
 ثقييم حودة الخدمات الفندقية لعينة من فنادق

 (Servqualولاية ثيازت باستخدام هموذج )

 الجمهوزية الجصائسية الديمقساطية الشعبية

 وشازة التعليم العالي والبحث العلمي

 -ثيازت -ابن خلدون حامعة 
 

 

 

 

 
 

 
 

 

 مركسة مقدمة لاستكمال متطلبات هيل شهادة الماستر 
 

 البة: الط من إعداد
 لحدب سيرين

 ثحت عنوان:

 
 

 

 

 

 

 

 هوقشت علنا أمام اللجنة المكوهة من:
 

 زئيســـا (أستاذ محاضس "أ"  حامعة ابن خلدون  ثيازت) خضس هاصيرةبل

 مشسفا و مقسزا )أستاذ محاضس "ب" حامعة ابن خلدون  ثيازت( بوحلة ايمان  

 مناقشا " حامعة ابن خلدون  ثيازت(أ)أستاذ محاضس " شقسيس هصيرة

 

 2222/2222السنة الجامعية : 

 العلوم الاقتصادية،التجارية وعلوم التسييركلية :

 العلوم التجارية قسم:
 

 تجارية وعلوم التسييرال ،قتصاديةالاعلوم ال: ميدان

 العلوم التجارية : شعبة

 تسويق الخدمات: ثخصص



 

 

 

 

 



 

هداء  الإ 

 
ا

ة   ا الدراست  ن  رت  ي  مسي 
طوه  ف 

ه الخ  ن  هد  مي 
ث  ا لت  ن  ق  ي  وف 

حمد لله الد 
ل

ه ب   كره   هد   المد 

عالي   له ب  ض  ف  اح ب  ج 
هد و الن  مره  الخ 

 ث 

هما 
ظ  ن  حف  مي  ن  الكرث  ي  مهداه  الي الوالدي  ورا لدرب 

هما ب 
م
عالي و ادا  الله ب 

ال من   و ر  ي  و لإ ت 
ث  دت  ي  صات 

مة  الث  له  الكرث  وات  ا  لكل العائ  وه  و اح   ح 

ل ا   ليا  
الي   يغ 

دي  الع  ود ج  ي  الوح 
ي  عمره ا   ما ف 

 طال الله ف 

دي  و ا  
اه   لي ست  ي  الحن 

ي  غلي  ف 
عث  ج 

ش 
الي  ا  و من  

ي  الع  وج  ي  ر 
 كمال دراسث 

ة الله و رغاها   ظ 
د الرجمن  حف  ي  عت 

ث   لي ات 

له  ا   اصة  الإم و الإت  رجمة اللهلي غائ  ي  كامله  خ  وج   ر 

ب  ا  كل من  و  د العون  من  ق ري  ي  ت 
ي  ا  عطاب 

د ف  عت  كره  ا  و ب  ه المد  ار  هد  ج 
 ب 

الد  ا  و  ص ئ 
مان  إ  ر الك خ  له  اث  وخ  ة  ب  رف  ه  المش  اد   .سن 

 

 

 



 

كر
 الش 

 َّ ي 
َ َ غَل عَمْب 

ْ ب  َ ي  ا  ِ
ث 
كَ الَّ

َ عْمَت  ِ
ب 
رَ 
كُ
ْ ْ ا َش  ن 

ي  ا َ ِ
عْث  ِ وْر 

ِّ ا َ
﴿رَت 

ي   ِ
كَ ف  رجَْمَن ِ ي  ت ِ ِ

لْث  دْخ ِ
اهُ وَا َ

َ رْص  َ جًا ت  عْمَلَ صَالِ
ْ ا َ ن 

َّ وَا َ ي وَالِدَي 
َ وَغَل

﴾ ن َ ي  حِ الِ ادِكَ الضَّ َ مل_عِن   _91الث 

لي  و
م و ا ص ث 

ق  مست 
ال
ق   ا الظرب  صلام و هدائ  ا الإ  ن  عم غلت 

ب  ي  ا 
حمد لله الد 

ال
ا صلم غلي  

ة  ن  و غلي اله و صحت  عوت  رجمة  للعالمي  ن  المت  حمد الإمي 
م
ا  دئ  ي ست 

مصطف 
ال
ب   ي  حت 

ال

عد ن  و ب  ن  الطاهري  ي  ي   الظت 

 " مان  له  اث  وخ  ه  "ب  اد  لي الإ سن  ان  ا  ن  م الإِمت  ث 
كر و عظ 

الص الش  ج  دم ب  ق  ب  ي  ان  ا 
شرب  ي 

ر  ي   لي  الكت 
اجب  كره  و ا ئ  ه المد  راف  غلي هد  عة  و الإش  اب  ولها المن  ت 

ق  ي  ب 
ث  ت  رف  ي  ش 

الث 

ه 
ن  لي  من  وف 

ل غ ج  ن  ة  و لم ت  س  اف  داول و المن  ر  ا للت  دت  ق  كر و الت 
الش  دم ئ  ق  ب  يء  ، كما ا  ض  ي 

ة   س  اف  ة  المن  ت  اء لح  عض  وره   الي ا  " و الدكت  ره  صي 
ر ن  ق رت  وره  "ر  ي  الدكت 

" الث  ره  صي 
ر ن  لخ ض   

ئ
"

مل  ان  غلي مح  كر و العرف 
ي  كل الش 

لهن  مث 
ا ، ف  ي  هد 

حث  هم لن 
ن  س  ف 

ا رف  من  ال ش  صا ئ 
ي  سي  

هن  الث 
اداب  ق  ت  هن  و اِت 

هاب  ن  وج  خهن  و ب 
ضاب 

مي  ن 
ر مصاري  العل ي  ي  .ت 

ض  ت  ق  كما ب 

ة  و  ضادت  ت  ة  العلوم الإف  ه   كلت  د  كر لكلّ ا صات 
الش  دم ئ  ق  ب  ة  ان  ا  ب  و الإمات  الواج 

ر ي  سي 
ة  و غلوم الي  ارت  ج 

 الن 

دق  ا  و  ت  " و "ف  ه  وعر  وه  ب  دق  الإح  ت  " و" ف  دمب  اف  دق  ئ  ت  " ف  ري  لي كل من  مدت 
ا  رت  عملن  ي  ات 

معلومات  الث 
كل ال ا ي  ن  ادت  ف  ا و ا  هم معن 

ب 
عاو ارت  غلي ب  ن  ي  ر"ت  كي  ي 

 ا.هد  

ان   و ا   ن  كر و الإمت 
الش  ص ئ 

ع و الداعم خ  ج 
المش 
ي   وج  ي  ر 

د لي  ف 
ي  كان  الست 

الد 
. ة  لمت 

الع
ة  و  لت 

ي  العائ 
اب   جن 

ان   ر  ي  مي 
علها الله ف  ها ح 

"" غلي مصاعدب  ة  ح  دب  اري  ج  ن  وره  ""ج  ي  الدكت 
ث  اص لإ ج  كر خ 

و ش 
ها.

اب  جسن 



 فهرس المحتويات
 

 إهجاء

 شكر

 فهرس المحتهيات

 قائمة الأشكال

 قائمة الججاول

 و - أ مقجمة

 ةية والفنجقيخجمات الدياحالو  التدهيق الفنجقيالفرل الأول :أسس و مفاهيم حهل 

 1 تمهيج 

 2 التدهيق الفنجقي المبحث الأول :عمهميات حهل

 2 مجخل لتدهيق الخجماتالمطلب الأول: 

 6  ماهية التدهيق الفنجقي المطلب الثاني:

 9 خرائص و مقهمات التدهيق الفنجقي المطلب الثالث :

 11 البيئة التدهيقية الفنجقية و عناصرها المطلب الرابع :

 12 المبحث الثاني : ماهية جهدة الخجمات الفنجقية

 12 : مفههم الخجمة الدياحية و الفنجقية المطلب الأول

 15 أنهاع و خرائص الخجمات الدياحية و الفنجقيةالمطلب الثاني:  

 16 المزيج التدهيقي للخجمات الدياحية و الفنجقية المطلب الثالث :

 19 قيةجهدة الخجمات الفنجل مجخلالمبحث الثالث : 

 19 الفنجقية جهدة الخجمات اهيةمالمطلب الأول: 

 23 أبعاد جهدة الخجمة الفنجقيةالمطلب الثاني: 

 26 المطلب الثالث : العلاقة بين جهدة الخجمات و رضا الزبهن 



 فهرس المحتويات
 

 28 الفرل خلاصة

 الجانب التطبيقي للجراسة : الفرل الثاني

 34 تمهيج

 35 الإطار المنهجي للجراسةالمبحث الأول :

 35 نمهذج القياس و مجتمع و عينة الجراسة  المطلب الأول :

 37 الأساليب الإحرائية المدتخجمة المطلب الثاني: 

 38 الحجود المكانية، الزمانية و البذرية للجراس :لثالمطلب الثا

 39 المبحث الثاني: الرجق و الثبات و وصف خرائص متغيرات الجراسة             

 39 المطلب الأول: صجق أداة الجراسة و ثباتها

 41 تحليل البيانات الذخرية لمجتمع الجراسة المطلب الثاني: 

 46 الثالث:  تحليل النتائج و اختبار الفرضيات المبحث

 46 المطلب الأول: قياس جهدة خجمات فنجق الإخهة بهعزة 

 49 المطلب الثاني: قياس جهدة خجمات فنجق تاقجمت

 51 المطلب الثالث: قياس جهدة خجمات فنجق بكير

 54 الفرل الثاني خلاصة

 55 خاتمةال

 59 قائمة المرادر و المراجع

 62 الملاحق

 72 الملخص
 



 قائمة الأشكال
 

 

 الرفحة عنهان الذكل رقم الذكل
 10 أنهاع الفنادق (10-10الذكل)
 00 التهزيع الفندقي المباشر (10-10الذكل )
 01 التهزيع الفندقي غير المباشر (10-10الذكل )
 01 التهزيع الفندقي المختلط (10-10الذكل )
 00 عناصر المزيج التدهيقي الفندقي (10-10الذكل )
 00 إدارة الجهدة المدركة (10-10الذكل )

 

 



 قائمة الجداول
 

 

 الرفحة عنهان الجدول رقم الجدول

 00 أبعاد جهدة الخدمة الفندقية (10-10الجدول)

 00 نمهذج القياس المرتبطة بهاأبعاد الجهدة و عبارات  (10-10الجدول )

 01 معامل الردق و الثبات لعينة الدراسة (10-10الجدول )

 (10-10الجدول )
جدول يلخص نتائج المتغيرات الديمغرافية لنزلاء فندق 

 الاخهة بهعزة
00 

 (10-10الجدول )

 

جدول يلخص نتائج المتغيرات الديمغرافية لنزلاء فندق 

 تاقدمت
00 

 (10-10)الجدول 
جدول يلخص نتائج المتغيرات الديمغرافية لنزلاء فندق 

 بكير
00 

 (10-10الجدول)

تقييم نزلاء فندق الإخهة بهعزة لأبعاد جهدة خدمات 

الفندق و جهدة الخدمة المتهقعة من وجهة نظر نزلاء 

 فندق الإخهة بهعزة

00 

 (10-10الجدول)
 جدول يهضح فرق المتهسط العام بين جهدة الخدمة

 الفعلية
04 

(:14-10الجدول)  00 تقييم نزلاء فندق تاقدمت لأبعاد جهدة خدمات الفندق 

 (:10-10الجدول)

 

جدول يهضح فرق المتهسط العام بين جهدة الخدمة 

الفعلية و جهدة الخدمة المتهقعة من وجهة نظر نزلاء 

 فندق تاقدمت

01 

 00 خدمات الفندقتقييم نزلاء فندق بكير لأبعاد جهدة  (:01-10الجدول)



 قائمة الجداول
 

 (:00-10الجدول)

جدول يهضح فرق المتهسط العام بين جهدة الخدمة 

الفعلية و جهدة الخدمة المتهقعة من وجهة نظر نزلاء 

 فندق بكير

00 

 



 

 

 مقدمة
 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة
 
 

 
 أ

في تعديد و تشسية القظاع  لأىسيتيالقج استعادت الخجمات الفشجقية مكانتيا البارزة نغخا 

الخجمات الفشجقية ضخورة  ، حيث تعتبخ ي و الحي يمعب دورا كبيخا في التشسية الاقتراديةـالدياح

، حيث تدعى السؤسدات الفشجقية في العرخ  ساسية لبشاء بشية تحتية سياحية جحابةأقترادية ا  

الحالي الى إثبات وجؾدىا مؽ خلال تقجيؼ أفزل ما تدتظيع مؽ خجمات ، بحيث تفؾق ىحه 

الخجمات تؾقعات الدبائؽ و متظمباتيؼ فتقجيؼ الافزل ىؾ السفتاح الأساس الحي مؽ خلالو تحقق 

لأن بيئة الأعسال الحالية صارت تتدؼ السؤسدات الفشجقية التقجم و التسيد عمى مشافدييا و ذلػ 

 بدخعة في التغيخ.

وليحا أصبحت السؤسدات الفشجقية تدعى جاىجة لتقجيؼ خجمات ذات جؾدة عالية مسا 

يداعجىا في الؾصؾل إلى أعمى مخاتب رضا الدبؾن و بسا أن الدبؾن يذكل العشرخ الخئيدي و 

ؾنو أيزا يسثل جدءا مؽ الخجمات الفشجقية إذ الحيؾي الحي أقيست الرشاعة الفشجقية مؽ أجمو ، و لك

 لا يسكؽ تقجيؼ خجمة بجونو مسا يجعل مدالة إرضائو ضخورة حتسية تدعى السؤسدة الفشجقية بمؾغيا. 

و إن إنذاء السديج مؽ الفشادق و تشؾيع و تظؾيخ الخجمات الفشجقية تعج ضسانا لشجاح الشذاط 

في مقجمتيا زيادة دور الدياحة في الجخل القؾمي و  الدياحي و ما يتختب عميو مؽ فؾائج ، تأتي

و العرب و الفشادق جؾىخ الخجمة الدياحية  ميدان السجفؾعات و خمق فخص العسل حيث تعتبخ

فيي حمقة الخبط بيؽ العسلاء و السقرج الدياحي حيث تقؾم بجعؼ الأساس الحي تختكد عميو الدياحة 

سؾاق التي تذيج مشافدة شجيجة سؾاء اح مؽ مختمف الأستقظابيا لمديالقظاع الدياحي مؽ خلال ا  

جل الخقي بخجماتيا أمخ الحي يفخض عمييا تؾفيخ خجمات ذات جؾدة عالية مؽ دولية الأ أومحمية 

 .نحؾ مؾاجية السشافدة و البقاء في الدؾق 

 ؼ الخجمات و تشؾيعيا وـــــــلى التقجم و التظؾر في طخق تقجيإفالفشادق الجدائخية تظسح 

و قياس جؾدة الخجمة السقجمة ، عمى العسلاء  التأثيخستخجام تقشيات يا و تحديؽ جؾدتيا با  ـــــــــــتدؾيق

داء نذاطيا بذكل جيج و ضسان نسؾىا و تظؾرىا مخىؾن بسجى قجرتيا اكبخ أستسخاريتيا في ن ا  إو 

 . مة السقجمة مؽ الشدلاء و تمبية حاجاتيؼ و رغباتيؼ و يتؾقف ذلػ عمى مدتؾى جؾدة الخج
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 : مذكلة الدراسة

عمى ضؾء ما سبق عخضو تتبمؾر معالؼ الإشكالية الأساسية لمبحث و التي يسكؽ صياغتيا 

 :في الدؤال الجؾىخي التالي

  ما مدتوى جودة خدمات الفنادق لولاية تيارت عند تقييمها باستخدام نموذج

Servqual  ؟ 

  :الفخعية التاليةويشجرج تحت ىحا التداؤل الخئيدي التداؤلات 

  ؟ جؾدة الخجمات الفشجقية مفيؾمما 

 ما ىؾ نسؾذجServqual  ؟ 

 ؟ بعاد السدتخجمة لتقييؼ جؾدة الخجمات الفشجقيةماىي الأ 

  ىل الفشادق بؾلاية تيارت تخقى لسدتؾى الجؾدة الستؾقعة مؽ طخف الشدلاء؟ 

 :الفرضيات 

 :و صياغة الفخضيات التاليةأشكالية السظخوحة يسكؽ تقجيؼ ولية عمى الإأ كإجابةو 

  يؾجج فخق بيؽ متؾسط جؾدة الخجمة الستؾقعة و بيؽ متؾسط جؾدة الخجمة السقجمة مؽ طخف لا

 فشجق الإخؾة بؾعدة.

  لا يؾجج فخق بيؽ متؾسط جؾدة الخجمة الستؾقعة و بيؽ متؾسط جؾدة الخجمة السقجمة مؽ طخف

 فشجق تاقجمت.

 يؾجج فخق بيؽ متؾسط جؾدة الخجمة الستؾقعة و بيؽ متؾسط جؾدة الخجمة السقجمة مؽ طخف  لا

 فشجق بكيخ.

 : همية الدراسةأ

تعتبخ الخجمات الفشجقية عشرخا ميسا لإحجاث التشسية الاقترادية لأي بمج، لكؾنيا مختبظة 

  قية وبجؾدة عالية لمدبائؽبالدياحة، فمقج أصبحت دول العالؼ تتدابق في تقجيؼ أحدؽ الخجمات الفشج

والعسل عمى تظؾيخ ىحا القظاع بتدويجه بالؾسائل التكشؾلؾجيا الحجيثة، وكحلػ فتح معاىج لتكؾيؽ 
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وإنذاء جيل ججيج مؽ صشاع الفشجقة، إيسانا مشيا بأىسية قظاع الفشجقة في إبخاز التخاث الثقافي، وبشاء 

الجراسة مؽ خلال التعخف عمى مدتؾى جؾدة عميو تبخز جميا أىسية ىحه  و؛  قظاع سياحي مثسخ

الخجمات السقجمة في الفشادق الجدائخية مؽ وجية نغخ الدبؾن، مؽ أجل تحديشيا وتظؾيخىا وذلػ 

 .بالتظخق إلى دراسة حالة عيشة مؽ فشادق ولاية تيارت

  : هداف الدراسةأ

 :تدعى الجراسة إلى تحقيق جسمة مؽ الأىجاف أىسيا

  تقجيؼ إطار نغخي يحجد السفاليؼ الستعمقة بجؾدة الخجمات الفشجقية و أبعادىا و كيفية قياسيا

 Servqualوفق نسؾذج 

  محل الجراسة. دة الخجمات السقجمة ليؼ في الفشادقالتعخف عمى تقييؼ ندلاء الفشادق لجؾ 

 عؾامل التي تؾفيخ معمؾمات تداعج إدارة الفشادق في قياس جؾدة ما تقجمو لتحجيج أىؼ ال

 يؾلييا الشدلاء أىسية عالية والعسل عمى تظؾيخىا و تحديؽ جؾدتيا. 

 اسباب اختيار الموضوع

 لاختيار ىحا السؾضؾع مؽ بيشيا  ىشاك عجة اسباب دفعتشا

 الخغبة الذخرية في دراسة مجال الفشجقة و الفشادق. -1

 تعمق مؾضؾع البحث بتخرص تدؾيق الخجمات. -2

 في مجال تقييؼ الخجمات الفشجقية.قمة البحؾث و الجراسات  -3

خاصة بالشدبة لمسؤسدات الشاشظة في  والأىسية التي يحسميا ىحا السؾضؾع والكيسة  -4

 مجال الخجمات الدياحية و الفشجقية.

