DF=N-1=63= 0.05زيءة جلمخي كة جلمخلمز :

 (24)أنظر الملحق رقم  spssما إعزجز جلةالبة باقعلماز عع  يلاثم  المصدر:
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جلءز لكااة t    ااح  زعااي مااا قكمااة14,665جلمه اا بة ل ااا   t  عاات   ا قكمااة   يتهااا مااا جلءااز ا
   لبخااا لراعاز  جلراايجي 0.05  اح  قاا  ماا  0.000  ومااا  ا جلركماة جقهلمالكااة ل اا   2 جللاح ل اا   

 ".ما  ءزة ي ي جلاب ا  : ليزق "جحقامة" كرز  مزمات يجقكة       ا1Hلعييا يرع  جلري كة

  الخدمة التكميليمة فمي ترقيمة المنمتج السمياحييوجد تمأثير للخمدمات  : الثالثةالفرضية اختبار(
 الفندقية(

0H :  جلمزمة جلريزقكة( جللزمنعكة لح ليقكة جلميلم جل كاهحن ءز لأثني لعمزمات لا( 

1H:  جلمزمة جلريزقكة(ليقكة جلميلم جل كاهحن ءز لأثني لعمزمات جللزمنعكة لح(  
لمه ي  جلملخعرااة باااقملباااي جلري ااكة جلأ لاا   للعينةة  الواحةةدة Tيلاااثم جملبااايجلماا جلح  ن  اا  جلءااز ا

 :بالمزمات جللزمنعكة ما جق لباية جلماصة جلأ ا

 الثالثة(: نتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية 36الجدول رقم)
 

 rمعامل الارتباط 
 2Rمعامل التحديد 

0,475 
0,226 

   α =  0.05عند     0,001مستوى المعنوية:                           10,673(: Fقيمة )  
 (tمعنوية) (tقيمة) معامست موحدة معامست غير موحدة المتغير

B SEb بيتا(B) 
 (CONSTANTالثابت)

 المنتج السياحي
2,975 
0,282 

0,925 
0,218 

 
0,162 

3,215 
1,293 

0,002 
0,201 

 (25)أنظر الملحق رقم  SPSSإعلمازج عع  مميءات  لناما إعزجز جلةالع المصدر:
قااز   (2Rك زااي مااا جلءااز ا جل اااعق  ا جلراازي  جللر اانيفة ليماا ب  جقيهاازجي   جلملمثعااة لااح مخاماا  جللهزنااز ) 

( لح لر اني جللغنايجت جللاح لمزمات جللزمنعكةلغني جلم لر )جلممة ج       ك ني إل  م ا 0,226ععغت قكمله 
  %77,4     ا بااقح جلي ابة   جلمرازي  عي ابة  %22,6( عي ابة جلميالم جل اكاهحلهاز  لاح جلملغناي جللاابا )

  (r    ععاغ مخاما  جقيلبااط )جللزمنعكاةلمازمات ماا جللاأثني لاح جلملغناي جللاابا ليءاا إلا  ع جما   مايى غناي ج
جللااح  زاايت مخي كااة  F  ممااا ناازا ععاا   ءاا ز عتقااة م ءبااة عاانا جلملغناايفا  ومااا ل ااني قكمااة 0.475جلركمااة 

 مو جقيهزجي لعختقة عنا جلملغنيفا. متثمةإل    %95عي بة ثرة 
  ممااا 0,282لاح هانا ععغات قكماة مخعماة جلمنا  )مخاماا  جقيهازجي(   جللاح لمثا  مخاما  جلملغناي جلم الر     

مماا ك اني إلا   0,201ك ني  ك ا إل  جلختقة جقنءاعكة عنا جلملغنيفا إهصاثكا.  قز  زي م ال ى جلمخي كاة 
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عمة جللرااةا )جلهاز جلثاعات( لراز ععغات عز   ء ز مخي كة مخعمة جلمن    عز    ء ز لأثني   ما بالي بة إل  مخ
مما ك ني إل  مخي فلزا إهصاثكا    باللاالح   مماا   0.005     ق  ما   0.002بم ل ى مخي كة  2,975

