
1 

  

 الفصل الأول 

 الإطار العام للدراشت

 
 
 ملدمت البحث -1-1

 مشكلت البحث -1-3

 أهميت البحث -1-4

 أهداف البحث -1-5

 فزطياث البحث -1-6

 مىهجيت البحث -1-7

 مجتمع البحث وعييته -1-8

 مصطلحاث البحث -1-9

 حدود البحث -1-11

 
 
 
 
 
 
 
 
 



2 

  

 ملدمت البحث: -1-1

يالمنػا المعاصػر لدرتػة أف أصػب   يالاقتصػادية لاالاتتماييػة  ػ التحػلالاتتعتبر السياحة مف أهػـ 
التنميػػة الاقتصػػادية بالعديػػد مػػف الػػدلاؿ المتقدمػػة  يمػػف أهػػـ القطايػػات المػػؤ رة  ػػ يالقطػػاع السػػياح

لاحصػيمة العمػلبت  يزيادة الدخؿ الػلاطن يلاالنامية يمى حد سلااء, لا ضلًب يف مساهمة السياحة  
دى إلػى تقريػب المسػتلايات الاقتصػادية الإقميميػة لاتسػاهـ  ػي نقػؿ الأتنبية لا رص العمؿ,  إنها تؤ 

التقنيػػػػػات الحدي ػػػػػػة لاتنميػػػػػة المهػػػػػػارات الإداريػػػػػة لاتحسػػػػػػيف ميػػػػػزاف المػػػػػػد لايات, لاديػػػػػـ القطايػػػػػػات 
زيػادة الػلايي ال قػا ي لاالاتتمػايي لاديػـ الػرلاابط بػيف  يالاقتصادية الأخرى, كما تقلاـ بدلار هاـ  ػ

ديػػػـ السػػػياحة  يلامػػػؤ ر  ػػػ يعػػػالـل لالمسػػػياحة الداخميػػػة دلار حيػػػلا المػػػلااطنيف لاتعػػػر هـ بػػػبلبدهـ لابال
 الدلالية إلى الداخؿ لاتهيئة الظرلاؼ الملبئمة لهال

لقد ير ت اقتصاديات العديد مف الدلاؿ المتقدمة لاالنامية  ترة انتقاليػة نتيتػة التحػلالات الاقتصػادية 
الخػػدمات كبػػديؿ لتعػػلايض  العالميػػة التديػػدة, هػػذي التويػػرات لاالتحػػلالات تعمػػت الػػدلاؿ تهػػتـ بقطػػاع

الػػػػنقص ألا الضػػػػعؼ  ػػػػي القطايػػػػات الأخػػػػرى كالزرايػػػػة لاالصػػػػناية, لاتعتبػػػػر الخػػػػدمات السػػػػياحية 
لاالفندقية مف بيف أهػـ  ػرلاع الخػدمات لاأك رهػا ديناميكيػة يبػر العػالـ,  السػياحة حاليػاً هػي صػناية 

اً لحتػػـ المػػلاارد تتاريػػة لاقطػػاع اقتصػػادي لاايػػد لامتفػػالات الأهميػػة مػػف بمػػد بخػػر, لاهػػذا يعػػلاد تبعػػ
السػػػياحية التػػػي تتػػػلا ر بهػػػا لاالإمكانيػػػة الماديػػػة الماليػػػة البسػػػرية لاالتكنلاللاتيػػػة المسػػػخرة لت هيمهػػػا  ػػػي 
المسػػتقبؿ لاتعمهػػا مقصػػداً سػػياحياً, لالعػػؿ الاتتػػاي نحػػلا تحسػػيف تػػلادة الخػػدمات السػػياحية لاالفندقيػػة 

ف دؿّ يم ػػؿ السػػوؿ السػػادؿ لمعديػػد مػػف الػػدلاؿ لامنهػػا سػػلارية بويػػة النمػػلا بالا قتصػػاد المحمػػي, هػػذا لاا 
دراكهػػا لأهميػػة هػػذا القطػػاع  السػػياحي لاالفنػػدقي   لذلػػؾ يمػػى سػػيء  إنمػػا يػػدؿ يمػػى تفطػػف الدلالػػة لاا 

لالأهمية النساط الفندقي  ي التنمية الاقتصػادية أخػذت الػدلاؿ تتسػابؽ  ػي تػذب السػياح مػف خػلبؿ 
قامػػة المنسػػات السػػياحية الكفيمػػ ة بتمبيػػة متطمبػػات السػػائحيف, تنسػػيط يناصػػر السػػياحة الأساسػػية, لاا 

لامػػف بػػيف هػػذي المنسػػات هػػي الفنػػادؽ السػػياحية التػػي يتػػب أف تتسػػـ بتػػلا ر تميػػ  لاسػػائؿ الراحػػة 
لاالاسػػتتماـ بهػػدؼ اسػػتقطاب أكبػػر يػػدد ممكػػف مػػف السػػياح, ممػػا يتعمهػػا مػػلارداً مهمػػاً  ػػي تملايػػؿ 

 يممية التنمية الاقتصاديةل
حد كبيػر يمػى تػلادة الخدمػة, لاالتػي مػف خلبلهػا  قػط لامما لاسؾ  يه أف نتاح الفنادؽ يعتمد إلى 

تػػتمكف الفنػػادؽ مػػف زيػػادة رضػػاء لالالاء العمػػلبء, لاممػػا يزيػػد مػػف ضػػرلارة الاهتمػػاـ بتحسػػيف تػػلادة 
الخدمػػػة تزايػػػد مطالبػػػة العمػػػلبء بمسػػػتلايات أ ضػػػؿ مػػػف التػػػلادة لممنتتػػػات ألا الخػػػدمات, حيػػػث أف 

ه إلا مف خلبؿ تقديـ مستلايات مف الأداء اللاصلاؿ إلى مستلايات يالية مف التلادة لا يمكف تحقيق
 الفعمي لمخدمة يقابؿ ألا يفلاؽ تلاقعات العملبءل
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لابما أف العملبء  نزلاء الفنادؽ  يختمفلاف  ي تلاقعػاتهـ يػف تػلادة الخدمػة الفندقيػة المقدمػة كػاف لا 
يمى تنلاي  لاتحفيػز العػرض السػياحي مػف خػلبؿ  ػت  قنػلاات الإيػلبـ, لاكػؿ يناصػر  العمؿ بد مف

تصػػػاؿ لاالتكنلاللاتيػػػا الحدي ػػػة مػػػف أتػػػؿ التعريػػػؼ بالمنظمػػػات السػػػياحية لاالفندقيػػػة, لاتعمهػػػا  ػػػي الا
مسػػتلاى رضػػى المسػػتهمؾ, لاذلػػؾ يػػف طريػػؽ  هػػـ أبعػػاد قراراتػػه السػػرائية لاالمػػؤ رات الملاتهػػة لهػػذا 

 القرار بهدؼ إسباع حاتاته لاتمبية ردباته لا ؽ إمكانياته المحددةل
اسػػة دراسػػة مسػػتلاى تػػلادة الخػػدمات الفندقيػػة لاأ رهػػا  ػػي التػػذب الباح ػػة  ػػي هػػذي الدر  حالالػػتلػػذلؾ 

 السياحي لمعمؿ يمى تطلايرها لاتنلايعها لتكلاف مقصداً هاماً لتمب الاست مارات العربية لاالأتنبيةل
 مشكلت البحث: -1-2

اسػت مار الإمكانػات السػياحية ب سػملاب  د مػف مقلامػات السػياحة بصػلارة تسػتدييتمتمؾ سلارية العدي
لاالتػػػلادة العاليػػػة, لاارتيػػػاد أ ػػػاؽ تديػػػدة لتطػػػلاير المتػػػاح مػػػف المنػػػاطؽ  يمػػػى الابتكػػػار يعتمػػػدتديػػػد 

يتػػػاد منػػػاطؽ تديػػػدة تتػػلا ر  يهػػػا يناصػػػر التػػػذب السػػياحيل لايسػػػتمزـ لهػػػذا الاسػػػت مار  السػػياحية لاا 
إدراؾ يميػػؽ للئمكانيػػات المتاحػػة لاالمرتقبػػة مػػف خػػلبؿ تخطػػيط يممػػي لادراسػػات يمميػػة لااييػػة  ػػي 

ياحية, لاقيػػػلاد لامتويػػػرات البيئػػػة الداخميػػػة لاالخارتيػػػة, لاالإمكانػػػات المتاحػػػة مػػػف ضػػػلاء المنا سػػػة السػػػ
 الملاارد السياحية لاالمالية لاالبسريةل

إف نتػػاح المنسػػ ة السػػياحية  الفنػػدؽ  يعتمػػد إلػػى حػػد كبيػػر يمػػى تػػلادة الخدمػػة, لاالتػػي مػػف خلبلهػػا 
قية, لازيػادة الربحيػةل لاممػا  قط تتمكف المنس ة مف زيادة رضاء لالالاء العملبء, لازيادة الحصة السػلا 

يزيد مف ضرلارة الاهتماـ بتحسيف تػلادة الخدمػة تزايػد لايػي العمػلبء لامطػالبتهـ بمسػتلايات أ ضػؿ 
ف اللاصلاؿ إلى مستلايات يالية مف التػلادة لا يمكػف تحقيقػه  مف التلادة لممنتتات ألا الخدمات, لاا 

لاؽ تلاقعػػات العمػػلبء, لػػذلؾ إلا مػػف خػػلبؿ تقػػديـ مسػػتلايات مػػف الأداء الفعمػػي لمخدمػػة تقابػػؿ ألا تفػػ
تقدمػػه هػػذي  تكمػػف مسػػكمة البحػػث  ػػي أف القػػدرة التنا سػػية لمفنػػادؽ العاممػػة  ػػي سػػلارية تكمػػف  ػػي مػػا

الفنادؽ مف خدمات متعددة لامتنلاية, لاتفتقر إلى تحقيؽ مستلايات تلادة يالية لزبائنها بمػا يسػاهـ 
 : السؤاؿ التاليلاتتمخص  ي  ي إضعاؼ مكانة المنتج السياحي  ي أذهاف السيّاح, 

 عمى الجذب السياحي في سورية؟ الفندقيةأثر جودة الخدمات  ما
 لاتتفرع ينها الأسئمة التالية:

 ؟(2010-2002ما واقع النشاط الفندقي في سورية؟ وكيف تطوّر خلال الفترة ) -1
تعلامموا ما تقييم السيّاح لأبعاد جودة الخدمات الفندقية المقدّمة ليم من قبلل الفنلادا التلي  -2

 معيا, والمتمثمة بل )العناصر الممموسة في الخدمة, الاعتمادية, الاستجابة, التعاطف, التأكيد(.
لمسلتو  جلودة الخلدمات الفندقيلة المقدّملة ليلم ملن قبلل الفنلادا ىل يختمف تقييم السيّاح  -3

 (.نزولال, جنسية السائح, جنس السائح, عدد مرات )درجة الفنداا باختلاف التي تعامموا معي
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ما مد  تطبيا عناصر إدارة الجودة الشلاممة فلي الفنلادا محلل الدراسلة ملن قبلل العلاممين  -4
 الإداريين؟

ىل يختمف تطبيا عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنلادا محلل الدراسلة بلاختلاف درجلة  -5
 الفندا؟

 أهميت البحث: -1-3

 ت تي أهمية البحث مف خلبؿ النقاط التالية:
نظػػر المسػػؤلاليف لاالمهتمػػيف إلػػى تطػػلاير البنػػى التحتيػػة لمخػػدمات السػػياحية الفندقيػػة مػػف  لفػػت -1

 خلبؿ العمؿ يمى تطلايرها لاتحسيف تلادة خدماتها لتلب ي الأخطاء التي تعرقؿ يممية التنميةل
إلقػػػاء الضػػػلاء يمػػػى أهميػػػة القطػػػاع الفنػػػدقي  ػػػي السػػػياحة مػػػف خػػػلبؿ زيػػػادة يػػػدد الفنػػػادؽ  ػػػي  -2

ية التػػي تتمتػػ  بهػػا سػػلارية لاتحسػػيف مسػػتلاى تػػلادة خػػدماتها, لاتفعيػػؿ دلار الإيػػلبـ المنػػاطؽ السػػياح
 السياحي لتذب السياحل

يمكف أف تسفر ينه نتائج هذي الدراسة مف ايتماد مقياس يممي يمكف الايتمػاد يميػه ليػتـ  ما -3
خػدمات يقػدـ لهػـ مػف  بلااسطته تكلايف قايدة معملامات أساسية يف تقييـ السيّاح لمستلاى تلادة مػا

  ندقية لامدى رضاهـ ينهال
 أهداف البحث: -1-4

  ل2010-2002لااق  النساط الفندقي  ي سلارية لادراسة تطلاري خلبؿ الفترة   تحميؿ -1
  ل2010-2002دراسة تطلار يدد نزلاء الفنادؽ  يرب لاأتانب  يبر الزمف خلبؿ الفترة   -2
  ل2010-2002الفترة  دراسة حركة القدلـا السياحي  يرب لاأتانب  خلبؿ  -3
التعرؼ يمػى تقيػيـ السػيّاح لأبعػاد تػلادة الخػدمات الفندقيػة المقدّمػة لهػـ مػف قبػؿ الفنػادؽ التػي  -4

تعػػامملاا معهػػا, لاالمتم مػػة بػػػ  العناصػػر الممملاسػػة  ػػي الخدمػػة, الايتماديػػة, الاسػػتتابة, التعػػاطؼ, 
 الت كيد ل

لخػػػدمات الفندقيػػػة المقدّمػػػة لهػػػـ مػػػف قبػػػؿ لمسػػػتلاى تػػػلادة ادراسػػػة الاخػػػتلبؼ  ػػػي تقيػػػيـ السػػػيّاح  -5
, تنسػػية السػػائ , تػػنس السػػائ , درتػػة الفنػػدؽا لا ػػؽ المتويػػرات التاليػػة: الفنػػادؽ التػػي تعػػامملاا معهػػ

 لنزلاؿيدد مرات ال

التعػػرؼ يمػػى مػػدى تطبيػػؽ يناصػػر إدارة التػػلادة السػػاممة  ػػي الفنػػادؽ محػػؿ الدراسػػة مػػف قبػػؿ  -6
 العامميف الإدارييف؟

الاخػػػػتلبؼ بػػػػيف الفنػػػػادؽ حسػػػػب تصػػػػنيفها  ػػػػي تطبيقهػػػػا يناصػػػػر إدارة التػػػػلادة التعػػػػرؼ يمػػػػى  -7
 الساممةل
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 فزطياث البحث: -1-5

 الزمفل بالنسبةيتطلار يدد نزلاء الفنادؽ  العرب لاالأتانب  بسكؿ متزايد  -1
-2002هناؾ يلبقة ذات دلالة إحصائية بيف يدد القادميف لايدد نزلاء الفنادؽ خلبؿ الفترة   -2

  ل2010
لا تلاتػػد اختلب ػػات حقيقيػػة بػػيف تػػ  يرات تقػػديرات السػػياح  ػػي تقيػػيمهـ لمسػػتلاى تػػلادة الخػػدمات  -3

 مف قبؿ الفنادؽ التي تعامملاا معها تبعاً لاختلبؼ تنس السائ لالفندقية المقدمة لهـ 
لا تلاتػػد اختلب ػػات حقيقيػػة بػػيف تػػ  يرات تقػػديرات السػػياح  ػػي تقيػػيمهـ لمسػػتلاى تػػلادة الخػػدمات  -4

 مف قبؿ الفنادؽ التي تعامملاا معها تبعاً لاختلبؼ تنسية السائ لية المقدمة لهـ الفندق
لا تلاتػػد اختلب ػػات حقيقيػػة بػػيف تػػ  يرات تقػػديرات السػػياح  ػػي تقيػػيمهـ لمسػػتلاى تػػلادة الخػػدمات  -5

يػػدد مػػرات النػػزلاؿ  ػػي مػػف قبػػؿ الفنػػادؽ التػػي تعػػامملاا معهػػا تبعػػاً لاخػػتلبؼ الفندقيػػة المقدمػػة لهػػـ 
 لالفندؽ

لا تلاتػػد اختلب ػػات حقيقيػػة بػػيف تػػ  يرات تقػػديرات السػػياح  ػػي تقيػػيمهـ لمسػػتلاى تػػلادة الخػػدمات  -6
 لدرتة الفندؽمف قبؿ الفنادؽ التي تعامملاا معها تبعاً لاختلبؼ الفندقية المقدمة لهـ 

لا تلاتد  رلاؽ ذات دلالة إحصائية بيف متلاسطات تقديرات العامميف  ي مدى تطبيؽ يناصر  -7
 التلادة الساممة  ي الفنادؽ تبعاً لسنلاات الخبرة  ي العمؿ الفندقيلإدارة 

لا تلاتد  رلاؽ ذات دلالة إحصائية بيف متلاسطات تقديرات العامميف  ي مدى تطبيؽ يناصر  -8
 إدارة التلادة الساممة  ي الفنادؽ تبعاً لدرتة الفندؽل

 مىهجيت البحث: -1-6

لارد  ي الكتػب لاالمراتػ  لاالمقػالات  التحميمي لأهـ ما الباح ة  ي الدراسة المنهج اللاصفي ايتمدت
استخداـ  العممية المتعمقة بملاضلاع السياحة بسكؿ ياـ, لاالخدمات الفندقية بسكؿ خاص, كذلؾ ت ّـ

مػػػف خػػػلبؿ حسػػػاب الاحصػػػاءات اللاصػػػفية , SPSS.17حزمػػػة مػػػف البػػػرامج الإحصػػػائية الحدي ػػػة 
لاخػػػػػػتلبؼ لاالأهميػػػػػػة النسػػػػػػبية , لابعػػػػػػض  المتلاسػػػػػػط الحسػػػػػػابي لاالانحػػػػػػراؼ المعيػػػػػػاري, لامعامػػػػػػؿ ا

الاختبارات الإحصائية المتم مة باختبار اللاسط الحسابي, لاتحميؿ التبايف الأحادي, لااختبار سيفيه 
 لاالسلبسؿ الزمنية, لاديرها للئتابة يمى أسئمة البحث لامناقسة الفرضياتل  لممقارنات البعدية

 مجتمع البحث وعييته: -1-7

يسمؿ متتم  البحث تمي  نزلاء الفنادؽ  ي محا ظات دمسؽ لاحمب لااللبذقية لاطرطلاس خلبؿ 
, حيث تمكنت الباح ة مف آخذ آراء 1/12/2111لالواية  1/2/2111 ترة تطبيؽ البحث مف 

/ نزيؿ مف الفنادؽ التي زارتها  ي المحا ظات المذكلارة لامف التنسيات المختمفة  سلاريلاف 411/
لاذلؾ  ي تلادة الخدمات التي تقدمها تمؾ الفنادؽ لامدى ت  يرها  ي التذب لايرب لاأتانب , 
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كما سمؿ متتم  البحث تمي  العامميف الإدارييف مف رؤساء أقساـ لامديريف لامعالانيف,  السياحيل
/ يامؿ مف الفنادؽ  ي المحا ظات 211حيث تمكنت الباح ة مف الحصلاؿ يمى استتابات /

 تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممةل المذكلارة لأخذ آرائهـ  ي مدى
 مصطلحاث البحث: -1-8