 :  منهج الدراسة

وكافة البيانات الستعمقة  الكافية جسع السعمؾماتبغخض سيتؼ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي 

حيث تؼ الخجؾع في الجانب الشغخي إلى مرادر السعمؾمات الثانؾية مؽ كتب ، ستغيخات الجراسةب

أما في الجانب  ؛ ومجلات عمسية بالمغتيؽ العخبية والأجشبية بالإضافة إلى السؾاقع الالكتخونية
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التعخف عمى بيجف  ستبيانستخجام أداة الا  تؼ ا   حيث فقج تؼ الاعتساد عمى السشيج التحميميالتظبيقي، 

ى جؾدة الخجمات الفشجقية السقجمة مؽ طخف مجسؾعة مؽ فشادق ولاية تيارت مؽ وجية نغخ مدتؾ 

رضاىؼ عشيا، وتؼ معالجة البيانات عؽ طخيق بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمؾم  الدبائؽ ودرجة

 . spss الاجتساعية

 صعوبات الدراسة

 :خلال قيامشا بيحا البحث واجيتشا عجة صعؾبات مشيا 

 الحرؾل عمى السعمؾمات التي تخص الفشادق محل الجراسة-1

صعؾبة قبؾل السدتقرى مشيؼ الاجابة عمى الاستبيان و خاصة عمى الاسئمة ذات  -2

 الرمة بالبيانات الذخرية

 الدراسات الدابقة

و البحث كغيخه مؽ البحؾث يعتسج عمى دراسات سابقة في ىحا السجال ومؽ ابخز الجراسات 

 :التي تشاولت ىحا السؾضؾع نحكخ مايمي 

زقخيخ نريخة،  تأثيخ الشذاط التخويجي لمخجمة الفشجقية عمى سمؾك السدتيمكيؽ "دراسة حالة  

و لفشجق العباسييؽ"، "اطخوحة دكتؾراه ، جامعة سيجي بمعباس،  لفشجق تاقجمت

.  تظخقت الى كيفية تأثيخ التخويج عمى قخارات الذخاء لمسدتيمكيؽ فيسا يتعمق 2112-2112

بالخجمات الفشجقية بيجف مداعجة ادارة الفشادق عمى وضع خظط مدتقبمية تعدز استقظاب 

الخجمات  حيث تؼ تحميل تأثيخ التخويج عمى قخارات الشدلاء و تحفدىؼ عمى الاستفادة مؽ ىحه 

الذخاء في مجال الخجمات الفشجقية و اعيخت الشتائج وجؾد تأثيخ ايجابي قؾي لمتخويج عمى 

قخارات السدتيمكيؽ في اختيار و شخاء خجمات الفشادق و قج تبيؽ ان استخجام ادوات التخويج 

لمفشادق السخوج ليا بذكل فعال و بتاء عمى ىحه  الستشؾعة يديج مؽ احتسالية اختيار السدتيمكيؽ

الشتائج حيث يسكؽ لإدارة الفشادق اتخاذ عجة اجخاءات لبشاء خظط مدتقبمية تيجف الى تحفيد 

الشدلاء عمى تمقي الخجمات حيث يسكشيا الاستثسار في حسلات تخويجية متشؾعة مثل الاعلانات 
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 ه

ت و تخفيزات الاسعار يديج مؽ احتسالية اختيار التمفديؾنية و الحسلات الاعلانية عبخ الانتخن

 السدتيمكيؽ لمفشادق.

عبجات سميسة، تدؾبق الخجمات البشكية و اثخه عمى رضا الدبؾن "دراسة حالة بشػ الفلاحة و  

(البؾيخة ، محكخة لشيل شيادة الساستخ ، جامعة البؾيخة، حيث قامت 452التشسية الخيفية وكالة )

ي بشػ الفلاحة و التشسية الخيفية مؽ خلال وكالة البؾيخة حيث اتزح انو بجراسة واقع التدؾيق ف

عمى الخغؼ مؽ الجور الحي يمعبو السديج التدؾيقي في انجاح الاستخاتيجية التدؾيكية لمبشؾك الا 

ان التدؾيق في بشػ الفلاحة و التشسية الخيفية لا يحض بالاىتسام الكافي اما بالشدبة لعلاقة 

بائؽ في الؾكالة فشدتشتج ان اغمب السؾعفيؽ يجركؾن اىسية الجقة في اداء السؾعفيؽ بالد 

الخجمات و دورىا في تفعيل نذاط البشػ كسا انيؼ يجركؾن اىسية الدبائؽ و يعسمؾن عمى تحديؽ 

 صؾرة الؾكالة لجييؼ.

أما ىاتو الجراسة، فتفخدت عؽ الجراسات الدابقة بتقييؼ جؾدة الخجمات الفشجقية لؾلاية تيارت مؽ  

خلال اجخاء دراسة ميجانية لثلاثة فشادق و السقارنة بيؽ الشتائج لسعخفة جؾدة الخجمات الفشجقية، 

 لتقييؼ جؾدة الخجمات. Servqualكسا انيا استخجمت نسؾذج 

 خطة البحث

، قسشا بتقديؼ ىحا السظخوحة شكاليةالا عمىلاجابة وا الجراسة محل البحث أىجاف لتحقيق

 باعتباره الشغخي  لمجانب ولل ا الفرل، تدبقيسا مقجمة وتعقبيسا خاتسة، خرص فرميؽ إلى بحثال

 ةية والفندقيخدمات الدياحالو  التدويق الفندقيأسس و مفاهيم حول  لفيؼ ضخوريا مجخلا

 و قج تشاول ثلاثة مباحث:  ،

 فشجقيتدؾيق الالعسؾميات حؾل تشاول   :المبحث الول 

  الفشجقية الدياحية و الخجمات : ماليةالمبحث الثاني  

 الخجمات الدياحية و الفشجقية : جؾدةالمبحث الثالث  



 مقدمة
 
 

 
 و

 و قج تشاول ثلاثة مباحث أيزا:  أما الفرل الثاني، فقد خررناه للدراسة التطبيقية،

 :الإطار السشيجي لمجراسة. المبحث الول 

 :الرجق و الثبات و وصف خرائص متغيخات الجراسة. المبحث الثاني 

 :تحميل الشتائج و اختبار الفخضيات. المبحث الثالث 

 و التؾصيات و آفاق الجراسة. ثؼ خاتسة جاءت فييا أىؼ الشتائج الستؾصل إلييا
 



 

 : الفصل الأول

  التدويق الفندقيأسس و مفاهيم حول 

 ةية والفندقيخدمات الدياحالو 

 

 

 المبحث الأول : 
 حول لتسويق الفندقيعموميات 

 المبحث الثاني : 
 الخدمات السياحية و الفندقيةماهية 

 المبحث الثالث : 
 الخدمات السياحية و الفندقيةجودة 

 

 
 



 الفرل الأول:            أسس و مفاهيم حهل التدهيق الفشدقي و الخدمات الدياحية والفشدقية
 

 

2 

 تسهيد:

زادت اىسية السؤسدات الدياحية و الفشجقية و غيخىا مغ السؤسدات في اقترادات الجول نطخا لديادة 

الدياحية و الحاجة الى تصػيخ الخجمات بذكل عام و الخجمات الفشجقية بذكل خاص حيث يػاجو قصاع الخجمات 

الفشجقية تحجيات عجيجة مثل السشافدة الذجيجة و القػانيغ و التذخيعات  الرارمة و التصػرات التكشػلػجية و الصمب 

الكبيخ الحي يذيجه الدػق الدياحية حيث اصبح عسػدا اساسيا في تشسية الاقتراد و تحقيق السيدان التجاري لمعجيج 

و الفشجقي خرػصا تحػلات واضحة يتعيغ عمى السؤسدات الدياحية و  و يذيج الدػق الدياحي عسػما مغ الجول

الفشجقية التكيف مع ىحه التغيخات و تحديغ خجماتيا و تقجيع تجارب مبتكخة لمدوار و سعييا الى تحديغ الجػدة و 

ل مغ خمل التشػع في الخجمات السقجمة و تػفيخ بيئة امشة و مخيحة لمشدلاء ، و سيكػن التصخق لسفاليع ىحا الفر

 السباحث التالية :

 عسهميات حهل التدهيق الفشدقيالسبحث الأول :  -

 ماهية الخدمات الدياحية و الفشدقيةالسبحث الثاني :  -

 مدخل لجهدة الخدمات الفشدقية السبحث الثالث : -

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الفرل الأول:            أسس و مفاهيم حهل التدهيق الفشدقي و الخدمات الدياحية والفشدقية
 

 

3 

 السبحث الأول: عسهميات حهل التدهيق الفشدقي
أمخًا ضخوريًا وحاسسًا في وقتشا الحالي نطخًا لمتحجيات والسشافدة الستدايجة في صشاعة التدػيق الفشجقي أصبح 

استخجام  مغ خلال ، و ذلظوسيمة فعالة لمتػاصل مع الجسيػر السدتيجف وزيادة وعيو بالفشجق يعتبخ، فيػ الزيافة

 و.ػعي بفي بشاء ىػية قػية لمفشجق وزيادة ال، و التي تداىع تقشيات التدػيق السشاسبة

 مدخل لتدهيق الخدمات  السظمب الأول:

يعػد  ، وجًا مغ الاتجاىات الحجيثة اليامةازداد التخكيد عمى تدػيق الخجمات في الدشػات الأخيخة، وأصبح واح 

ىحا الارتفاع إلى زيادة الجور البارز الحي تمعبو الخجمات في الحياة السعاصخة، وخاصة بعج تكامميا مع السشتجات 

 .وتالسادية لتحقيق السشفعة السصمػبة. أصبحت الخجمات جدءًا أساسيًا مغ تجخبة السدتيمظ وتمبية احتياجاتو ورغبا

 تعريف تدهيق الخدماتأولا: 

الخجمات بأنّو كافّة الشّذاشات السُذاركة في التدػيق، والخاصّة بذخكات الخَجمات التدػيكيّة التي يُعخَّف تدػيق 

 (Cambridge Dictionary) تيجف إلى الإعلان عغ خَجماتيا لمعسلاء.

 السُدتخجمة في تدػيق الدمع والخجماتومغ التعخيفات أيزا لتدػيق الخجمات أنو التدػيق السُعتسج عمى العَلاقات 

(Smriti Chand)  ،  كسا يسكغ تعخيفو عمى أنو مشطػمة مغ الانذصة الستكاممة و البحػث السدتسخة التي يذتخك

فييا كل العامميغ في السشذأة و تختز بإدارة مديج تدػيقي متكامل و مدتسخ مغ خلال بشاء و الحفاظ عمى تجعيع 

ه تجافمدفة أو ا يعتبخو كحلظ  ، (43، صفحة 2002السرخي ،  )سعيج محمد علاقات مدتسخة و مخبحة مع العسلاء

تدتعسل وسائل وشـخق متشػعة لتحجيج التي ، يتكػن مغ سمدمة مغ الفعاليات والشذاشات تشطيـعي، ووسـيمة فكـخ 

 (22صفحة ، 2022)سعيجاني سعيج،  .ا وكيفية تمبيتيابيء والتشبؤ احتياجات العسلا

 تدهيق الخدمات و خرائصأهسية ثانيا: 

 أهسية تدهيق الخدمات .1
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، صفحة 2013)عمي فلاح الدعبي،  اليػميةتشبع أىسية الخجمة مغ شبيعة خرائريا و دورىا في الحياة 

 :(28، صفحة 2003)نطام مػسى سػيجان،  ، إذ يسكغ إجسال أىسية تدػيق الخجمات فيسا يمي(66

: تقػم بتدييل العسميات الذخائية باستعسال خجمات إعلان الدبائغ بالخرائز و يتحرل عمييا السعمهمات  -1

 الدبػن ، قبل و أثشاء و بعج الذخاء .

 : مثلا حجد مكان الغحاء أو تأشيخة الصيخان .الحجز -2

الخجمة لمدبػن معمػمات كافية و واضحة عغ ما يجب دفعو و كيفية الجفع لمحرػل : تػضح ىحه الفاتهرة  -3

 عمى الخجمة .

 : تقجم ىحه الخيارات بيغ الصخيق الديمة و البديصة لمذخاء و الجفع .الدفع  -4

: ىحه الخجمة تتعمق بإمكانية السؤسدة في تقجيع الشرائح و الإرشادات لمدبػن مغ أجل الاستذارة   -5

 مغ الخجمة.الاستفادة 

و حدغ الاستكبال : تتسثل في حدغ السعاممة و الاستكبال لمدبػن مغ شخف الأعػان السػجػديغ الزيافة  -6

 لتقجيع الخجمة.

شيمة تجخيبيع لمخجمة ، وفي تقجيخ الػقت و الحفاظ عمى السشتجات  تكسغ في تقجيع الأمان لمدبائغالأمان : -7

 الخاصة مثل ضسان الخجمة ما بعج البيع .

ىي إمكانية الإجابة عغ الصمبات و الخغبات الخاصة ، عغ شخيق إيجاد الحمػل  ير الحالات الخاصة :تدي -8

 و امتراص غزب الدبػن ، مع تقجيع الخبخة لو مقابل الخمل.

 خرائص تدهيق الخدمات .2

يعس فقج  جاء في كتاب " تدػيق الخجمات" لسحسػد جاسع و رديشة عثسان  ،لمخجمات خرائز تسيدىا

 :(47-43، الرفحات 2014)محسػد جاسع و رديشة عثسان،  مشيا نحكخ خرائزال

 : طبيعة الخدمة . أ
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إن الخجمات تسثل عسلا أو أداء غيخ ممسػس و إن ىحا يعتبخ الأساس في تسييد الدمع عغ الخجمات و 

بأن أي شيء لا يسكغ لسدو بالتالي لا يسكغ إدراكو بحاسة المسذ  (Berryبالتالي تدػيقيا ، حيث يجج بيخي )

و إن الذيء الحي لا يسكغ لسدو لا ندتصيع تحجيجه و تعخفو بديػلة أما بالشدبة إلى الأشياء السمسػسة فإنو مغ 

 السسكغ تحجيجىا و تعخيفيا و تكػيغ صػرة ذىشية ليا في فكخ الأفخاد .

 :الخدمة مذاركة الزبهن في عسمية تقديم  . ب

إن السدتفيج مغ الخجمة يذارك بذكل فعال في عسمية تقجيع و إنجاز الخجمة التي يخغب في الحرػل 

 .عمييا و ذلظ إما يخجم نفدو أو بالتعاون مع مقجم الخجمة

 صعهبة الرقابة عمى الجهدة :  . ج

بيغ إنتاج الخجمة واستيلاكيا )تدتيمظ أثشاء إنتاجيا تذكل إحجى السذاكل الخئيدية لتدػيق  إن التلازمية

تقييع الشيائي لجػدة الخجمة يتأثخ بالطخوف السحيصة ،مسا يجعل مغ الرعب الالخجمات، والدبب يعػد إلى أن 

 السشطسات الخجمية أن تسارس الخقابة عمى الجػدة . عمىججاً 

 ن الخدمة: يخز تعدم إمكانية  . د

بسا أن الخجمات تسثل عسلا أو أداء وجيجا مبحولا وليذ شيئا ممسػساً يدتصيع السشتج أو السدتفيج الاحتفاظ 

الخجمات لا يسكغ خدنو وذلظ لعجم قابميتيا لمخدن لكػنيا أعسال  في ( بأن الفائسRathmetراثسيت ) ذكخبو، لحلظ 

 أو عسميات تشتج وتدتيمظ في نفذ الػقت.

 عدم تجانس )نسظية( الخدمات : . ه

إن عجم تجانذ أو نسصية الخجمات تذكل إحجى السذاكل الخئيدية لتدػيق الخجمات، حيث تعتبخ الخجمات اقل 

 السال في إنتاج الدمع مقارنة بإنتاج الخجمات. نسصية مغ الدمع وذلظ لارتفاع كثافة رأس
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يختمفػن بالأمدجة والحاجات والخغبات وغيخىا مغ  ،وجػد خسديغ شخز في مصعع ما ،فعمى سبيل السثال

وكحلظ اختلاف مقجمي الخجمة في ىحا السصعع مغ حيث الخرائز الذخرية والعػامل السؤثخة عمى  ،الخرائز

 تذابو الخجمات السقجمة وعجم إمكانية تحقيق الإشباع لمدبائغ بشفذ السدتػى. سمػكيع مسا يقػد إلى عجم إمكانية

 سهس :ع شيء غير ممبي . و

كانت سمعا أو خجمات تستمظ خاصية عجم السمسػسية حيث أن الدمع التي ندتصيع إن جسيع  السشتجات سػاء 

 ،مذاىجتيا والتعخف عمى شكميا الطاىخي لا ندتصيع إدراك الجانب أو الجػانب غيخ ممسػسة فييا إلا بعج الاستخجام

مدػقي  ولكغ خاصية عجم السمسػسية تكػن ذات حزػر تام في الخجمات وىحا يؤدي إلى ضيػر السذكلات بػجو

 الخجمات ويجعل عسمية إدراك السدتيمظ لمخجمة وخمق صػرة ذىشية ليا عشج السدتيمظ يتصمب جيػد تدػيكية و

 بيعية كثيخة.

عمى الجانب غيخ السمسػس في إنتاجيا حيث أنيا لع ( عمى التأكيج Kodakفعمى سبيل السثال لقج سعت شخكة ) 

تؤكج في حسمتيا الإعلانية عمى الرػرة ومجى وضػحيا وشبيعة الألػان فييا وإنسا تع التأكيج عمى أىسية الرػرة 

 ليذ مغ حيث الرػرة نفديا وإنسا مغ حيث كػنيا تسثل تحكار المحطات والحكخيات التي أخحت فييا ىحه الرػرة .

 في تقديم الخدماتتباين ال . ز

بسا أن الخجمات تعتسج بذكل أساسي عمى ميارة وكفاءة وأسمػب مقجميا فإنيا تترف بالتبايغ والاختلاف 

( بأن خاصية Stantonستانتػن) وذلظ لاختلاف مقجمييا والأسمػب الحي يتعاممػن بـو مع متمقي الخجمة ويجج

تاجيا صعبة حيث أن كل جدء مغ الخجمة يختمف عغ التبايغ في تقجيع الخجمات تجعل عسمية تحجيج وقياس إن

الأجداء الأخخى لشفذ الخجمة كحلظ يجج بأن نفذ مقجم الخجمة قج يقجم الخجمة بصخيقة تختمف مغ شخف إلى آخخ 

وتحت تأثيخ عػامل معيشة. لحلظ يقػم ممتقي الخجمات بجسع السعمػمات اللازمة مغ الحيغ سبق وان حرمػا عمى 

ي يخغب في الحرػل عمييا مغ أجل الحرػل عمى الاستقخار السصمػب وتقميل حالة الذظ في ىحه الخجمات الت

 اتخاذ قخار شخاء الخجمة السصمػبة. 
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 :اختلاف قشهات التهزيع . ح

الخجمة تعتبخ مغ العػامل الأساسية واليامة في  تػزيع( بأن الكيفية التي يتع فييا Berryيجج  بيخي)

حيث أن في تػزيع الدمع يتع التخكيد عمى تػفيخىا في الدمان والسكان الحي يخغب فيو السدتيمظ والحي يقع  ،تدػيقيا

الاعتبار كفاءة مقجم ىحه الخجمة لأنو  عيغبج مغ الأخح ب الصمب فيو عمى ىحه الدمع، ولكغ عشج تػزيع الخجمات لا

التي يتعامل بيا السعمع مع تلاميحه والصبيب مع السخيس يقػم بعسمية الاترال السباشخ بالسدتفيج، حيث أن الكيفية 

و مشجوب التأميغ مع السدتفيج ليا الجور الأساسي والسيع في استسخار السدتفيج عمى تمقي ىحه الخجمة وعجم التفكيخ 

 في تغيخ السجرسة أو الصبيب عمى سبيل السثال.

، الرفحات 2013)عمي فلاح الدعبي، ليتيغ و بالإضافة لسا سبق يحكخ علاء فلاح الدعبي الخاصيتيغ التا

70-71): 

عشج –عجم إمكانية تخديشيا  –: إن حالات ىحه الخاصية ىي : عشج استخجاميا الزوال و الهلاكية . أ

 فقجانيا )خدائخ كبيخة(.