ن ءااز لااأثني   <<جللااح لاايلأ ععاا : جليثك ااكة  ااعق مااا جللهعناا  ليلاااثم جقملباااي نااؤز  عيااا إلاا  يلاا  جلري ااكة 
  بلد لأا مخعمة جلمن  جللح لمث  مخام  جلملغناي جلم الر     >> ل كاهحلعمزمات جللزمنعكة لح ليقكة جلميلم ج

   باللالح يرع  جلري كة جلعزنعة جللح  ح: 0,05     زعي ما  0,201 م ل ى مخي فلزا  0,282جللح ععغت 
  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 >>ق ن ءز لأثني لعمزمات جللزمنعكة لح ليقكة جلميلم جل كاهح   << 
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 الخسصة:

 لءايااو جلي ااي  عيااز لةعكرااه مناازجيكاكخااز  اابج جلرصاا  لاازعكما لعرصاا ا جل ااابرة مااا مااتا جللهرااق مااا ج   
لخيلياااا ععااا  جلزكوااا  جللي كماااح  وااابج جلمااازمات جللزمنعكاااة    ليااازق "جحقاماااة" ع قكاااة ءنءااا    علرااازك  هنااا  قمياااا

 جليثك كة جلمرزمة ما ةيله   بخز بلد ل  لهزنز مءاا جلزيج ة    لهزنز م وعة  مءلما  عنية جلزيج ة ث  ل  
 با الخماا جلعيياامم جحهصااثح يازق "جحقاماة" ل ليااقععا  عنياة ماا  جق لعكاال افا  زج  جلزيج ة جلملمثعة لح 

SPSS  لااا  لهعنااا  يلااااثم  يبااااخ  مخامااا  جقيلبااااط   وألراااا وي   با ااالخماا مءم عاااة ماااا جلأ اااالنو جحهصااااثكة
 بخ  جلري كات  يرح جلبخ  جلآمي.   هن  ل صعيا إل  إثباتة  جملباي لي كات جلبه  جلم   عة جلزيج
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 الخاتمة
عالجت هذه الدراسة العلاقة القائمة بين الخدمات التكميلية والمنتج السياحي، هذا الأخير لا يصل إلى        

التي و لخدمات التكميلية مجموعة من الأساليب ومن بينها الأهمية النسبية ل مستوى من الرقي إلا من خلال
لغة ومتزايدة على مختلف الخدمات أهمية با تتطويرها، وتنويعها بشكل مستمر، فقد اكتسبيجب تحسينها، 

مما عزز مكانتها في الحياة اليومية لإنسان القرن  ،وفرضت مكانتها الحقيقية في اقتصاديات الدولالأصعدة 
ون أن يضطر لسائح لأنها تحقق رغباته وولائه دالواحد والعشرين كونها ذات أهمية كبيرة بالنسبة له خاصة ا

 إلى جهات أخرى لشرائها.
 وقد توصلنا إلى عدة نتائج من خلال هذه الدراسة كما يلي:   

 أولا: النتائج:
 النظرية: نتائج الدراسة-أ

 السياحة عبارة عن أنشطة متعلقة بالسفر والتنقل والإقامة خارج مقر السكن الأصلي لأغراض عديدة؛ 
 يقدم قطاع السياحة العديد من المنتجات السياحية والتي بدورها تقدم العديد من الخدمات السياحية؛ 
 تعتبر الفنادق من بين أهم المنتجات السياحية الحضرية؛ 
 الخدمات السياحية من خلال التفرقة بين الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية؛يتحدد مفهوم  
 الخدمات التكميلية هي الخدمات الداعمة للخدمة الجوهر؛ 
تتمثل الخدمات التكميلية في المعلومات، الاستشارات، استلام الطلبيات، الضيافة، حماية ممتلكات  

 العميل...وغيرها؛
حاصلة في مجال الخدمات للمنظمات الكبرى أصبح من الممكن تحويل من خلال مواكبة التطورات ال 