 السياحة: -1
السياحة هي ظاهرة انتقاؿ الأ راد بطريقة مسرلاية إلى أماكف دير ملاطف إقامتهـ الدائمة لفترة لا تقؿ 
يف أرب  لايسريف ساية لالا تزيد يف سنة, لأيّ قصدٍ كاف يدا الحصلاؿ يمى يمؿ, لاما يترتب يف 

يلبميةل ذلؾ مف آ ار  1اقتصادية لااتتمايية لا قا ية لاحضارية لاا 
 السائح : -2

ب نه: السخص  1963يرّ ته الأمـ المتحدة  ي مؤتمر رلاما المنعقد لبحث السياحة الدلالية  ي ياـ 
لايقيـ بها لمدة تزيد يمى أرب  لايسريف ساية  ,الذي يسا ر إلى بمد آخر دير البمد التي بها ملاطنه

 2دلاف أف تطلاؿ إقامته إلى الحد الذي يعد  يه البمد الأتنبي ملاطناً لهل
 الفندا:  -3

هػػلا المكػػاف الػػذي يسػػتطي  المكػػلاث  يػػه تميػػ  ألالئػػؾ الػػذيف يحسػػنلاف التصػػرؼ لايسػػتطيعلاف د ػػ  
م ابػة بيػت مؤقػت, بيػت بعيػد يػف أتلار إقامتهـ لاتسميتهـ لاالخدمات الأخرى كالطعاـ  يكػلاف لهػـ ب

 3البيت تتلا ر  يه تمي  مستمزمات الراحة لكنه مقابؿ أتلار محددةل
لايمكف تعريفه أيضاً ب نه مبنى ياـ ينس  بورض تلا ير الإقامة بالدرتة الألالى لمنزلاء لاكذلؾ تقديـ 

 الأطعمة لاالمسرلابات خدمات أخرى لعامة الناس لقاء أتر معيفل
 :فندقيةالخدمات ال -4

الخدمػػة الفندقيػػػة هػػػي الأنسػػطة ديػػػر الماديػػػة لاالتػػي يمكػػػف تقػػػديمها بسػػكؿ منفصػػػؿ, لاتػػػلاّ ر إسػػػباع 
لاهي متملايػة مػف الأيمػاؿ التػي تػؤمف لمضػيلاؼ الراحػة لاالتسػهيلبت  للردبات لاحاتات الضيلاؼ

لاهػي يبػارة يػف الأنسػطة لفندقية خلبؿ اقامتهـ  ي الفنػدؽل يف سراء لااستهلبؾ الخدمات لاالسم  ا
سباع ردبة لاحاتة الضيؼلدير الممملاسة بقصد    4إحداث التبادؿ, لامصممة لتقديـ لاا 

 
 

                                      
 ل49مبادئ السفر لاالسياحة, مؤسسة اللاراؽ لمنسر لاالتلازي , الأردف, ص  ,2111  الحلاري, م نى طه لاآخرلاف -1
 ل57الإدارة الحدي ة لممؤسسات السياحية لاالفندقية, دار الرضا لمنسر, ص  ,2111  الحمداف, سهيؿ - 2
 ل155منهج تطبيقي, مؤسسة اللاراؽ, الأردف, ص – , دراسات  ي تسلايؽ الخدمات المتخصصة 2115أبلا نبعة, يبد العزيز   -3
ينابة, رسالة  -ندؽ السيبلاس الدلالي , دلار الترلايج  ي تسلايؽ الخدمات الفندقية: دراسة حالة  2119-2118العايب, أحسف   -4

 ل4ماتستير دير منسلارة, كمية العملاـ الاقتصادية لايملـا التسيير, التزائر, ص
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 مفيوم الجودة الفندقية: -5
تعرؼ التلادة  ي المنظمات الفندقية يمى أنهػا السػلبح الػذي تنػا س مػف خلبلػه المنظمػة لملاصػلاؿ 

ب نهػػا النسػػاطات إلػػى حصػػة سػػلاقية أكبػػر, لاتحقيػػؽ التميّػػز بػػيف المنظمػػات الفندقيػػةل لاتعػػرؼ أيضػػاً 
التػػي تكػػلاف ديػػر ماديػػة ألا ديػػر ممملاسػػة, لاالتػػي يمكػػف تقػػديمها بسػػكؿ منفصػػؿ ألا مسػػتقؿ, لاتػػلاّ ر 

 1إسباع الردبات لاالحاتات, لاليست بالضرلارة أف ترتبط م  بي  سمعة ألا خدمة أخرىل
لاتعر هػػػا الباح ػػػة ب نهػػػا: متملايػػػة مػػػف الخػػػلااص لاالصػػػفات التػػػي يتػػػب أف تتصػػػؼ بهػػػا الخػػػدمات 

 ة المقدمة لمزبائف, لاالتي تمبي متطمباتهـ لاتفلاؽ تلاقعاتهـلالفندقي
 حدود البحث: -1-9

, الفنػػادؽ بكا ػػة  دمسػػؽ, حمػػب, اللبذقيػػة, طرطػػلاس  المحا ظػػات السػػلارية الحللدود المكانيللة : -
 لتصنيفاتها

ّـ ايتماد سمسمة زمنية مف العاـ :  الحدود الزمانية -  ل2010لالواية العاـ  2002ت
 ل2013 -2011هذا البحث خلبؿ الفترة كما تـ إتراء 

 الدراشاث الصابلت: -1-11

 الدراشاث العزبيت: -أ

( : اتجاىات السائحين نحو خدمات السياحة الداخمية في المممكة 1996دراسة الغامدي )
 (2)العربية السعودية.

 ػػػي هػػػد ت هػػػذي الدراسػػػة إلػػػى دراسػػػة دلاا ػػػ  لااتتاهػػػات السػػػائحيف نحػػػلا خػػػدمات السػػػياحة الداخميػػػة 
المممكػػػة العربيػػػة السػػػعلادية, حيػػػث اسػػػتمؿ البحػػػث يمػػػى دراسػػػة الخصػػػائص الاتتماييػػػة لمسػػػائحيف 
 السف, مستلاى التعميـ, اللاظيفة, الدخؿ, التنسية, الحالة الاتتمايية , لايمى دراسة دلاا عهـ نحلا 

ياحية, اختيار المناطؽ السياحية لااختيار أماكف الإقامة, لايمى دراسة اتتاهاتهـ نحلا الخدمات الس
لايمػػى دراسػػػة بعػػض التلاانػػػب الأخػػػرى المرتبطػػة بالسػػػياحة, كالنقػػػؿ السػػياحي لاالإيػػػلبـ السػػػياحي, 
لانظراً لكبر متتم  البحث,  قد اقتصرت الدراسة يمى كؿ مف الباحة لايسير لاتدة لاالسػرقية, لاقػد 

 1600مفػػردة مػػف كػػؿ منطقػػة بحيػػث أصػػب  العػػدد الإتمػػالي لحتػػـ العينػػة  400بمػػح حتػػـ العينػػة 
 لاقد تلاصؿ البحث إلى يدة نتائج مف أهمها: ردةلمف

                                      
 , نسر  قا ة التلادة لاا رها  ي تعزيز أداء المنظمات الفندقية: دراسة حالة 2117الصلااؼ, محفلاظ حمدلاف؛ إسماييؿ, يمر يمي   -1

 ل 3متمة الإدارة لاالاقتصاد, السنة الخامسة لاالسبعلاف, تامعة الملاصؿ, ص  ي القرية السياحية  ي مدينة الملاصؿ,
دلاا ػػ  لااتتاهػػات السػػائحيف نحػػلا خػػدمات السػػياحة الداخميػػة  ػػي المممكػػة العربيػػة   ,1996  ؿ تعفػػر آؿ سػػرازآدي, يبػػد الػػرحيـ الوامػػ -2

 السعلادية, رسالة ماتستير دير منسلارة, تامعة الممؾ يبد العزيز, السعلاديةل
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إف هناؾ اختلب ا بيف المناطؽ السياحية مف حيث الخصائص الاتتمايية لمسػائحيف  مسػتلاى  -1
التعمػػيـ, اللاظيفػػة, الػػدخؿ, التنسػػية, الحالػػة الاتتماييػػة  أمػػا  يمػػا يتعمػػؽ بسػػف السػػائحيف  إنػػه لا 

 لخصلاصليلاتد اختلبؼ بيف المناطؽ السياحية  ي هذا ا

إف الػػدا   التر يهػػي هػػلا الػػدا   الػػرئيس لمسػػياحة, كمػػا أف ملبئمػػة السػػقؽ المفرلاسػػة لمعػػائلبت  -2
الكبيػػرة هػػلا الػػدا   الػػرئيس  ػػي اختيػػار السػػائحيف لمسػػقؽ المفرلاسػػة للئقامػػة بهػػا, كمػػا أف الخػػدمات 

 ة بهالالتي يقدمها الفندؽ لاملاقعة يعتبراف الدا عاف الرئيساف  ي اختيار الفنادؽ للئقام

لا تلاتػػػػد يلبقػػػػة بػػػػيف الخصػػػػائص الاتتماييػػػػة لمسػػػػائحيف لادلاا عهػػػػـ نحػػػػلا اختيػػػػار المنػػػػاطؽ  -3
 السياحية لاكذلؾ دلاا عهـ نحلا اختيار أماكف الإقامةل

دمب الخدمات السياحية تتته  ي متممها نحلا الإيتابية ما يدا أإف اتتاهات السائحيف نحلا  -4
تي منها الخدمات الإرسادية لاالخدمات التر يهية  إنهػا اتتاهاتهـ نحلا بعض الخدمات السياحية لاال

 تتته نحلا السمبيةل

لا تلاتػػد يلبقػػة بػػيف الخصػػائص الاتتماييػػة لمسػػائحيف لااتتاهػػاتهـ نحػػلا الخػػدمات السػػياحية  -5
بصفة يامة ما يدا اتتاهاتهـ نحلا برامج لتاف التنسػيط السػياحي  إنهػا تتػ  ر بالمسػتلاى التعميمػي 

يلبقػػة طرديػػة بينهمػػا بمعنػػى انػػه كممػػا ارتفػػ  مسػػتلاى تعمػػيـ السػػائحيف كممػػا لمسػػائحيف حيػػث تلاتػػد 
 ارتفعت درتة اتتاهاتهـ نحلا برامج لتاف التنسيط السياحي إلى الإيتابيةل

 (1): الخصائص الفندقية كمحددات لنسبة الإشغال.(2000دراسة خزندار ودياب )
 هد ت هذي الدراسة إلى تحقيؽ الأهداؼ التالية:

تصػػلار يػػاـ يػػف الفنػػادؽ  ػػي المممكػػة العربيػػة السػػعلادية مػػف حيػػث تطلارهػػا التػػاريخي  تكػػلايف -1
 لانملاها لاأنلاايها لادرتاتها م  التركيز بصفة خاصة يمى مدينة تدةل

 بياف أ ر الخصائص الفندقية يمى نسبة إسواؿ الفنادؽ بمدينة تدةل -2
 تحديد أك ر الخصائص أهمية م  بياف اتتاي الت  يرل -3

يدد الورؼ, لادرتة الفندؽ, لاملاق  الفندؽ,  المتم مة بػ: الدراسة يمى الخصائص الفندقيةايتمدت 
ّـ تقدير دالة نسبة الإسواؿ مف خلبؿ البيانات التي تـ تتميعهال  لاالإدارة, لاالسعر, لات

 لاخمصت الدراسة إلى النتائج التالية:
يػػادة نسػػبة الإسػػواؿ  ػػي / دػػرؼ يػػؤدي  ػػي المتلاسػػط إلػػى ز 10إف زيػػادة يػػدد الوػػرؼ بمقػػدار / -1

 %ل95بدرتة  قة قدرها  1.2 نادؽ تدة بمقدار 

                                      
دراسػة تطبيقيػة يمػى مدينػة  -الخصائص الفندقية كمحددات لنسبة الإسػواؿ , 2000  ارؽ محمد؛ دياب, يبد العزيز أحمدخزندار, ط- 1

 ل89-73, العدد ال اني, ص14تدة, متمة تامعة الممؾ يبد العزيز: الاقتصاد لاالإدارة, المتمد 
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/ ريػػػالات سػػػيؤدي إلػػػى انخفػػػاض نسػػػبة الإسػػػواؿ 10إف زيػػػادة متلاسػػػط سػػػعر الور ػػػة بمقػػػدار / -2
 % با تراض بقاء العلاامؿ الأخرى يمى حالهال0.002بمقدار 

 ػػػي درتػػػة الفنػػػدؽ % لكػػػؿ زيػػػادة لااحػػػدة 0.01تػػػنخفض نسػػػبة الإسػػػواؿ  ػػػي المتلاسػػػط بمقػػػدار  -3
 % با تراض بقاء العلاامؿ الأخرى يمى حالهال99بدرتة  قة قدرها 

دارة الفندؽ م  بقاء العلاامؿ الأخرى يمى حالهال -4  لاتلاد يلبقة طردية بيف نسبة الإسواؿ لاا 
% 99% إذا كانػت إدارة الفنػدؽ أتنبيػة لاذلػؾ بدرتػة  قػة قػدرها 7تزداد نسبة الإسواؿ بمقدار  -5

 أف النزلاء يفضملاف الإدارة الأتنبيةل مما يدؿ يمى
(: تقيلليم السللياح العللرب لجللودة الخللدمات الفندقيللة التللي تقللدميا 2002دراسللة معلللا والطللائي )

 (1)الفنادا العاممة في الأردن.
تهدؼ هذي الدراسة إلػى تحديػد تقيػيـ السػياح العػرب لتػلادة الخػدمات الفندقيػة المقدمػة لهػـ مػف قبػؿ 

الأردف, لاتحديد أ ر متملاية مف العلاامؿ الديملادرا ية المتعمقة بالسياح العرب الفنادؽ العاممة  ي 
يمػػػى هػػػذا التقيػػػيـ, بالإضػػػا ة إلػػػى تػػػلا ير مقيػػػاس صػػػادؽ يمكػػػف الايتمػػػاد يميػػػه  ػػػي قيػػػاس تػػػلادة 
الخدمات الفندقية  ي الأردف, لاقد أتريػت هػذي الدراسػة يمػى يينػة مػف السػياح العػرب بمػح حتمهػا 

 يمي: تائج الدراسة ماسائحاً لاألاضحت ن 450
إف تقييـ السياح العرب لمستلاى تلادة الخػدمات الفندقيػة المقدمػة لهػـ مػف قبػؿ الفنػادؽ العاممػة  -1

 ػػي الأردف التػػي تعػػامملاا معهػػا كػػاف سػػمبياً ممػػا يسػػير إلػػى انخفػػاض مسػػتلاى التػػلادة الفعميػػة لهػػػذي 
 الخدماتل

تقيػػيمهـ لتػػلادة الخػػدمات الفندقيػػة لػػه إف تفػػالات المعػػايير التػػي يسػػتخدمها السػػياح العػػرب ينػػد  -2
دلالات تطبيقيػػة هامػػة  يمػػا يتعمػػؽ بتحديػػد الألاللايػػات بالنسػػبة لمتػػالات تطػػلاير الخػػدمات الفندقيػػة, 
حيث تعتبر الأهمية النسبية مؤسراً يمى درتة الألاللاية التي يتب أف تلاليها إدارة الفندؽ لكػؿ بعػد 

 ية لااقتصاديةلمف أبعاد التلادة, مما يتعؿ يممية التطلاير متد
إف أسػػملاب تعامػػؿ مػػلاظفي الفنػػادؽ مػػ  العمػػلبء  السػػياح العػػرب  كػػاف المعيػػار الأك ػػر أهميػػة  -3

يند تقييـ السياح العرب لمستلاى تلادة الخدمات الفندقية, لاهذا يؤكد أهمية الأسملاب الذي تقدـ به 
 الخدمة الفندقية  ي تسلايقها لابيعهال

تػ  ير يمػى تقيػيمهـ لتػلادة الخػدمات الفندقيػة المقدمػة لهػـ إف تنسيات السياح العرب كاف لها  -4
يمى حيف لـ يكػف لأي مػف العلاامػؿ الأخػرى كعػدد مػرات زيػارة الفنػدؽ لاالمهنػة لاالمسػتلاى التعميمػي 

 أية آ ار  ي هذا المتاؿل

                                      
لتلادة الخدمات الفندقيػة التػي تقػدمها الفنػادؽ العاممػة  ػي الأردف, تامعػة  تقييـ السياح العرب  , 2112 معلب, ناتي  ؛الطائي, حميد -1

 ل144-128الزيتلانة الأردنية, يماف, الأردف, ص
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  1)( :جودة الخدمات في المطاعم الفندقية.2002دراسة مقابمة )
المطػػايـ الفندقيػػة ا قيػػاس تػػلادة الخػػدمات المقدمػػة  ػػي  اسػػتهد ت هػػذي الدراسػػة تػػلادة الخػػدمات  ػػي

المطايـ الفندقية العاممة  ي الأردفا مػف لاتهػة نظػر الضػيلاؼ, بالإضػا ة إلػى اختبػار أ ػر بعػض 
المتويػػرات كعػػدد الزيػػارات لمفنػػدؽ لاالتػػنس لاالتنسػػية لاالحالػػة الاتتماييػػة لاالفئػػة العمريػػة يمػػى تقيػػيـ 

 لمطايـ  يهالضيلاؼ الفنادؽ لمستلاى تلادة خدمات ا
ايـ الفنػادؽ الأردنيػة الخمسػة نتػلاـ, لاالأربعػة   مػف ضػيلاؼ مطػ178سممت الدراسة يينػة بموػت  

 ل1999لاال لب ة نتلـا العاممة  ي مدينة يماف حسب تصنيؼ لازارة السياحة الأردنية لعاـ  نتلاـ
قبؿ الفنادؽ  لاقد تلاصمت الدراسة إلى أف مستلاى تلادة خدمات المطايـ الفندقية المقدمة  عمياً مف

كػػػاف منخفضػػػاً بالمقارنػػػة مػػػ  مسػػػتلاى التػػػلادة الػػػذي يتلاقعػػػه هػػػؤلاء الضػػػيلاؼ  يمػػػا يقدمػػػه لهػػػـ مػػػف 
يلاتػد اخػتلبؼ بػيف نتػائج قيػاس تػلادة الخدمػة  خدمات ضيا ة, كما ألاضحت نتائج الدراسة أنػه لا

الفتػلاة باستخداـ كؿ مف مقياس الأداء الفعمي  التلادة المدركة مف قبؿ الضيلاؼ  لامقيػاس نظريػة 
يلاتػد  المتم ؿ  ي الفرؽ بيف التلادة المتلاقعة, لاالتلادة الفعمية  المدركػة  كمػا بينػت الدراسػة أنػه لا

لكػػؿ مػػف متويػػر الفئػػة العمريػػة لاالتنسػػية لاالحالػػة الاتتماييػػة لايػػدد الزيػػارات السػػابقة تػػ  ير لااضػػ  
عامػؿ التػنس  ػي يمى تقييـ الضيلاؼ لخدمات المطايـ الفندقية,  ي حيف كاف هناؾ أ ر لااض  ل

 تقييـ الضيلاؼ لمستلاى تلادة الخدمةل
دراسة تحميمية لأعلداد القلادمين  -( : تطور النشاط السياحي في سورية2005دراسة النعيمي )