: و ىحا يعشي الحرػل عمييا و استخجاميا لػقت محجد و ما يجفعو الدبػن لقاء  عدم السمكية لمخدمات . ب

 السشفعة السباشخة.

 السظمب الثاني: ماهية التدهيق الفشدقي

 قبل التصخق لمتدػيق الفشجقي، يشبغي إعصاء لسحة عغ الفشادق.

  أولا: ماهية الفشادق

دشػن الترخف و يدتصيعػن دفع أجػر الحيغ يحالفشجق ىػ السكان الحي يدتصيع السكػث فيو جسيع اولئظ 

 خخى كالصعام فيكػن ليع بسثابة بيت مؤقت اقامتيع و تدميتيع و الخجمات الأ

يفتخض ان  ،و يعتبخ السفيػم الامخيكي لمفشجق عمى انو مكان يسكغ فيو ادارة السعاملات التجارية و فزلا عغ ذلظ

 (210، صفحة 2009)فخيج كػرتل،  .مدافخيغ الى ضيػفاح ليتحػلػا مغ يكػن مكانا يتػقف عشج الدي
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و يعخف الفشجق عمى انو السكان الحي يحرل فيو السكيع الدائح/الزيف / أو الشديل أو العسيل عمى جسيع الخجمات 

، صفحة 2010)عبج الكخيع حافع،  التي بإمكانو الحرػل عمييا في مشدلو و لكغ نطيخ أجخ متفق عميو مدبقا.

26) 

 أنهاع الفشادق  ثانيا:

 أسذ معيشة مشيا : يتع ترشيف و تقديع الفشادق إلى أنػاع وفق

 (210، صفحة 2009)فخيج كػرتل،  و بالتالي نجج الأنػاع التالية: عمى أساس الظبيعة: -1

حيث يعسل كسشدل يزع عجة شقق ، غالبا ما تدسى فشادق الذقق ، تتقاضى شيخيا فشدق الإقامة :  -أ

 أجػرىا وفق أسذ شيخية  أو نرف سشػية .

و لو غايات تجارية لحا نججه في السخاكد التجارية او الرشاعية ، تخكد اِىتساميا الفشدق التجاري :  -ب

 عمى السدافخيغ الأفخاد .

تيجف إلى استكبال الشاس الخاغبيغ بالتستع في الإجازات و كحلظ الدياح الحيغ يحتاجػن  لسشتجعات :فشادق ا - ج

تغييخ الاجػاء لأسباب صحية بذكل رسسي ، و ىي مػجػدة بالقخب مغ البحار أو الجبال أو أي مشاشق 

 تتستع بالجسال الصبيعي.

لمسعاييخ الجولية ، تشجرج ضسغ فئات نجػم ىي فشادق ضخسة حجيثة يتع ترشيقيا وفقا  الفشدق الدولي : - د

مختمفة ، وتشاسب ىحه الفشادق السجن الكبيخة حيث تكيع الصبقات العميا مغ السجتسع و الدياح و الأجانب أو 

 السسثميغ أو الحكػمييغ .

و يذيج عمى سصح الساء و تعتبخ البحار و الانيار او البحيخات مػاقع مشاسبة لإقامة ىحه  الفشدق العائم : - ه

 الفشادق.  

 : (213، صفحة 2009)فخيج كػرتل،  ترشيف وفقا لمسعاييرال  -2

وىي تمظ التي تتستع بسعاييخ دولية تتػفخ فييا مدتمدمات الإيػاء و فقا لسعاييخ محجدة  الفشادق السعتسدة :  - أ

تزعيا إدارة الدياحة و وزارة الدياحة و الصيخان السجني و الحكػمي و تحسل ىحه الفشادق الاعتخاف الخسسي 

 بيا .



 الفرل الأول:            أسس و مفاهيم حهل التدهيق الفشدقي و الخدمات الدياحية والفشدقية
 

 

9 

 نيا لا تمتدم بالسعاييخ الجولية بألا تحسل ختع الاعتخاف الخسسي بيا لكغ ىحا لا يعشي الفشادق غير السعتسدة:  - ب

 : (21، صفحة 2010)عبج الكخيع حافع،  نجج الأنػاع التالية لمفشادق ى و في تقديسات أخخ 

الجائسة و الفشادق السؤقتة و الفشادق السػسسية و الخياضية و العلاجية و  فشادق العبػر)التخانديت ( و الفشادق 

 الستحخكة.

يشبثق مغ التقديع الدابق و عمى سبيل السثال تشقدع فشادق العبػر الى فشادق السجن و فشادق  تقديم اخرو ىشاك 

جم خجمة متسيدة عغ الاخخى في السصارات و راكبي الديارات و بيػت الذباب و الاستخاحات الدياحية و كل مشيا تق

 فة.ايزا ضسغ صشاعة الزيالتي تجخل أكثيخ مغ الاحيان فزلا عغ السقاىي و محال بيع الفصائخ و الدشجويذات 

 

 (: أنهاع الفشادق01-01الذكل)

 

 

 

 

 (186، صفحة 2013)عمي فلاح الدعبي، السرجر: 

 التدهيق الفشدقي ثالثا: تعريف

حيث يعخفو ميا الفشجق إلى ضيػفو، التدػيق الفشجقي مبشي عمى مجسػعة مغ الأنذصة الستخررة يقج

عرام حدغ الدعيجي بأنو إشباع حاجات و رغبات ضيػف السشطسة الفشجقية مغ خلال الخجمات مغ سمع و 

)عرام حدغ الدعيجي، إدارة السشطسات  خجمات و تعخض برػرة تشدق مع احتياجات و رغبات الزيػف.

 (43، صفحة 2008الفشجقية، 
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فلاح الدعبي بأنو : مجسػعة الجيػد التي تبحليا السشطسات الفشجقية مغ أجل التعخف عمى الأسػاق  عميكسا يعخفو 

 الدياحية الجاخمية و الخارجية ، و التأثيخ فييا بيجف زيادة الحخكة الفشجقية و اِرتفاع ندبة الإشغال الفشجقية فييا.

   (148فحة ، ص2013)عمي فلاح الدعبي، 

بالإضافة لسا سبق يحكخ محمد حافع حجازي عشو أنو متسثل في : السسارسات الإندانية التي تدتيجف إشباع 

حاجات الزيف السختمفة مغ خلال السشتجات الفشجقية بػاسصة تييئتيا ، تقييسيا، التعخيف بيا، وتيديخ اقتشائيا عغ 

 (57، صفحة 2005)محمد حافع حجازي،  شخيق العلاقات التبادلية.

نذاط و مسارسات تقػم بيا الفشادق بتقجيع خجمات  ىػ مغ خلال التعخيفات الدابقة ندتشتج أن التدػيق الفشجقي

 باح لمفشجق.ر اليجف مشيا تحقيق رضا الدبػن و إشباع حاجاتو و متصمباتو قرج تحقيق أ

 

 التدهيق الفشدقي أهداف رابعا:

 :(184، صفحة 2013)عمي فلاح الدعبي،  يسكغ تمخيريا في الشقاط التالية

 تشذيط حخكية السبيعات الفشجقية خلال فتخة زمشية معيشة. -1

 أسػاق ججيجة. زيادة عجد الشدلاء مغ الدائحيغ و ذلظ بجراسة الأسػاق الدياحية العالسية و فتح -2

و ذلظ ببشاء علاقات شيبة مع الفشجق و الحكػمة والييئات الخسسية العامة والخاصة  ،زيادة الحخكة الدياحية -3

 و الذخكات الدياحية الخاصة و العامة.

 ترسيع استخاتيجية تدػيكية فشجقية ملائسة وفقا لجراسة الأسػاق السشافدة . -4

 ئسة وفقا لجراسة الخجمات السشافدة.السلاو تقجيع الخجمات الفشجقية السسيدة  -5

 السحافطة عمى سسعة الفشجق وسسعة الجولة مغ خلال حل ومعالجة كل مذاكل الشدلاء بذكل فػري . -6

 التدهيق الفشدقي و مقهمات السظمب الثالث: خرائص

 أولا: خرائص التدهيق الفشدقي

الفشجق متسيدا في تقجيع خجماتو و مترفا باستسخارية وجػده و نحكخ مغ  د التدػيق الفشجقي بخرائز تجعليتسي

 :(286-285-284، الرفحات 2006)صبخي عبج الدسيع،  ىحه الخرائز ما يمي
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أخخى شػال شبيعة الاختلاف في درجة وحجع الشذاط الدياحي مغ فتخة زمشية إلى فتخة : مهسسية الشذاط -1

العام و ارتباط ذلظ بالطخوف الصبيعية والدياحية و الاجتساعية لكل دولة و إقبال الدائحيغ عمى الإقامة 

 بالفشادق في فتخات معيشة.

الأصل في الشذاط الفشجقي تأدية خجمات فشجقية كالسبيت والإقامة و الإعاشة و تقجيع  نذاط خدمي: -2

لتخفيو لمشدلاء و حجد الصائخات و البػاخخ إلى غيخ ذلظ مغ الػجبات و السذخوبات و خجمات أخخى كا

 الأنذصة.

إن العشرخ غيخ البذخي )السادي( في التكػيغ الفشجقي ىػ ذلظ الجدء مغ ارتفاع ندبة الأصهل الثابتة :  -3

السال السدتثسخ في الإنذاءات و التجييدات الفشجقية و ىحا الجدء يجخل  في جانب الأصػل و السػجػدات 

 الثابتة التي تسثل جانبا كبيخا مغ رأس السال السدتثسخ في السذخوعات الفشجقية .

 

: يقرج بحلظ أن الشذاط الفشجقي يقػم أساسا عمى استخجام العشرخ الإنداني في تحقيق  إندانية الشذاط -4

 الأىجاف العامة ليا .

رئيدية ىي الإقامة و الإعاشة  السشتج الفشجقي يتكػن مغ ثلاثة عشاصخ اختلاف طبيعة السشتج الفشدقي : -5

 والتخفيو و السشتج في شكمو ىحا يختمف عغ أي مشتج ممسػس.

 التدهيق الفشدقي: مقهمات نجاح ثانيا

، 2010)عبج الكخيع حافع،  يسكغ اخترارىا فيسا يمي ، و التيذكخ عبج الكخيع حافع بعس السقػمات

 :(25صفحة 

 إعجاد الدمع و الخجمات الفشجقية برػرة تشدق مع احتياجات و رغبات الفشجق. -1

 تحقيق إشباع ضيػف السشطسة الفشجقية. -2

 التييئة عمى الترسيع و الإعجاد و التكػيغ بسا يتلاءم مع السدتيجف لإشباع حاجات رغبات الزيػف. -3

 التبادل مع أفخاد لجييع الكفاءة و الفعالية الأدائية. -4
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البيع الذخري و التشذيط لمسبيعات مغ خلال الشيػض بالسديج التخويجي لمتعخف عمى  الإعلان و -5

 السشتجات الفشجقية .

 تحجيج الأسعار التي تعكذ قيسة السشتجات الفشجقية و التجاوب مع الشػاحي الديكػلػجية.  -6

)صبخي عبج الدسيع،  التدػيق الفشجقي و ىيو ذكخ صبخي عبج الدسيع مقػمات أخخى تداىع في نجاح 

 :(303-302، الرفحات 2006

 الترسيع السشاسب لمخجمة الفشجقية . -1

 الاعتساد عمى أكثخ مغ وسيمة إعلانية . -2

 الاختيار السشاسب للاستخاتيجية التدػيكية الفشجقية. -3

 حدغ اختيار أفخاد التدػيق . -4

 البيئة التدهيقية الفشدقية و عشاصرها السظمب الرابع :

 تعريف البيئة التدهيقية الفشدقية أولا:

و التي تؤثخ عمى نحػ مباشخ أو  ،خارج الفشجق تكػن عرام حدغ الدعيجي بأنيا  تمظ العشاصخ التي  يعخفيا

)عرام  غيخ مباشخ عمى الأنذصة التدػيكية و تذتسل )السشافدة ، القػانيغ ، التذخيعات ، السجتسع ، الاقتراد (.

 (61، صفحة 2008حدغ الدعيجي، إدارة السشطسات الفشجقية، 

العشاصخ التي مغ خارج الفشجق و التي تؤثخ عمى نحػ مباشخ أو غيخ و كحلظ يحكخ زيج مشيخ بأنيا : كل 

و أثخ ذلظ عمى استسخارية نذاشات  ،ن تحجث بيشيا، نتيجة التفاعلات التي يسكغ أمباشخ عمى الأنذصة التدػيكية

تمفة في البيئة الفشجق عغ شخيق تػضيف قجراتو و إمكانياتو السادية والبذخية وتكييفيا مع التصػرات و الستغيخات السخ

 (88، صفحة 2012)زيج مشيخ،  الجاخمية والخارجية.

 عشاصر البيئة التدهيقية الفشدقية ثانيا:

 :، سشتشاوليا بإيجاز فيسا يميتشقدع البيئة التدػيكية الفشجقية إلى بيئة خارجية و داخمية 
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  العشاصخ التالية:و تتزسغ البيئة التدهيقية الخارجية:  -1

فالفشادق بجورىا تتأثخ بالسشافدة و مجى قػتيا في الدػق و عشجما  :السشافدة الفشدقية 1-1

يكػن في الدػق العجيج مغ ىحه الفشادق و التي تبيع سمع و خجمات مختمفة و متذابية نػعا ما فان 

ػلى السيسة ىحه جية انتاجية الاعتبارات الستعمقة بالدعخ و الاختلافات في الدمعة اكثخ اىسية مغ ان تت

واحجة و عجد الفشادق التي تبيع الدمعة الستذابية ىي التي تحجد تخكيب الدػق الػاحج و التي تبيغ اىع اربع 

 :(2000)أسعج ابػ رمان و أبػ سعيج الجيػة،  خرائز لمسشافدة الفشجقية 

 سمعة و خجمة واحجة و عجم تػافخ البجيل ليا. يعشي وجػد فشجق يقجم :الاحتكار - أ

يعشي وجػد عجد قميل مغ الفشادق و الحيغ مغ خلاليع يتع تدػيق الدمعة مع سيصخة كبيخة :  احتكار القمة - ب

 متساثمة.الفشادق عمى عخض الدمعة و غالبا ما تكػن خجمة ىحه 

و يحاول كل فشجق تسييد مشتجاتو عغ تطيخ بػجػد عجد كبيخ مغ الفشادق السشافدة  :السشافدة الاحتكارية - ج

و ىحه السشافدة تطيخ ،و بسا يسكشيع مغ شخاء الدمعة او الخجمة  ،شخيق تػزيعيا و جعميا ملائسة لمعسلاء

 عمى نحػ واسع في مجال الخجمات الدياحية.

ليذ لأي  و التي تتسثل في حالة الدػق السثالية بػجػد عجد كبيخ مغ الفشادق و : السشافدة الكاممة الحرة - د

مشيع تأثيخ واضح عمى الدعخ او عخض السشتجات و يسكغ القػل انو لا تػجج حالة مشافدة كاممة قائسة 

 في الػقت الحاضخ.

تحاول كل دولة اصجار قػانيغ و تذخيعات لتشطيع العسل الفشجقي اذ لا : البيئة الدياسية و القانهنية 1-2

تشطيع للأنذصة ىحه و التي تشعكذ بشتيجتيا عمى مجسل نذاط  يسكغ ان تػجو الانذصة التدػيكية مغ دون وجػد

الدػق و القػانيغ الرادرة مغ الجولة غالبا ما تقع ضسغ محػريغ اثشيغ القػانيغ التي مغ خلاليا يتع السحافطة عمى 

 (43، صفحة 2012)عسخ جػابخة السمكاوي،  سة لحساية العسلاء.سالسشافدة القػانيغ السر

 :  تحرخ السؤثخات الاقترادية في ثلاثة جػانب و التي تتسثل في : السؤثرات الاقترادية  1-3 
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)عرام حدغ الدعيجي، نطع السعمػمات  و التي تتزسغ الجخل و الائتسان و الثخوة.القهة الذرائية لمعسلاء:  - أ

 (139، صفحة 2011الدياحية، 

و التي تزع في فحػاىا اربعة مخاحل ) فتخة الازدىار و فتخة الانكساش وفتخة الكداد الدمهك الاتفاقي لمعسيل:   - ب

 (80، صفحة 2011)سميع محمد خشفخ و علاء حديغ الدخابي،  و فتخة الخخاء(.

و ىي السؤثخات التي يمتسديا كل افخاد السجتسع و يحذ بيا و في مختمف  :السؤثرات التكشهلهجية 1-4

مخافق الحياة اليػمية اذ تطيخ العػامل التكشػلػجية و اىسيتيا عشجما يقارن الفخد الػسائل التي يدتخجميا 

 حاليا و بفتخات زمشية سابقة و يلاحع ما ىػ التغييخ الحاصل .

التكامل في مجسػع العػامل الديكػلػجية التي تذتخك فييا مجسػعة مغ افخاد  ىي: عهامل التسدن 1-5

 السجتسع الػاحج.

تعسل السشطسات الفشجقية مغ اجل زيادة معجلات الانذغال  البيئة الديسهغرافية(: الدائح / الشزيل )  1-6

 يػف الحالييغ.كدب السديج مغ الدائحيغ و السحافطة عمى الز عمىالفشجقي و رفع الحرة الدػقية 

و اىع ىؤلاء الػسصاء وكلات الدياحة و الدفخ و شخكات الشقل البخي و البحخي و  :الهسظاء 1-7

مشطسػ السعارض التجارية و السؤتسخات و مشطسػ الجػلات الدياحية بحيث يؤثخون في الدائح برػرة مباشخة 

 و يشرحػن بيحا الفشجق و ذاك.

تسثل مجسػعة العػامل الجاخمية و الستغيخات التي يسكغ التحكع فييا  :عشاصر البيئة التدهيقية الداخمية -2

ججات و و الديصخة عمييا و تشطسيا مغ قبل السشطسة الفشجقية  و تدتصيع ان تغيخىا تػجييا حدب السدت

سػاق السدتيجفة و ىحه العشاصخ ىي الييكل التشطيسي و الثقافة التشطيسية و التحػلات التي تحجث في الأ

 ف السختمفة لمسشطسة بالإضافة الى السديج التدػيقي.الػضائ

 : ماهية الخدمات الدياحية و الفشدقيةالثانيالسبحث 

 الخـجمات التـي تقـجم لمــدوار والشـدلاء خـلال رحلاتيـع الدــياحية مجسـػع فــيت الدـياحية والفشجقيـة الخـجماتتسثـل 
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واسـعة مـغ الأنذـصة والسخافـق التـي تيـجف إلـى تذسل ىحه الخـجمات مجسػعـة و  ،وإقامتيع في الفشادق والسشتجعات

، و ســـيقجم ىـــحا السبحـــث لسحـــة حـــػل ىاتـــو تمبيـــة احتياجـــات ورغبـــات الشـــدلاء وتـــػفيخ تجخبـــة مخيحـــة ومسيـــدة ليـــع

 الخجمات.

 ول: مفههم الخدمة الدياحية و الفشدقيةالسظمب الأ 

  قبل التصخق لسفيػم الخجمة الدياحية و الفشجقية، سشقجم تعخيفا بديصا لمخجمات بذكل عام كسا يمي:

 تعريف الخدمةأولا:  

 تعجدت التعاريف والسفاليع السختبصة بالخجمة وضيخت في أدبيات التدػيق عجة تعاريف ميسة مشيا:

عخفـــت الخجمـــة عمـــى أنيـــا "الشذـــاشات أو السشـــافع التـــي تُعـــخض  (AMA)الجسعيــة الأمخيكيـــة لمتدـــػيق .1

 (122، صفحة 2016)بذيخ بػدية و شارق قشجوز،  لمبيع او التي تقجم مختبصة مع الدمع السباعة.