 الخدمات التكميلية إلى الخدمة الجوهر.
 نتائج الدراسة التطبيقية:-ب

في فندق "الإقامة" حسب إجابات  هناك اهتمام كبير بالخدمات التكميلية أوضحت نتائج التحليل أن 
 )إثبات للفرضية الرئيسية الأولى( .و"موافق تماما" اوح بين "موافق"النزلاء التي كانت أغلبها تتر 

الخدمات المقدمة من طرف فندق "الإقامة" راقية من وجهة نظر الزبائن حسب إجاباتهم التي كانت  
 )إثبات للفرضية الرئيسية الثانية(. أغلبيتها تتراوح بين "موافق" و"موافق تماما"

ي فندق "الإقامة" إلا أنها لا تؤدي إلى ترقية الخدمات رغم أن الخدمات التكميلية متوفرة بشكل كبير ف 
 )نفي للفرضية الرئيسية الثالثة(.المقدمة من طرفه
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 ثانيا: التوصيات: 
 الاهتمام أكثر بالمحيط الخارجي للفندق؛ 
الاهتمام بالجوانب المادية كاستخدام اللافتات لأجل تسهيل الوصول إلى موقع الفندق لما لها من تأثير  

 في جذب السياح ومن ثم ولائهم؛كبير 
 ضرورة تغيير أوقات الاستقبال لجعلها في وقت مبكر؛ 
 تنويع الخدمات التكميلية كالترفيه والرحلات السياحية؛ 
 تدريب العاملين في الفندق حرصا على الدقة في تقديم الخدمة وعدم وجود أخطاء؛ 
لمغناطيسية أو لخدمات كاستخدام البطاقات اضرورة الاستعانة بالتكنولوجيا الحديثة في إنتاج وتقديم ا 

 . الالكترونية للدفع
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي (5الملحق رقم )

 جامعة جيجل

 كلية العلوم الاقتصادية، التسيير وعلوم تجارية

 قسم علوم التسيير اقتصاد وتسيير سياحي

 

 

 

في إطار تحضير مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر تخصص تسيير واقتصاد سياحي حول      
فإننا نرجو من سيادتكم المحترمة "أثر الخدمات التكميلية في ترقية المنتج السياحي"  موضوع:

 الإجابة على مختلف الأسئلة التي يتضمنها هذا الاستبيان مع توخي الصدق والأمانة والموضوعية 
مع عدم  ذكر الاسم  نحيطكم علما أن إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلميو 

 .شاكرين لكم حسن تعاونكم معنا.واللقب

 ( في المكان المناسب:Xالإجابة تكون بوضع العلامة)

                   :أنثى   ذكر            الجنس 
 :40أكثر من           (40-30(      )29-18)                السن  
  :متوسط فأقل           ثانوي          دراسات علياالمستوى التعليمي 
 :مهنة حرة         موظف              بدون عمل               المهنة 
 :عمل          ترفيه           أسباب أخرى   سبب التواجد في الفندق 
 :(       30000-15000)           دج15000أقل من الدخل الشهري 

 دج  30000أكثر من              
 :ثلاث فأكثرمرة واحدة         مرتين          عدد مرات النزول في الفندق في السنة 
 :جزائرية        أجنبية                                    الجنسية 

 

قيةاستمارة الدراسة التطبي  

 

 



 
 

 من وجهة نظر الزبون  الخدمات التكميلية في فندق "الإقامة"ب المحور الأول: يوجد اهتمام

 موافق اراتـــــالعبــــــ  
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
 موافق
 تماما

      تتميز إعلانات الفندق بالوضوح- المعلومات

يوفر لك موظفو الاستقبال المعلومات التي -
 تحتاجها فور وصولك للفندق

     

      متميز في مجال عرض خدماتهالفندق -

 كيتوفر الفندق على لوحات إرشادية تسهل علي-
 التنقل فيه

     

      تتميز إجراءات الحجز بالبساطة- الحجز

يصغي الموظفون لمشاكل الزبائن المتعلقة - 
 بالحجز

     

      يوفر الفندق الخدمات الالكترونية للقيام بالحجز-

 الضيافة
 والاستقبال

 

يتميز الفندق بحسن الضيافة والاستقبال -
 سا24/سا24

     