 (2).2002-1982ونزلاء الفنادا في الفترة 
 كنمػػػلاذج تتبػػ  التويػػػرات السػػياحية لعػػػدد القػػادميف لاالنػػزلاء العػػػرب لاالأتانػػب لػػى هػػد ت هػػذي الدراسػػػة إ

, لابنػػػاء نمػػػاذج 2002-1982لممتويػػػرات السػػػياحية  يبػػػر سمسػػػمة زمنيػػػة سػػػنلاية تمتػػػد مػػػا بػػػيف يػػػامي 
رياضية تحميمية لهػذي المتويػرات, لامقارنتهػا مػ  بعضػها بحيػث يػتـ اختيػار النمػلاذج الأم ػؿ الػذي يمكػف 

ا يتػػب يمػػى الايتمػػاد يميػػه  ػػي يمميػػات التنبػػؤ لاالتخطػػيط الاقتصػػادي لمسػػتقبؿ السػػياحة, لامعر ػػة مػػ
 الدلالة  عمه لتطلاير هذا القطاع مف خلبؿ مقترحات تـ يرضها  ي نهاية البحثل

ايتمد الباحث  ي الدراسة منهج التحميؿ الإحصائي, حيث دُرست العلبقات ما بيف المتويرات 
السياحية المختمفة مف تهة لامتوير الزمف مف تهة أخرى لاذلؾ مف خلبؿ: نملاذج الانحدار 

 نملاذج الانحدار البسيط دير الخطيل الخطي البسيط,

                                      
تلادة الخدمات  ي المطايـ الفندقية, مؤتة لمبحلاث لاالدراسات, المتمد الساب  يسر, العدد الساب ,   ,2112  مقابمة, خالد -1

 ل286 -263ص
دراسػػػة تحميميػػػة لأيػػػداد القػػػادميف لانػػػزلاء الفنػػػادؽ  ػػػي الفتػػػرة  -تطػػػلار النسػػػاط السػػػياحي  ػػػي سػػػلارية  ,2005  لاآخػػػرلافالنعيمػػػي, قاسػػػـ -2

, العػػػدد ال الػػػث, 27سمسػػػمة العمػػػلـا الاقتصػػػادية لاالقانلانيػػػة المتمػػػد  -تسػػػريف لمدراسػػػات لا البحػػػلاث العمميػػػة, متمػػػة تامعػػػة 1982-2002
 ل110-91ص
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 لاخمصت الدراسة إلى النتائج التالية:
,  ي سلارية بالحالة الاقتصادية لاالأمنية التي تمرّ بها الدلالة خاصة الأتنبية  تت  ر السياحة  -1

 للاهذا ما تتمى  ي  ترة الحصار الاقتصادي  ي ال مانينيات
تيداً تداً لدى السياح, سلااء العرب منهـ أـ  إف السياحة  ي سلارية تتطلار لاتمقى قبلالاً  -2

الأتانب, لاهذا يتبيف مف خلبؿ تطلاَّرَ يدد القادميف العرب لاالأتانب بسكؿ أسي خلبؿ الفترة 
 ل1982-2002

إف السياحة العربية أك ر انتعاساً مف السياحة الأتنبية  ي سلارية لاهذا ما تبينه البيانات  -3
 لعرب يزيد بك ير يمى يدد القادميف الأتانب إلى سلاريةلالمدرلاسة إذ إف يدد القادميف ا

تحسَّفَ النساط الفندقي بمرلار السنلاات نظراً لمعناية به, لاتبيف أنه أصب  أك ر قدرةً يمى تذب  -4
 ل2002-1982السياح مف خلبؿ تطلار يدد النزلاء العرب لاالأتانب خلبؿ الفترة 

الأتانب بسبب تلاته معظـ النزلاء العرب إلى  إف يدد النزلاء العرب أقؿ مف يدد النزلاء -5
الساليهات  بدلًا مف النزلاؿ  ي الفنادؽ يمى يكس السياح الأتانب,  استئتار السقؽ السكنية  ألا

لاهذا ينعكس يمى يدد الميالي السياحية حيث نلبحظ أف يدد الميالي السياحية لمسياح الأتانب 
 لأكبر مف يدد الميالي السياحية لمسياح العرب

إف إنفاؽ السياح العرب خلبؿ إقامتهـ  ي سلارية يزيد بسكؿ كبير تداً يف إنفاؽ السياح  -6
 الأتانب خلبؿ  ترة إقامتهـل

نتيتة العلبقة المتينة بيف   ي المتاؿ الفندقيالاست مار زيادة ى ميض إف زيادة يدد السياح يحرّ  -7
لايمكف تعميـ ذلؾ يمى كا ة قطايات الاقتصاد اللاطني نتيتة لتفايؿ تمي  يدد النزلاء لايدد القادميف, 

 نساط السياحة يؤدي إلى نساط كامؿ الاقتصادل فّ إالقطايات م  بعضها البعض, لابالتالي يمكف القلاؿ 
 (1): دراسة إحصائية لواقع السياحة في سورية.(2005راسة الرفاعي, عبد اليادي )د

  التويػػػرات التػػػي حصػػػمت  ػػػي قطػػػاع السػػػياحة خػػػلبؿ العقػػػلاد القميمػػػة هػػػد ت هػػػذي الدراسػػػة إلػػػى تتبػػػ
 الماضيةل لاكذلؾ تتب  ما قدمته السياحة للبقتصاد اللاطنيل

 لاخمصت الدراسة إلى النتائج التالية:
أف السػػياحة  ػػي سػػلارية لامػػف خػػلبؿ مػػا لاتػػدناي  ػػي هػػذي الألاراؽ مػػاتزاؿ تعػػيش  ػػي حالػػة مػػف  -1

 التخطيطلالفلاضى لاالعسلاائية لاانعداـ 
 يدـ لاتلاد صناية سياحية تيدة لاكذلؾ سبه انعداـ للبست مار السياحي الفعاؿل -2
 هناؾ  رؽ لااض   ي متاؿ السياحة بيف اللااق  لاالطملاحل -3
 يلاتد اهتماـ  ي سلارية بالسياح السلارييفل لا -4
 إف مساهمة السياحة  ي الدخؿ القلامي ماتزاؿ مساهمة محدلادة تداًل -5

                                      
 -اسػػػة إحصػػػائية للااقػػػ  السػػػياحة  ػػػي سػػػلارية, متمػػػة تامعػػػة تسػػػريف لمدراسػػػات لا البحػػػلاث العمميػػػة در   ,2115  الر ػػػايي, يبػػػد الهػػػادي-1

 ل 26 -9, العدد الألاؿ, ص27سمسمة العملـا الاقتصادية لاالقانلانية المتمد 
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دراسللة حالللة عمللى  –(: الخللدمات السللياحية وأثرىللا عللل سللمو  المسللتيم  2009دراسللة أيمللن )
 (1)مجموعة من الفنادا الجزائرية.

لاتقػػػديـ الحمػػػلاؿ ات الفندقيػػػة لااسػػػتخراج نقػػػاط ضػػػعفها, هػػػدؼ هػػػذي الدراسػػػة إلػػػى تقيػػػيـ أداء المنظمػػػ
سػػػة المػػػنهج لااسػػػتخدـ الباحػػػث  ػػػي هػػػذي الدرا الكفيمػػػة بترقيػػػة تػػػلادة الخػػػدمات السػػػياحية لاالفندقيػػػةل

 اللاصفي التحميمي لتقديـ مس  لمختمؼ المفاهيـ لاالتعاريؼ التي تمس الملاضلاعل
 لاخمصت الدراسة إلى النتائج التالية:

يػػلـا ردػػـ تراتػػ  نلاييػػة  12 تػػرة مكػػلاث النػػزلاء  ػػي الفنػػدؽ مقبلالػػة إلػػى حػػد مػػا لاتقػػدر بحػػلاالي  -1
 الإقامة  ي الفنادؽ لاقمة رضا النزلاء ينهال

% مػف متمػؿ النػزلاء 92يمى مستلاى الفنادؽ التزائرية يملاماً حيػث نتػد حػلاالي  قمة النظا ة -2
 الرضا لاالوير راضلاف يمى مستلاى النظا ة بالفندؽل بيف قميملا تترالاح درتة رضاهـ ما

قمة رضا النػزلاء يػف الاسػتقباؿ لاالإطعػاـ يمػى مسػتلاى الفنػادؽ خاصػة لايمػى مسػتلاى الإقامػة  -3
 بالتزائر يامةل

بػػػيف  مسػػػتلاى الخػػػدمات البنكيػػػة حيػػػث نتػػػد دالبيػػػة النػػػزلاء تتػػػرالاح درتػػػة رضػػػاهـ مػػػاتحسػػػف  -4
 %مف متملاع النزلاءل85الراضلاف لاك يرلا الرضا تقدر بحلاالي 

تسػػهد مرا ػػؽ الإيػػلااء يامػػة لاالفنػػادؽ خاصػػة تراتعػػاً ممحلاظػػاً إذ نتػػد أف دالبيػػة النػػزلاء تتػػرالاح  -5
 % مف متملاع النزلاءل89بنسبة تقدر بحلاالي الرضا لاالوير راضلاف  بيف قميملا درتة رضاهـ ما

تقيليم واقلع تطبيلا إدارة الجلودة الشلاممة فلي الفنلادا: دراسلة ميدانيلة (: 2010) بظلاظودراسة 
 (2).عمى عينة من فنادا فئة الخمس نجوم في الأردن

هد ت الدراسة إلى تسخيص مدى إدراؾ العامميف  ي الفنادؽ  ئة الخمس نتلاـ لأهمية تطبيؽ 
إدارة التلادة الساممة التي تم مت  ي رضا الزبلاف  السائ  , لاالتزاـ لاديـ الإدارة العميا, لاالتحسيف 
المستمر, بالإضا ة إلى إسراؾ الملاظفيف لاتمكينهـ, كما هد ت إلى بياف مدى لاتلاد  رلاقات 

تويرات معنلاية  ي إدراؾ العامميف لأهمية تطبيؽ المبادئ, إضا ة إلى بياف العلبقة بيف بعض الم
ّـ  السخصية  الخبرة, المستلاى التعميمي, المستلاى اللاظيفي, الحتـ , لالتحقيؽ أهداؼ الدراسة ت

   نادؽ كاف 6تطلاير استبانة لاتلازيعها يمى يينة مف الفنادؽ مف  ئة الخمس نتلاـ مكلانة مف  
 اختيارها لا قاً لمعيار التصنيؼل لاتلاصمت الدراسة إلى النتائج التالية:

                                      
ة, رسػػالة دراسػة حالػػة يمػى متملايػػة مػف الفنػػادؽ التزائريػ –الخػػدمات السػياحية لاأ رهػػا يػؿ سػػملاؾ المسػتهمؾ   ,2119  أيمػف, برنتػي -1

 ل211 -1ماتستير دير منسلارة, كمية العملـا الاقتصادية لايملـا التسيير لاالعملـا التتارية, تامعة أمحمد بلاقرة بلامرداس, التزائر, ص
 , تقييـ لااق  تطبيؽ إدارة التلادة الساممة  ي الفنادؽ: دراسػة ميدانيػة يمػى يينػة مػف  نػادؽ  ئػة الخمػس نتػلـا 2111بظاظلا, ابراهيـ   -2

 ل34-1 , ص45, متمة يملـا إنسانية, السنة السابعة, العدد  الأردف ي 
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راسة أف العامميف  ي الفنادؽ  ئة الخمس نتلاـ يدركلاف أهمية تطبيؽ مبادئ إدارة أظهرت الد -1
التلادة الساممة, حيث أظهرت النتائج مستلايات يالية مف الإدراؾ لتمي  مبادئ إدارة التلادة 

 الساممةل
بينت الدراسة لاتلاد  رلاقات معنلاية  ي إدراؾ العامميف  ي الفنادؽ  ئة الخمس نتلاـ لأهمية  -2

يؽ مبادئ إدارة التلادة الساممة تعزى لبعض المتويرات الديملادرا ية  الخبرة, المستلاى تطب
 التعميمي ل

تلاصمت الدراسة إلى يدـ لاتلاد  رلاقات معنلاية  ي إدراؾ العامميف  ي الفنادؽ  ئة الخمس  -3
ستلاى نتلاـ لأهمية تطبيؽ مبادئ إدارة التلادة الساممة تعزى لبعض المتويرات الديملادرا ية  الم

 اللاظيفي, الحتـ ل
 الدراشاث الأحىبيت: -ب

لاتد كيـ كندي أف نسبة النملا  ػي الاسػت مار  Kim Kennedy( "1997: )1دراسة كيم كندي "
, لاأ ػاد بػ ف النمػلا العػالي سيسػتمر 1995% ياـ 55الفندقي  ي اللالايات المتحدة الأمريكية بموت 

 الكبير هذا سيقلاد إلى: %ل لاذكر أف أسباب النملا51يند مستلاى  1996 ي ياـ 
 يدـ التلاازف بيف العرض لاالطمبل -
 انخفاض الاست مار  ي متاؿ الكازينلال -
 ضعؼ الطمب التتاريل -
 تفالات الطمب الاستهلبكيل -

لاتػد  رانػؾ أنػدرلاكا  ػي دراسػته لأهػـ  Frank Androcka( "1997:)2دراسلة فرانل  أنلدروكا "
بػػراء الػػدلالييف  ػػي الفنػػادؽ لاتلاقعػػات النمػػلا لالاسػػائؿ الأسػػلااؽ العالميػػة مػػف خػػلبؿ متملايػػة مػػف الخ

التلاس   يها أنه يمى الردـ مػف صػعلابة تحديػد معػايير لااضػحة لمقيػاس,  ػإف التنبػؤ الػدقيؽ بػالنملا 
مديلاماً بالتنبؤ بسعر صرؼ العممة لاالاستقرار السياسي يعتبر مف العلاامػؿ الهامػة لتحديػد تاذبيػة 

سبؽ يمى نلايية الفنادؽ المػراد الاسػت مار  يهػا, لاخمصػت  االأسلااؽ الدلالية م  ملبحظة ايتماد م
الدراسػػة بػػػالردـ مػػػف صػػػعلابة إتمػػػاع ابراء يمػػػى أف هنػػاؾ خمسػػػة أسػػػلااؽ دلاليػػػة هامػػػة  ػػػي متػػػاؿ 

 الفندقة  ي المستقبؿ لاهي كلاريا لاتسيمي لابلالندا لاالهند لاالمممكة العربية السعلاديةل

                                      
1
-K. Kennedy, "Development potential for Hospitality Market Seen Waning", Building  Design & 

Construction, vol. 38, Feb. 1997, p.23. 
2
-F. Androcka, "Days Inn Franchisees Share Secrets of Success :, Hotel & Motel Management, vol. 

212, No. 14, Aug. 1997, p.55. 
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إلػػى التعػػرؼ يمػػى ألاتػػه الاختلب ػػات هػػد ت هػػذي الدراسػػة  Choi & Chu (2000:)1دراسللة 
الملاتػػػلادة بػػػيف المسػػػتهمكيف ابسػػػيلاييف لانظػػػرائهـ الوػػػربييف  ألارلابػػػا لاأمريكػػػا  حػػػلاؿ إدراكهػػػـ لتػػػلادة 
الخدمة المقدمة لهـ  ي  نادؽ هلانح كلانح, لاكذلؾ مستلايات الرضا يف الخدمة يمى ايتبػار أنهػـ 

عاد أهمية لات  يراً يمى مستلاى الرضا بيف مف  قا ات متباينة,  قد لاتد أف بعد القيمة هلا أك ر الأب
النػػزلاء ابسػػيلاييف,  ػػي حػػيف كػػاف بعػػدي مػػلاظفي الخدمػػة لاتػػلادة الور ػػة همػػا أك ػػر الأبعػػاد أهميػػة 

 لات  يراً يمى مستلاى الرضا بيف النزلاء الوربييفل
هد ت الدراسة إلػى قيػاس إدراؾ السػياح ابسػيلاييف لتػلادة الخدمػة  Qu & Im (2002:)2دراسة 
 ػػػي سػػػاف  رانسسػػػكلاا, لاقػػػد تػػػـ سػػػحب مفػػػردات الدراسػػػة بطريقػػػة العينػػػة  Bayمػػػة  ػػػي منطقػػػة المقد

يلااف لاهلانػػح كلانػػح لااليابػػاف لاكلاريػػا, لاقػػد أيطػػت نتػػائج لسػػياح آسػػيلاييف مػػف الصػػيف لاتػػاالعسػػلاائية 
التحميػػؿ العػػاممي تسػػعة تلاانػػب أساسػػية لتػػلادة الخدمػػة تػػـ استخلبصػػها مػػف  ػػلبث لاأربعػػلاف يبػػارة 

قائمة لاكاف لدى السػياح مػف تػايلااف إدراؾ أيمػى بك يػر مػف نظػرائهـ الأسػيلاييف أصمية لاردت  ي ال
 ي تلاانب الخدمة المتعمقة بالقيمة لايلاامػؿ التػذب لاالبيئػة,  ػي حػيف كػاف لػدى السػياح مػف كلاريػا 
التنلابيػػػػة إدراؾ أيمػػػػى لتلاانػػػػب الخدمػػػػة المتعمقػػػػة بسػػػػملاكيات المػػػػلااطنيف المحميػػػػيف يمػػػػا هػػػػلا لػػػػدى 

نح لاتايلااف لاالياباف, لاقد  سر الباح اف تمؾ النتائج مف منظلار التبايف ال قا ي نظرائهـ  ي هلانح كلا 
لػدى المتتمعػػات مؤكػػديف يمػػى ضػػرلارة  هػػـ الخمفيػة ال قا يػػة لمسػػائ  مػػف أتػػؿ تطػػلاير أداء القطػػاع 

 السياحيل
 مكاهت الدراشت الحاليت مً الدراشاث الصابلت: -ج

السػػياحة لاتػػػلادة الخػػدمات السػػياحية يمػػى محػػػالار ركػػزت الدراسػػات السػػابقة  ػػػي تنالالهػػا لملاضػػلاع 
هامػػة منهػػا اتتاهػػات السػػػائحيف نحػػلا خػػدمات السػػياحة لاتطػػػلار النسػػاط السػػياحي لا تقيػػيـ السػػػياح 
لتلادة الخدمات الفندقيػة, لاتػلادة الخػدمات  ػي المطػايـ الفندقيػة لااب ػار التنملايػة لمسػياحة لادراسػة 

الفنػادؽ, لااسػتفادت الباح ػة مػف الدراسػات  أ ر بعض الخصػائص الفندقيػة يمػى نسػبة الإسػواؿ  ػي
السػػابقة  ػػي التعريػػؼ بػػ هـ متويػػرات الدراسػػة لامفاهيمهػػا المختمفػػة لابالتػػالي الاطػػلبع يمػػى معػػايير 
تػلادة الخػػدمات الفندقيػة, لاامتػػازت الدراسػػة الحاليػة يػػف الدراسػات السػػابقة  ػػي سػملاؿ تقيػػيـ السػػياح 

ؽ المػػػؤ رة  ػػي التػػذب السػػػياحي لااقتػػراح بعػػػض العػػرب لاالأتانػػب كا ػػػة خػػدمات التػػلادة  ػػػي الفنػػاد
 الحملاؿ المناسبة لمعالتة الصعلابات التي تعترض هذي الخدماتل

 
 