انجاز او  فيميب كػتمخ، أحج كبار الأكاديسييغ في مجال التدػيق، يعخف الخجمة بأنيا "أي نذاط أو  .2

مشفعــة يقــجميا شــخف مــا لصــخف اخــخ و تكــػن اساســا غيــخ ممسػســة و لا يشــتج عشيــا أي ممكيــة .و ان 

)ىـــاني حامــج الزـــسػر،  انتاجيــا ا واو تقــجيسيا قـــج يكــػن مختبصـــا بسشــتج مــادي ممســـػس او لا يكــػن.

 (20، صفحة 2008

بأن الخجمـة تسثـل تفـاعلا مباشـخ مـا بـيغ مقـجم الخجمـة و متمقييـا مـغ "Ramaswamفي حيغ يجج "  .3

)محسػد جاسع الرسيجعي و رديشة عثسان يػسف،  ء و تحقيق الخضا لستمقي الخجمة.أجل إنتاج شي

 (23، صفحة 2010

مشـافع مباشـخة لمسدـتيمظ كشتيجـة و عخفت الخجمات بانيا عبـارة عـغ مشـتج غيـخ ممسـػس يقـجم فػائـج و  .4

لتصبيـــق او اســـتخجام جيـــج او شاقـــة بذـــخية او اليـــة فيـــو عمـــى اشـــخاص او اشـــياء معيشـــة و محـــجدة و 

 (65، صفحة 2013)عمي فلاح الدعبي،  الخجمة لا يسكغ حيازتيا و استيلاكيا ماديا.

 : ندتشتج مغ خلال التعاريف الدابقة أنّ 

تُعَــخَّف عمــى أنيــا نذــاط بذــخي يقــجم مشــافع، حيــث يكــػن ىــحا الشذــاط غيــخ ممســػس ولا يُسكــغ امتلاكــو أو  الخجمــة
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 .حيازتو

 ة مفههم الخدمة الدياحيثانيا: 

،  الشيـائي ياجات عشجما يتع تدػيقيا لمعسيـلىي أوجو نذاط غيخ ممسػس تيجف إلى إشباع الخغبات و الاحت

صمـــب عمـــى سمدـــمة مـــغ الخـــجمات لأجـــداء ىـــحه الخحمـــة المقابـــل دفـــع مبمـــ  معـــيغ مـــغ الســـال ، أو ىـــي زيـــادة 

السختحمة و الثابتة فكل مشيا يسكغ أن يخمق شمبا لأكثـخ مـغ مـخة فـي الخحمـة الػاحـجة فـي أثشـاء ىـحه الديـارة او 

دراسـة لمتدـػيق الدـياحي فـي الـجول -لتـخويج الدـياحي والفشـجقي)عرام حدغ الدـعيجي، التدـػيق وا.  الخحمة

 (55، صفحة 2009العخبية، 

و مــغ التعخيفــات أيزــا ىــػ : مجسػعــة مــغ  الأعســال التــي تــؤمغ لمدــياح الخاحــة والتدــييلات عشــج شــخاء و 

الدـياحية بعيـجا عـغ استيلاك الخجمات و البزائع الدياحية خلال وقت سفخىع أو خلال إقامتيع في السخافـق 

 (39، صفحة 1999)مخوان سكخ،  مكان سكشيع الأصمي .

 :(27، صفحة 2007)فؤاد عبج السشعع البكخي،  مغ خلال ما سبق نجج أن الخجمات الدياحية تذسل

 السذتخيات الدياحية والتخفيو الدياحي . - أ

 خجمات ميسة الإرشاد  - ب

 الامغ الدياحي  - ت

 الاستعلام الدياحي يتزسغ: مكاتب الاستعلام، الكتيبات الدياحية  - ث

 الخدمة الفشدقية  ثالثا: مفههم

 ىشاك عجة تعاريف لمخجمة الفشجقية مشيا :

الخجمـة الفشجقيـة عمـى انيـا مـديج مـغ العشاصـخ مشيـا الساديـة مثـل الصعـام و الذـخاب و  "خالد مقابمةة"عخف 

الرــػرة الحىشيــة او الصخيقــة التــي يقــجم الفشــجق مــغ  ،و التــي بــجورىا تشقدــع الــى جــدأيغ ة،عشاصــخ عاشفيــة إحداســي

لتـــي تعكدـــيا نذـــاشات و خلاليـــا لمعســـلاء الحـــالييغ او الســـختقبيغ او الصخيقـــة التـــي يـــخى فييـــا العســـلاء الفشـــجق و ا

الجػ العام لمفشجق او ما يتػقعو العسلاء ان يأخـح حيـدا ، و الجدء الثاني ىػ مسارسات و تػجيات الفشجق السختمفة 

 (102، صفحة 2010)خالج مقابمة،  في الفشجق.
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بأنيــا :مجسػعــة مــغ الأعســال  CHRISTOPHERلخجمــة الفشجقيــة التعخيــف الــحي قجمــو تعــاريف او مــغ 

تقــجميا السشطســة إلــى الدبــائغ مــغ أجــل إشــباع حاجــاتيع و رغبــاتيع مــغ خــلال تقــجيع كافــة التدــييلات السصمػبــة و 

   (212، صفحة 2009)فخيج كػرتل،  بالتالي تأميغ الخاحة التامة ليع.

 :االأخيخ نقف عشج تعخيف شامل لمخجمة الفشجقية بأني و في

ذلظ الشذاط الحي يـختبط بإقامـة و ايـػاء الشـدلاء بغـس الشطـخ عـغ كػنيـا وسـيمة تزـع الاقامـة او الاعانـة و 

ذلظ بيـجف اسـعادىع و تحقيـق رغبـاتيع باعتبـار ذلـظ افزـل شخيقـة لزـسان اسـتسخار السذـخوع او الشذـاط الفشـجقي 

 تيجيات و الخصط السييئة لحلظ.مغ خلال الاستخا

ـــا لإدارة الانذـــصة  ـــجقي يـــؤدي دورا اســـتخاتيجيا و عسمي ـــيغ ان التدـــػيق الفش و مـــغ ىـــحا التعخيـــف الذـــامل يتب

يبــخر حكيقــة وواقعيــة نذــاط  ، مــامــا يــؤدي الــى رســع الرــػرة الحىشيــة و تــحكيخ الدبــػن بالسؤسدــة الفشجقيــة ،الفشجقيــة

مــع البيئــة التــي يشذــط فييــا و مختمــف السػاقــف و التصــػرات الحاصــمة فييــا  التدــػيق الفشــجقي مــغ خــلال الاحتكــاك

 عبخ الأحقاب الدمشية الستلاحقة .      

 السظمب الثاني:  أنهاع و خرائص الخدمات الدياحية و الفشدقية

 : أنهاع الخدمات الدياحية و الفشدقيةأولا

)عرام حدغ الدعيجي، إدارة السشطسات الفشجقية، حكخ ما يمي ن مغ أىع أنػاع الخجمات الدياحية و الفشجقية

 :(57، صفحة 2008

 : وتذسل خجمات الفشادق و السػتيلات أو الأكػاخ السؤقتة و الذقق السفخوشة لمدياح . الإيهاء -1

مــغ خــلال  ،: و تذــسل خــجمات ســياحية وفشجقيــة تقــجم لمدــياح لتدــييل نقميــع مــغ مكــان إلــى آخــخ الشقةةل -2

تػفيخ خجمات سياحية مثـل الصـخق و الدـكظ الحجيجيـة و السائيـة ، و قصـارات سـياحية مخيحـة و غيخىـا 

 مغ وسائل الشقل السختمفة.

لسشصقـة الـى أو فـي ا فـي شـخيقيعتقجم لمدـياح  التي ذخابالصعام و ال: و تذسل خجمات  الظعام والذراب -3

 الدياحية أو الفشادق السخاد الإقامة فييا .
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ارسـة تسكـغ الدـياح مـغ مس التي خياضيةالخجمات ال: وتذسل  خدمات سياحية تكسيمية وترفيهية أخرى  -4

سدارح و دور الديشسا  و الثقافية كالخجمات ال و ، نذصة الخياضية السختمفةأو السذاركة الفعالة في الأ

خــــــجمات الو ، ب الدــــــياحة والدــــــفخ ، كسكاتــــــكغ العبــــــادة الجيشيــــــة و خــــــجمات الاســــــتكبال والتشطـــــيعأمـــــا

لعلاجيـة و مخافـق اعامـة مثـل السخافـق الرـحية و التحتيـة البشيـة التذـتسل عمـى  و التـي جتساعية عامةالا

 الأمغ وإنقاذ الحياة.

 : خرائص الخدمات الدياحية و الفشدقية ثانيا

-55، الرـفحات 2008)عرام حدغ الدـعيجي، إدارة السشطسـات الفشجقيـة، يسكغ تمخيز الخرائز فيسا يمي 

56): 

 : بتقجيع تدييلات و أجيدة و معجات تداعج عمى جعل غيخ السمسػس ممسػسا . خدمات غير ممسهسة -1

 اختلاف الخجمات السقجمة بتغييخ نسصيا.و ذلظ في عدم التذابه في الخدمات :   -2

 . الخدمات تحتاج إلى جههد شخرية لتدهيقها -3

 و التي تتدع بالسػسسية في العسل . مهسسية الخدمات -4

 خجمة سياحية حياة قريخة تطيخ وتدول خلال فتخة معيشة. : حيث لكل إنهاء الخدمات و تلاشيها -5

 حي لمستغيخات البيئية تكػن كبيخة.حيث أن استجابة القصاع الديا السرونة في الخدمات -6

 السظمب الثالث : السزيج التدهيقي لمخدمات الدياحية و الفشدقية

يعــخف الســديج التدــػيقي لمخــجمات الدــياحية و الفشجقيــة بأنــو: مجسػعــة مــغ الأنذــصة التدــػيكية الستكاممــة و 

)حــجاد  عمــى الشحــػ السخصــط ليــاالستخابصــة و التــي تعتســج عمــى بعزــيا الــبعس بغــخض أداء الػضيفــة التدــػيكية 

ـــخ  نمخرـــيا فيســـا يمـــي ، حيـــث  لمســـديج التدـــػيقي الفشـــجقي عشاصـــخ(267، صـــفحة 1998شـــفيق ابـــخاليع،  )زقخي

 :(96-90، الرفحات 2018نريخة، 

:ىــػ عبــارة عــغ مــديج مــغ الخــجمات والدــمع التــي يغمــب عمييــا الصــابع الخــجمي  فيــػ  السشةةتج الفشةةدقي .1

مجسػعــة مــغ السشــافع التــي تحقــق الإشــباع لحاجــات ورغبــات الزــيػف فــي السؤسدــة الفشجقيــة ،حيــث 
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تخاعي السشطسات الفشجقية عشج ترسيع مشتجاتيا مكان الفشجق و درجة ترشيفو ومـجى مػسـسيتو و فئـات 

 تج.الستمقيغ لمسش

:تقػم السشطسات الفشجقية بتسييد مشتجاتيا حتـى تكدـبيا شخرـية مغـايخة لسثيمتيـا تسييز السشتج الفشدقي  .2

و ىـــي لـــحلظ تدـــتخجم أداة لمتسييـــد مـــغ الأدوات التاليـــة : الاســـع التجـــاري ، العلامـــة التجاريـــة  الساركـــة 

 التجارية ، و الذعار . 

ج الفشـجقي تيسكـغ تعخيفـو عمـى انـو نذـاط مـغ خلالـو تتـخجع الكـيع الإشـباعية فـي السشـ :التدعير الفشةدقي .3

و فيسةةا يمةةي   قــا لمعسمـة الستجاولــة فـي السجتسـع،السعـخوض فـي وقــت و مكـان معيشـيغ إلــى قـيع نقجيـة وف

  :تدعير بعض الخدمات الفشدقية الأساسية 

 تدعيخ خجمة الإيػاء. 

 تدعيخ خجمة التػصيل. 

  تدعيخ الأشعسة بالسؤسدة الفشجقية. 

 تدعيخ السذخوبات بالسؤسدة الفشجقية. 

و  ،: يتػخى السديج التدػيقي الفشجقي تحقيـق السبادلـة بـيغ السشطسـة الفشجقيـة والزـيفالتهزيع الفشدقي  .4

التــي يتخصــج ليــا الســديج  يكســغ فــي شيــات ىــحه السبادلــة ســج الفجــػات السكانيــة و الدمانيــة و الحيازيــة

 التدػيقي ، و يتع تػزيع الخجمات وفق ما يمي :

التػزيــع السباشــخ، التػزيــع غيــخ السباشــخ، التػزيــع السخــتمط، و يسكــغ تػضــيح ذلــظ مــغ خــلال الأشــكال 

  التالية:

 السباشر الفشدقي التهزيع( : 02-01الذكل )

 

 

 

 (91، صفحة 2005)محمد حافع حجازي،  السردر :

 السشظسة الفشدقية

 السكاتب –الفروع 
الفشدقي الزيف  
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 و يتسيد ىحا الشػع بكػن السشطسة الفشجقية أو فخوعيا تػزع الخجمة مباشخة الى الزيف.

 غير السباشر( : التهزيع الفشدقي 03-01الذكل )

 

 

 (92، صفحة 2005)محمد حافع حجازي،  السردر :

مــغ خـلال وســيط أو  السشطسـة الفشجقيــة أو فخوعيـا تــػزع الخجمـة الــى الزـيف و يتسيـد ىــحا الشـػع بكــػن 

 .وسصاء

 السختمط( : التهزيع الفشدقي 04-01الذكل )

 

 

 

 

 (94، صفحة 2005)محمد حافع حجازي،  السردر:

تخمـط فـي تػزيعيـا لمخجمـة الفشجقيـة بـيغ الأسـمػب و يتسيد ىحا الشػع بكػن السشطسة الفشجقية أو فخوعيـا 

 .السباشخ و غيخ السباشخ

يجــي اســتخجام عشاصــخ الســديج التخو  : إن الشذــاط التخويجــي الفشــجقي يعتســج برــػرة أساســية عمــىالتةةرويج  .5

، العلاقـات الجعايـة ،الاعـلانو الستسثمـة فـي : اىـع عشاصـخ السـديج التخويجـي  بفعالية، و فيسا يمـي تػضـيح

 التخويج عبخ الانتخنت.العامة، و 

حيث يتػجب عمى القـائسيغ عمـى الشذـاط الفشـجقي  ،فخاد ركشا أساسيا في تقجيع الخجمةيعتبخ الأفراد : الأ .6

ان يخكدوا جيػدىع عمى ىحا العشرخ الانتاجي اليام و الاشخاف عميو و تشسيتـو و تجريبـو برـفة دائسـة 

 و مدتسخة مغ خلال ما يمي: 

 . الاختيار الدميع لخجال تقجيع الخجمات الفشجقية 

 الهسظاء الزيف  السشظسة الفشدقية

 السشظسة الفشدقية

 الزيف الهسظاء

 الزيف
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  ء العسل أو خلال الجورات التجريبية الستخررة.ثشاأالتجريب السدتسخ لمعشرخ البذخي وتشسية مياراتو 

 .تذجيع العامميغ بسختمف الػسائل التحفيدية للاستسخار في العسل الدياحي و الفشجقي و اتقانو بسيارة 

 .العسل عمى حل السذاكل السختمفة التي تػاجو مقجمي الخجمة الفشجقية 

التقشيـــات التـــي تحـــجث اثشـــاء التفاعـــل و يقرـــج بالعسميـــات مختمـــف الترـــخفات و  :العسميةةةات الفشدقيةةةة  .7

 الاترال بيغ مقجم الخجمة و الشديل

ىــػ عشرــخ مــغ عشاصــخ الســديج التدــػيقي الفشــجقي حيــث تدــعى السشطســات الفشجقيــة السةةادي : الةةدليل .8

 جاىجة لتصػيخه مغ خلال ما يمي :

 جق.استخجام الجيكػرات ذات التراميع السخيحة و السشاسبة و ذات جػدة عالية في الفش 

  لػان مخيحة لمبرخ في الاثاث و التجييدات السدتخجمة في الفشجق.أاستخجام 

 . الاىتسام بشطافة الفشجق 

 .استخجام اليشجام او المباس الخسسي السشاسب لمعامميغ في الفشجق 

 .استخجام التكشػلػجيات الحجيثة في التجييدات الخاصة في الفشجق 

 التدػيق الفشجقي:و الذكل السػالي يػضح عشاصخ السديج 
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(: عشاصر السزيج التدهيقي الفشدقي05-01الذكل رقم )

 
 (189، صفحة 2013)عمي فلاح الدعبي، السردر : 
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 قيةجهدة الخدمات الفشدل السبحث الثالث: مدخل

جػدة الخجمات التي تقجميا السؤسدة ضخورة لازمة متدايجة في الأىسية نطخًا لديادة حاجات  صبحتأ

ورغبات الدبائغ وتػقعاتيع الستدايجة بذأن الخجمة، وتدايج قجرة السؤسدة عمى تحقيق تمظ الاحتياجات. وبالتالي، تتأثخ 

فقج وججت ىحه السؤسدات نفديا أمام تحجيات السؤسدات الفشجقية بشفذ القجر مثل باقي السؤسدات بتمظ التصػرات. 

متعجدة في الأسػاق السدتيجفة، ومغ بيغ ىحه التحجيات تأتي أىسية الجػدة في تقجيع الخجمة وقجرة تمظ السؤسدات 

 عمى رفع مدتػى الجػدة وتقجيع خجمات متسيدة لمحفاظ عمى استجامتيا في ضل الصبيعة الستغيخة باستسخار.

  الفشدقية جهدة الخدمات اهيةالسظمب الأول: م

 أولا: تعريف جهدة الخدمات الفشدقية

ة مي البػصىا، و مييمحرػل علع مالدبػن والتي يتصلجى كيسة العشاصخ  أىعتعج جػدة الخجمة الفشجقية مغ 

ا يجادت في تقجيسأية ججيجة و مسا ابتكخت الفشادق خجمات تكسيموك، غباتجاه التعامل مع فشجق معي وة لدػكيالسػج

ا تخجسة يى معاودة الشدول فيموتحفيده ع (خجمة السبيت)دبػن مخ السقجمة لىع ذلظ في تعديد الخجمة الجػ ىسا سامك

 (17، صفحة 2017)انيذ احسج عبج الله، رياض شحاذة حديغ، و مػسى عبج الله حسيج،  .ايل ولائولخضاه و 

خخى و ىحا يخجع لمدسات و أكثخ تعقيجا مغ جػدة الرشاعات الأتعج جػدة الخجمة الفشجقية مفيػما  كسا

)ايػب سكخي، وليج فخجاني، و   الخرائز الفخيجة التي تترف بيا الخجمات عامة و الفشجقية برفة خاصة.