      يتميز موظفو الفندق باللباقة عند الاستقبال -

      يؤمن لك الفندق الراحة والهدوء المطلوبين  -

الأمن 
 وحماية

ممتلكات 
 العميل

تشعر بأن هناك اهتمام بالجانب الأمني داخل -
 الفندق

     

      توفر إدارة الفندق موقف لسيارات الزبائن-



 
 

الفواتير 
 والدفع

      توجد دقة في إعداد الفواتير-

      يتم إعداد الفاتورة قبل الحصول على الخدمة-

      توجد سهولة في عملية الدفع-

الاستثناءات 
 والطلبيات

يتم تقديم خدمات استثنائية غير اعتيادية حسب -
 طلبك الشخصي

     

      تقدم لك الاستشارات اللازمة والمناسبة عند طلبها-

      توجد استجابة لشكاوي واقتراحات العميل-

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 من وجهة نظر الزبون  في فندق "الإقامة" الخدماتترقية المحور الثاني: 

   

 تاـار لعبــــا

موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
 موافق 
 تماما

      يساعد الموظف على حل مشاكل الزبائن - 

يحرص الفندق على حداثة الأجهزة والديكورات من فترة -
 لأخرى 

     

      تسعى إدارة الفندق إلى ضمان أمن الزبون  -

يمتلك موظفو الفندق مهارات الحوار مع العملاء -
 لتكوين صورة جميلة عن الفندق

     

      الفندق مطابقة لرغباتكالخدمات المقدمة من طرف -

      أثاث وتجهيزات الغرفة ذات نوعية جيدة-

يحرص الفندق على حداثة الأجهزة والديكورات من فترة -
 لأخرى 

     

      إدارة الفندق تهتم بك أكثر وبشكل مستمر-

      يوفر لك الفندق الراحة والهدوء-

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (: ألفا كرونباخ6الملحق رقم)

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,841 18 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,613 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (: الصدق الداخلي للمحور الاول7الملحق رقم)

 المعلومات-1

Corrélations 

 A11 A12 A13 A14 totalA1 

A11 Corrélation de Pearson 1 ,408** ,415** ,538** ,812** 

Sig. (bilatérale) 
 ,001 ,001 ,000 ,000 

N 64 64 64 64 63 

A12 Corrélation de Pearson ,408** 1 ,287* ,172 ,490** 

Sig. (bilatérale) ,001  ,021 ,174 ,000 

N 64 64 64 64 63 

A13 Corrélation de Pearson ,415** ,287* 1 ,427** ,691** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,021  ,000 ,000 

N 64 64 64 64 63 

A14 Corrélation de Pearson ,538** ,172 ,427** 1 ,840** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,174 ,000  ,000 

N 64 64 64 64 63 

totalA1 Corrélation de Pearson ,812** ,490** ,691** ,840** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 63 63 63 63 63 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 الحجز-2

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

 A21 A22 A23 totalA2 

A21 

Pearson Correlation 1 ,153 ,295* ,650** 

Sig. (2-tailed)  ,229 ,018 ,000 

N 64 64 64 64 

A22 

Pearson Correlation ,153 1 ,636** ,775** 

Sig. (2-tailed) ,229  ,000 ,000 

N 64 64 64 64 

A23 

Pearson Correlation ,295* ,636** 1 ,847** 

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

N 64 64 64 64 

totalA2 

Pearson Correlation ,650** ,775** ,847** 1 

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

N 64 64 64 64 

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

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



 

 الضيافة والاستقبال-3

Corrélations 

 A31 A32 A33 totalA3 

A31 Corrélation de Pearson 1 ,571** ,264* ,796** 

Sig. (bilatérale) 
 ,000 ,035 ,000 

N 64 64 64 64 

A32 Corrélation de Pearson ,571** 1 ,455** ,849** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 64 64 64 64 

A33 Corrélation de Pearson ,264* ,455** 1 ,716** 

Sig. (bilatérale) ,035 ,000  ,000 

N 64 64 64 64 

totalA3 Corrélation de Pearson ,796** ,849** ,716** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 64 64 64 64 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 الأمن وحماية ممتلكات العميل-4