                                      
1

- Choi, T,. Chu, R. Levels of Satisfaction among Asian and Western Travel. The International Journal 

of Quality & Reliability Management 17 (2), 2000, p116-132.  
2

- Qu, H, L,. Im, H, H. A Study of Southeast Asia Tourists Perceptions of Service Quality in the San 

Francisco Bay Area. Journal of Travel and Tourism Marketing, 13 (3), 2002, 35-60. 
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 ملدمت: -2-1

, لات تي أهميتها مف كلانها الناقؿ الرئيس لمنساط حة ب همية متزايدة يلاماً بعد يلاـتتمت  السيا
الاتتمايي لاالاقتصادي, سلااء مف خلبؿ التلااصؿ لاالالتقاء لاالتفايؿ الإنساني لاالحضاري بيف 

لانقمها لمملارلاث ال قا ي, لادلارها  ي ر   المستلاى ال قا ي  ,رلاابط الاتتماييةالسعلاب لاتقلاية ال
, دخؿ القلامي لمك ير مف دلاؿ العالـدلارها  ي ال بالإضا ة إلى لمسياح لالمعامميف  ي السياحة,

 النملا الاقتصاديل مساهمتها  ي لا 
لاتعتبػػر الخػػدمات السػػيّاحية لاالفندقيػػة مػػف بػػيف أهػػـ  ػػرلاع الخػػدمات لاأك رهػػا ديناميكيػػة يبػػر العػػالـ, 
 السيّاحة حالياً هي صناية تتارية لاقطاع اقتصادي لاايد لامتفالات الأهميػة مػف بمػد بخػر, لاهػذا 

لاالإمكانيػػة الماديػة الماليػة البسػرية لاالتكنلاللاتيػػة  يعػلاد تبعػاً لحتػـ المػلاارد السػػيّاحية التػي تتػلا ر بهػا
المسخرة لت هيمها  ي المستقبؿ لاتعمها مقصداً سياحياً, لالعؿ الاتتػاي نحػلا تحسػيف تػلادة الخػدمات 
السػػػيّاحية لاالفندقيػػػة يم ػػػؿ السػػػوؿ السػػػادؿ لمعديػػػد مػػػف الػػػدلاؿ لامنهػػػا سػػػلارية بويػػػة النمػػػلا بالاقتصػػػاد 

ف دؿّ ذلػػؾ يمػػى سػػيء  دراكهػػا لأهميػػة هػػذا القطػػاع المحمػػي, هػػذا لاا   إنمػػا يػػدؿ يمػػى تفطػػف الدلالػػة لاا 
  السيّاحي لاالفندقي  لاذلؾ مف خلبؿ:

 القطاعل التي يلالدها هذانتيتة العائدات لمملااطنيف تحسيف المستلاى الاتتمايي  -1
 لالمساهمة  ي  ت  باب التسويؿ لاامتصاص تزء كبير مف البطالة -2
 السيّاح المحمييف لاالأتانبلاتتذاب أكبر يدد ممكف مف  -3
ايتبار السيّاحة قطاياً استراتيتياً قادراً يمى تمب مداخيؿ هامػة مػف العممػة الصػعبة لابالتػالي  -4

 المساهمة  ي تملايؿ الاقتصاد اللاطنيل
تستي  الاست مارات السيّاحية الخاصة لاالعملامية, المحميػة لاالأتنبيػة لازيػادة حتمهػا ممػا يزيػد  -5

 لاتات السيّاحية الاكالات السيّاحة,  نادؽ, مطايـ, لاسائؿ نقؿمف تنلاع المنتلا 
 إيادة إحياء الصنايات التقميدية المتنلاية لاالتعريؼ بتراث لا قا ة لايادات لاتقاليد البمدل -6

كػػػؿ ذلػػػؾ لا يػػػ تي إلا مػػػف خػػػلبؿ لاضػػػ  أسػػػس لاقلاايػػػد البنيػػػة التحتيػػػة لصػػػناية السػػػيّاحة الفندقيػػػة, 
ض السػػػيّاحي مػػػف خػػػلبؿ  ػػػت  قنػػػلاات الإيػػػلبـ, لاكػػػؿ يناصػػػر لاالعمػػػؿ يمػػػى تنلايػػػ  لاتحفيػػػز العػػػر 

الاتصػػػاؿ لاالتكنلاللاتيػػػا الحدي ػػػة مػػػف أتػػػؿ التعريػػػؼ بالمنظمػػػات السػػػيّاحية لاالفندقيػػػة, لاتعمهػػػا  ػػػي 
مسػػتلاى رضػػى المسػػتهمؾ, لاذلػػؾ يػػف طريػػؽ  هػػـ أبعػػاد قراراتػػه السػػرائية لاالمػػؤ رات الملاتهػػة لهػػذا 

 العمؿ يمى تطلاير الخدمات المقدمة لهلالقرار بهدؼ إسباع حاتاته لاتمبية ردباته لا 
ة لاأنلاايها لاخصائصها لادلارها  ي هذا الفصؿ التعريؼ ب همية السياحلذلؾ تحالاؿ الباح ة  ي 

 للاأنلاايها لاأ رها  ي التذب السياحيالتنمية, بالإضا ة إلى ماهية الفندقة لاخصائصها 
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 :)المفهىم والأهميت( الصياحت والصائح -2-2

هي: هي ظاهرة انتقاؿ الأ راد بطريقة مسرلاية إلى أمػاكف ديػر مػلااطف إقػامتهـ الدائمػة,  السياحة
لفترة لا تقؿ يف أرب  لايسريف ساية لالا تزيد يف سنة, لالأي قصد كاف, لاما يترتب يف ذلؾ مػف 

يلبميةل   1 آ ار اقتصادية لااتتمايية لا قا ية لاحضارية لاا 
المسػػا ريف مػػف أمػػاكنهـ للئقامػػة  ػػي أمكنػػة خػػارج أمكنػػة إقػػامتهـ المعتػػادة  الأسػػخاصهػػي أنسػػطة لا 

  2  لمدة لا تزيد يف سنة مستمرة, لقضاء إتازة ألا للؤيماؿ ألا لأدراض أخرىل
هػي ظاهػػػػرة طبيعيػة لا السفر لاالإقامة  المؤقتة خارج مكاف السكف الأصمي, مما سبؽ السياحة هي 

 لير التلا الذي يعيش  يه الإنسافالحصلاؿ يمى الاستتماـ لاتوي هد ها
 هلا: السػخص الػذي يسػا ر إلػى بمػد آخػر ديػر البمػد التػي بهػا ملاطنػه, لايقػيـ بهػا لمػدة  السائح أما

تزيد يف أرب  لايسريف ساية دلاف أف تطػلاؿ إقامتػه إلػى الحػد الػذي يعػد  يػه البمػد الأتنبػي ملاطنػاً 
  4  الية:لاتتتسد أهمية السائ  لاتحديد معالمه بالنقاط الت  3 لهل
 لاقػػدرتهـلا يمكػػف القيػػاـ بػػإتراء الإحصػػائيات لاتمػػ  البيانػػات يػػف أيػػداد السػػائحيف لاأصػػنا هـ  -1

يمى الصرؼ لا ترة بقائهـ إلا بعد أف يكلاف للئحصػائي خمفيػة كاممػة يػف مفهػلـا السػائ  لاسػرلاطه 
 ليميزي يف بقية الفئات المنتقمة الأخرى مف أتؿ التلاصؿ إلى أرقاـ دقيقة  ي هذا المتاؿل

المنطقػػة السػػياحية المضػػيفة مػػف قبػػؿ السػػائحيف إنفاقػػاً سػػياحياً,  يعػػد كػػؿ انفػػاؽ داخػػؿ البمػػد ألا -2
يمػػى هػػذا الأسػػاس لا يمكػػف اللاصػػلاؿ إلػػى حتػػـ الإنفػػاؽ السػػياحي إلا بعػػد أف يكػػلاف للبقتصػػادي لا 

 إدراؾ كامؿ لمفهلـا السائ ل
لا بػػػػد مػػػػف تحديػػػػد  ئػػػػة السػػػػائحيف لامعر ػػػػة الأمػػػػاكف لاالمنسػػػػات التػػػػي تستضػػػػيفهـ لاتقػػػػدـ لهػػػػـ  -3

 الخدمات, لأف هذي المنسات تسكؿ بمتملايها القطاع السياحيل
  5  حة مف كلانها تحقؽ منا   تمة لمبمد يمكف طرحها كما يمي:تنب  أهمية السيا

 إف السياحة قطاع اقتصادي, يسكؿ نسبة مهمة  ي تكلايف الاقتصاد القلاميل -1
 تعد السياحة لاسيمة مف لاسائؿ التلاتيه الفكري, لاتبادؿ ال قا ات بيف السعلابل -2
 راحة التسمية لاالمتعة النفسيةلتعد السياحة مف الناحية الاتتمايية لاسيمة لمحصلاؿ يمى ال -3

                                      
الطبعة الأولى, (, مبادئ السفر والسٌاحة, مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع, 2111الحوري, مثنى طه؛ اسماعٌل محمد علً ) - 1

 .49الأردن, ص

 .21دلٌل الأجهزة المحلٌة, دار الرضا للنشر, دمشق, سورٌة, ص -(, السٌاحة المستدامة2114خربوطلً, صلاح الدٌن ) - 2

 .57الحمدان, سهٌل, مرجع سابق, ص - 3

 .56-55الحوري, مثنى طه؛ اسماعٌل محمد علً, مرجع سابق, ص ص - 4

دراسة مٌدانٌة, رسالة ماجستٌر غٌر  -(, تحلٌل الأنشطة السٌاحٌة فً سورٌة باستخدام النماذج القٌاسٌة2116أحمد, أدٌب أحمد )  - 5

 15-14منشورة, كلٌة الاقتصاد, جامعة تشرٌن, اللاذقٌة, سورٌة, ص ص
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بػػػراز الألاتػػػه  تػػػلا يرتسػػػهـ السػػػياحة  ػػػي  -4 الراحػػػة لممػػػلااطنيف إلػػػى تانػػػب إسػػػهامها  ػػػي تعزيػػػز لاا 
 الحضارية لمسعلابل

إف السػػػياحة مم مػػػة  ػػػي زيػػػادة الإيػػػرادات السػػػياحية تم ػػػؿ مصػػػدراً حيلايػػػاً مػػػف مصػػػادر الػػػدخؿ  -5
ميزاف المد لايات لاسد العتز  يه,  هي تؤمف القلامي مف العملبت الصعبة,  تسهـ بذلؾ  ي ديـ 

إيتػػػاد بػػػدائؿ لمػػػدخؿ لاتسػػػهـ  ػػػي تحقيػػػؽ سياسػػػات تنلايػػػ  الػػػدخؿ, لاكػػػذلؾ تسػػػهـ  ػػػي إيتػػػاد يلاائػػػد 
 إضا يةل

تعد مف القطايػات  اإف لمسياحة دلاراً مهماً  ي تنمية المؤسسات الصويرة لاالمتلاسطة, كما أنه -6
 م  تكمفة أقؿلالمهمة لاالتي تلا ر يائدات سريعة للبست مار 

نسػػاطاً اقتصػادياً مهمػػاً, لاخاصػػة  ػػي البمػداف التػػي تتػػلا ر  يهػػا مقلامػػات يمكػف ايتبػػار السػػياحة  -7
 السياحة, لاتعاني مف قمة  ي الملاارد الأخرى كالنفط لاالزراية لل

تنميػػة يػػدد ضػػخـ مػػف الخػػدمات المتكاممػػة لاالمركبػػة ك يفػػة العمالػػة مهمػػاً  ػػي  دلاراً مسػػياحة إف ل -8
 ستلاياتها  هي تعمؿ يمى تلاليد  لب ة أنلااع مف العمالة:بمختمؼ م

 العمالة المباسرة:  ي الفنادؽ لاالمطايـ السياحية لالاكالات السفرل -
العمالة دير المباسرة: لاتسػمؿ  ػرص العمػؿ  ػي القطايػات التػي يعتمػد يميهػا القطػاع السػياحي  -

 نيلاكالزراية لاالصناية  ي تلاريد الطعاـ لاالأ اث لاالملببس لاالمب
 العمالة المحفزة: لاهي العمالة التي تتلالد نتيتة للئنفاؽ السياحيل -
إف السػياحة تػػؤدي مػػف خػػلبؿ تنميػػة المنػػاطؽ السػياحية إلػػى تطػػلاير لاتنميػػة المنػػاطؽ العمرانيػػة  -9

التديدة الأقؿ حظاً  ػي التنميػة, ممػا يحقػؽ قػدراً مػف التػلازاف الإقميمػي  ػي التنميػة, لابالتػالي يترتػب 
 دة تلازي  الدخلاؿ بيف المدف السياحية التديدة لاالمدف السياحية التقميديةليميه إيا

 تعمؿ السياحة يمى د   يتمة التنمية الاتتمايية, لاتسايد يمى تطلاير الأماكف الريفيةل -11
تسػػايد السػػػياحة يمػػػى إيػػادة تلازيػػػ  السػػػكاف داخػػؿ الدلالػػػة يػػػف طريػػؽ تنميػػػة منػػػاطؽ لامػػػدف  -11

 سياحية تديدةل
لسياحة البنية التحتية لاتحسف مستلااها, لالاسػيما  ػي متػالات النقػؿ لاالإيػلااء لاسػبكات تديـ ا -12

نساء مطارات دلالية تديدةل  المياي لاالصرؼ لاالكهرباء, لاا 
 تست  السياحة الدلالة يمى تنمية الزراية لاالصناية لحاتتها الممحة إليهال -13
 :جصييفاث الصياحت -2-3

التحػػػلالات الاقتصػػػادية لاالاتتماييػػػة لاكػػػذلؾ تويػػػر لاتزايػػػد  ير ػػػت السػػػياحة تطػػػلّارات مسػػػتمرة بسػػػبب
 حاتات الأ راد لاردباتهـ, لهذا يمكف تصنيؼ السياحة لا قاً لممعايير التالية:
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 لمعيار الىطاق الجغزافي أو الحدود الصياشيت:   -2-3-1
ً
 وفلا

نتػػد الأصػػناؼ لايعتمػػد هػػذا المعيػػار يمػػى حركػػة السػػياح داخػػؿ النطػػاؽ التورا ػػي لمبمػػد أـ تتعػػداي, لا 
 : 1 التالية

لاتسػػمؿ المقيمػػيف مػػف حممػػة تنسػػية البمػػد لاالػػذيف يسػػا رلاف كزائػػريف داخػػؿ  السللياحية المحميللة: -1
 حدلاد بمدهـل

لاتسػػمؿ ديػػر المقيمػػيف الػػذيف يسػػا رلاف كزائػػريف  ػػي ذلػػؾ البمػػد لاالػػذي لػػيس السللياحة الوافللدة:  -2
 ببمدهـ الأصميل

 الذيف يسا رلاف خارج حدلاد بمدهـل: لاتسمؿ المسا ريف السياحة الخارجية -3
 : لاتسمؿ كؿ مف السياحة المحمية لاالسياحة لمداخؿلالسياحة الداخمية -4
 : لاتسمؿ كؿ مف السياحة المحمية لاالسياحة لمخارجلالسياحة الوطنية -5
 لاتسمؿ السياحة لمداخؿ  لاالسياحة لمخارجل السياحة الدولية: -6

الاقتصػػادية لاالاتتماييػػة لمعديػػد مػػف بمػػداف العػػالـ بالإضػػا ة إلػػى تسػػكؿ مصػػدراً هامػػاً  ػػي النػػلااحي 
  2 دلارها  ي تحسيف المد لايات لازيادة الملاارد الاقتصاديةل

 لاقد تكلاف السياحة الخارتية  ي بعض الأحياف سالبة لا ي بعضها ابخر ملاتبة:
ي البمػػػد لايقصػػػد بهػػػا سػػػياحة الخػػػرلاج ألا الموػػػادرة, لاتحصػػػؿ بػػػذهاب مػػػلااطن * السلللياحة السلللمبية:

لمسياحة  ي الخارج, لايتحقؽ تراء ذلؾ إنفاؽ سياحي مف العممة الصعبة, قػد لا لارهػا داخػؿ بمػدهـ 
الأصػػمي, ذلػػؾ يسػػكؿ يبئػػاً يمػػى ميػػزاف المػػد لايات, لابالتػػالي يكػػلاف لهػػذا النػػلاع مػػف السػػياحة أ ػػر 

  3  سمبي يمى ميزاف المد لاياتل
 إلػى أتانػبلاتحصػؿ بحضػلار مػلااطنيف , لاهي سياحة الدخلاؿ لاالاستضػا ة * السياحة الإيجابية:

دلالػػػة معيّنػػػة أي دخػػػلاؿ سػػػلااح أتانػػػب إلػػػى البمػػػد, لايتحقػػػؽ تػػػراء ذلػػػؾ يائػػػد سػػػياحي مػػػف العممػػػة 
  4  الصعبة, ذلؾ العائد يديـ ميزاف المد لايات كما يسايد  ي زيادة الدخؿ اللاطنيل

  5 لا ي هذا الصدد يتب التفريؽ بيف التصدير السياحي لاالاستيراد السياحي

 يرتبط بتذب السائحيف الأتانب لمدلاؿ المعنيةل التصدير السياحي:
 يرتبط بطمب ملااطني الدلالة يمى منتتات سياحية لدلالة أخرىل الاستيراد السياحي:

                                      
رٌة, الطبعة (, السٌاحة صناعة العصر)مكوناتها, ظواهرها, آفاقها(, دار حازم, دمشق, سو2112خربوطلً, صلاح الدٌن ) - 1

 .14الأولى, ص

 .33(, السٌاحة صناعة المستقبل, دار ومكتبة الإسراء, الطبعة الثانٌة, مصر, ص1999عبد العاطً, أشرف صبحً ) - 2

 .11, دار مجدلاوي, الأردن, ص, سلسلة الاقتصاد السٌاحً, الجزء الأول(, السٌاحة مضمونها وأهدافها1994السكر, مروان ) - 3

 .12وان, مرجع سابق, صالسكر, مر - 4

 .216(, أساسٌات التسوٌق, الدار الجامعٌة, مصر, ص1995أبو قحف, عبد السلام ) -5
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 للعدد(: -2-3-2
ً
 لمعيار طبيعت الزحلت الصياحيت )وفلا

ً
 وفلا

 لايتـ تقسيـ السياحة لا قاً لهذا المعيار إلى صنفيف هما:
أي قيػػػػاـ السػػػػائ  بمفػػػػردي ألا بصػػػػحبة العائمػػػػة بتنفيػػػػذ رحمػػػػة يمػػػػى حسػػػػابه  الفرديللللة:السللللياحة  -1

لاالاتصػػاؿ المباسػػر بالمسػػرلايات السػػياحية المختمفػػة, لاتتميّػػز الػػرحلبت الفرديػػة بكبػػر   1 الخػػاص,
السػياحة يمػى تػ  ير الأصػدقاء لاالكممػة  مػف هػذا النػلاع لايعتمػدتكمفتها مقارنة بػالرحلبت التماييػة, 

  2 لى ت  ير الإيلبف لاالترلايج السياحي لايمى مدى  قا ة السائ لايم الصادقة
 دالباً لأنه  الأسخاص بالسفر م  بعضهـ البعض يقلاـ بها متملاية مف السياحة الجماعية: -2