 (19، صفحة 2019حديغ صاكػشي، 

يقػل إذ   نيا ما يتصابق مع السػاصفات التي تحجدىا السشطسة في انتاج خجماتياأعخفت الجػدة عمى فقج 

Gronroos  فالجػدة الفشية تذيخ الى الجػانب الكسية  ،ن لمجػدة بعجان ىسا الجػدة الفشية و الجػدة الػضيفيةأ

و في ىحا الدياق ، لمخجمة اما الجػدة الػضيفية فيي تتسثل في الكيفية التي تتع فييا عسمية نقل الجػدة الفشية لمسدتفيج

التي تؤثخ في سمعة او خجمة معيشة  عخفت الجسعية الامخيكية الجػدة عمى انيا السجسػع الكمي لمسدايا و الخرائز

بسا يخضي و يذبع  حاجاتيع كسا يخيجونيا اي  لمدبائغتعشي عخض خجمة  الجػدةوىشا  مى تمبية حاجات معيشة.ع
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 .ىي مجسػعة مطاىخ و خرائز الخجمة او السشتج التي تعسل عمى خمق رضا السدتفيج مع تمبية حاجاتو السعيشة

 (146-145، الرفحات 2016)بذيخ بػدية و شارق قشجوز، 

بأنيا مكياس لسجى مقابمة الخجمة السقجمة لتػقعات العسلاء، و عخفيا كػتمخ و ارمدتخون  أنيا  لػيذعخفيا 

ا الفخق بيغ يبان Kandampully  ياعخفتقجيع خجمات تتستع بسدتػى يداوي او يفػق ما يتػقعو العسلاء، بيشسا 

سيكػن  ونإدبػن فمية السقجمة لعما فاذا كانت التػقعات تفػق اداء الخجمة الفيوالتي يجركا الدبػن يالخجمات التي يتػقع

 (jay Kandampully, 2000)  راض عشيا.غيخ 

يجور حػل السقارنة بيغ الجػدة الستػقعة و الخجمة الفعمية السجركة، أي يسكغ الجػدة  مفيػم ان و مشه ندتخمص

التعبيخ عغ جػدة الخجمة مغ خلال درجة التفاوت بيغ الجػدة الستػقعة مغ قبل العسلاء، و الجػدة السجركة مغ قبل 

العسلاء، فإذا كانت الخجمة تقجم بذكل يػازي أو يفػق تػقعات العسلاء، فإن العسلاء ىشا يجركػن أن الخجمة السقجمة 

ػقعات العسلاء، فيشا تكػن الخجمة سيئة، أو أقل مغ السدتػى تتستع بالجػدة السصمػبة، أما إذا جاءت أقل مغ ت

 السصمػب.

 متظمبات الجهدة ثانيا:

ومغ بيغ  مغ الػاضح أن متصمبات الجػدة أصبحت حاليا مكػنا ىاما في تذكيل مفيػم الجػدة التي يتعيغ الالسام بيا

 :(Bjacques clavier, 1997, p. 5)حكخ ما يمي يىحه الستصمبات 

 احترام معايير الأداء:  -1

يعتبخ الأداء مغ الجػانب التقشية لمسشتج والتي تطيخ مغ خلال الكفاءات التقشية السدتخجمة فيو، وعسػما فإن الدبػن 

يشتطخ الحرػل عمى مشتج يتػافق مع الخرائز التقشية السعمغ عشيا، إضافة إلى الحرػل عمى الثقة في قجرة 

السؤسدة عمى تقجيع الأداء السصمػب مغ السشتج والحفاظ عمى ىحا الأداء واستسخاره لسجة شػيمة مغ الدمغ، وبالتالي 

تتحقق ما تعخف بالاعتسادية السعبخ عشيا بالفتخة الدمشية التي يسكغ أن يدتسخ فييا السشتج دون الحاجة الى أي 

 اصلاح أو تحسل تكاليف إضافية تؤثخ عمى جػدتو.
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 تكمفة:ال -2

تذيخ التكمفة الى الجػانب الاقترادية لمسشتج والتي يسكغ التعبيخ عمييا مغ خلال السؤشخات الاقترادية التالية : 

سعخ التكمفة، تكمفة الإنتاج، وقج أخحت التكاليف بعيغ الاعتبار كسصمب أساسي لتحقيق الجػدة، و مغ ثع لع يعج 

لسحجدة و انسا ييتع بالتكاليف أيزا، فعشجما يقػم بالذخاء فانو يقػم الدبػن ييتع فقط بتػفيخ السشتج في الآجال ا

خ عغ ليعببالسفاضمة بيغ مختمف العخوض السقجمة لو معتسجا في ذلظ عمى معيار الدعخ، ىحا الأخيخ الحي تصػر 

 التكاليف الكمية.

 فترة التدميم:  -3

تدام بتدميع السشتج في الػقت السحجد والكسية خ فتخة التدميع عغ البعج الدمشي الستعمق بسجى الػفاء والالبتع 

والشػعية السصمػبة مغ قبل الدبػن، الحي أصبح لو إمكانية في الاختيار، ليذ فقط فيسا يتعمق بالأداء 

والتكمفة وانسا يأخح بعيغ الاعتبار الػفخة. يعتبخ كل مغ الأداء والتكمفة وفتخة التدميع بسثابة متصمبات قاعجية 

ة وتكسغ الرعػبة في تحجيج ىحه الستصمبات الثلاثة كػنيا متخابصة مع بعزيا البعس وغيخ بالشدبة لمجػد

 مدتقمة.

 الخدمات: -4

تع إضافة الخجمات كسصمب أساسي يداىع في تشسية وتصػيخ مفيػم الجػدة وخاصة الخجمات التكسيمية أو ما يعخف 

والدخعة في التعامل مع شكاوي الدبائغ بعج بخجمات ما بعج البيع، وتذيخ ىحه الخجمات الى مدتػى الجػدة 

حرػليع عمى الدمعة أو الخجمة، و قج أصبحت الخجمات التكسيمية اليػم تذكل السعيار الأكثخ أىسية في التأثيخ 

بالسائة مغ تكاليف السشتج فإن الخجمات التكسيمية تسثل  80عمى جػدة السشتجات، فإذا كانت الخجمة الأساسية تذكل 

 مغ التأثيخ عمى الدبػن. بالسائة 80

 الأمن: -5

يعتبخ الأمغ مصمبا ضسشيا بالشدبة لمدبػن، لا يختبط فقط بالسشتجات، وانسا يختبط أيزا بزخورة احتخام البيئة أو 

 السحيط الحي يعير فيو.
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مغ الػاضح ججا أن متصمبات الجػدة أصبحت حاليا مكػنا ىاما في تذكيل مفيػم الجػدة التي يتعيغ الإلسام 

بيا، ولكغ مع تػاجج السؤسدة في بيئة تستاز بالتغيخات الدخيعة والستلاحقة، أصبحت الجػدة لا تقترخ عمى تحقيق 

التصابق مع ىحه الستصمبات واحتخام معاييخ الترشيع وإنسا يجب إدارتيا مغ أجل رفع الكيسة الإجسالية لشذاشات 

 السؤسدة بصخيقة تسكشيا مغ الرسػد في وجو السشافدة.

 : أهسية الجهدة لثاثا

يُعَجّ عامل الجػدة أحج العػامل الأساسية التي تُعَشى بيا السشطسات التي تدعى لتحقيق الشجاح والاستقخار، 

 يتعامل الدبائغ والسػضفػن معًا لإنتاج وتقجيع خجمة عالية  حيث وخاصة في مجال الخجمات

 :(72، صفحة 2019)نػرة آيت شالب،  فيسا يميتكسغ أىسية الجػدة في تقجيع الخجمة  وبالتالي ؛الجػدة

 : نسه مجال الخدمات -1

ازدياد عجد السشطسات و السؤسدات الخجماتية يؤدي بالزخورة إلى وجػد مشافدة كبيخة بيغ السشطسات التي 

 تقجم نفذ الخجمة فجػدة الخجمة ىي مغ تعصي لمسشطسات ميدتيا التشافدية.

 فهم الزبائن : -2

إن الدبائغ يتػقعػن و يشتطخون معاممة جيجة مغ شخف العامميغ في مشطسات الخجماتية فلا يكفي تقجيع 

 خجمة بدعخ معقػل دون تػفيخ السعاممة الجيجة وفيع الدبائغ.

 أبعاد جهدة الخدمة الفشدقيةالسظمب الثاني: 

قياس جػدة الخجمة بذكل عام يتع مغ خلال عجة أبعاد تستاز بيا الخجمة وتسثل أىع متصمبات الدبائغ فقج  إنّ 

تشاول العجيج مغ الكتاب والباحثيغ في مجال إدارة الإنتاج والعسميات والجػدة أبعاد جػدة الخجمة بذكل عام وصشفػىا 

 كغ عجىا عمى أنيا عذخة أبعاد وىي عمى الشحػ الآتيترشيفات ، أما أبعاد جػدة الخجمة الفشجقية فيس إلى عجة

 :(214-211، الرفحات 2016)مرصفى يػسف كافي، 
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يعج ىحا البعج مغ أىع الأبعاد التي ليا الأولػية في قصاع الخجمات كسا أكجت ذلظ أغمب  الاعتسادية: -1

الجراسات إذ أن الاعتسادية والثقة في السشطسة الفشجقية تعج معيارا أساسيا لمزيف في تقييع الجػدة لمخجمات 

دارة الفشجق تجييد السقجمة، فعشجما يحجد الزيف غخفة في فشجق بسػاصفات محجدة فإن ذلظ يتصمب مغ إ

 غخفتو في الػقت السصمػب وتمبية كافة الخجمات التي تشفق عمييا مع إدارة الفشجق دون حجوث أي خمل.

عمى الخغع مغ أن السشطسات الفشجقية تعتسج عمى العشرخ البذخي بالجرجة الأولى في : الجهانب السمسهسة  -2

تقجيع خجماتيا، إلا أنو مع ذلظ يشبغي أن تكػن ىشاك جػانب ممسػسة ذات درجة عالية مغ التكشػلػجيا 

يسكشيا تقجيع الخجمات بذكل أفزل لمزيػف، فزلا عغ وضع ديكػرات وأثاث ومطيخ لائق لمعامميغ 

اسب مع درجة الفشجق إذ أن نطخة الزيػف إلى جسالية السشطسة الفشجقية تسكشيا مغ تقجيع خجماتيا يتش

ىشاك العجيج مغ الجػانب ، حيث  الذخرية والثقافية و التشطيسية والتي ستدتخجم كسكياس لمشاتج العمسي 

 :التي تذتسل عمييا الجػدة مغ أىسيا 

 التخكيد عمى الدبػن. –

 حيح مشح البجاية.أداء العسل بذكل ص –

 التفاني في العسل. –

 احتخام الآخخيغ. –

 الرجق في التعامل مع الآخخيغ. –

 الخصأ ىػ فخصة لمتصػر. –

 عجم التقيج بالعلاقات الخسسية بيجف إجخاء اترالات أكثخ فاعمية . التسييد ىػ مشيجشا . –

 الاستجابة :  -3

 أن إذ ممل، أو غخور أو تخدد أي دون  الزيػف خجمة في والاستعجاد الخغبة الخجمات مقجمي مغ يتصمب

 الفشجقية السشطسة بأن تذعخىع السحجد الػقت في تمبيتيا عمى والعسل الزيػف وحاجات لستصمبات الاستجابة

 .ليع الخجمات أفزل تقجيع عمى وتعسل بيع ميتسة
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 الخجمات ومؤىلات كفاءة أن إذ الزيػف، إلى الخجمة يقجم مغ ومؤىلات بكفاءة البعج ىحا ييتع السؤهلات : -4

 الزيػف مع تعامميع تجعل عسميع مجال في خبخة شيادات أو عمسية شيادات عمى حرػليع في تتسثل

 .لاحتياجاتيع تفيسا وأحدغ أكثخ

 مجاممتو خلال مغ الزيف رضا كدب الأحيان بعس في الخجمة مقجم يدتصيع :السجاممة أو السلاطفة  -5

 عمى بالقجرة الفشجقية السشطسات في الخجمات مقجمػ يتحمى أن يشبغي إذ ومحتخم، ميحب بأسمػب ملاشفتو أو

 .الزيػف مع وميحب لصيف بأسمػب الحجيث

 ضيػفيا مع البعج بيحا التحمي يمدميا الفشجقية فالسشطسات لمتقييع، ميسا مكياسا السرجاقية تعج السرداقية : -6

 شخز إلى بيعيا تع قج الغخفة ويجج السحجد الػقت في ويأتي فشجق في غخفة يحجد الحي الزيف أن إذ ،

 أن ويجج الحداب قػائع يدجد أن ويخيج الفشجق مغ الزيف يخخج أو لاستكبالو، جاىدة الغخفة تكغ لع أو آخخ

 تكػن  أن يتصمب إذ السرجاقية، في ضعف إلى يؤدي أن شأنو مغ فيحا السقخر، السبم  في تلاعبا ىشاك

 .ضيػفيا مع وتعامميا مػاعيجىا في تام صجق عمى الفشجقية السشطسة

 سػاء لزيػفيا والأمان الدلامة تػفيخ عمى القجرة ىػ الفشجقية السشطسات عسل أولػيات مغ إن الأمان :  -7

 تػفيخ الفشجقية السشطسة تزسغ أن يشبغي و الحػادث أو الاعتجاءات أو الدخقات أو الحخائق مغ الأمان

 الفشجقي الأشغال ندبة يزعف قج ليع الأمان تػفيخ عجم وأن الفشجق في السػجػدة ومستمكاتو لمزيف الأمان

 .الأخخى  الجػدة أبعاد تػفخت لػ حتى

 الديػلة مغ تكػن  أن يتصمب الفشجقية السشطسة تقجميا التي الخجمات إن إمكانية الحرهل عمى الخدمة : -8

 أو الخجمات ىحه أمام صج ىشاك يكػن  لا وأن السشاسبيغ والسكان الػقت في عمييا الحرػل الزيف عمى

 .الداعة مجار وعمى وقت كل في الزيػف أمام متاحة تكػن  وأن عمييا الحرػل ال في مساشمة

 يكػن  لا قج الزيػف أغمب أن إذ البعج ىحا تحقيق في الاىتسام الفشجقية السشطسات مغ يشبغي:  الاترال : -9

 وأن لمتػضيح وأساليب شخائق تػفيخ ىحا ويتصمب خجمات، مغ متػافخ ىػ ما حػل الكافية السعخفة لجييع

 خجمات مغ متػافخ ىػ ما وتػضيح الزيػف استفدارات عغ الإجابة في بقجرتيع الخجمات مقجمػ يتحمى

 .الزيػف قبل مغ ومفيػم واضح وبأسمػب وسسات خرائز مغ بو تستاز وما
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 احتياجات ومعخفة فيع عمى العسل مدتسخ وبذكل الفشجقية السشطسات عمى يشبغي:  فهم و معرفة الزيف: -10

 الزيػف رغبات عمى مدتسخ بذكل التعخف أن إذ السصمػب، بالذكل تمبيتيا مغ تتسكغ حتى الزيف

 .ضيػفيا متصمبات مع تتشاسب خجمات تقجيع مغ الفشجقية السشطسة يسكغ وحاجاتيع

  

 في الجدول التالي: و يسكن تمخيرها

 (: أبعاد جهدة الخدمة الفشدقية01-01الجدول)

 البيان البعد

السادية  الجهانب

 السمسهسة

 جاذبية السطيخ الخارجي لمسشطسة –

 الترسيع الجاخمي لمسشطسة –

 حجاثة الأجيدة و السعجات السدتخجمة في تقجيع الخجمة –

 السطيخ اللائق لسقجمي الخجمات –

 الاعتسادية

 

 الػفاء بتقجيع الخجمة في الأوقات السحجدة. -

 حجوث أخصاء(تقجيع الخجمة بذكل صحيح ) عجم  -

 معمػمات دقيقة و صحيحة -

 الاستجابة

 

 الدخعة في تقجيع الخجمة السصمػبة -

 الاستجابة الفػرية لحاجات الدبائغ . -

 الخد الفػري عمى الاستفدارات و الذكاوى  -

 الزسان
 الذعػر بالأمان في التعامل -

 الثقة بسقجمي الخجمات -

 التعاطف
 تحمي مقجمي الخجمات بالأدب و حدغ الخمق -

 فيع و معخفة حاجات الدبائغ -

 ملائسة ساعات العسل -
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 وضع مرمحة الدبائغ في مقجمة اىتسامات الادارة العميا -

 تقجيخ ضخوف الدبػن و التعاشف معو -

 المصف في التعامل مع الدبائغ -

 (27، صفحة 2012)صميحة رقاد، السردر: 

 جهدة الخدمات و رضا الزبهن العلاقة بين :  ثالثالسظمب ال

ىشاك علاقة تخبط الدبػن بالخجمات حيث يجب الشطخ بالجرجة الأولى إلى رضا الدبػن وىحه غاية مخجػة مغ 

 :(76-75، الرفحات 2019)نػرة آيت شالب،  قبل كل السؤسدات و تطيخ العلاقة في

  الزبهن  علاقة الجهدة برضا -أولا

تعخف جػدة السشطسات عمى انيا تقجيع خجمة لمدبػن قرج اشباع حاجاتو شخط ان يكػن مدتػى جػدة 

 الخجمة السقجمة مصابقا لمجػدة الستػقعة مغ شخف ىحا الدبػن 

 علاقة السشظسة بالزبهن : -ثانيا

ىحه العلاقة عمى يتعامل الدبػن مع السشطسة فيػلج عغ ىحا التعامل علاقة متبادلة بيشيسا و تبشى  .1

 مجسػعة مغ العػامل اىسيا:

و تعتبخ شخشا اساسيا لتشسية العلاقة و تتسثل في الثقة التي يزعيا الدبػن في السشطسة و الثقة:   .2

 الاحتخام الستبادل بيشيسا.

ان علاقة السشطسة و الدبػن تتأثخ بالالتدام الستبادل بيشيسا مغ اجل الحفاظ عمى الاحترام الستبادل  .3

 علاقة دائسة و قػية.

 ىػ شعػر ايجابي ناتج عغ تقييع الدبػن لمعلاقة مع السشطسة و مسثمييا و سمػكيع التعاوني. الرضى .4

 ىػ اساس العلاقة فاذا تبادل شخران شيئيغ نتج عغ ذلظ إلتدامية شعػرية بتكخار التبادل.  التبادلية .5

ى تخك اثخ شيب سػاء كان ىحا الدبػن و يتزسغ الاترال الذخري مع الدبػن مسا يؤدي الالتفاعل:  .6

 فخدا او مشطسة.
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 .تذيخ العجيج مغ الابحاث و الجراسات الى ان تػقعات الدبػن لمخجمة تػجج عمى مدتػييغ  .7

فيو:  و يتسثل في مدتػى الخجمة الحي يتسشى الدبػن الحرػل عميو و ىػ مدج بيغ السدتهى السرغهب  .8

 ما الحي يشبغي حجوثو فعلا ما يعتقج الدبػن انو مغ السسكغ حجوثو و

فيػ يسثل ذلظ السدتػى مغ الخجمة الحي يججه الدبػن ملائسا مع السدتهى السلائم من التهقعات:  .9

 .السدتػى الحي كان يتػقعو

ىي التي تسكغ السؤسدات مغ كدب السديج مغ السدتيمكيغ السػاليغ و السديج مغ الخبحية علاوة عمى  فالجهدة

لسيدة التشافدية لمسؤسدة السعشية الا ان عسمية تعخيف جػدة الخجمة و مخاقبتيا تختمف كثيخا دور الجػدة في تحقيق ا

في قصاع الخجمات قياسيا الى القصاع الانتاجي و الدمعي الستسثل في الدمع السمسػسة باعتبار ان الجػدة السجركة 

، الرفحات 2022)حسدة بعمي و بغ جمػل خالج، في الخجمة ىي غيخ الجػدة السجركة في الدمع السمسػسة . 

20-21) 

تسثل الجػدة السجركة بالشدبة لخضا الدبػن جدءا مغ الكيسة الكمية كسا ان علاقة الخضا تؤدي الى الجػدة خاشئة 

غ التػقعات فميذ في كل و الرحيح ىػ ان الجػدة تؤدي الى الخضا أي ان الخضا يسثل دالة مكػنة مغ مجسػعة م

حالات الجػدة السجركة تعج مبخرا لحالة الخضا اذ نجج ان ىشاك الكثيخ مغ حالات الخضا رغع انخفاض مدتػى 

سثلا وجػد ندلاء في فشجق يقجم خجمة ، فراض الجػدة يكػن الدبػن غيخالجػدة في حيغ و بالخغع مغ ارتفاع مدتػى 

يػجج اشخاص يدببػن ازعاجا ليحا الدبػن مسا يػلج حالة مغ الاستياء ربسا تقػده  ،في السدتػى لكغ في الػقت نفدو

 الى مقاشعة ىحا الفشجق.