Corrélations 

 A41 A42 totalA4 

A41 Corrélation de Pearson 1 ,515** ,870** 

Sig. (bilatérale) 
 ,000 ,000 

N 64 64 64 

A42 Corrélation de Pearson ,515** 1 ,870** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 64 64 64 

totalA4 Corrélation de Pearson ,870** ,870** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 64 64 64 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 



 الفواتير والدفع-5

 

Corrélations 

 A51 A53 A52 totalA5 

A51 Corrélation de Pearson 1 ,301* ,573** ,845** 

Sig. (bilatérale) 
 ,016 ,000 ,000 

N 64 64 64 64 

A53 Corrélation de Pearson ,301* 1 ,244 ,625** 

Sig. (bilatérale) ,016  ,052 ,000 

N 64 64 64 64 

A52 Corrélation de Pearson ,573** ,244 1 ,813** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,052  ,000 

N 64 64 64 64 

totalA5 Corrélation de Pearson ,845** ,625** ,813** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 64 64 64 64 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 الاستثناءات-6

Corrélations 

 A61 A62 A63 totaA6 

A61 Corrélation de Pearson 1 ,433** ,448** ,756** 

Sig. (bilatérale) 
 ,000 ,000 ,000 

N 64 64 64 64 

A62 Corrélation de Pearson ,433** 1 ,721** ,856** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 64 64 64 64 

A63 Corrélation de Pearson ,448** ,721** 1 ,878** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 64 64 64 64 

totaA6 Corrélation de Pearson ,756** ,856** ,878** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 64 64 64 64 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 



 (: الصدق الداخلي للمحور الثاني8الملحق رقم)
Corrélations 

 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 TOTALB 

B1 Corrélation de Pearson 1 ,229 ,146 -,006 ,117 ,029 -,060 -,177 ,043 ,192 

Sig. (bilatérale) 
 ,069 ,249 ,963 ,357 ,818 ,639 ,162 ,736 ,129 

N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

B2 Corrélation de Pearson ,229 1 ,191 ,033 ,154 ,133 ,124 ,080 -,054 ,178 

Sig. (bilatérale) ,069  ,130 ,794 ,225 ,294 ,333 ,527 ,671 ,160 

N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

B3 Corrélation de Pearson ,146 ,191 1 ,003 ,039 ,000 ,000 ,000 -,121 ,041 

Sig. (bilatérale) ,249 ,130  ,984 ,757 1,000 1,000 1,000 ,340 ,749 

N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

B4 Corrélation de Pearson -,006 ,033 ,003 1 ,477** ,115 ,130 ,185 ,136 ,325** 

Sig. (bilatérale) ,963 ,794 ,984  ,000 ,367 ,309 ,143 ,284 ,009 

N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

B5 Corrélation de Pearson ,117 ,154 ,039 ,477** 1 ,107 ,198 ,193 ,157 ,404** 

Sig. (bilatérale) ,357 ,225 ,757 ,000  ,402 ,119 ,126 ,214 ,001 

N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

B6 Corrélation de Pearson ,029 ,133 ,000 ,115 ,107 1 ,422** ,318* ,206 ,437** 

Sig. (bilatérale) ,818 ,294 1,000 ,367 ,402  ,001 ,010 ,102 ,000 

N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

B7 Corrélation de Pearson -,060 ,124 ,000 ,130 ,198 ,422** 1 ,499** ,121 ,381** 

Sig. (bilatérale) ,639 ,333 1,000 ,309 ,119 ,001  ,000 ,346 ,002 

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 

B8 Corrélation de Pearson -,177 ,080 ,000 ,185 ,193 ,318* ,499** 1 ,117 ,338** 

Sig. (bilatérale) ,162 ,527 1,000 ,143 ,126 ,010 ,000  ,358 ,006 

N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

B9 Corrélation de Pearson ,043 -,054 -,121 ,136 ,157 ,206 ,121 ,117 1 ,890** 

Sig. (bilatérale) ,736 ,671 ,340 ,284 ,214 ,102 ,346 ,358  ,000 



N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

TOTALB Corrélation de Pearson ,192 ,178 ,041 ,325** ,404** ,437** ,381** ,338** ,890** 1 