م ػػػؿ كػػػلانهـ زمػػػلبء, أصػػػدقاء,  ,معيّنػػػة, مػػػرتبطيف برابطػػػة تلاتػػػد حػػػالات تتمعهػػػا لاكػػػالات السػػػفر 
 هي تسمؿ السلااح الذيف لا   3 رابطة طلببية ألا يماليةلأصحاب, أيضاء  ي نادي ألا مدرسة ألا 

يميمػػػلاف إلػػػى تحمػػػؿ مخػػػاطر السػػػفر, لػػػذلؾ يفضػػػملاف الػػػرحلبت المنظمػػػة مػػػف قبػػػؿ لاكػػػالات السػػػفر 
لاالسركات السياحية المختصة لايقلاـ السائ  بد   تكمفة الرحمة مسبقاً لمسركة, لا ػي هػذا الػنمط مػف 

الخدمات السياحية بسكؿ دير مباسر, بحيث تكلاف السركة السياحة دالباً ما يحصؿ السائ  يمى 
المنظمػػة لمرحمػػة هػػي اللاسػػيط بينػػه لابػػيف المسػػرلايات السػػياحية, لايتميػػز هػػذا النػػلاع مػػف الػػرحلبت 

 بانخفاض أسعاري بالمقارنة بالسياحة الفردل
 لمعيار الغزض مً الصياحت: -2-3-3

ً
 وفلا

 قساـ التالية:يمكف تقسيـ السياحة لا قاً لهذا المعيار إلى الأ
ئصػها معر ػة سػعلابها لاخصا ألازيػارة السػائ  بػلبد أتنبيػة لادراسػة تتـ يبػر  السياحة الثقافية: -1

حيػث تعمػؿ هػذي السػياحة   4 ة المعالـ الأ رية لاالحضػارية لػذلؾ البمػدلالتي تميزها يف ديرها, لازيار 
سػػباع حاتاتػػه مػػف الناحيػػة ال قا يػػة, يبػػر  إقامػػة النػػدلاات لاالػػدلارات يمػػى زيػػادة معملامػػات السػػائ  لاا 

 ة لاالمعارض الخاصة, لاالمسابقات الفنيةليال قا 
يسػػػمؿ هػػػذا النػػػلاع مػػػف السػػػياحة الأسػػػخاص الػػػذيف يسػػػا رلاف لممسػػػاهدة  السلللياحة الريا:لللية: -2

لاالمناصػػػرة ألا الاسػػػتراؾ  ػػػي الألعػػػاب الرياضػػػية المحميػػػة لاخاصػػػة منهػػػا الدلاليػػػة, لامػػػف بػػػيف أنػػػلااع 
     5  للاالبطلالات لاالمهرتانات الرياضية المنظمة كالألعاب الالالمبية الندلااتالسياحة الرياضية,  

 : 6 لاالسياحة الرياضية قد تكلاف

                                      
 .63(, دور الإعلان فً التسوٌق السٌاحً, المؤسسة الجامعٌة للدراسات, لبنان, ص2112عبد القادر, مصطفى ) -1
 .66(,  صناعة السٌاحة, دار زهران, الأردن, ص1997توفٌق, ماهر عبد العزٌز ) - 2

 .64عبد القادر, مصطفى, مرجع سابق, ص - 3

 .53عبد القادر, مصطفى, مرجع سابق, ص - 4

 112(,  صناعة السٌاحة, دار المعرفة الجامعٌة, الطبعة الثانٌة, مصر, ص1998الزوكة, محمد خمٌس ) - 5

 .12السكر, مروان, مرجع سابق, ص - 6
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 تتم ؿ بالسفر لاالإقامة لممساركة  ي المباريات لاالألعاب الرياضيةل سياحة ريا:ية إيجابية:
لاتتم ػػػػؿ بالسػػػػفر لاالإقامػػػػة مػػػػف أتػػػػؿ مسػػػػاهدة المباريػػػػات لاالاحتفػػػػالات  سللللياحة ريا:للللية سللللمبية:

 الرياضيةل
أمػاكف معيّنػة  إلػىحيػث يقػلـا المرضػى بالسػفر  ألا الاستسػفائية لاالصػحية, السياحة العلاجية: -3

تػػػلاّ ر لهػػػـ العػػػلبج مػػػف الأمػػػراض التػػػي يعػػػانلاف منهػػػا, لاتتميػػػز هػػػذي الأمػػػاكف ألا المنػػػاطؽ بمناخهػػػا 
لميػػػػاي لاالينػػػػابي  المعدنيػػػػة, ألا الأيسػػػػاب الطبيػػػػة, لاالعيػػػػلاف الطبيعيػػػػة السػػػػاخنة الصّػػػػحي, لادناهػػػػا با

, كمػػا تهيػػر الراحػػة لكػػؿ طائفػػة مػػف  1 لاحمامػػات الرمػػؿ  الػػد ف  ػػي الرمػػاؿ  لاالعػػلبج بميػػاي البحػػر
 المتعبيف لامرهقي الأيصابللل

لدينيػة, حيػػث يقػلـا هػذا النػػلاع مػف السػػياحة يمػى المعتقػدات ألا الاتتاهػػات ا السلياحة الدينيللة: -4
يقػػلاـ بهػػا النّػػاس مػػف أتبػػاع ديػػف معػػيف إلػػى أمػػاكف مقدسػػة ينػػدهـ, خػػلبؿ  تػػرات محػػددة مػػف السػػنة 
لممارسة بعض السعائر ألا لتنفيػذ بعػض التعػاليـ الدينيػة, هػذا  النػلاع مػف السػياحة تنفػرد بػه بعػض 

يػػػة ينػػػد المسػػػمميف دلاؿ العػػالـ لاتػػػ تي  ػػػي ألالهػػػا المممكػػة العربيػػػة السػػػعلادية المسػػػهلارة بالمعػػالـ الدين
لاالمتم مػػة  ػػي الحػػج لاالعمػػرة, كمػػا نتػػد المعػػالـ الدينيػػة ينػػد المسػػيحييف بالمػػدف المقدسػػة لفمسػػطيف 
لاالمسػػػيحييف الكا لاليػػػؾ بالفاتيكػػػاف بإيطاليػػػا, لاكػػػذلؾ نتػػػد المعػػػالـ الدينيػػػة بالقػػػدس  حػػػائط المبكػػػي  

  2  بفمسطيفل
 إلىلامم مي السركات الكبرى  ,الأيماؿـ بها أصحاب لا هي الزيارات التي يق سياحة الأعمال: -5

دلاؿ خارتيػػة بهػػدؼ متابعػػة أسػػوالهـ, لايمتػػ  معظػػـ رتػػاؿ الأيمػػاؿ إلػػى الاسػػتتماـ  ػػي البمػػد الػػذي 
  3  يزلارلانه لازيارة المراكز السياحية لاالترلاي  يف أنفسهـل

مػؿ كما يقصد بهذا النلاع مف السياحة أف ينتقػؿ السػائ  إلػى مكػاف آخػر ألا دلالػة أخػرى بوػرض الع
, لايعػلاد السػبب  ػي  4 المؤقت لالفترة زمنية محددة, لايكلاف العمؿ محدلاداً ألا مػلااردي محػدلادة أيضػاً 

ازدهػػار هػػذي السػػياحة إلػػى التقػػدـ التقنػػي لاالتكنلالػػلاتي كمػػا يعػػلاد إلػػى ظػػرلاؼ الركػػلاد لاالكسػػاد الػػذي 
 يصيب بعض الدلاؿ لاازدهار بعض الأيماؿ  ي دلاؿ أخرىل 

 ألات لحضػػلار المعػػارض الدلاليػػة سػػلااء متعمقػػة بمػػلااد البنػػاء الػػرحلبتسػػمؿ  سللياحة المعللارض: -6
  5 بالطائرات المدنية ألا الحربية ألا السيارات ألا بالكتاب لاالباح يفل

                                      
 . 167(, البٌئة المصرٌة وقضاٌا التنمٌة, عالم الكتب, الطبعة الأولى, مصر, ص1998الجلاد, أحمد ) - 1

(, أهمٌة القطاع السٌاحً فً الاقتصاد الوطنً, رسالة ماجستٌر غٌر منشورة, جامعة الجزائر, كلٌة علوم 2112موفق, علً ) - 2

 .21التسٌٌر, ص الاقتصاد وعلوم
3
 .421الزوكة, محمد خمٌس, مرجع سابق, ص - 
4
 .55توفٌق, ماهر عبد العزٌز, مرجع سابق, ص - 
5
 .55عبد القادر, مصطفى, مرجع سابق, ص - 
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إف المعػػػػارض الدلاليػػػػة تسػػػػتقطب بالإضػػػػا ة إلػػػػى رتػػػػاؿ الأيمػػػػاؿ يػػػػدداً كبيػػػػراً مػػػػف السػػػػلااح بهػػػػدؼ 
 المساهدة لاالتمت  لادالباً التسلاؽل

ألا  معيّنػػةالمقػػاءات التػػي تعقػػد لبحػػث قضػػية لاهػػي التػػي تحػػدث مػػف تػػراء  سللياحة المللاتمرات: -7
 لمنظمة تضـ أك ر مف دلالةل  استراتيتيةمسكمة محددة, لاقد يكلاف الورض منها رسـ 

لاقػػػد يكػػػلاف ملاضػػػلاع البحػػػث  ػػػي المػػػؤتمر سياسػػػياً ألا اقتصػػػادياً ألا يمميػػػاً ألا اتتماييػػػاً ألا  نيػػػاً ألا 
مستلايات متباينة تترالاح بيف القلامية لاالإقميمية لاالدلالية, لاتتميز  قا ياً, حيث تنظـ المؤتمرات يمى 

 ملااق  المؤتمرات بلاتلادها  ي المدف الكبرى ألا المدف السياحيةل
لاتعتبر سياحة المؤتمرات ذات موػزى إيلبمػي كبيػر ممّػا تعػؿ الػدلاؿ المختمفػة تتسػابؽ لاستضػا ة 

يلبميةلالمؤتمرات لاتنظيمها لتحقؽ مف لارائها مكاسب سياسية لاا  قتصادية لاا 
أمػاكف لامنػاطؽ تتػلاّ ر  يهػا  إلػىذهػاب السػائ  يقصػد بالسػياحة التر يهيػة  السياحة الترفييية: -8

لاتتديػد نسػاطه لاحيلايتػه, لاأف يػتمكف مػف قضػاء لاقػت  رادػه  مقلامات الترلاي  يػف نفػس الإنسػاف,
دية مػػف أبػػرز لايعػػد هػػدؼ الحصػػلاؿ يمػػى الراحػػة الذهنيػػة لاالتسػػ ألا يطمتػػه بطريقػػة مفيػػدة لامريحػػةل

حيػػث يردػػب السػػائ   ػػي رؤيػػة أسػػياء تديػػدة لاالتعػػرؼ يمػػى أسػػخاص تػػدد  سػػمات هػػذي السػػياحة,
  1  لاياداتهـ لاتقاليدهـ لاتاريخهـ لاحتى  نلانهـل

لذلؾ تعتمد السياحة التر يهية يمى مناطؽ التذب القلاية يمى مػدار السػنةل لايعتبػر هػذا النػلاع مػف 
, حيػػػث يمارسػػػه يػػػدد كبيػػػر مػػػف المػػػلااطنيف لأنػػػه يتميػػػز السػػػياحة الأك ػػػر سػػػيلاياً  ػػػي معظػػػـ الػػػدلاؿ

 20إلػػى  10بطابعػه التمػاهيري,  ضػلًب يػف طػلاؿ  تػرة بقػاء السػائ   ػي الملاقػ  السػياحي مػا بػيف 
يلامػػاً, إلا أف السػػياحة التر يهيػػة مرتبطػػة ب لاقػػات الإتػػازات, لاالعطػػؿ المد لايػػة الأتػػر, لامػػ  ذلػػؾ 

 أنلااع السياحة المختمفة  ي العالـلتحتؿ هذي السياحة المرتبة الألالى يف باقي 
السػياح, لػذلؾ  الملااض  السػياحية المهمػة ينػد تعتبر اب ار التاريخية مف السياحة التاريخية: -9

يعتمػػد الك يػػر مػػنهـ زيػػارتهـ, ليقػػؼ أمػػاـ مػػا تركتػػه أيػػدي الأتيػػاؿ السػػابقة مػػف  ػػف معمػػاري يتتمػػى 
  2  ب بهى لاأتمؿ صلاري  ي لااتهة الزائرل

ذا النلاع مف السياحة أ لااتاً مػف السػياح, لاخاصػة مػف كبػار السػف, لاالعممػاء لاالم قفػيف لايستقطب ه
لاالبػػػاح يف, لػػػذلؾ تعتبػػػر مػػػف أرقػػػى تصػػػنيفات السػػػياحة, لكنهػػػا تتطمػػػب اهتمػػػاـ الدلالػػػة لامؤسسػػػاتها 

 الرسمية لممحا ظة يمى المناطؽ الأ ريةل
إلػى تنظػيـ هػذا النػلاع مػف تعتمد بعػض التمعيػات مػف أتػؿ أهػداؼ تربلايػة  سياحة الشباب: -10

السػياحة ليتعػرؼ سػباب العػالـ يمػى بعضػهـ الػػبعض يبػر الزيػارات لاالػرحلبت المتبادلػة التػي يقػػلـا 

                                      
1
 .22موفق, علً, مرجع سابق, ص - 
2
 14عبد القادر, مصطفى, مرجع سابق, ص - 
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بهػػػا السػػػباب لابويػػػة تنميػػػة الصػػػداقة بػػػيف هػػػذي الفئػػػة الاتتماييػػػة, لاتعزيػػػز السػػػعلار بالانتمػػػاء إلػػػى 
 الإنسانيةل

 لمعيار مدة الإكامت: -2-3-4
ً
 وفلا

 يمى مدة الرحمة السياحية, لايمكف التمييز بيف نلاييف مف السياحة:لايعتمد هذا المعيار 
سميت بالسياحة الملاسمية لأف الطمب السياحي يتحقؽ بملاسـ معيف مف  السياحة الموسمية: -1

السنة يسمى ملاسـ الذرلاة السياحي, حيث تتد ؽ الأ لااج السياحية لاب يداد كبيرة تداً يمى الملااق  
النػػلاع مػػف السػػياحة: سػػياحة السػػتاء لاالتػػزلج, سػػياحة صػػيفية لاتسػػمؿ السػػياحية, لانتػػد ضػػمف هػػذا 

سػياحة السػػلااطر لاسػياحة التبػػاؿ, كمػػا نتػد السػػياحة الطبيعيػة لاالبيئيػػة لاخاصػػة  ػي  صػػؿ الربيػػ , 
 للل الخل 1 سياحة المناسبات

اح يستقرلاف  ترة طلايمة نسبياً  ػي ملاقػ  سػياحي لااحػد قػد لاتعني أف السي سياحة شبو المقيم: -2
 عدى سهراً كاملًب, لاهي تخص  ي الوالب كبار السفلتت

إضػػا ة يمػػى التقسػػيمات السػػابقة يمكػػف اسػػتخراج أنػػلااع أخػػرى مػػف السػػياحة اسػػتناداً لمتمػػلاع مػػف 
 : 2 المعايير نذكر منها

 تبعاً للاسيمة النقؿ: بحرية, برية, تلاية, نهريةل -
 مية, تبمية, ريفيةللل الخلتبعاً لاتتاي الرحمة: أي مكاف ممارسة السياحة: سياحة ساح -
 تبعاً لمسف  العمر : سياحة السباب, الناضتيف, ما بعد التقايدل -
حسب التنسية: سياحة الأتانػب, سػياحة المػلااطنيف الػذيف يعممػلاف بالخػارج, سػياحة المػلااطنيف  -

 الذيف يعمملاف بالداخؿل
 حسب ميزانية السائ : سياحة ر يعة, سياحة اتتماييةل   -
 خصائص الصياحت: -2-4

تعتبػػر السػػياحة مػػف أهػػـ القطايػػات التػػي تسػػاهـ  ػػي تحقيػػؽ النمػػلا الاقتصػػادي, لاهػػي تنطػػلاي يمػػى 
 :  3 يدد مف الخصائص نذكر منها

تسػػعب لاتعػػدد مكلانػػات النسػػاط السػػياحي لاارتباطهػػا بػػالك ير مػػف الأنسػػطة الاقتصػػادية الأخػػرى  -1
 خدميةللل ل  صنايية,

ياحي بمفهلامػػػه السػػػامؿ مػػػف العلاامػػػؿ المػػػؤّ رة يمػػػى الطمػػػب يمػػػى إف مػػػدى ملبئمػػػة المنػػػاخ السػػػ -2
 المنتج السياحي محمياً لادلالياًل

                                      
1
 .57ع سابق, صالحوري, مثنى طه؛ إسماعٌل محمد علً الدباغ, مرج - 
2
 .15أٌمن, برنجً, مرجع سابق, ص - 
3
 .47-41(, محاضرات فً صناعة السٌاحٌة, المكتب العرب الحدٌث, مصر, ص ص 4442أبو قحف, عبد السلام ) - 
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الطمػػػػػب السػػػػػياحي لا يتلاقػػػػػؼ  قػػػػػط يمػػػػػى مػػػػػدى تػػػػػلاا ر المػػػػػلاارد لاتنػػػػػلاع المقلامػػػػػات لاالخػػػػػدمات  -3
لاالتتهيػػػػزات السػػػػياحية, بػػػػؿ لايمػػػػى ديرهػػػػا مػػػػف العلاامػػػػؿ ك سػػػػعار خػػػػدمات السػػػػياحة الأساسػػػػية ألا 

 التكميميةل
لػػػى حػػػد كبيػػػر يمػػػى القػػػدرة الماليػػػة لمسػػػائ   خاصػػػة أف الطمػػػب  إف -4 الطمػػػب السػػػياحي يتلاقػػػؼ لاا 

 السياحي  ي تممته لا يرتبط بإسباع حاتة ضرلارية, بؿ يرتبط دالباً بإسباع حاتة كمالية ل
يت  ر الطمب السياحي بمستلاى الر اهية الاقتصادية  ي الدلالة, لاالتقدـ التكنلاللاتي  ي لاسػائؿ  -5

لاالاتصػػػاؿ, لاالتقمبػػػات الاقتصػػػادية  كػػػالرلااج لاالفسػػػاد  بالإضػػػا ة إلػػػى يلاامػػػؿ  قا يػػػة  الملااصػػػلبت
 : 1 كما تمتاز السلاؽ السياحية بالخصائص التالية لاسياسية يصعب الت  ير لاالتحكـ  يهال

السلاؽ السياحية سلاؽ لمتدالاؿ بسرية, بسبب ارتباط يممية الإنتاج بالاستهلبؾ ممّػا يسػتلاتب  -1
السػػياحة قطايػاً تصػديرياً دلاف الحاتػػة  السػمعة ألا الخدمػػة لابالتػالي تم ػؿ بح ػػاً يػف تنقػؿ المسػتهمؾ

 إلى سحف ألا نقؿ لممنتج السياحيل
السػػػلاؽ السػػػياحي سػػػلاؽ قابػػػؿ لمتلاسػػػ , بسػػػبب تعػػػدد لاتبػػػايف أنػػػلااع السػػػياحة لاأدراضػػػها, تنػػػلاع  -2