 و الذكل السػالي يػضح إدارة الجػدة السجركة 
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 : إدارة الجهدة السدركة(06-01الذكل رقم )

 
 (100، صفحة 2003السػسػي، )رضا صاحب آل عمي و سشان كاضع  :السردر
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  خلاصة الفرل:

تشاول ىحا الفرل السفاليع الاساسية لمتدػيق الفشجقي و الدياحي الحي يعتبخ كشذاط مػجو لجراسة 

احتياجات و رغبات الدوار و الشدلاء مع التخكيد عمى الخرائز و الاىجاف والانػاع و الاىسية التي تسيده عغ باقي 

السؤسدات و اتزح ان الخجمات الدياحية و الفشجقية ليا اىسية بالغة  لأنيا تؤمغ لمدياح الخاحة و التدييلات عشج 

 شخاء و استيلاك الخجمــــــــــــــات و البزائع الدياحية خلال وقت سفخىع او خلال اقامتيع في السخافق الدياحية .

يا ميسة قرج تحقيق اىجاف و غايات العسلاء السحتسميغ و كسا تعج الجػدة الفشجقية بأبعادىا و متصمبات

فيسا يتعمق بالخجمات الدياحية و الاقامة حيث يتع العسل عمى تحديغ جػدة  عالحالييغ و فيع تػقعاتيع و تفزيلاتي

 إذسخافق  الخجمة و تقجيع تجخبة مسيدة لمشدلاء مغ خلال التجريب السدتسخ لمسػضفيغ و تصػيخ البشية التحتية و تشػع ال

تتأثخ السؤسدات الفشجقية بشفذ القجر مثل باقي السؤسدات بتمظ التصػرات. فقج وججت ىحه السؤسدات نفديا أمام 

تحجيات متعجدة في الأسػاق السدتيجفة، ومغ بيغ ىحه التحجيات تأتي أىسية الجػدة في تقجيع الخجمة وقجرة تمظ 

تسيدة لمحفاظ عمى استجامتيا في ضل الصبيعة الستغيخة السؤسدات عمى رفع مدتػى الجػدة وتقجيع خجمات م

 باستسخار.

 

 

 

 

 



 

 الجانب التطبيقي للدراسة : الفصل الثاني 

 

 

 الإطار المنهجي للدراسة  : المبحث الأول 
 الصدق و الثبات  و وصف خصائص متغيرات : المبحث الثاني

 الدراسة
 تحليل النتائج و اختبار الفرضيات :المبحث الثالث 
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 تمهيج: 
الى قياس جؾدة الحدمات الفسدقية لعيسة مؽ فسادق ولاية تيارت ، و عليو تيدف ىاتو الدراسة 

) ىي   سسقؾم في  ىي ا الفذيا تيالةعلف عليى الفيلق ميا عييؽ تؾدعيات و ندراثيات نيدلا   ي ث فسيادق

لزخييييةؾخ الحييييدمات الزقدميييية ليييييؼ، و ذلييييػ  فسييييدق ا بييييؾة عييييؾعدة، فسييييدق تادييييدم ، و فسييييدق ت يييييل 

   ية مااثي   و ذليػ ميؽ بي ل تسياولوفق نغليية الفثيؾة،   Servqualتاسةحدام نزؾذج الكياس 

 ثالآت : 

 الزاج  الأول: ا طار الزسيث  للدراسة

 الزاج  التان : الذدق و التاات و وصف بذائص مةغيلات الدراسة

 ابةاار الفلضياتو الزاج  التال : تجليا السةائج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني:                                                      الجانب التطبيقي للدراسة
 

 35 

 الإطار المنهجي للجراسة: ولالمبحث ال 

عيسية الدراسية، لسيلؾ   نزيؾذج الكيياس، سيةؼ الةظلق مؽ ب ل ىي ا الزاجي  نليى ميا ميؽ

تا ضافة الى الجدود الز انية، الدمانية و الادلية جزع البيانات و الأدوات ا ثذائية الزخةعزلة 

 للدراسة.

 نمهذج القياس و مجتمع و عينة الجراسة  المطلب الول :

تيييؼ قيييياس جيييؾدة الحيييدمات الفسدقيييية فييي  الدراسييية الجاليييية : SERVQUALأولا: نموووهذج القيووواس 

، و ىيؾ السزيؾذج الي م تيؼ تذيزيزو و اسيةحدامو ميؽ دبيا SERVQUALتاسةحدام نزؾذج الكيياس

، و دد تؼ اعةزاده و اسةحدامو مؽ دبا عدة  Parasurmann Zeithaml and Berryثا مؽ 

، لعؾ معزيل 8991، الذجؽ 8991، الذجؽ 8998تاثتيؽ عيدف قياس جؾدة الحدمات) مع  

4001 ،Carman 1990 ،Cronin and Taylor 1992  و ىؾ مكياس ملمب على ش ا ، 

ددييية فيييلس، تييؼ تذييزيزو ليةساسييب مييع طبيعيية و بذييائص الحدميية الزذييل ية و لييية  م مييع تع

ثيي  يةويؾن  SERVQUALلتعاد مفيؾم جؾدة الحدمة، و يؾضح ملجق الدراسية نزيؾذج الكيياس 

الأول : يةرييزؽ الزعلؾمييات الدحذييية ) الثييس ، الخييؽ،  ثييد المييؽ لرةعيية لجييدا  رئيخييية، يزتييا 

سيؤالا  18يةويؾن ميؽ التيان  :  ثيد ال، و   ، الؾعيفة، سيبب الدييارة، الزؤىا العلز مخةؾخ الدبا

ؾدعات العز   نجيؾ جيؾدة الحدمية الزقدمية، لميا الثيد  التالي   يكيي  ميدخ لىزيية ميا تعيد تكي  ت

مؽ لتعاد الثؾدة الحزخة تالسخاة للعزيا عسد تقييزو لثؾدة الحدمة الزقدمة، و الثد  اللاتع يةويؾن 

 سيؤالا اليؾاردة في  الثيد  التيان  نلا لنيو تيؼ تعيديا صيياسةيا لةكيي  جيؾدة الحدمية 18مؽ نف  ال 

 الفعلية و الزدرمة مؽ دبا العز  .

الؾاثييييدة و الت  يييييؽ سييييؾا  الزةعلقيييية تثييييؾدة الحدميييية  SERVQUALو عاييييارات نزييييؾذج الكييييياس 

الثؾانيييييب الزةؾدعييييية لو جيييييؾدة الحدمييييية الزدرمييييية، تغظييييي  بزخييييية لتعييييياد لساسيييييية للثيييييؾدة و ىييييي : 

 ، Responsiveness ، الاسيييييييييييييييييييةثاتة )Reliability ، الاعةزاديييييييييييييييييييية)Tangible)الزاديييييييييييييييييييية
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 ، تجييييي  تكييييي  اللاييييارات العدييييلة الأولييييى تعييييد Empathy ، و الةعيييياطف)Assuranceالامييييان)

، و تكييي  التزانييية عاييارات الةيي  تلييييا تعييد الاعةزادييية، و الحزيي  عاييارات الةيي  الثؾانييب الزادييية

الأبييييلة تعيييد رةيييع عايييارات تليييييا تعيييد الاسيييةثاتة، و الأرةيييع عايييارات الةييي  تليييييا تعيييد الاميييان، و الأ

 الةعاطف، و يز ؽ تزتيا ذلػ ف  الثدول الةال : 

 (: أبعاد الجهدة و عبارات نمهذج القياس المرتبطة بها20-20الججول )

 عدد العبارات عبارات النموذج المرتبطة بها أبعاد جودة الخدمة

 1-11 11 (Tangible)الجوانب المادية

 11-18 8 (Reliabilityالاعتمادية)

 19-32 5 (Responsivenessالاستجابة )

 32-37 2 (Assuranceالامان)

 38-21 2 (Empathyالتعاطف)

 المرجر: من اعجاد الطالبة

 الجراسة و عينة مجتمع ثانيا:

اليي يؽ يلتييادون علييى فسييادق تيييارت، و تييالأبص الفسييادق  تزتييا مثةزييع الدراسيية فيي  السييدلا 

و ىي  تعةبيل  تييارت، عؾلايية   عيؾعدة، فسيدق تاديدم  و فسيدق ت ييلا بؾة الزحةارة للدراسة ) فسدق 

 نثيؾم، 1تا ضيافة اليى مؾنييا ملييا فسيادق  مؽ لثتيل الفسيادق وجيية للسيدلا  الؾافيديؽ لؾلايية تييارت،

لولييية، تييؼ  تذييزيؼ اسييةاانةابةيييار عيسيية عدييؾائية مييؽ نييدلا  ىاتييو الفسييادق، و تييؼ ولييي ا الغييل  تييؼ 

مةحذذييييؽ فييي  الةخيييؾيق، و صبيييليؽ مةحذذييييؽ فييي  ا ثذيييا  و  تج يزييييا ميييؽ طيييلف لسيييات ة

الأسياليب ا ثذييائية، و تعييد الةقييد تالز ثغييات و الةؾجييييات الزقدميية ميؽ طييلف الزج زيييؽ، تييؼ 

اسيةاانة  10فسيادق ،  1، مؾزعة عليى اسةاانة 810تؼ تؾزيع  نبلاج السخحة السيائية ل سةبيان، و
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اسييييةاانة مييييؽ  10ة مييييؽ مييييا فسييييدق تييييؼ الاثةفييييا    لوييييا فسييييدق، و دذييييد جعييييا العيسييييات مةخيييياوي

 الاسةاانات الزخةلجعة مؽ ما فسدق دذد الةجليا.

 الساليب الإحرائية المدتخجمة المطلب الثاني: 

للإجاتيية علييى الةخيياملات الزظلوثيية فيي  الاجيي  و تجليييا جييؾدة الحييدمات الفسدقييية عؾلاييية   

تيييارت، اسييةحدمسا مثزؾعيية مييؽ الأسيياليب ا ثذييائية تالاعةزيياد علييى علنييامج الجييدم ا ثذييائية 

 و مؽ جزلة الأساليب الزعةزدة ما يل :  spss22للعلؾم الاجةزاعية 

 ويييييلارات و السخيييييب الزاؾيييييية لؾصيييييف الحذيييييائص مقيييييايي  ا ثذيييييا  الؾصيييييف : اسيييييةعزلسا الة

الدحذييييية لأفييييلاد مثةزييييع الدراسيييية، مزييييا اسييييةحدمسا الزةؾسييييظات الجخيييياعية لةجديييييد اتثاىييييات 

ا جاتييات، و الانجلافيييات الزليارييية  عييييار درجيية تدييية  ا جاتييات و انجلافييييا عييؽ وسيييظيا 

 الجخاع .

  وق ذات دلاليية اثذييائية فيي  تجليييا الةاييايؽ الأثييادم: و ذلييػ لزعلفيية مييا نذا مانيي  ىسيياك فييل

 اتثاىات الأفلاد ثؾل تعد مؽ الأتعاد.

 ابةاارT   للعيسات الزخةقلة: و ذلػ لزعلفة ميا نذا ماني  ىسياك فيلوق ذات دلالية اثذيائية في

 اتثاىات الأفلاد ثؾل تعد مؽ الأتعاد تعدخ الى تعض الزةغيلات الديزغلا ية..

 و ذليػ لكيياس  ايات لداة الدراسية ثيي  تيؼ الاعةزياد عليى مكيياس معاما التاات للفا ملونااخ :

لي ييارت الحزاسيي ، لةجؾيييا نجاتييات لفييلاد العيسيية الييى قيييؼ، نذ توبيي  ا جاتيية سيييل مؾافييق تدييدة 

، و ا جاتيية مؾافييق 1، و ا جاتيية مجايييد الدرجيية 4، و ا جاتيية سيييل مؾافييق الدرجيية 8الدرجيية 

 .1رجة و ا جاتة مؾافق تددة الد 1الدرجة 

و يعةبل ى ا الزكياس مؽ الزقايي  الأثتل اسةعزالا مؽ دبا الااثتيؽ، لابةذياره للؾدي  و الثييد 

 تا ضافة الى الخيؾلة ف  الةذزيؼ و الةظبيق، فر  عؽ ارتفاع درجة  ااتو و صددو.
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 للجراسة الحجود المكانية، الزمانية و البذرية :لثالمطلب الثا

 أولا: الحجود المكانية  

 تز  الدراسة ف  الفسادق الةالية :  

، يةرزؽ يقع على تعد ميلؾمةليؽ مؽ وسط الزديسةنثؾم،  1ىؾ فسدق ذو  فنجق الإخهة بهعزة: .8

سلفة عيؽ الغلفة  66الفسدق العديد مؽ بذائص اللاثة و اللفالية و الاسةثزام، ثي  يرؼ 

، و داعة زؤتزلاتللملمد لعزال وداعة العادية و الغلفة الفحزة، و الأجسجة، تا ضافة الى 

بدمة على  ليرا ةؾفل، يبارج سااثة  ثزام، يةؾفل على الزلافق الحاصةللجف ت، و جزيع 

الحدمات  ميلةائ ، تا ضافة الى مذعدالزثانية ف  ما الغلف، ملص  للخيارات، الؾام فام 

 .دمة سخيا الز ت  وبدنةبمفظؾر الذااح الزثان ، و الفسدقية ا ضا ية الزقدمة للريؾف: 

 لجفظ الززةلوات التزيسة.

، يةزيد تزؾدعو الاسةلاتيث ، ثي  4084نثؾم، تؼ توسيخو سسة  3ىؾ فسدق  فنجق تاقجمت: .4

يقع وسط الزديسة، تثانب الزخثد العةيق، لشيل الزخاجد و لثد اىؼ الزعالؼ الأ لية للؾلاية، 

الاسةثزام، ثي  يرؼ سلفا فلدية،  سائية،    ية، يرؼ الفسدق العديد مؽ بذائص اللفالية و 

و لجسجة باصة، يقدم بدمات مزيدة مإفظار الذااح الزثان ، م ان للمؽ الخيارات، لوسو 

 ياقى لدا مؽ ثي  الحذائص مقارنة تفسدق ا بؾة عؾعدة.

ى طليق عيؽ داسزة، تالقل  مؽ مجظة السقا عليقع ، ليرا نثؾم 1ىؾ فسدق ذو  :بكير فنجق .1

يةرزؽ الفسدق  العزؾم  لخيارات الاجلة، يعةبل مؾدعو لدا اسةلاتيثية مؽ الفسدديؽ الخاتقيؽ، 

سلفا  سائية و    ية و اجسجة العديد مؽ بذائص اللاثة و اللفالية و الاسةثزام، ثي  يرؼ 

بدمة الؾام على  ليرا ةؾفل، يبارج سااثة  ثزام، و زؤتزلاتللداعة تا ضافة الى باصة، 

الحدمات الفسدقية ا ضا ية  الزثانية ف  ما الغلف، ملص  للخيارات، تا ضافة الىفام 

 .مفظؾر الذااح الزثان الزقدمة للريؾف: 

 ثانيا: الحجود الزمانية
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تؼ تلك الاسةبيانات ف  م اتب الاسةكاال الحاصة تالفسادق مؽ شيل  يفلم الى شيل   

لفليا، ثي  تؼ اسةلجاع الاسةاانات مؽ فسدد  عؾعدة و تاددم  ف  عداية شيل لفليا، اما فسدق 

 ت يل فةؼ اسةلجاعيا نياية شيل لفليا.

 ثالثا: الحجود البذرية

معيؼ ب ل نجلا  الدراسة الزيدانية، ثي  تؼ الاسةعانة و يقذد عيا الأشحاص ال يؽ تؼ الةعاما 

تؼ  دعلى السدلا  ف  تلػ الفسادق، و دتزؾعف  الاسةكاال ف  الفسادق، لةز يسسا مؽ تؾزيع الاسةاانات 

 نديا ف  ما فسدق. 10اسةاانة ف  ما فسدق، و عليو تؼ الةعاما مع ثؾال   10تؾزيع 

 الثاني: الرجق و الثبات و وصف خرائص متغيرات الجراسة المبحث

سييسجاول فيي  ىيي ا الزاجيي  الةظييلق لابةاييار صييدق و  اييات لداة الدراسيية، تا ضييافة الييى   

لةجليييييا  ا ثذييييائيةوصيييف مةغيييييلات الدراسييية، و ذلييييػ تالاعةزيييياد عليييى مثزؾعيييية مييييؽ الاسييياليب 

فيي  ذلييػ عبلنييامج الجييدم الاثذييائية للعلييؾم  ااسييةعسالبيانييات السيائييية تعييد تفليييا الاسييةبيان، و دييد 

 SPSS.V22الاجةزاعية 

 صجق أداة الجراسة و ثباتهاالمطلب الول: 

يعد الذدق و التاات ف  الةجليا الاثذائ  مؽ لىيؼ الأميؾر الةي  تخياعد الااثي  عليى   

الةوثييد مييؽ صييجة السةييائج الةيي  تؾصييا الييييا مييؽ بيي ل قيامييو تالةجليييا، و تالةييال  ام انييية تعزيييؼ 

السةائج على مثةزع الدراسة او عدم ام انية ذليػ، و علييو سيسقؾم تابةايار صيدق و  ايات عايارات 

ى ثدخ،  ؼ صدق و  اات عاارات الاسةبيان م يا، و السةيائج مؾضيجة في  الثيدول ثا مجؾر عل

 الزؾال : 
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 معامل الرجق و الثبات لعينة الجراسة (:20-20الججول )

 قيمة الاختبار عجد العبارات البعاد

 01 0.730 (Tangible)الجهانب المادية

 8 0.819 (Reliabilityالاعتمادية)

 5 0.745 (Responsivenessالاستجابة )

 4 0.730 (Assuranceالامان)

 4 0.725 (Empathyالتعاطف)

 0.914 10 الاستبيان ككل

 spssمخرجات بالاعتماد على  المرجر: من إعجاد الطالبة

  Tangible)الثؾانب الزاديةالأول ) لاعدل خملو نااقيزة معاما التاات للفا  ن ثظ لن  

، اما الاعد  Reliability)الاعةزادية اعد التان  لل 0.819، و علغ  0.730علغ  قيزة ددرىا 

 التال 

  Assuranceالامان)، و الاعد اللاتع 0.711فبلغة قيزةو   Responsivenessالاسةثاتة )

 و ى ،  0.741علغ  قيزة ددرىا   Empathyالةعاطف)، و الاعد الابيل 0.710علغ  قيزةو 

، و مؽ الزعلؾم انو ملزا ما الزجاوردؾم ف  عاارات  ىساك  ااتلن  دلمزا ي 0.6ثبل مؽ ل جزيعيا

 0.7ثان عدد اللاارات دليا ملزا مان  نةائج الابةاار مسحفرة نؾعا ما، و ىؾ سبب تلاوثيا عيؽ 

 .0.8و 

علغ  قيزة ددرىا  ياعاارة نثد ان 18لاارات الاسةبيان م ا و الاالا عددىا لما قيزة الزعاما ل

مزا يدل على ان ىساك  اات دؾم جدا ف  عاارات  0.6اثبل مؽ قيزة التاات وى   0.981

 .الاسةبيان م ا مزا يؤمد دبؾل الاسةبيان م ا
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 تحليل البيانات الذخرية لمجتمع الجراسة المطلب الثاني: 

 أولا: فنجق الإخهة بهعزة 

 الاخهة بهعزة(: ججول يلخص نتائج المتغيرات الجيمغرافية لنزلاء فنجق 20-20الججول )

 (%)النسبة المئوية تكرارال البيان المتغي  

 الجنس
 75 21 ذكر

 35 11 أنث  

 العمر

 15 6 سنة 11اقل من 

 75 21 سنة 51-11من 

 11 2 سنة 51اكي  من 

 المستوى التعليم  

 1 1 متوسط او اقل

 35 11 ثانوي

 6775 37 جامع  

 775 2 دراسات عليا

 المهنة

 1775 7 طالب

 5775 32 موظف

 31 8 مسؤول

 5 3 اعمال حرة

 الدخل

 11 2 دج08111اقل من 

 65 36 دج18111-08111من

 1375 5 دج61111-18111من

 1375 5 دج61111اكي   من 

 سبب الإقامة

 375 1 للسياحة

 6775 37 للعمل

 21 13 اسباب اخرى

 spssمن إعجاد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  المرجر :
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 ن ثظ مؽ ب ل الثدول لع ه لن