Sig. (bilatérale) ,129 ,160 ,749 ,009 ,001 ,000 ,002 ,006 ,000  

N 64 64 64 64 64 64 63 64 64 64 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 



 

 (: الإتساق البنائي للمحور الأول9الملحق رقم)
Corrélations 

 totalA1 totalA2 totalA3 totalA4 totalA5 totaA6 TOTALA 

totalA1 Corrélation de Pearson 1 ,656** ,314* ,253* ,110 ,287* ,640** 

Sig. (bilatérale) 
 ,000 ,012 ,045 ,392 ,022 ,000 

N 63 63 63 63 63 63 63 

totalA2 Corrélation de Pearson ,656** 1 ,441** ,310* ,212 ,421** ,753** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,013 ,092 ,001 ,000 

N 63 64 64 64 64 64 64 

totalA3 Corrélation de Pearson ,314* ,441** 1 ,630** ,238 ,323** ,667** 

Sig. (bilatérale) ,012 ,000  ,000 ,058 ,009 ,000 

N 63 64 64 64 64 64 64 

totalA4 Corrélation de Pearson ,253* ,310* ,630** 1 ,351** ,337** ,619** 

Sig. (bilatérale) ,045 ,013 ,000  ,004 ,006 ,000 

N 63 64 64 64 64 64 64 

totalA5 Corrélation de Pearson ,110 ,212 ,238 ,351** 1 ,448** ,594** 

Sig. (bilatérale) ,392 ,092 ,058 ,004  ,000 ,000 

N 63 64 64 64 64 64 64 

totaA6 Corrélation de Pearson ,287* ,421** ,323** ,337** ,448** 1 ,750** 

Sig. (bilatérale) ,022 ,001 ,009 ,006 ,000  ,000 

N 63 64 64 64 64 64 64 

TOTALA Corrélation de Pearson ,640** ,753** ,667** ,619** ,594** ,750** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 63 64 64 64 64 64 64 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 



 (: الاتساق البنائي للمحاور الدراسة10الملحق رقم)
 

Correlations 

 TOTALA TOTALB TOTAL 

TOTALA 

Pearson Correlation 1 ,162 ,802** 

Sig. (2-tailed)  ,201 ,000 

N 64 64 64 

TOTALB 

Pearson Correlation ,162 1 ,708** 

Sig. (2-tailed) ,201  ,000 

N 64 64 64 

TOTAL 

Pearson Correlation ,802** ,708** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 64 64 64 

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

 
 



التوزيع الطبيعي اختبار(: 11الملحق رقم )  
  
 
 

Récapitulatif du traitement des observations 

 Observations 

Valide Manquante Total 

N Pourcent N Pourcent N Pourcent 

TOTAL 64 100,0% 0 0,0% 64 100,0% 

 

 

 

 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

TOTAL ,083 64 ,200* ,933 64 ,002 

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

 



 (: تحليل الفقرات المحور الاول 12الملحق رقم)
 المعلومات-1
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A11 64 3,91 ,886 ,111 

A12 64 4,72 ,453 ,057 

A13 64 4,38 ,701 ,088 

A14 64 3,56 1,246 ,156 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

A11 8,184 63 ,000 ,906 ,68 1,13 

A12 30,342 63 ,000 1,719 1,61 1,83 

A13 15,681 63 ,000 1,375 1,20 1,55 

A14 3,613 63 ,001 ,563 ,25 ,87 

 الحجز-2
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A21 64 4,23 ,850 ,106 

A22 64 3,70 ,790 ,099 

A23 64 3,59 ,830 ,104 

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

A21 11,622 63 ,000 1,234 1,02 1,45 

A22 7,117 63 ,000 ,703 ,51 ,90 

A23 5,720 63 ,000 ,594 ,39 ,80 

 



 (: تحليل الفقرات المحور الاول13الملحق رقم )
 الضيافة والاستقبال-3

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A31 64 4,59 ,555 ,069 

A32 64 4,64 ,484 ,060 

A33 64 4,56 ,500 ,063 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

A31 22,954 63 ,000 1,594 1,46 1,73 

A32 27,140 63 ,000 1,641 1,52 1,76 

A33 25,000 63 ,000 1,563 1,44 1,69 

 