 لااختلبؼ لاتسعب الأنسطة لاطبيعة الخدمات السياحيةل
حػػػػا زاً للئبػػػػداع ال قػػػػا ي لاالاتتمػػػػايي لامتػػػػالًا لاسػػػػتخداـ التكنلاللاتيػػػػا صػػػػناية السػػػػياحة تم ػػػػؿ  -3

 ظؿ لاتلاد منا سة دلاليةلبالمتطلارة, لذا  هي تتطمب مستلاى أكبر مف الكفاءة لاالت هيؿ 
  :2 كذلؾ لمسياحة مزايا يديدة, نذكر مف بينها

إنتاتيػػة أخػػرى صػػناية السػػياحة تتطمػػب اسػػت مارات ماليػػة أقػػؿ نسػػبياً إذا مػػا قلارنػػت بقطايػػات  -1
 م ؿ الصنايات ال قيمة لاصناية التعديفل

إف المنتػػلاج السػػياحي المبػػاع يقػػلاـ أساسػػاً يمػػى  ػػرلاات ديػػر ماديػػة, م ػػؿ نػػلاع المنػػاخ لاتمػػاؿ  -2
الطبيعػػػة, لالاتػػػلاد أمػػػاكف تاريخيػػػة لاأ ريػػػة, لاهػػػي ذات إمكانيػػػات كبيػػػرة لتحقيػػػؽ يلاائػػػد ماديػػػة ديػػػر 

 ج  يها لا قاً لقلاايد يممية لاتتاريةلمحدلادة, إذا ما أحسف تخطيطها لاتسلايؽ المنت
تعتبػر السػػياحة أداة  عالػػة لامػؤ رة لمنظػػاـ العػػاـ لخمػؽ تكامػػؿ اتتمػػايي يمػى المسػػتلاى الػػلاطني  -3

لاالػػدلالي, لاهػػي سػػبيؿ لتنميػػة صػػنايات أخػػرى لابعػػث نػػلاع مػػف التفػػاهـ الػػدلالي بػػيف مختمػػؼ الػػدلاؿ 
 المتتالارة بلاته خاص لايمى المستلاى الدلالي بلاته ياـل

 :  3 إضا ة خصائص أخرى لمسياحة لاهيلايمكف 
يقػػدـ خػػدمات ذات طبيعػة خاصػػة بقضػػايا التنميػػة  -كنسػاط إنتػػاتي -ارتبػاط صػػناية السػػياحة -1

 الاقتصادية لاالاتتمايية لاالسياسية  ي الك ير مف الدلاؿ النامية لاالمتقدمة يمى حد سلااءل
                                      

1
 - Jean luis Michaud: Tourisme, chance pour l economie risqué pour les societes, edition PUF, France, 

1992, p68. 
2
 .447(, التخطٌط السٌاحً والبٌئً بٌن النظرٌة والتطبٌق, عالم الكتب, الطبعة الأولى, القاهرة, ص4447الجلاد, أحمد ) - 
3
 .221أبو قحف, عبد السلام, مرجع سابق ص - 
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لاالمػػلاارد السػػياحية,  السػػياحة كصػػناية تحتػػلاي يمػػى متملايػػة مػػف العناصػػر لاهػػي: المقلامػػات -2
التتهيػػػزات لاالخػػػدمات السػػػياحية, خػػػدمات الملااصػػػلبت لاالاتصػػػالات السػػػمكية لااللبسػػػمكية المحميػػػة 

 لاالدلالية, الدياية لاالترلايج السياحي, الطمب السياحي,  هي صناية مركبة لامتسابهةل
لنسػػبة يػػدـ سػػيادة المنا سػػة الصػػا ية ألا حتػػى احتكػػار القمػػة  ػػي ك يػػر مػػف الحػػالات خاصػػة با -3

 لبعض المقلامات لاالملاارد السياحية النادرة, لاصعلابة قياـ بعض الدلاؿ بإنتاج سم  سياحية بديمةل
ارتباط الطمب يمى الملاارد لاالخدمات السياحية بدلالػة مػا بػدلاا   ذاتيػة لػدى تمهػلار السػائحيف  -4

 ألا بمعنى آخر أف الطمب السياحي  ي معظـ الحالات يتصؼ بدرتة يالية مف المرلانةل
إف تلاا ر الخصائص السابقة لاديرها مف القلاى لاالمتويرات البيئية الداخمية لاالخارتيػة التػي تمػارس 
تػػ  يراً مباسػػراً ألا ديػػر مباسػػر يمػػى الطمػػب السػػياحي يضػػيؼ الك يػػر مػػف الصػػعلابات التػػي تلااتػػه 

مػػب القػػائميف يمػػى التخطػػيط السػػياحي  ػػي دلالػػة مػػا,  ػػالك ير مػػف العلاامػػؿ البيئيػػة المػػؤّ رة يمػػى الط
 التنبؤ بهال السياحي لا يمكف السيطرة يميها ألا

 ماهيت الفىدكت وخصائصها: -2-5

 مفهىم الفىدكت: -2-5-1

الفندقػػػة يبػػػارة يػػػف صػػػناية سػػػياحية لمؤسسػػػة تتاريػػػة تسػػػكؿ مزيتػػػاً مػػػف الخػػػدمات المتتانسػػػة ألا 
التػػي تقػػدـ بػػالمفهلـا الكلبسػػيكي,  ػػإف صػػناية الفندقػػة يبػػارة يػػف المنسػػات لاالمؤسسػػات السػػياحية 

 متملاية مف الخدمات التي يتـ مف خلبلها يرض درؼ لامنازؿ تاهزة بعقد إيتار لفترة مؤقتةل
الػذي يحسػػنلاف  ألالئػػؾالمكػاف الػػذي يسػتطي  المكػػلاث  يػه تميػ  كمػا يمكػف القػػلاؿ بػ ف الفنػػدؽ هػلا: 

ابػة لايسػتطيعلاف د ػ  أتػلار إقػامتهـ لاتسػميتهـ لاالخػدمات الأخػرى كالطعػاـ  يكػلاف لهػـ بم  التصرّؼ
  1 بيت مؤقت, بيت بعيد يػف البيػت تتػلاّ ر  يػه تميػ  مسػتمزمات الراحػة لكنػه مقابػؿ أتػلار محػدّدل

 كما تلاتد يدّة تعاريؼ لمفندؽ منها ما يمي:
الأخػػرى  بيػػت كبيػػر يػػلا ر الإقامػػة لاالطعػػاـ لاالخػػدمات بنايػػة ألا»*  ػػي الوػػرب يعػػرؼ الفنػػدؽ ب نػػه 

   2 «لممسا ريف لاطالبي الإيلااء
مكػػاف للئيػػلااء يػػلا ر لمنزيػػؿ المػػ لاى لاالم كػػؿ يبػػارة يػػف »العربيػػة يعػػرؼ الفنػػدؽ ب نػػه *  ػػي الموػػة 

  3 «لاالخدمة, لمدة معيّنة لقاء اتر معملاـ

                                      
 .155ص منهج تطبٌقً, مؤسسة الوراق, الأردن, -(, دراسات فً تسوٌق الخدمات المتخصصة 2115أبو نبعة, عبد العزٌز ) - 1

 5(, إدارة الفنادق والقرى السٌاحٌة, دار الوفاء للطباعة, مصر, ص1998), ٌاسٌن الكحلً - 2

 5, صالكحلً, ٌاسٌن, مرجع سابق - 3
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منظمػػة إداريػػة ذات سػػمات اقتصػػادية لااتتماييػػة تقػػدـ »لايمكػػف تعريػػؼ الفنػػدؽ بصػػفة يامػػة ب نػػه 
ف المحمية لاالدلالية لاذلؾ لقاء أتر خدمات الإيلااء لاالم كلالات لاالمسرلابات لاالتر يه  ي إطار القلااني

  ل 1 «محدد لنزيؿ معيف داخؿ بناء مصمـ لهذا العرض
 لايكلاف تصميـ الفندؽ طبقاً لملاقعه لاالورض الذي أنس  مف أتمهل

مػػػف التعػػػاريؼ السػػػابقة يمكػػػف القػػػلاؿ بػػػ ف الفنػػػدؽ مكػػػاف يػػػاـ تتػػػلاّ ر  يػػػه تميػػػ  مسػػػتمزمات الراحػػػة 
لابػػػػذلؾ تصػػػػب  المسػػػػتمزمات م ػػػػؿ لاسػػػػائؿ التسػػػػمية,  لمسػػػػخص ألا الأسػػػػخاص الػػػػذيف يقيمػػػػلاف  يػػػػه,

اللاتبات الوذائية, الإقامةللل الخ, منتلاج الفندؽ, لاكما ينظر إلػى الفنػدؽ يمػى أنػه منػزؿ كبيػر  ػي 
 مدينة كبيرة ألا مبنى ياـل
 نػدقياً كػؿ اسػتعماؿ   نػدقياً, كمػا يعػد نسػاطاً  كػؿ مؤسسػة تمػارس نسػاطاً يقصد بالمؤسسة الفندقية: 

ياكػػػؿ الأساسػػػية الملاتهػػػة أساسػػػاً للئيػػػلااء لاتقػػػديـ الخػػػدمات المرتبطػػػة بػػػه, لاتتكػػػلاف هػػػذي بمقابػػػؿ لمه
الهياكؿ مف مؤسسات إيلااء يست ترها الزبائف للئقامة  يها لالمدة معيّنة دلاف أف يتخذلانها سكناً لهـ 

 2لاتتكلاف المؤسسات الفندقية ممّا يمي:
 الزبلافلهياكؿ إيلااء مهي ة للئقامة لااحتماؿ إطعاـ  :الفنادا -
هػذا المصػطم  أصػلًب  ػي اللالايػات المتحػدة الأمريكيػة  نسػ نزل الطريلا, الموتيلل أو المحطلة:  -

 خارج المنطقة السكنيةل ف هيكؿ إيلااء مبنيلاهلا يبارة ي
قريػػة العطػػؿ ألا القػػرى السػػياحية هػػي متملايػػة هياكػػؿ إيػػلااء مبنيػػة خػػارج المنػػاطؽ  قللر  العطللل: -

 السكنية لاتلا ر أتنحة لامنسات رياضية لا قا يةل
هيكػػؿ إيػػلااء يقػػ  خػػارج المنػػاطؽ السػػكنية  ػػي أمػػاكف مسػػتركة تتمتػػ  بتمػػاؿ  الإقامللة السللياحية: -

 طبيعي خاص, تمن  للئيلااء  ي منازؿ متهزة بالأ اثل
دػرؼ يمػى الأقػؿ كمػا يقػدـ  06هيكؿ يق  خارج المناطؽ السكنية لايسػمؿ يمػى  ريفي:النزل ال -

 لاتبة  طلار الصباحل
در ػة لايػلا ر لاتبػة  طػػلار الصػباح يمػى الأقػػؿ,  15دػرؼ إلػػى  5يسػػتمؿ يمػى  النلزل العلائمي: -

 دير أنه يمكف تقديـ لاتبات الطعاـ لمزبائف ألا يسم  لهـ بإيدادهال
اهز, هيكػؿ معػد لاسػتقباؿ الزبػائف  ػي المحطػات البحريػة ألا التبميػة ألا السػكف التػ الشالييات: -

 لايكلاف مؤنث ألا دير مؤنث, يؤتر حسب مدة الإقامةل

                                      
(, التسوٌق )التسوٌق السٌاحً, التسوٌق الفندقً(, مؤسسة حورٌة الدولٌة للنشر والتوزٌع, 2117الشرٌعً, طارق عبد الفتاح ) - 1

 .215الإسكندرٌة, ص

دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائرٌة, رسالة  -(, الخدمات السٌاحٌة وأثرها على سلوك المستهلك2119أٌمن, برنجً ) -2

 92-91ماجستٌر غٌر منشورة, جامعة محمد بوقرة بومرداس, ص ص
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يػؤتر المنػزؿ السػياحي المفػرلاش ألا المتهػز لاالػذي لا يفػلاؽ يػدد  المنزل السياحي المفروش: -
   لمدة أقصاها سهر لااحدل10الورؼ  يه العسرة  

ة يػػف مسػػاحة مهيػػ ة بػػالخيـ ألا السػػاليهاتللل لضػػماف إقامػػة منتظمػػة المخػػيـ يبػػار  المخيمللات: -
 لمسياح بلااسطة تتهيزات خفيفة يحضرلانها ب نفسهـ ألا تقدـ لهـ  ي ييف المكافل

تقاـ محطة الاستراحة  ي طريؽ الرحلبت السياحية لتمكيف السػياح العػابريف محطة الاستراحة:  -
 ألا المسا ريف مف الراحةل

 صىاعت الصياحت والفىدكت:خصائص  -2-5-2

   1 لخاصة بها لاالتي نمخصها بما يمي:لصناية السياحة لاالفندقة خصائصها ا
يعتبر يدـ استقرار حتـ المبيعات مػف أهػـ خصػائص يمميػات عدم استقرار حجم المبيعات:  -1

 أنلااع مف تذبذبات حتـ المسرلاع: 3الفندقة لاتلاتد 
تػـ المبيعػات مػف ملاسػـ بخػر  حتػـ المبيعػات  ػي حيث يختمؼ ح تذبذبات نتيجة الموسمية: -

 الملاسـ  لب ة أضعاؼ حتـ المبيعات  ي دير ألا ذات الملاسـ ل
اخػتلبؼ المبيعػات مػف يػلاـ بخػر, لاالم ػاؿ يمػى ذلػؾ الك يػر مػف تذبذبات من أسلبوع خخلر:  -ب

 لأخرىلالمطايـ الفنادؽ حتـ مبيعاتها كبير  ي يطمة نهاية الأسبلاع مقارنة ب ياـ الأسبلاع ا
 ؽ النقدي خلبؿ اختلبؼ حتـ المبيعات لاتذبذبات مستلاى النساط لاالتد تذبذبات خلال اليوم: -ج

 رة الذرلاة بالنسبة لممطايـ م لًب هي الظهيرة, لابعد السادسة مساءًلاليلـا اللااحد,  فت
 لابذلؾ يتض  أف المسرلاع السياحي لاالفندقي يلااته  لبث مساكؿ هي:

 ة  ي تحديد حتـ المبيعات  ي المستقبؿ ألا التنبؤ بهاللاتلاد درتة مف يدـ الدق -
 يدـ استقرار المبيعات يؤدّي إلى لاتلاد طاقة إنتاتية  ائضة  ي بعض الملااسـل -
يدـ القػدرة يمػى توطيػة التكػاليؼ ال ابتػة ممّػا يػؤّ ر بسػكؿ كبيػر يمػى الربحيػة, حيػث قػد تتحقػؽ  -

ارة قػػد تحتػػاج إلػى لاقػػت لتوطيتهػػا مػػف إيػػرادات خسػارة لا يسػػتهاف بهػػا  ػػي  تػػرات الركػلاد لاهػػذي الخسػػ
  ترت الذرلاةل

معظـ تكاليؼ المنسات السياحية تسمؿ تكاليؼ  ابتة بحتـ كبير لايظهػر ذلػؾ ىيكل التكمفة:  -2
تميػػاً  ػػي الفنػػادؽ لاالمؤسسػػات الفندقيػػة المسػػابهة, لايملامػػاً تصػػؿ التكػػاليؼ ال ابتػػة إلػػى  لب ػػة أربػػاع  

لا يمكف رقابتها كما لا يلاتد نسب متعارؼ يميها لمتكاليؼ ال ابتة يمى إتمالي التكاليؼ الفندقية لا 
 ل 2 قسـ بخر داخؿ الفندؽ اللااحد إتمالي التكمفة  ي صناية الفندقة حيث تختمؼ مف

                                      
ة والفندقٌة, الدار الجامعٌة, مصر, ص (, محاسبة التكالٌف والمحاسبة الإدارٌة فً المشروعات السٌاح2113ٌالقبانً, ثناء علً ) - 1

 . 11-8ص

 . 11-8, ص صمرجع سابقالقبانً, ثناء علً,  - 2
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 لطبيعة المنتج المباع ت  ير هاـ لاذلؾ لعدة أسباب منها: طبيعة المنتج المباع: -3
إيتػػار الحتػػرات  ػػي الفنػػدؽ,  الميمػػة التػػي لا تبػػاع لمويػػر كػػف تخػػزيف م ػػي صػػناية الفندقػػة لا ي -أ

 تعتبر خسارة نفس السيء بالنسبة للئطعاـل
يلبحػػظ أف قطػػاع الفندقػػة يبيػػ  العديػػد مػػف المنتتػػات لالػػيس منتتػػاً لااحػػداً, كػػؿ هػػذا يػػؤدّي إلػػى  -ب

مكػف ضرلارة ترحيؿ  مف المبيعات المختمفة إلى النزيػؿ اللااحػد  ػي حسػابه الخػاص بسػرية بحيػث ي
 إيداد  اتلارة خلبؿ دقائؽ مف طمبه الموادرةل

يلبحػػظ أف المنػػتج السػػياحي خمػػيط مػػف يػػدّة يناصػػر م ػػؿ التػػنقلبت لاالإقامػػة بالفنػػدؽ لاالطعػػاـ  -ج
 لاالسراب بالإضا ة إلى الإمكانيات المتاحة بخصائص كؿ خدمةل

لاؿ يمػػػى الحصػػػ ػػػي صػػناية الفندقػػػة  ػػػإف دلارة الإنتػػػاج قصػػػيرة تػػداً حيػػػث يػػػتـ  دورة الإنتلللاج: -4
ـ تسػػػويمه  ػػػي الصػػػباح لابيعػػػه  ػػػي نفػػػس اليػػػلاـ, لانظػػػراً لأف العمميػػػة الطعػػػاـ  ػػػي الصػػػباح البػػػاكر  ػػػ

الصػػػنايية تحتػػػاج إلػػػى رقابػػػة لااختبػػػار بعػػػد كػػػؿ يمميػػػة صػػػنايية ليكػػػلاف المنتػػػلاج مقبػػػلالًا  ػػػإف هػػػذي 
 الاختبارات تتـ  ي صناية الفندقة يند كؿ مرحمة مف المراحؿ التالية:

 راج المخزلاف للئنتاج, إيداد الطعاـ, التقديـلـ, التخزيف, إخالسراء, الاستلب
 جصييف الفىادق )أهىاعها(: -2-6

   1 هناؾ يدّة تصنيفات لمفنادؽ لايملاماً نلبحظ أف الدلاؿ تعتمد  ي التصنيؼ ما يمي:
 التصييف مً حيث الملكيت: 2-6-1

 هي:يحتلاي التصنيؼ مف حيث الممكية يمى أربعة  أنلااع مف الفنادؽ 
هي  نادؽ لا ترتبط ب ية سمسػمة مػف السلبسػؿ الفندقيػة العالميػة  الفنادا الخاصة )المستقمة(: -1

لاممكيتها تعلاد إلى  رد  سخص لااحد  ألا متملاية أ راد لايادة ما تكلاف هذي الفنادؽ صويرة لايػدد 
محػدلادي  در ها قميمة, لاتقدـ خدمات محدلادة لقمة رأس الماؿ المست مر لالخدمة سريحة معيّنة مػف

 الإنفاؽل
هػػي متملايػػة  نػػادؽ تنتسػػر  ػػي متملايػػة مػػف دلاؿ العػػالـ تعمػػؿ تحػػت اسػػـ فنللادا السمسللمة:  -2