 نناث. %41مؽ ندلا  فسدق ا بؾة عؾعدة ذمؾر، و  %71  يزا يحص مةغيل الثس :  -

 10و  10عيؽ  %71سسة،  10مسيؼ ىؼ لدا مؽ  %81  يزا يحص مةغيل الفاة العزلية:  -

 سسة. 10فؾق سؽ  %80سسة، و 

مؽ ندلا  الفسدق لدييؼ مخةؾخ تعليز   انؾم،  %41مةغيل الزخةؾخ الةعليز :  يزا يحص  -

 دراسات عليا. %7.1مخةؾخ جامع ، و ىؼ الاسلبية، و  67.1%

 %40مؾعفيؽ و ىؼ الاسلبية،  %17.1ط   جامعييؽ،  %87.1 يزا يحص مةغيل الزيسة:  -

 لعزال ثلة. %1مخؤوليؽ، و 

دج 88000دبليؼ عيؽ  %61دج،  88000لدا مؽ دبليؼ %80 يزا يحص مةغيل  الدبا:  -

مخةؾخ دبليؼ عيؽ   %84.1دج، لم ان الاسلبية مؽ لصجا  الدبا الزةؾسط ،  18000و 

 دج.60000مخةؾخ دبليؼ يفؾق  %84.1دج، و 60000دج و 18000

للعزا،  %67.1فقط لو زائل واثد فقط لتى للخياثة،  %4.1 يزا يحص مةغيل سبب ا دامة:  -

 اا  لبلخ.لأس %10و 

 ثانيا: فنجق تاقجمت

 (: ججول يلخص نتائج المتغيرات الجيمغرافية لنزلاء فنجق تاقجمت20-20الججول )

 (%)النسبة المئوية تكرارال البيان المتغي  

 الجنس
 91 26 ذكر

 11 2 أنث  

 العمر

 1375 5 سنة 11اقل من 

 65 36 سنة 51-11من 

 3375 9 سنة 51اكي  من 

 التعليم   المستوى
 375 1 متوسط او اقل

 1375 5 ثانوي
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 5375 31 جامع  

 2375 12 دراسات عليا

 المهنة

 5 3 طالب

 55 33 موظف

 3775 11 مسؤول

 1375 5 اعمال حرة

 الدخل

 1 1 دج08111اقل من 

 21 13 دج18111-08111من

 35 11 دج61111-18111من

 25 18 دج61111اكي   من 

 الإقامةسبب 

 775 2 للسياحة

 91 26 للعمل

 375 1 اسباب اخرى

 spssالمرجر : من إعجاد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 ن ثظ مؽ ب ل الثدول لع ه لن

 نناث. %80مؽ ندلا  فسدق ا بؾة عؾعدة ذمؾر، و  %90 يزا يحص مةغيل الثس :   -

 10و  10عيؽ  %61سسة،  10ىؼ لدا مؽ  مسيؼ %84.1 يزا يحص مةغيل الفاة العزلية:   -

 سسة. 10فؾق سؽ  %44.1سسة، و 

مةؾسط  مؽ ندلا  الفسدق لدييؼ مخةؾخ تعليز  % 4.1   يزا يحص مةغيل الزخةؾخ الةعليز : -

 دراسات عليا. %14.1، و  مخةؾخ جامع  %14.1 انؾم،  لدييؼ مخةؾخ  %84.1لو لدا، 

 %47.1مؾعفيؽ و ىؼ الاسلبية،  %11ط   جامعييؽ،  %1 يزا يحص مةغيل الزيسة:  -

 لعزال ثلة. %84.1مخؤوليؽ، و 

مخةؾخ   %41، دج 18000دج و 88000دبليؼ عيؽ  %10 يزا يحص مةغيل  الدبا:  -

، لم لن دج60000مخةؾخ دبليؼ يفؾق  %11دج، و 60000دج و 18000دبليؼ عيؽ 

 الأسلبية مخةؾخ دبليؼ ملتفع.
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للعزا،  %90للخياثة،  ؾافقط لت   ث زوارفقط لو  %7.1ا دامة:   يزا يحص مةغيل سبب -

 لأساا  لبلخ.لم معدل زائل واثد ندل تالفسدق  %4.1و 

 ا: فنجق بكيرثالث

 (: ججول يلخص نتائج المتغيرات الجيمغرافية لنزلاء فنجق بكير20-20الججول )

 (%)النسبة المئوية تكرارال البيان المتغي  

 الجنس
 25 18 ذكر

 55 33 أنث  

 العمر

 3775 11 سنة 11اقل من 

 2375 17 سنة 51-11من 

 21 13 سنة 51اكي  من 

 المستوى التعليم  

 35 11 متوسط او اقل

 31 8 ثانوي

 21 13 جامع  

 35 11 دراسات عليا

 المهنة

 25 12 طالب

 11 2 موظف

 11 2 مسؤول

 25 18 اعمال حرة

 الدخل

 3375 9 دج08111اقل من 

 3375 9 دج18111-08111من

 31 8 دج61111-18111من

 25 12 دج61111اكي   من 

 سبب الإقامة

 775 2 للسياحة

 2775 19 للعمل

 25 18 اسباب اخرى

 spssالمرجر : من إعجاد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
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 ن ثظ مؽ ب ل الثدول لع ه لن

، على نناث %11مؽ ندلا  فسدق ا بؾة عؾعدة ذمؾر، و  %11 يزا يحص مةغيل الثس :   -

 .ع   الفسدديؽ الخاتقيؽ، نخاة السدي ت لثبل مؽ الدلا 

و  10عيؽ  %14.1سسة،  10مسيؼ ىؼ لدا مؽ  %47.1 يزا يحص مةغيل الفاة العزلية:   -

 سسة. 10فؾق سؽ  %10سسة، و  10

مةؾسط لو  مؽ ندلا  الفسدق لدييؼ مخةؾخ تعليز  % 41   يزا يحص مةغيل الزخةؾخ الةعليز : -

 دراسات عليا. %41مخةؾخ جامع  ، و  %10 انؾم،  لدييؼ مخةؾخ  %40لدا، 

مخؤوليؽ، و  %80مؾعفيؽ ،  %80ط   جامعييؽ،  %11 يزا يحص مةغيل الزيسة:  -

 .و ىؼ الأسلبية لعزال ثلة 11%

دبليؼ  %44.1دج، 88000مؽ السدلا  دبليؼ يقا عؽ  %44.1 يزا يحص مةغيل  الدبا: -

دج، و 60000دج و 18000مخةؾخ دبليؼ عيؽ   %40، دج 18000دج و 88000عيؽ 

 ، لم لن الأسلبية مخةؾخ دبليؼ ملتفع.دج60000مخةؾخ دبليؼ يفؾق  11%

 %17.1للخياثة،  ؾافقط لت   ث زوارفقط لو  %7.1 يزا يحص مةغيل سبب ا دامة:  -

 لأساا  لبلخ.تالفسدق  ؾاندل %11للعزا، و 
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 و اختبار الفرضيات تحليل النتائج : المبحث الثالث

ابةاار   ؼ ق مؽ الفسادق الت  ة الزحةارة،دسسجاول ف  ى ا الزاج  قياس جؾدة الحدمات ف  ما فس

 للدراسة. خيةالفلضيات اللئي

 المطلب الول: قياس جهدة خجمات فنجق الإخهة بهعزة 

 أولا: تقييم نزلاء فنجق الإخهة بهعزة لبعاد جهدة خجمات الفنجق

 تقييم نزلاء فنجق الإخهة بهعزة لبعاد جهدة خجمات الفنجق(: 20-20الججول)

 الإتجاه العام الانحراف المعياري المتوسط المرجح أبعاد جودة الخدمة

 مرتفع 1776716 470675 الجوانب الماديةبعد 

 مرتفع 1704975 477675 بعد الاعتمادية

 مرتفع 1771881 477711 لاستجابةبعد ا

 مرتفع 1771986 471875 بعد الأمان

 مرتفع 1711777 471175 بعد التعاطف

 spssالمرجر: من إعجاد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

الزةؾسيط  لن ،لتعياد جيؾدة الحيدمات الحزخيةه، الي م يزتيا الثيدول لعي  مؽ ب ليةرح 

الزةؾسييط  لن و، 2700.00تييانجلاف مليييارم دييدره  0700.0ىييؾ  الجخيياع  لاعييد الثؾانييب الزادييية

، و لن الزةؾسيييييط 0.81941ديييييدره تيييييانجلاف ملييييييارم  070000ىيييييؾ  الجخييييياع  لاعيييييد الاعةزاديييييية

، و ان الزةؾسيييييط 0.41880تيييييانجلاف ملييييييارم ديييييدره  1.4400الجخييييياع  لاعيييييد الاسيييييةثاتة ىيييييؾ 
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، و تجذييا صبييل تعييد 0.41986تييانجلاف مليييارم دييدره   1.1871الجخاع  لاعد الأمان ىؾ 

الاتثياه فيي  ، و عليييو ف0.11477تيانجلاف مليييارم ديدره  1.1171عليى مةؾسييط ثخياع  يخيياوم 

مزيا ييدل عليى  ايات  0.1و ما الانجلافات الزليارية مان  لديا ميؽ  ، ثا الأتعاد مان جد ملتفع

 و تثان  نجاتات العيسة ثؾل جؾدة الحدمات الزقدمة ف  فسدق الابؾة عؾعدة.

 اختبار الفرضية الاولى ثانيا:

لا يؾجد فلق عيؽ مةؾسط جؾدة الحدمة الزةؾدعة و عيؽ مةؾسط  لن:ولى على تسص الفلضية الأ

 .دمة مؽ طلف فسدق ا بؾة عؾعدةجؾدة الحدمة الزق

 نن قياس مخةؾخ جؾدة الحدمة مؽ وجية نغل العز   وفقا لسغلية الفثؾة يسص على الآت : 

 

لن مخةؾخ جؾدة الحدمة الفسدقية مؽ وجية نغل السدلا  تخاوم مةؾسط لتعاد الثؾدة الفعلية مزا  لم

، و ىؾ ما سسلحذو ف  الثدول قيزيا السدلا  مظلوثا مسو مةؾسط لتعاد الثؾدة الزةؾدعة مؽ طلفيؼ

 الةال : 
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و جهدة الخجمة  ججول يهضح فرق المتهسط العام بين جهدة الخجمة الفعلية(: .2-20الججول)

 المتهقعة من وجهة نظر نزلاء فنجق الإخهة بهعزة 

 الفرق بينها الجودة المدركة الجودة المتوقعة البعد

الجوانب 

 (Tangible)المادية
477715 470675 -17556 

 471056 477675 -171510 (Reliabilityالاعتمادية)

الاستجابة 

(Responsiveness) 
474057 477711 -17957 

 478759 471875 -174884 (Assuranceالامان)

 476784 471175 -171419 (Empathyالتعاطف)

 spssالمرجر: من إعجاد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

ن ثظ ان الفلق عيؽ جؾدة الحدمة الفعلية و جؾدة الحدمة الزةؾدعة مؽ وجية نغل ندلا  فسدق 

ا بؾة عؾعدة جا  سالاا تالسخاة للأتعاد الحزخة، مزا يعس  انو تاللسؼ مؽ لن تقييؼ العز   لثؾدة 

 .ولى مرفهضةالفرضية الا الحدمة الزقدمة ليؼ مان جيدا، نلا انو مان لدا مؽ الزةؾدع، و عليو فإن 
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 المطلب الثاني: قياس جهدة خجمات فنجق تاقجمت

 أولا: تقييم نزلاء فنجق تاقجمت لبعاد جهدة خجمات الفنجق

 (: تقييم نزلاء فنجق تاقجمت لبعاد جهدة خجمات الفنجق20-20لججول)ا

 الإتجاه العام الانحراف المعياري المتوسط المرجح أبعاد جودة الخدمة

 مرتفع 1751168 471175 الجوانب الماديةبعد 

 مرتفع 1756757 471561 بعد الاعتمادية

 مرتفع 1750776 477751 لاستجابةبعد ا

 مرتفع 1755600 474418 بعد الأمان

 مرتفع 1767816 477801 بعد التعاطف

 spssالمرجر: من إعجاد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

الزةؾسيط  لن ،لتعياد جيؾدة الحيدمات الحزخيةه، الي م يزتيا الثيدول لعي  مؽ ب ليةرح 

الزةؾسييط  لن و، 2700000تييانجلاف مليييارم دييدره  0722.0ىييؾ  الجخيياع  لاعييد الثؾانييب الزادييية

، و لن الزةؾسط الجخاع  0.16714ددره تانجلاف مليارم  072000ىؾ  الجخاع  لاعد الاعةزادية

، و ان الزةؾسيييط الجخييياع  لاعيييد 0.18776تيييانجلاف مليييارم ديييدره  1.4110لاعييد الاسيييةثاتة ىيييؾ 

، و تجذيييا صبيييل تعيييد عليييى مةؾسيييط 0.11688تيييانجلاف ملييييارم ديييدره   1.1118الأمان ىؾ 

ميا الأتعياد ميان الاتثياه في  ، و عليو ف0.64816تانجلاف مليارم ددره  1.4881ثخاع  يخاوم 

مزيييا ييييدل عليييى  ايييات و تثيييان   0.7ميييؽ و ميييا الانجلافيييات الزلياريييية مانييي  لديييا  ، جيييد ملتفيييع

 .مات الزقدمة ف  فسدق تاددم نجاتات العيسة ثؾل جؾدة الحد
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 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية

ة لا يؾجد فلق عيؽ مةؾسط جؾدة الحدمة الزةؾدعة و عيؽ مةؾسط جؾد: وعلى لن تسص الفلضية التانية

 .الحدمة الزقدمة مؽ طلف فسدق تاددم 

نن قياس مخةؾخ جؾدة الحدمة مؽ وجية نغل العز   وفقا لسغلية الفثؾة يسص على لن مخةؾخ 

جؾدة الحدمة الفسدقية مؽ وجية نغل السدلا  تخاوم مةؾسط لتعاد الثؾدة الفعلية مزا قيزيا السدلا  

 مظلوثا مسو مةؾسط لتعاد الثؾدة الزةؾدعة مؽ طلفيؼ، و ىؾ ما سسلحذو ف  الثدول الةال : 

(: ججول يهضح فرق المتهسط العام بين جهدة الخجمة الفعلية و جهدة الخجمة 20-20الججول)

 المتهقعة من وجهة نظر نزلاء فنجق تاقجمت 

 الفرق بينها الجودة المدركة الجودة المتوقعة البعد

الجوانب 

 (Tangibleالمادية)
474475 471175 -17415 

 471457 471561 -177889 (Reliabilityالاعتمادية)

الاستجابة 

(Responsiveness) 
475746 477751 -177996 

 476574 474418 -177186 (Assuranceالامان)

 474568 477801 -170755 (Empathyالتعاطف)

مؽ وجية نغل ندلا  فسدق  ن ثظ ان الفلق عيؽ جؾدة الحدمة الفعلية و جؾدة الحدمة الزةؾدعة

حدمة جا  سالاا تالسخاة للأتعاد الحزخة، مزا يعس  انو تاللسؼ مؽ لن تقييؼ العز   لثؾدة ال تاددم 

 .مرفهضة الفرضية الثانيةنو مان لدا مؽ الزةؾدع، و عليو فإن الزقدمة ليؼ مان جيدا، نلا ل
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 المطلب الثالث: قياس جهدة خجمات فنجق بكير 

 نزلاء فنجق بكير لبعاد جهدة خجمات الفنجق أولا: تقييم

 (: تقييم نزلاء فنجق بكير لبعاد جهدة خجمات الفنجق02-20الججول)

 العام الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح أبعاد جودة الخدمة

 مرتفع 1747955 178011 الجوانب الماديةبعد 

 مرتفع 1755887 176751 بعد الاعتمادية

 مرتفع 1760111 178751 لاستجابةبعد ا

 مرتفع 1757591 477561 بعد الأمان

 مرتفع 1764847 471511 بعد التعاطف

 spssالمرجر: من إعجاد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

الزةؾسيط  لن ،لتعياد جيؾدة الحيدمات الحزخيةه، الي م يزتيا الثيدول لعي  مؽ ب ليةرح 

الزةؾسييط  لنو ، 2700000تييانجلاف مليييارم دييدره  070022ىييؾ  الجخيياع  لاعييد الثؾانييب الزادييية

، و لن الزةؾسيييييط 0.11887ديييييدره تيييييانجلاف ملييييييارم  070.02ىيييييؾ  الجخييييياع  لاعيييييد الاعةزاديييييية

، و ان الزةؾسيييييط 0.68100تيييييانجلاف ملييييييارم ديييييدره  1.8410الجخييييياع  لاعيييييد الاسيييييةثاتة ىيييييؾ 

، و تجذا صبيل تعيد عليى 0.17191تانجلاف مليارم ددره  1.4161الجخاع  لاعد الأمان ىؾ 

مييا الاتثيياه فيي  ، و عليييو ف0.61817تييانجلاف مليييارم دييدره  1.0100مةؾسييط ثخيياع  يخيياوم 

مزيييا ييييدل عليييى  ايييات و  0.7و ميييا الانجلافيييات الزلياريييية مانييي  لديييا ميييؽ  ، الأتعييياد ميييان ملتفيييع

ةؾسييظات ت يييل، مزييا ن ثييظ ان متثييان  نجاتييات العيسيية ثييؾل جييؾدة الحييدمات الزقدميية فيي  فسييدق 
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الأتعاد جا ت لدا مؽ مةؾسظات الاتعاد لاياد  الفسيادق، مزيا ييدل ان الحيدمات الزقدمية في  فسيدق 

 .ت يل ى  لدا جؾدة مقارنة تالحدمات الزقدمة مؽ طلف تاد  الفسادق مجا الدراسة

 الفرضية الثالثةاختبار ثانيا: 

ة الحدمة الزةؾدعة و عيؽ مةؾسط جؾدلا يؾجد فلق عيؽ مةؾسط جؾدة : وعلى لن تسص الفلضية التالتة

 .الحدمة الزقدمة مؽ طلف فسدق ت يل

نن قياس مخةؾخ جؾدة الحدمة مؽ وجية نغل العز   وفقا لسغلية الفثؾة يسص على لن مخةؾخ 

جؾدة الحدمة الفسدقية مؽ وجية نغل السدلا  تخاوم مةؾسط لتعاد الثؾدة الفعلية مزا قيزيا السدلا  

 لتعاد الثؾدة الزةؾدعة مؽ طلفيؼ، و ىؾ ما سسلحذو ف  الثدول الةال :  مظلوثا مسو مةؾسط

(: ججول يهضح فرق المتهسط العام بين جهدة الخجمة الفعلية و جهدة الخجمة 00-20الججول)

 بكيرالمتهقعة من وجهة نظر نزلاء فنجق 

 الفرق بينها  الجودة المدركة الجودة المتوقعة البعد

الجوانب 

 (Tangibleالمادية)

475617 178011 -177517 

 476874 176751 -071074 (Reliabilityالاعتمادية)

الاستجابة 

(Responsiveness) 

477156 178751 -174016 

 477045 477561 171408 (Assuranceالامان)

 471581 471511 -17118 (Empathyالتعاطف)

 spssالمرجر: من إعجاد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
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مؽ وجية نغل ندلا  فسدق  ن الفلق عيؽ جؾدة الحدمة الفعلية و جؾدة الحدمة الزةؾدعةن ثظ ل

، مزا يعس  انو رةعة، ما عدا تعد الامان، ثي  جا  الفلق مؾجااجا  سالاا تالسخاة للأتعاد الأ ت يل

ف   لدا مؽ الزةؾدع نو مانحدمة الزقدمة ليؼ مان جيدا، نلا لتاللسؼ مؽ لن تقييؼ العز   لثؾدة ال