 وحماية ممتلكات العميلالأمن -4
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A41 64 4,66 ,479 ,060 

A42 64 4,66 ,479 ,060 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

A41 27,678 63 ,000 1,656 1,54 1,78 

A42 27,678 63 ,000 1,656 1,54 1,78 

 



 (: تحليل الفقرات المحور الاول14الملحق رقم)
 الفواتير والدفع -5

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A51 64 4,11 ,799 ,100 

A52 64 4,03 ,755 ,094 

A53 64 4,36 ,627 ,078 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

A51 11,106 63 ,000 1,109 ,91 1,31 

A52 10,923 63 ,000 1,031 ,84 1,22 

A53 17,356 63 ,000 1,359 1,20 1,52 

 

 والطلبياتالاستثناءات -6
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A61 64 3,88 ,807 ,101 

A62 64 4,05 ,744 ,093 

A63 64 3,95 ,862 ,108 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

A61 8,677 63 ,000 ,875 ,67 1,08 

A62 11,259 63 ,000 1,047 ,86 1,23 

A63 8,841 63 ,000 ,953 ,74 1,17 

 



 (: تحليل الفقرات المحور الثاني15الملحق رقم )
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

B1 64 3,64 ,698 ,087 

B2 64 4,31 ,614 ,077 

B3 64 4,45 ,532 ,067 

B4 64 4,52 ,534 ,067 

B5 64 4,17 ,767 ,096 

B6 64 4,00 ,777 ,097 

B7 63 3,71 ,728 ,092 

B8 64 4,00 ,642 ,080 

B9 64 4,69 4,656 ,582 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

B1 7,338 63 ,000 ,641 ,47 ,82 

B2 17,101 63 ,000 1,313 1,16 1,47 

B3 21,834 63 ,000 1,453 1,32 1,59 

B4 22,694 63 ,000 1,516 1,38 1,65 

B5 12,215 63 ,000 1,172 ,98 1,36 

B6 10,301 63 ,000 1,000 ,81 1,19 

B7 7,788 62 ,000 ,714 ,53 ,90 

B8 12,453 63 ,000 1,000 ,84 1,16 

B9 2,899 63 ,005 1,688 ,52 2,85 

 
 



 (: نتائج تحليل الانحدار 16الملحق رقم)
 

 المعلومات
 

 

 الحجز
 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression ,062 1 ,062 2,151 ,005b 

Résidu 25,503 62 ,411   
Total 25,565 63    

a. Variable dépendante : TOTALB 
b. Valeurs prédites : (constantes), totalA2 

 الضيافة
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 1,290 1 1,290 3,296 ,003b 

Résidu 24,275 62 ,392   
Total 25,565 63    

a. Variable dépendante : TOTALB 
b. Valeurs prédites : (constantes), totalA3 

 الامن
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 1,321 1 1,321 3,379 ,004b 

Résidu 24,244 62 ,391   
Total 25,565 63    

a. Variable dépendante : TOTALB 
b. Valeurs prédites : (constantes), totalA4 

 الفواتير
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression ,050 1 ,050 3,122 ,002b 

Résidu 25,515 62 ,412   
Total 25,565 63    

a. Variable dépendante : TOTALB 
b. Valeurs prédites : (constantes), totalA5 

 اتالإستثناء
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 1,066 1 1,066 2,699 ,005b 

Résidu 24,499 62 ,395   
Total 25,565 63    

a. Variable dépendante : TOTALB 
b. Valeurs prédites : (constantes), totaA6 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression ,324 1 ,324 4,785 ,001b 

Résidu 25,162 61 ,412   
Total 25,486 62    

a. Variable dépendante : TOTALB 
b. Valeurs prédites : (constantes), totalA1 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  ية الأولى(: اختبار الفرض17الملحق رقم)
 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TOTALA 64 4,2362 ,36675 ,04584 

TOTAL 64 4,1882 ,35904 ,04488 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