دارتهػػػا لا قػػػاً لتلاتيهػػػات الإدارة المركزيػػػة لمسمسػػػمة الفندقيػػػة  السػػػركة الأـ   لااحػػػد لايتػػػري تسػػػويمها لاا 
مقابػػػؿ اسػػػتخداـ  لاتتقاضػػػى الإدارة المركزيػػػة مػػػف هػػػذي الفنػػػادؽ رسػػػلاماً مقػػػررة ألا نسػػػبة مػػػف الأربػػػاح

الاسػػـ التتػػاري لاالعلبمػػة التتاريػػة لمسمسػػمة الفندقيػػة, لامػػف أهػػـ السلبسػػؿ الفندقيػػة  ػػي العػػالـ نتػػد: 

                                      
 41-6ص , ٌاسٌن, مرجع سابق,الكحلً - 1
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,للل Intercontinental, لاأنتػػػػر كلانتينلانتػػػػاؿ Holiday innهلاليػػػػداي إف , Hiltonهيمتػػػػلاف 
  1 الخل

لاهي الفنادؽ التي تكلاف ممكيتها مستركة بيف الدلالة لاالقطاع الخاص ألا بػيف  فنادا مختمطة: -3
 الدلالة لاسركات أتنبيةل

لاهي الفنادؽ التي تكلاف ممكيتها تابعة لمدلالة م ؿ الػدلار المتػلا رة لػدى بعػض فنادا حكومية:  -4
 اللازارات لاالقلاات المسمحة لاالسرطةل

 التصييف مً حيث المىكع: -2-6-2

 صنيؼ يمى خمسة أنلااع مف الفنادؽ لاهي:يحتلاي هذا الت
تقػػ  دائمػػاً داخػػؿ حػػدلاد المدينػػة لاتتػػرالاح درتاتهػػا مػػف خمسػػة نتػػلاـ إلػػى  فنللادا وسللط المللدن: -1

الدرتػػة السػػياحية, لابعضػػها يقػػدـ كا ػػة أنػػػلااع الخػػدمات التػػي يحتاتهػػا السػػياح, لارتػػاؿ الأيمػػػاؿ, 
يتهػػا متفالاتػػة بػػيف أهميػػة لاسػػركات در ػػة لاممك 500در ػػة إلػػى  30لاتتػػرالاح أحتػػاـ هػػذي الفنػػادؽ مػػف 

 بمختمؼ أنلاايهال
 يلاتد هذا النلاع مف الفنادؽ بالقرب مػف المطػارات ألا  ػي داخمهػا لاقػد نسػ تفنادا المطارات:  -2

السػػركات السػػياحية العالميػػة لاالترانزيػػت أي المسػػا ر  أساسػػاً لإيػػلااء المسػػا ريف بالطػػائرات لامسػػا ري
 لاح بيف  نادؽ الخمس نتلاـ إلى الدرتة الألالىلالعابر أما درتات هذي الفنادؽ  تترا

تسػػمى أيضػػاً بفنػػادؽ مسػػتخدمي السػػيارات  هػػي : Motelفنللادا الطللرا السللريعة )الموتيللل(  -3
يمى سكؿ ساليهات متفرقة ألا مبنى لااحد متالار له ملاقؼ لمسيارات, لاملاقعها يكلاف يمى الطػرؽ 

 ما تقدـ خدمات ب سعار أقؿلالسريعة لمسيارات مباسرة ألا  ي ضلااحي المدف الكبرى, ك
نسػػ ت المنتتعػات السػياحية  ػػي بدايػة القػػرف العسػريف, لاتلاسػػعت بازديػاد العمػػراف  المنتجعلات: -4

تكػػػلاف مسػػػاحتها محػػػدلادة, لاتػػػلا ر البنيػػػة التحتيػػػة كمػػػا ترتكػػػز المنتتعػػػات قػػػرب المنػػػاظر الطبيعيػػػة لا 
لاتػػلا ر كا ػػة الخػػدمات  سػػقؽ منفصػػمة ألا ممتصػػقة ألا سػػاليهات بالإضػػا ة إلػػى  نػػادؽ,لاتتكػػلاف مػػف 

 ها السائ لبالتي يطم
تتميّز بحكـ ملاقعها بالقرب مف السلااحؿ الخلببة لاالمهمة  ػي العػالـ لاتتػرالاح فنادا السواحل:  -5

درتاتهػػػا مػػػف الخمػػػس إلػػػى أربػػػ  نتػػػلاـ لاتمتػػػاز دائمػػػاً بكبػػػر حتمهػػػا لاتنػػػلاع الخػػػدمات التػػػي تقػػػدمها 
الملاتلادة يمى   نادؽ السلااحؿ  ي العالـ تمؾأهـ لمضيلاؼ لايتعرض يممها دائماً لمملاسيقى, لامف 

سػػلااحؿ ميػػامي لالػػلاس أنتمػػلاس لاسػػلااحؿ البحػػر الكػػاريبي لا ػػي  رنسػػا لاملانػػت كػػارللا لا ػػي بعػػض 
 الدلاؿ التي تق  يمى البحر الأبيض المتلاسط كالتزائر, المورب, تلانس, مصرل

                                      
(, النشاط التروٌجً فً البٌئة الفندقٌة, مجلة اقتصادٌات شمال افرٌقٌا, العدد الثالث, 2115أبو فارة, ٌوسف؛ أبو زٌد, سمٌر ) - 1

 .213ص
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 التصييف مً حيث الطبيعت )الخدماث الملدمت(: -2-6-3

   1 يحتلاي هذا النلاع يمى  مانية أنلااع مف الفنادؽ هي: 
 تسػػعى هػػذي الفنػػادؽ يمػػى أف تكػػلاف مكانػػاً لاتتمػػاع النّػػاس لوايػػات تتاريػػةالفنللادا التجاريللة:  -1

قػرب المػدف التتاريػة لاالصػنايية ألا بػالقرب مػف بلارصػة الألاراؽ  لذلؾ نتد أف ملاقعهػا يكػلاف يػادة
نػػادؽ اهتمامهػػا يمػػى بعػػض نلاييػػات رتػػاؿ الأيمػػاؿ المػػؤقتيف الماليػػة لاالمطػػارات, لاتركػػز هػػذي الف

قامة الحفلبت لاالأ راح, لاأدمب الفنادؽ التتارية تكػلاف  لاالدائميف لايمى سياحة المؤتمرات لااللالائـ لاا 
ذات دػػػرؼ ك يػػػرة لاتممكهػػػا السػػػركات الكبيػػػرة لاتػػػديرها السلبسػػػؿ الفندقيػػػة السػػػهيرة ألا تكػػػلاف ممملاكػػػة 

 لمسمسمة نفسهال
العػػامميف البعيػػديف يػػف أسػػرهـ, لايعمػػؿ هػػذا الفنػػدؽ  لاقػػد أنسػػ ت بوػػرض إيػػلااءقامللة: فنللادا الإ -2

كمبنػػػػى ألا أك ػػػػر يضػػػػـ يػػػػدّة دػػػػرؼ, لاتػػػػلا ر خدمػػػػة التػػػػدبير الفنػػػػدقي  قػػػػط حيػػػػث لا تقػػػػدـ لاتبػػػػات 
لمضيلاؼ, لابالطب  تكلاف أسعارها أرخص بك ير مف الفنادؽ الأخرى, كما أف ممكيتها تابعة لمالػؾ 

 لانية ألا دينية, لاقد لا يكلاف هد ها الرئيسي هلا الرب  م ؿ دلار المسنيفللااحد ألا لمتملايات تعا
تمتاز هذي الفنادؽ بالموالاة  ي ديكلاراتها لاقاياتها الداخمية التميمة لاالخلببة  فنادا المقامرة: -3

 لاتكلاف دائماً ضخمة تداً, لادالباً  نادؽ الخمس نتلاـل
ة أبنيػػة درضػػها إيػػلااء السػػباب الرادػػب  ػػي يبػػارة يػػف  نػػدؽ ألا بنايػػة ألا يػػدّ بيللوت الشللباب:  -4

, لاالهػػدؼ مػػف إنسػػاء أك ػػر لاسػػعلاب متعػػدّدة لقػػاء أتػػر زهيػػدالسػػفر لاالترحػػاؿ لاالتعػػرؼ يمػػى بمػػداف 
نما تلا يؽ الرلاابط بيف السباب لاتذلايب الفلاارؽ بيػنهـ كمػا تعمػؿ يمػى  بيلات السباب ليس الرب , لاا 

يف البمداف الخارتية, كما تعمؿ يمى تكلايف تلاسي  معار هـ لاتزلايدهـ بمختمؼ المعملامات العامة 
الصداقات لاتلا يقها بيف سباب البلبد الأخرى لاتنمية سعلار المحبة لاالإنسانية لاقد يتعمـ النزيؿ  ػي 

 هذي البيلات لوات لايادات لاتقاليد الدلاؿل
لاسػػبؽ الكػػلبـ ينهػػا  ػػي تقسػػيـ الفنػػادؽ مػػف حيػػث الملاقػػ , لاهنػػاؾ أنػػلااع لفنػػادؽ  المنتجعللات: -5

 تعات م ؿ المنتتعات الصيفية لاالستلاية لاالصحية لاالتبميةللل الخلالمنت
 يمكف تقسيـ الفنادؽ المتحركة إلى  لب ة أنلااع: الفنادا المتحركة: -6
هػػػي الفنػػػادؽ العائمػػػة التػػػي تتػػػلاب الأنهػػػار لاالبحيػػػرات لاالبحػػػار لاالمحيطػػػات  الفنلللادا العائملللة: -أ

خػػػرى ألا الػػػرحلبت البحريػػػة حػػػلاؿ العػػػالـللل إذ لاتنقػػػؿ المسػػػا ريف مػػػف مدينػػػة لأخػػػرى ألا مػػػف قػػػارة لأ
تستورؽ الرحلبت مف  لب ة أياـ إلى يسػرة أيػاـ لاقػد تزيػد, تتهػز هػذي السػفف بكا ػة الخػدمات التػي 

                                      
 , تحميؿ نلايية المنتلاج السياحي الفندقي لاأ ري  ي مستلاى قناية الضيؼ  ي  نادؽ الدرتة الممتازة 1999بطي, أحمد مدحت   - 1

 ل35الألالى, رسالة ماتستير دير منسلارة, كمية الإدارة لاالاقتصاد, التامعة المستنصرية, العراؽ, ص
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يطمبهػػػا المسػػػا ر, لامػػػف أسػػػهر السػػػفف التػػػي تعتبػػػر ضػػػمف الفنػػػادؽ العائمػػػة العالميػػػة سػػػفينة الحػػػب 
Love Boat  التي تعمؿ بيف للاس أنتملاس لاالمكسيؾل 

تطمػػػؽ هػػػذي التسػػػمية يمػػػى دػػػرؼ قطػػػارات النػػػلـا المتلااتػػػدة  ػػػي  الفنلللادا البريلللة المتحركلللة: -ب
القطػػارات حيػػث أف معظػػـ قطػػارات النػػلاـ التػػي تقطػػ  المسػػا ات الطلايمػػة تكػػلاف متهػػزة بوػػرؼ مػػف 
الدرتة الألالى لاال انية أيضاً, إذ تحتلاي الورؼ يمى كا ة التسهيلبت التي يحتاتهػا المسػا ر, هػذي 

قد تصؿ رحمتها  ي بعػض الأحيػاف إلػى أربعػة أيػاـ يقضػيها المسػا ر  ػي القطػار, أيضػاً  القطارات
تطمؽ هذي التسمية يمى السيارات السياحية  الكر انات  التي تحتلاي يمى درؼ النػلـا مػ  خدماتػه 

 كندا, ألارلابا الوربيةل لاالتي تنتسر بك رة  ي أمريكا,
يقصد بها درؼ النلاـ المرتلاة يمى متف الطائرة هذا النلاع مػف الفنػادؽ قميػؿ  الفنادا الطائرة: -ج

 (Regent air) ػػي العػػػالـ, لاألاؿ سػػػركة طيػػراف انتهتػػػت لاطػػػلّارت هػػذي الفكػػػرة هػػػي ريتنػػت إيػػػر 
الأمريكيػػػػػة تحتػػػػػلاي الطػػػػػائرة يمػػػػػى قايػػػػػة اتتمايػػػػػات لامطعػػػػػـ لامقهػػػػػى لاخػػػػػدمات الهػػػػػاتؼ لاالبػػػػػرؽ 

لاالترتمة لاالكمبيلاترللل الخ, لابالطب  تكلاف تكمفة الرحمة مرتفعػة تػداً قياسػاً بتكػاليؼ  لاالسيكريتارية
ا أف هػذي الطػائرات متهػزة طبيػاً لنقػؿ مػريض يادية الأخرى, كمالرحلبت يمى متف الطائرات الايت

 يمى طمبات خاصةل ألا أك ر بناءً 
لااع مػػف الفنػػادؽ لاالتػػي تكػػلاف أخػػذت  ػػي السػػنيف الأخيػػرة تنتسػػر هػػذي الأنػػ الفنللادا العلاجيللة: -7

 نادؽ ذات درتػات ياليػة خمسػة لاأربعػة نتػلـا  قػط لاتقػ  هػذي الفنػادؽ قػرب ينػابي  الميػاي المعدنيػة 
لاالكبريتيػػػة ألا  ػػػي المنػػػاطؽ التػػػي تتمتػػػ  بمميػػػزات يلبتيػػػة بالطبيعػػػة لايمػػػى أدمػػػب الأحيػػػاف تقػػػ  

خمهػػػا, أدمػػػب ضػػػيلاؼ هػػػذي المستسػػػفيات ألا المراكػػػز العلبتيػػػة بػػػالقرب مػػػف هػػػذي الفنػػػادؽ ألا  ػػػي دا
الفنادؽ هـ مف المرضى الذيف يردبلاف  ي هػذي المستسػفيات ألا أسػخاص تعػا لاا مػف مػرض معػيّف 

لايمػػى الأدمػػب تكػػلاف  تػرة إقامػػة الضػػيلاؼ طلايمػػة  ػػي هػػذي الفنػػادؽ طبقػػاً  ى  تػػرة نقاهػػةلايحػاتلاف إلػػ
 لحاتة العلبجل

لاي يمػػى ملبيػػب كبيػػرة لاالمػػدف تنتسػػر هػػذي الفنػػادؽ  ػػي المػػدف التػػي تحتػػ الفنللادا الريا:للية: -8
نتػلـا قسػـ  05الألالمبية ألا قرب الملبيػب المسػهلارة  ػي العػالـ, لاتتػرالاح درتتهػا مػف نتمتػيف إلػى 

منهػػػا يخصػػػص لإقامػػػة اللبيبػػػيف لاقسػػػـ مخصػػػص لممسػػػتعيفللل الػػػخ, أدمػػػب هػػػذي الفنػػػادؽ تكػػػلاف 
تمػػريف ألا الرياضػػة لهػػلااة كقايػات لمامتهػزة بكا ػػة الخػدمات الضػػرلارية التػي يحتاتهػػا الرياضػي ألا 

 العاديةل
 التصييف مً حيث عدد الىجىم: -2-6-4

كمّما زادت يدد النتلاـ كمّما تلاسعت خدماته لاارتفعت أسعاري لاتقسـ الفنادؽ مف حيث يدد النتػلاـ 
 كما يمي:
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يعتبػػر مػػف أرقػػى أنػػلااع الفنػػادؽ لايقػػدـ خػػدمات متكاممػػة لمضػػيلاؼ  فنللادا ذات خمسللة نجللوم: -1
 ب مف نلاع لاحتـ هذي الخدماتللاب سعار مرتفعة تتناس

بطبيعة الحػاؿ تكػلاف مسػتلاى خػدماتها لاأسػعارها أقػؿ مػف  نػادؽ ذات  فنادا ذات أربعة نجوم: -2
 نتلـا بنسبة ضئيمة تتناسب م  الخفض  ي الأسعارل 05

لايكلاف مستلااها أقؿ مف  نادؽ أربعة نتلاـ بسكؿ أك ر لاضلاحاً لا ي  فنادا ذات ثلاثة نجوم: -3
 المنخفض لاقد لا تتلاا ر بها الخدمات الإضا ية المطملابة  ي المستلاى الأيمىلالمقابؿ السعر 

تقترب  ي المستلاى مػف الفنػادؽ السػعبية ألا  نػادؽ النتمػة اللااحػدة طبقػاً  فنادا ذات نجمتين: -4
لانخفػػػػاض مسػػػػتلاى الأ ػػػػاث ألا لكلانهػػػػا لا تتمتػػػػ  بالخصلاصػػػػية بمعنػػػػى اسػػػػتخداـ المنػػػػاطؽ العامػػػػة 

 لمنزلاءل
لاتكػػػلاف متلااضػػػعة تػػػداً بالنسػػػبة لخػػػدماتها لايػػػدد در هػػػا لاأسػػػعارها  ات نجملللة واحلللدة:فنلللادا ذ -5

 لاالمناطؽ التي تلاتد بها أيضاًل
كمػػا يلاتػػد هنػػاؾ تصػػنيؼ آخػػر لمفنػػادؽ لا ػػؽ معيػػار الايتماديػػة  هنػػاؾ  نػػادؽ معتمػػدة لاأخػػرى ديػػر 

 معتمدة لاالاختلبؼ  ي ختـ الايتراؼ الرسمي مف قبؿ لازارة السياحةل
 :في الجذب الصياحيالبيئت الفىدكيت وأثزها  -2-7

يسمؿ العرض السياحي كميات الخدمات لاالسم  التي تعرضها المسرلايات لاالمؤسسػات داخػؿ أي 
متتمػػػػ  بوػػػػرض إسػػػػباع الردبػػػػات المتلاقعػػػػة لمسػػػػائحيفل لايعػػػػرؼ ب نػػػػه متمػػػػلاع المعػػػػالـ الطبيعيػػػػة, 

دمات لاالتسهيلبت المتنلاية  النقؿ, لايناصر التذب المختمفة  ي منطقة معينة, بالإضا ة إلى الخ
إتػػراءات السػػفر, مقلامػػات الضػػيا ة, البنيػػة الأساسػػيةلل , لاالتػػي مػػف سػػ نها إيتػػاد ردبػػة السػػائحيف 

قنايهـ بزيارة هذي المنطقةل  1لاا 
 2أصناؼ هي: ستةلقد صنفت المنظمة العالمية لمسياحة المنتج السياحي إلى 

نهػػػار, التبػػػاؿ, الصػػػحاريلل, أي مختمػػػؼ تضػػػاريس التػػػراث الطبيعػػػي: المنػػػاظر الطبيعيػػػة, الأ -1
 المنطقةل

التراث البسري: المعطيات الديملادرا ية, ظرلاؼ الحيػاة لاالعػادات لاالتقاليػد لاالمعطيػات ال قا يػة  -2
 الأخرىل

 التلاانب الإدارية لاالتنظيمية لاالسياسيةل -3
 بمدللاالعر ية لمالتلاانب الاتتمايية: التركيبات لاالبنيات الاتتمايية  -4

                                      
 ل51ة الإسكندرية, مصر, ص , اقتصاديات السياحة, تامع2113تميمة, حسف حسنيف   -1
 , أهمية السياحة  ي ظؿ التحلالات الاقتصادية: حالة التزائر, رسالة دكتلاراي دير منسلارة, كمية العملاـ 2114كلااش, خالد   -2