، و عليو فإن ثا الأتعاد، ما عدا تعد الامان، ليؽ مان مخةؾخ الثؾدة الزدرمة لثبل مؽ الزةؾدعة 

 .مرفهضة الفرضية الثالثة
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  خلاصة الفرل:

 تؾصلسا مؽ ب ل ى ا الفذا الى السةائج الةالية: 

نن تقييؼ السدلا  لزخةؾخ الحدمات الزقدمة ف  ما مؽ فسدق الابؾة عؾعدة و فسدق تاددم ، و  -

مزا يدل على  0.7، و ما الانجلافات الزليارية مان  لدا مؽ  ملتفع جد مان ليرا فسدق ت يل

الفسادق الت  ة، و ى ا يدل لن  اات و تثان  نجاتات العيسة ثؾل جؾدة الحدمات الزقدمة ف  

و الفسادق لدييا وع  ثؾل اىزية مخةؾخ ما تقدمو مؽ بدمات و ميفية تقييؼ السدلا  ليا، و ىات

مدخ اىزية رضاىؼ عؽ الحدمات الزقدمة، و تدرك طبيعة البياة الةسافخية الة  تعزا عيا، مزا 

يجةؼ علييا العزا على الزجافغة على ندلائيا، و جلب ندلا  جدد، و ذلػ مؽ ب ل تقديؼ 

 زيدة.بدمات مة

تاللسؼ مؽ لن تقييؼ السدلا  لزخةؾخ الحدمات الزقدمة ف  الفسادق الت  ة مان جد ملتفع ، نلا لن  -

الثؾدة الزدرمة لةلػ الحدمات مان  لدا مؽ الثؾدة الزةؾدعة، مزا يعس  لن الثؾدة الزةؾدعة 

فسادق ثان  مبيلة، و ى ا دد يلجع الى عدة عؾاما، ما ع نات و الذؾر الة  تعلضيا ال

ت ساتقة للسدلا  ف  الوةلونيا، و الة  توؾن ف  لسلب الأثيان معدلة تقسيا، لو دد يلجع الى ببلا

تا ضافة الى لن ا نخان تظاعو دوما يظزح لزا ىؾ لفرا، و عليو ميزا مان ؛ فسادق مداعية

 تقييزو للثؾدة الزدرمة ايثاعيا و ملتفعا، ياقى تؾدعو لزا ىؾ لفرا و لثخؽ عاليا.
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تسكشاام  اال هاا ل دااسة من امقاا   اال مقاارم  مى ااما منشلاالي  واال مننمخاا  من سواا      ناا   اال هاا ل 
دامق  تطبيكي  نترييم جندة منخ  مت منفش قي   ل  لف  يش   ل فشمدق  ىي  تيمات   ل صاش  لا لاا  
ب نجنم  تسثوت ف  كل  ل فشا ق مخهانة عان  ة  فشا ق تمخا  ت   فشا ق حكيالس عيان مقت لااشم منجنمنا

منشللي  نكل  ل منتدنيق منفش خ    منخ  مت منديمعي    كسم منفش قي    جندة منخ    منفش قي    ااام 
 :النتائج التالية  خ  تم منتنصل منل   servqualمن بنن حمى تسمد  ول نسن ج  

  ت اا  جااندة منخ  اا  منفش قياا  مىنذااط  منتاا  تدااسع علفاا  منراا اة  واال م ااثم   تطوثاامت من باام ل عياان
تتحرااق  شاا  م تنمفااق منخ  اا  منسر  اا   اا  تنخ اامت من باانن منداام ع نتواا  منخ  اا     ناا   اال هاا ل 

 هسد  مح مد )منسوسنقي    مى تسمدي    مىقتجمح    مى من   منت م   (
 تتسي  منخ    منفش قي   ل  لف  يش  منفشمدق منث لا  حمنجندة من مني   ل  جه  نلل زبم شهم 
  يش  من امق  د   ال جاشا مناسكنا فا  فشا ق مىهانة عان  ة   فشا ق تمخا  ت  مكبل ندث   ل مفلمد 

 .منسي فيه ندث  منش ي ت أكبل  ل منش ىء  كا فش ق حكيل
   ا م  جااند فاانماق عاايل مامء   منطثم اامت مفاالمد  يشا  من امقاا  نحاان جااندة منخاا  مت منفش قياا  منسر  اا 

 حمهت ف منس ون مت منذخري 
  نى منخاا  مت منسر  اا  فاا  كاال  اال فشاا ق مىهاانة عاان  ة   فشاا ق تمخاا  ت    إن ترياايم منشاا ىء نسداات

 سام دا ل  وال  0.7أيزم فش ق حكيل كامن جا   لتفا     كال مىنحلمفامت منسةيمايا  كمنات أخال  ال 
لاثاامت   تجاامنا إجمحاامت من يشاا  عاانل جااندة منخاا  مت منسر  اا  فاا  منفشاامدق منث لااا    دااسم داا ل أن 

 مدسي   دتنى  م تر  ه  ل ه  مت   كيفي  ترييم منش ىء نهم. دمته منفشمدق ن دهم     عنل
  حمنلغم  ل أن ترييم منشا ىء نسداتنى منخا  مت منسر  ا  فا  منفشامدق منث لاا  كامن جا   لتفا    إى أن

منجااندة منس اكااا  نتواا  منخااا  مت كمنااات أخاال  ااال منجااندة منستنخ ااا    سااام ي شاا  أن منجاااندة منستنخ ااا  
لجااا  منااال  ااا ة  نم ااال  كمخ  نااامت   منرااانا منتااا  ت لااااهم منفشااامدق كمنااات كبيااالة    داااسم خااا  د

منكتل نيم    منت  تكنن ف  أغوب ملأعيمن    نا  ترشيام  أ  خا  دلجا  منال هبالمت قامحر  نوشا ىء فا  
 فشمدق  ذمعه .

 ألابت منثحن من  كيمس جندة منخ  مت servqual     منسدتخ م ف  داسم منثحان دتستا  حمنثثامت  
    جمل قيمس جندة منخ  مت منفش قي .منسر مقي  ف

  اختبار الفرضيات:
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  ول أن: ى دنج  فلق عيل  تنقط جندة منخ    منستنخ     عيل  تنقط جندة  الفرضية الأولىتشص 
 منخ    منسر     ل  لف فش ق مخهنة عن  ة.

من منفلق عيل جندة منخ    منف وي    جندة منخ    منستنخ    ل  جه  نلل ن ىء فشا ق مخهانة عان  ة تبين 
جمء قمنثم حمنشدث  نلأح مد منخسد    سام ي شا  مناه حامنلغم  ال أن تريايم من سا ء نجاندة منخ  ا  منسر  ا  نهام 

 .رفوضةالفرضية الاولى مكمن جي م  إى منه كمن أخل  ل منستنخ      ويه فإن 

 واال أنااه: ى دنجاا  فاالق عاايل  تنقااط جااندة منخ  اا  منستنخ اا    عاايل  تنقااط  الفرضييية الناةييية تااشص 
 جندة منخ    منسر     ل  لف فش ق تمخ  ت.

تبيل من منفلق عيل جندة منخ    منف وي    جندة منخ    منستنخ    ل  جه  نلال نا ىء فشا ق تمخا  ت جامء 
 سم ي شا  مناه حامنلغم  ال أن تريايم من سا ء نجاندة منخ  ا  منسر  ا  نهام كامن قمنثم حمنشدث  نلأح مد منخسد   

 .الفرضية الناةية مرفوضةجي م  إى أنه كمن أخل  ل منستنخ      ويه فإن 

  ول أنه: ى دنج  فلق عيل  تنقط جندة منخ    منستنخ     عيل  تنقط جندة الفرضية النالنة تشص 
 يل.منخ    منسر     ل  لف فش ق حك

تبايل أن منفاالق عاايل جااندة منخ  اا  منف ويا    جااندة منخ  اا  منستنخ اا   اال  جها  نلاال ناا ىء فشاا ق حكياال جاامء 
قمنثم حمنشدث  نلأح امد ملأاب ا    ام  ا م ح ا  مى امن  عيان جامء منفالق  نجثام   سام ي شا  مناه حامنلغم  ال أن 

خال  ال منستنخا  فا  كال ملأح امد   ام  ا م ترييم من س ء نجندة منخ    منسر    نهام كامن جيا م  إى أناه كامن أ
 .الفرضية النالنة مرفوضةح   مى من  أدل كمن  دتنى منجندة منس اك  أكبل  ل منستنخ        ويه فإن 

عشاامءم  وال منشتاام ي منتاا  تنصاوشم منيهاام  مات دشام تراا يم جسوا   اال منتنصاايمت   التوصييات و الاتترااييات: 
 مىختلمعمت كمنتمن : 

  معتيمجمت من بنن كسشطوق نتح د   نمصفمت منخ  مت منفش قي منت لف  ول 
 .  حم ن  مىقتفمدة  ل تجماب منسؤقدمت منفش قي  ف  منبو من منذكير  
 . من سل  ول ت ايب من م ويل ف  منفش ق  ل مجل تحديل  دتنى مىقتجمح  نو بم ل 
 ن داسم ي تبال مقامس عشامء   ال اة من سل  ول تراسيم منخا  مت منفش قيا   فرام نتنخ امت من بام ل ى

 تطنيل منخ  مت نتتنمفق    م مل   تنخ مت من بم ل.
   ل مجل تنجيه    لمقث  منسؤقد   9001تطبيق نلمم مدماة منجندة   منحرنل  ول  همدة مىد 

منفش قياا  نخاا  متهم   دااسم  اام قاايسكل منفشاامدق منج م لياا   اال عواانف منسدااتنى منسطواانب فاا  منجااندة   
 حمنتمن  كدب  ىء من بنن.حمخل تكوف    
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 آفاق الدراسة:

نلااالم لأدسيااا  منسناااان     مدسيااا  نسااان ج منكيااامس  مات دشااام مختااالمح ح ااا  من شااام يل منتااا  خااا  تكااانن 
  نماي  نثحنث  دتربوي : 

  *  ترييم جندة منخ  مت منرحي  ف   ىي  تيمات حمقتخ مم نسن جServqual 
  *  دامق   رمان  عيل نسن جServqual   Serperf .نكيمس جندة منخ  مت منسرلفي  ننىي  تيمات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 59 

 

 

 

 

 

 

 

 المصاتدر و المراجع
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 60 

 

 المصادر والمراجع العربية:
  منتدنيق منديمع    منفش خ    منسفمليم  ملأقا من وسي    دما منحم   نوشذل    أق   أعن ا من   أعن ق ي  من دنة .1

  . 2000   1منتنزي     

 1ملأادن    -حذيل عندي     ماق خش  ز  أصنل   زم يل تدنيق منخ  مت   دما صفمء نوشذل  منتنزي     سمن  .2
 .م 2016

 د ت. –  د   ملأادن ع مد  فيق معلمليم   أقمقيمت منتدنيق   دما منحم      .3

 . 2010  1همن   رمعو    منتدنيق منفش خ      هل  م ل   دما زدلمن نوشذل   منتنزي     سمن     .4

   1ملأادن    –زي   شيل   ملأ ل  مند    ف  منسشذئمت منديمعي    منفش قي    دما منلمي  نوشذل  منتنزي     سمن  .5
2012 . 

 .2002ملأنذط  منخ  ي   من ما منجم ةي  منج د ة نوطثم     رل   ق ي  محمد منسرلي  إدماة   تدنيق .6

قويم محمد هشفل      عديل مندلمع    صشم   منفشمدق   صشم   منفشمدق إدماة   فمليم   دما جليل نوشذل   منتنزي   .7
 . 2008  دما أقم   نوشذل  منتنزي    مىقكش اي     رل    

    منفش خ  أقا  وسي    تجماب  لبي    منسشلس  من لبي  نوتشسي  مخدماي  صبلي  ب  مندسي    منتدنيق منديمع .8
 .2006)ححنث   دامقمت(  رل   

 .2010  1ملأادن    - ب  منكليم عمفظ   مخدماة منفش قي     دما أقم   نوشذل   منتنزي     سمن  .9

 .  2008   1من      رمم عدل مند ي ي   إدماة منسشلسمت منفش قي    دما منلمي  نوشذل    س .10

 رمم عدل مند ي ي   منتدنيق   منتل يي منديمع    منفش خ   دامق  نوتدنيق منديمع  ف  من  ل من لبي    دما  .11
 . 2009   1منلمي  نوشذل   منتنزي     

 . 2011   1 رمم عدل مند ي ي   نلم منس ون مت منديمعي    دما منلمي  نوشذل    سمن      .12

 .2013   1ملأادن     –  منتدنيق منديمع    منفش خ    دما منسيدلة نوشذل   منتنزي     سمن  ف ح من  ب     و .13

  2013  دما منسديلة نوشذل   منتنزي    منطثم     سمن  1 ف ح من  ب    منتدنيق منديمع    منفش خ       و .14

 . 2012  1ملأادن    –   سمن  سل جنمعلة منسوكم ي   منتدنيق منفش خ     ؤقد  مننامق نوشذل   منتنزي .15
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 .2009    ملأادن  منتنزي  دما كشنز منس لف  من وسي  نوشذل  1 فلي  كناتل   تدنيق منخ  مت   .16

فؤمد  ب  منسش م منثكلي   منتدنيق منديمع   تخطيط منحس ت منتل يجي     منم منكتب نوشذل   منتنزي    منرمدلة    .17
 1   2007 . 

 .2005 رل    دما مننفمء  ن نيم منطث    منشذل   مىقكش اي    1   اة منسشلسمت منفش قي محمد عمفظ عجمزي   إدم .18

ملأادن  –دما منسيدلة نوشذل   منتنزي     سمن  تدنيق منخ  مت حسند جمقم منرسي      اددش   ثسمن دنق     .19
   1   2010    2014 

  منج ء 1999   1 ل من قكل    ختمامت  ل مىخترمد منديمع    دما منسج ى ي نوشذل   منتنزي     سمن     .20
 .منخم ا 

     2016  1 رطفل دنق  كمف    إدماة منجندة منذم و    منخ    منفش قي    دما أقم   نوشذل   منتنزي       .21

  2003م   نوشذل   منتنزي     رل   نلمم  نقل قني من   منتدنيق  فمليم   مصلة   دما ع .22

 .ملأادن  –   سمن  2008   4   منزسنا   تدنيق منخ  مت   دما  م ل نوشذل   منتنزي    مدمن  ع .23

 
 الأطرواات :

  نفش ق  زخليل نريلة   ت لايل منشذم  منتل يج  نوخ    منفش قي   ول قونك منسدتهوكيل   دامق  عمن  نفش ق تمخ  ت .1
 96 - 90   ص  2018-2017منةثمقييل   أ ل ع  دكتنامة   جم    جي ن  منيمحا   عوةثمس   

 
 المجلات و المقالات :

تحديل مدمء جندة منخ    منفش قي   فق   مديل    منيا معس   ب  الله   ايمض  حم ة عديل    نقل  ب الله عسي  -1
امء  يش   ل ن ىء فش ق مابيل منديمع     جو  تكليت نو ونم مخدماي   جوا منديمع  منبليطمن  دامق  مقتط عيه لآ

 2017/  33 –/ من  د  3 - مىخترمدي  / منسجو  

أدنب قكلي   ني  فلجمن    عديل صمكن     ترييم ت لايل جندة منخ  مت منفش قي   ول اام منش ىء  عمن   يش   ل  -2
 . 2019/ 10/ من  د5منتشسي   منرمننن   منسجو    مىخترمدمنفشمدق عنىي   يو     جو  منسذكمة ف  

نناة آدت  منب   ت لايل جندة منخ  مت منفش قي   ول اام من بنن    جو  تنمصل ف  من ونم مىندمني   مىجتسمعي    -3
 2019/  2/من  د 25جم    حمج   ختما    شمح    منسجو  

ت منفش قي    ألالدم  ول اام من يم ل   ح   منسؤقدمت منفش قي  عس ة ح و    عل جونل همن   ترييم جندة منخ  م1
 م 2022/ جنمن 1/ من  د  23  منسجو  1منج م ل     جو  من ونم مىجتسمعي    مىندمني    حمتش   –عنىي   شمح  
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فكوال  : الاستبيان 1الملحق  ( Servqual) نموذج سير
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 SPSS: مخرجات برنامج 2الملحق 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.730 10 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.819 8 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.745 5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.730 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.725 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.914 31 
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Statistics 

 التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية المادية_الجوانب 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.1675 4.2625 4.2200 4.3875 4.3375 

Std. Deviation .26736 .14925 .23880 .23986 .33277 

 

Statistics 

 التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية المادية_الجوانب 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.5327 4.2573 4.2573 4.9578 4.3592 

Std. Deviation .57895 .33892 .27553 .72327 .38372 

 

 

 

 

Statistics 

 التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية المادية_الجوانب 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.0075 4.0563 4.2750 4.4438 4.2813 

Std. Deviation .53368 .56752 .51776 .55611 .62836 

 

Statistics 

 التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية المادية_الجوانب 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.2237 4.2273 4.7523 4.3732 4.2739 

Std. Deviation .27332 .23755 .57259 .52573 .23237 

 

 

 

Statistics 

 التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية المادية_الجوانب 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.8100 3.6750 3.8250 4.2563 4.0500 
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Std. Deviation .42955 .55887 .61300 .57593 .64847 

 

Statistics 

 التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية المادية_الجوانب 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 237323 233952 233273 233527 232790 

Std. Deviation .48937 .23725 .22379 .32372 .72395 
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 الطلخص:

من خلال التطرق الى خجمات الفظجقية في ولاية تيارت، الى تقييم جهدة ال تهجف هاته الجراسة

مختلف الطفاهيم الاساسية الطتعلقة بالتدهيق الفظجقي و جهدة الخجمات الفظجقية و نطاذج قياسها، 

فظادق كعيظة للجراسة، تطثلت في فظجق الاخهة بهعزة،  ثلاثة اد الخطدة لجهدة الخجمات. اخترناوالابع

فظجق تاقجمت و فظجق بكير، ولتقييم جهدة الخجمات الطقجمة للظزلاء في تلك الفظادق باستخجام 

 051، حيث تم تهزيع تضطظت الأبعاد الخطدة لجهدة الخجمةتم تصطيم استبانة  Servqual نطهذج

صالحة للتحليل،  تهصلت الجراسة الى  021سترجعت مظها استبانة مهزعة على الفظادق الثلاثة، ا

أنه بالرغم من أن تقييم الظزلاء لطدتهى جهدة الخجمات الطقجمة في الفظادق الثلاثة كان جج مرتفع ، 

إلا أن الجهدة الطجركة لتلك الخجمات كانت أقل من الجهدة الطتهقعة، مطا أعطى نتيجة سلبية 

 .Servqual لفظادق حدب نطهذجلطدتهى جهدة الخجمات في تلك ا

 Servqual:الخجمات الفظجقية ، الفظادق ، جهدة الخجمة ، نطهذج مفتاحية الكلمات ال

Abstract: 

This study aims to assess the quality of hotel services in the state of Tiaret, by 

exploring various fundamental concepts related to hotel marketing, hotel service 

quality, measurement models, and the five dimensions of service quality. We selected 

three hotels as a sample for the study, namely Bouaazza Hotel, Tagdempt Hotel, and 

Bakir Hotel; to evaluate the quality of services provided to guests in these hotels using 

the SERVQUAL model, a questionnaire which included the five dimensions of 

service quality was designed, a total of 150 questionnaires were distributed to the 

three hotels, out of which 120 were valid for analysis, the study found that despite 

guests' assessments of the level of service quality provided in the three hotels was 

very high, the perceived quality of these services was lower than the expected quality, 

resulting in a negative evaluation of the service quality level in these hotels according 

to the SERVQUAL model. 

 

Keywords: Hotel Services, Hotels, Service Quality, SERVQUAL Model. 
 