TOTALA 26,966 63 ,000 1,23621 1,1446 1,3278 

TOTAL 26,475 63 ,000 1,18817 1,0985 1,2779 

 

  
 

 

 

 

 
 

 



 (: اختبار الفرضية  الفرعية الأولى18الملحق رقم)
Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 totalA1b . Enter 

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,113a ,013 -,003 ,64226 

a. Predictors: (Constant), totalA1 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,324 1 ,324 ,785 ,379b 

Residual 25,162 61 ,412   

Total 25,486 62    

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. Predictors: (Constant), totalA1 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,689 ,551  6,689 ,000 

totalA1 ,117 ,132 ,113 ,886 ,379 

a. Dependent Variable: TOTALB 

 
 



 (: اختبار الفرضية الفرعية الثانية19الملحق رقم)
Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 totalA2b . Enter 

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,049a ,002 -,014 ,64135 

a. Predictors: (Constant), totalA2 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,062 1 ,062 ,151 ,699b 

Residual 25,503 62 ,411   

Total 25,565 63    

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. Predictors: (Constant), totalA2 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,974 ,505  7,868 ,000 

totalA2 ,050 ,130 ,049 ,389 ,699 

a. Dependent Variable: TOTALB 

 
 



 (: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة20الملحق رقم )
Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 totalA3b . Enter 

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,225a ,050 ,035 ,62572 

a. Predictors: (Constant), totalA3 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,290 1 1,290 3,296 ,074b 

Residual 24,275 62 ,392   

Total 25,565 63    

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. Predictors: (Constant), totalA3 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,537 ,902  2,814 ,007 

totalA3 ,355 ,195 ,225 1,815 ,074 

a. Dependent Variable: TOTALB 

 
 



 (: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة21الملحق رقم)
Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 totalA4b . Enter 

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,227a ,052 ,036 ,62532 

a. Predictors: (Constant), totalA4 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,321 1 1,321 3,379 ,071b 

Residual 24,244 62 ,391   

Total 25,565 63    

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. Predictors: (Constant), totalA4 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,549 ,884  2,884 ,005 

totalA4 ,348 ,189 ,227 1,838 ,071 

a. Dependent Variable: TOTALB 

 
 



 (: اختبار الفرضية الفرعية الخامسة22الملحق رقم)
Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 totalA5b . Enter 

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,044a ,002 -,014 ,64150 

a. Predictors: (Constant), totalA5 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,050 1 ,050 ,122 ,728b 

Residual 25,515 62 ,412   

Total 25,565 63    

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. Predictors: (Constant), totalA5 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 4,378 ,606  7,220 ,000 

totalA5 -,050 ,144 -,044 -,350 ,728 

a. Dependent Variable: TOTALB 

 
 



 (: اختبار الفرضية الفرعية السادسة23الملحق رقم)
Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 totaA6b . Enter 

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,204a ,042 ,026 ,62860 

a. Predictors: (Constant), totaA6 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,066 1 1,066 2,699 ,105b 

Residual 24,499 62 ,395   

Total 25,565 63    

a. Dependent Variable: TOTALB 

b. Predictors: (Constant), totaA6 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,397 ,476  7,139 ,000 

totaA6 ,195 ,119 ,204 1,643 ,105 

a. Dependent Variable: TOTALB 

 
 



 (: اختبار الفرضية الثانية24الملحق رقم )
 

 Statistiques sur échantillon unique 

 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TOTALB 64 4,1678 ,63702 ,07963 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

TOTALB 14,665 63 ,000 1,16775 1,0086 1,3269 



 

 ثالثة(: اختبار الفرضية ال25(الملحق رقم
 

 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

1 
a,475 ,226 ,011 ,63364 

a. Valeurs prédites : (constantes), TOTALA 

 

 

aANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 5,777 1 ,672 10,673 b,001 

Résidu 19,788 62 ,402   

Total 25,565 63    

a. Variable dépendante : TOTALB 

b. Valeurs prédites : (constantes), TOTALA 

 

 

 

 

 
 

odèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,975 ,925  3,215 ,002 

TOTALA ,282 ,218 ,162 1,293 ,201 