 ل55الاقتصادية لايملاـ التسيير, تامعة التزائر, ص
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 لاسائؿ الخدمات: النقؿ, الإيلااء, الإطعاـل -5
 الأنسطة الاقتصادية لاالماليةل -6

لامف خلبؿ هذا التصنيؼ يتحدد العرض السياحي الفنػدقي  ػي يػرض خػدمات الإقامػة, لامقلامػات 
الضػػػيا ة, حيػػػث يتميػػػز يػػػرض خػػػدمات الإقامػػػة بػػػالتنلاع الكبيػػػر لأمػػػاكف الإقامػػػة,  هنػػػاؾ الفنػػػادؽ 

, لاالسػػػقؽ المفرلاسػػػة لاالسػػػاليهات لاالمسػػػاكف المتهػػػزة لاالمعرلاضػػػة لمسػػػلااحلل أمػػػا بمسػػتلايات متعػػػددة
مقلامات الضيا ة  تتم ؿ  ي اللاض  الاتتمايي لممقصد السياحي مػف درتػة  قا ػة النػاس, لاحسػف 

 الضيا ة لاالمعاممة التيدة لمسلااح, لايدـ لاتلاد رلاح الاستولبؿ لمسائ ل
الخارتيػػة المتطػػلارة  المتويػػرة  لاالتػػي تػػؤّ ر مباسػػرة ألا تتضػػمف البيئػػة الفندقيػػة متملايػػة مػػف القػػلاى 

بصػػػػػلارة ديػػػػػر مباسػػػػػرة يمػػػػػى قػػػػػدرة المنسػػػػػ ة بالحصػػػػػلاؿ يمػػػػػى المػػػػػدخلبت  المعملامػػػػػات, الإنسػػػػػاف, 
  1  الملااردللل  لاقدرتها يمى تسلايؽ مخرتاتها  السم , الخدمات, الأ كارللل ل

 :في الجذب السياحي تاثرتتكون البيئة الفندقية من عناصر خارجية وعناصر داخمية 
 عىاصز البيئت الخارحيت للمىظمت الفىدكيت: -2-7-1

تتكػػلّاف البيئػػة الفندقيػػة الخارتيػػة مػػف يناصػػر البيئػػة المهمػػة لايناصػػر البيئػػة العامػػة, لاأهػػـ يناصػػر 
البيئػػة المهمػػة لصػػناية الفنػػادؽ: الفنػػادؽ المنا سػػة  البيئػػة التنا سػػية  لاالضػػيلاؼ  الزبػػائف, السػػياح  

لاكػػالات السػػياحة لاالسػػفر, سػػركات النقػػؿللل , أمػػا يناصػػر البيئػػة الفندقيػػة العامػػة  هػػي لااللاسػػطاء  
البيئػػة الاقتصػػادية, لاالبيئػػة السياسػػية لاالقانلانيػػة, لاالبيئػػة الاتتماييػػة لاال قا يػػة لاالديمورا يػػة, لاالبيئػػة 

  2  التكنلاللاتية, لاالبيئة الطبيعية, لا يما ي تي يرض لأهـ هذي العناصر:
 قتصادية:البيئة الا -1

 كممػا زاد دخػؿ إف البيئة الاقتصادية تؤّ ر  ػي مسػتلاى الػدخؿ لامسػتلاى الادخػار لامسػتلاى الإنفػاؽ, 
هذا سيمكنه مف سراء السم  لاالخدمات الكمالية, كما أف زيػادة نسػبة الادخػار يمكّػف   إفالمستهمؾ 

الإنفػاؽ يمػى الاسػت مار  ػي الأ راد مف ممارسة الإنفاؽ يمى الخدمات السػياحية, لاالفندقيػة لاأيضػاً 
هذا المتاؿ  السياحي لاالفندقي ل لاهكذا  إف الاقتصاد متم لًب  ي يلاامؿ الدخؿ لاالادخار لاالإنفاؽ 
يؤّ ر بسكؿ كبير  ي النساط السياحي لاالفندقي مف خلبؿ العرض لاالطمب السياحييف, إضا ة إلػى 

 ل 3 ء الاقتصاديت  ر مستلاى النساط السياحي لاالفندقي بفترات الكساد لاالرخا
لاهناؾ يلاامػؿ اقتصػادية أخػرى تػؤّ ر  ػي حتػـ الاسػتهلبؾ السػياحي لاالفنػدقي المتلاقػ   حتػـ القػلاة 

 مستلاى الدخؿل ,السرائية المتلاقعة  م ؿ: الدلارة التتارية, البطالة, تلاّ ر الملاارد

                                      
 .78ثالثة, الأردن, ص(,  تسوٌق الخدمات, دار وائل للنشر, الطبعة ال2115الضمور, هانً حامد ) - 1

 113-99, مرجع سابق, ص صأبو فارة, ٌوسف؛ أبو زٌد, سمٌر - 2

 .111(, مبادئ السفر والسٌاحة, مؤسسة الوراق للنشر, مصر, ص1998الحوري, مثنى طه, إسماعٌل علً الدباغ ) - 3
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رهػا يمػى ميػزاف لابالمقابؿ  إف لمخدمات السياحية لاالفندقية ت  ير كبير  ي الاقتصاد القلامي م ػؿ أ 
يػادة تلازيػ  الػدخلاؿ, بالإضػا ة إلػى تنسػيط  المد لايات, لاالدخؿ اللاطني, تػلا ير مناصػب السػوؿ لاا 

 القطايات الأخرى  صناية, زراية, خدمات ل
 البيئة التكنولوجية: -2

تتػػػ  ر الخػػػدمات السػػػياحية لاالفندقيػػػة بػػػالمحيط التكنلالػػػلاتي خاصػػػة  يمػػػا يتعمػػػؽ بمكلانػػػات العػػػرض 
للل   كمما كاف التطلار التكنلاللاتي إيتابياً كمّما بمختمؼ أنلاايه, الاتصاؿ, الحتز قؿالسياحي  الن

 البيئػة التكنلاللاتيػة يػة لاتحسػيف العػرض السػياحي, أدى ذلؾ إلى تطلاير الخػدمات السػياحية لاالفندق
 ل 1 تمعب دلاراً هاماً  ي تقرير مستلاى تلادة الخدمات التي تقدمها المنظمة

طػػػاع السػػػياحي لاالفنػػػدقي يمػػػى البيئػػػة التكنلاللاتيػػػة  هػػػذا يظهػػػر تميػػػاً  ػػػي أمػػا  يمػػػا يخػػػص تػػػ  ير الق
سػػػػياحة الأيمػػػػاؿ لاالمػػػػؤتمرات يػػػػف طريػػػػؽ التعامػػػػؿ المباسػػػػر بػػػػيف الأ ػػػػراد لارتػػػػاؿ الأيمػػػػاؿ لاذلاي 

 الخبرات لابالتالي نقؿ التكنلاللاتيا الحدي ة مف بمد بخرل
 البيئة الاجتماعية والثقافية: -3

تتضػػمف البيئػػة الاتتماييػػة ال قا ػػة لاالقػػيـ الاتتماييػػة لاالاتتاهػػات لاالأنمػػاط السػػملاكية التػػي تسػػكؿ 
  تم ػػؿ لاالاطػػلبعطريقػػة حيػػاة متتمػػ  مػػا,  ال قا ػػة السخصػػية  المسػػتلاى التعميمػػي لادرتػػة المعر ػػة 

يدي بإمكانياتػػه الإنسػػاف بإمكانياتػػه العقميػػة لامػػا يسػػ اديػػاءد عػػاً لامحفػّػزاً لمسػػياحة, لاال قا ػػة الظاهريػػة  
الهيكػػؿ الاتتمػػايي لاال قػػا ي لأيػػة دلالػػة يػػؤّ ر بصػػلارة إف  الماديػػة  تم ػػؿ يػػاملًب مسػػتقطباً لمسػػياحةل

 ايمػػػة  ػػػي العػػػادات السػػػرائية لاأنمػػػاط السػػػملاؾ الاسػػػتهلبكي لممنتتػػػات  سػػػم  لاخػػػدمات , لاالمنظمػػػة 
 ػػػػي إطارهػػػػا, لاالبيئػػػػة الفندقيػػػػة ينبوػػػػي أف تػػػػدرس بعنايػػػػة البيئػػػػة الاتتماييػػػػة لاال قا يػػػػة التػػػػي تعمػػػػؿ 

الاتتمايية لاال قا ية التػي يػ تي منهػا السػائ   الضػيؼ  لاهػذا يسػايدنا  ػي تقػديـ الخػدمات الفندقيػة 
أما يف ت  ير السياحة  ي ال قا ة لاالمتتم ,  يكلاف مف خػلبؿ  التي تمبي حاتات لاردبات السائ ل

رة لاالسػػػػلااح, لانتيتػػػػة لهػػػػذا الاحتكػػػػاؾ لاالتفايػػػػؿ المباسػػػػر مػػػػا بػػػػيف سػػػػكاف المنطقػػػػة السػػػػياحية المػػػػزا
 ل 2  الاحتكاؾ يكتسب الطر اف يادات لاتقاليد تديدة ممّا قد يحدث توييرا  ي ال قا ة الاتتماييةل

 البيئة السياسية والقانونية: -4
تعػػدّ البيئػػة السياسػػية لاالقانلانيػػة مػػف المحػػددات الأساسػػية لحتػػـ الطمػػب السػػياحي لاالفنػػدقي إذ نتػػد 

فتاحػاً تنظػر لمسػياحة يمػى أنهػا نسػاط مهػـ يحقػؽ يػدّة أهػداؼ  سياسػية, اتتاهات سياسية أك ػر ان
اتتمايية, اقتصاديةللل  لالا تتعارض م  القػيـ لاالأخػلبؽ لاالعػادات لاالتقاليػد لاالػديف لاالسػملاؾ العػاـ 
لممتتم , لابالمقابؿ هناؾ اتتاهات سياسية أقؿ انفتاحاً تنظر إلى السياحة يمى أنها ظاهرة تحمؿ 

                                      
 .111, ص, مرجع سابقري, مثنى طه, إسماعٌل علً الدباغالحو - 1

 .86ص (, تسوٌق الخدمات السٌاحٌة, دار المسٌرة للنشر والتوزٌع, عمان, الأردن,2112وآخرون )إلٌاس, سراب  - 2
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ض التلاانب التي تتعارض م  السياسة العامة لمبمد, لاتتناقض مػ  العػادات لاالتقاليػد  ي طياتها بع
 ل  1  لاالديف لاالقيـ لاالسملاؾ العاـ لأ راد المتتم ل

إضا ة يمى ما سبؽ,  إف الظرلاؼ الاست نائية  ي مرحمة زمنية معيّنة, سلااء كانت يمى الصػعيد 
اقتصػػػػاديةللل  قػػػػد تػػػػؤدّي إلػػػػى ديػػػػاب المحمػػػػي ألا العػػػػالمي  حػػػػرلاب, حصػػػػار, أزمػػػػات سياسػػػػية لا 
ـ باللالايػات المتحػدة 2001سػبتمبر  11الاستقرار السياسي لاالاقتصادي, م مما حدث  ػي هتمػات 

 ل 2 الأمريكية لاالتي نتج ينها امتناع حلاالي أربعة ملبييف سخص يف السفر
 البيئة الديموغرافية: -5

نية م ػػؿ: يػػدد السػػكاف لاالك ا ػػة السػػكانية, تم ػػؿ البيئػػة الديملادرا يػػة متملايػػة مػػف المتويػػرات السػػكا
تركيبػػة العمػػر, التػػنس, الأسػػر  العػػائلبت , لاالتلازيػػ  التورا ػػي لمسػػكاف, التعمػػيـ, السػػوؿللل الػػخ, 
لاممػػػا لا سػػػؾ  ػػػي أف هػػػذي المتويػػػرات تػػػؤّ ر بسػػػكؿ لااضػػػ  يمػػػى العػػػرض لاالطمػػػب مػػػف الخػػػدمات 

ف التعامػػػؿ بهػػػا كخػػػدمات التعمػػػيـ, السػػػياحية لاالفندقيػػػة كمػػػا تػػػؤّ ر يمػػػى تػػػلادة الخػػػدمات التػػػي يمكػػػ
 الصّحة, التر يه لاديرهال

البيئػػة الديملادرا يػػػة لقطػػاع الخػػػدمات السػػياحية لاالفندقيػػػة قػػد حػػػد ت يميهػػا يػػػدّة تويػػرات خػػػلبؿ  إف
العقديف السابقيف  معظـ التويرات الديملادرا ية استممت يمى زيادة لانملا حتػـ السػكاف, زيػادة يػدد 

حيػػػاة, تحسػػف المسػػتلاى التعميمػػي, زيػػػادة ألاقػػات الفػػراغ لاالعطػػؿ, ممّػػػا العػػائلبت, ارتفػػاع تلاقعػػات ال
يسػػم  بتػػلا ير  ػػرص تديػػدة أمػػاـ العديػػد مػػف المنظمػػات الخدميػػة  ػػي متػػاؿ السػػياحة لاالفندقػػة يػػف 
ضػػػػا ية كالعنايػػػػة بكبػػػػار السػػػػف  ػػػػي بعػػػػض الفنػػػػادؽ لاالمنتتعػػػػات  طريػػػػؽ تقػػػػديـ خػػػػدمات متنلايػػػػة لاا 

لاسػتقباؿ  ئػة معيّنػة مػف السػباب  طػلّبب, بػاح يف,  لاتخصص بعض القرى السػياحية لاالمنتتعػات
   3 ملاظفيفللل ل

 البيئة الطبيعية: -6
تعتبػػر البيئػػة الطبيعيػػة ميػػزة أساسػػية لممارسػػة السػػياحة بايتبارهػػا أحػػد مقلامػػات العػػرض السػػياحي 
 منػػػاخ, تضػػػاريسللل  ممّػػػا تعػػػؿ الػػػدلاؿ تهػػػتـ بإصػػػدار التسػػػريعات لاالقػػػلاانيف لمحفػػػاظ يمػػػى الإرث 

ي لاحماية المناطؽ لاالملااقػ  الخلببػة, كمػا تعتبػر المنػاطؽ السػياحية المحميػة بم ابػة يلبمػة الطبيع
 مميّزة للئقميـ ألا البمدل

أمػػا يػػف تػػ  ير السػػياحة يمػػى المحػػيط البيئػػي  هػػلا نػػاتج أساسػػاً يػػف ينصػػريف هػػاميف تقػػلاـ يميهمػػا 
 تمركز الطمب السياحي  ي أماكف معيّنة بسبب الازدحاـ لاالضوط   لاهما التنقؿ لاالإقامة,السياحة 

النقػػػؿ الملاسػػػمي لمسػػػاكؿ البيئػػػة المعتػػػادة لمسػػػائ  نحػػػلا  بيػػػريف يمػػػى المنػػػاطؽ السػػػياحية, لاكػػػذلؾالك
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الأمػػاكف التػػػي يزلارهػػا لقضػػػاء لاقػػت الفػػػراغ, كالاسػػػتهلبؾ المفػػرط لمطاقػػػة لاالميػػاي لامسػػػكؿ التمػػػلاث, 
احية ب نهػػػا بيئػػػة اصػػػطنايية ألاتػػػدتها قػػػدرة الإنسػػػاف يمػػػى اسػػػتحداث لاك يػػػراً مػػػا تعػػػرؼ البيئػػػة السػػػي

 الأدلاات لااستخدامها  ي متالات تفايمه م  البيئة الطبيعيةل
 البيئة التنافسية )المنافسين(: -7

تختمػػػػؼ طبيعػػػػة الأنسػػػػطة  الخػػػػدمات السػػػػياحية لاالفندقيػػػػة  بػػػػاختلبؼ طبيعػػػػة المنظمػػػػة السػػػػياحية 
التبػادلي الػذي يتػري  ػي السػػلاؽ بػيف هػذي المنظمػات بهػدؼ إسػباع حاتػػات لاالفندقيػة, أف التفايػؿ 

يف  ػػي قطػػاع سػػمى بالبيئػػة التنا سػػية, إف المسػػلاقالمسػػتهمكيف لاتمبيػػة ردبػػاتهـ هػػلا الػػذي يخمػػؽ مػػا ي
 : 1 الخدمات السياحية لاالفندقية يلااتهلاف  لب ة أنلااع مف المنا سة

لمخػػػػػدمات المتسػػػػػابهة م ػػػػػؿ مراكػػػػػز الإيػػػػػلااء  المنا سػػػػػة المباسػػػػػرة: التػػػػػي تحػػػػػدث بػػػػػيف المنا سػػػػػيف -أ
 لاالفنادؽللل الخل

المنا سػػة ديػػر المباسػػرة: بػػيف المنتتػػات البديمػػة, كالتنػػا س الػػذي يحػػدث  ػػي صػػناية خػػدمات  -ب
 النقؿ  بيف خدمة النقؿ التلاي لاالنقؿ البحري م لًب ل

 همؾ المستريلالمنا سة اللااسعة: التي تحدث بيف تمي  المنظمات التي تتنا س يمى المست -ج
 الوسطاء: -8

 يؤدّي اللاسطاء دلاراً مهماً  ي تسلايؽ لابي  الخدمات السياحية لاالفندقية  التلازي  دير المباسر ل
لاهناؾ يدد مف اللاسطاء الذي يعمملاف كػ داة تلازيػ  ديػر مباسػر لمخػدمات السػياحية لاالفندقيػة لاهػـ 

ري لاالبػػػري, منظمػػػلا المعػػػارض لاكػػػالات السػػػياحة لاالسػػػفر, لاسػػػركات الطيػػػراف لاسػػػركات النقػػػؿ البحػػػ
 التتارية لاالمؤتمرات لامتعهدلا التلالات السياحيةللل الخل

لامػػف هنػػا  ػػإف يمميػػة تقػػديـ لايػػرض الخػػدمات السػػياحية لاالفندقيػػة ينبوػػي أف لا تلاتػػه إلػػى السػػائ  
 قط, بؿ ينبوي السعي يمى كسب اللاسطاء, إذ أنهـ يؤ رلاف  ي السائ  بصػلارة مباسػرة لاهػـ مػ لًب 

لا ينصحلاف بهذا الفندؽ ألا ذاؾ, لالذلؾ  إف المهاـ الأساسية لإدارة المنظمة الفندقية  ينصحلاف ألا
هلا تحديد لامعر ة الأسس لاالخصائص التي ينطمؽ منها اللاسيط لايعتمد يميها  ػي التػرلايج لفنػدؽ 

 ما, لاالسعي إلى تلا ير هذي المنطمقات ليصب  الفندؽ مف ضمف الفنادؽ المفضمة لملاسطاءل
 ال:يف:السائح/  -9

إف أحد الأهداؼ الأساسية لممنظمات السياحية لاالفندقية هلا كسب المزيد مف السائحيف المحتمميف 
 الحصػػػةلاالمحا ظػػػة يمػػػى السػػػائحيف الحػػػالييف, مػػػف أتػػػؿ زيػػػادة معػػػدلات الإسػػػواؿ الفنػػػدقي لازيػػػادة 

 السلاقية الفندقيةل
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دراؾ السػػػخص لملاقػػػؼ لاينبوػػػي أف تسػػػعى المنظمػػػة الفندقيػػػة إلػػػى تحقيػػػؽ إدراؾ يػػػاؿٍ بخػػػدماتها , لاا 
 معيف يسكؿ أساساً لسملاكهل

لامف  ـ يتب بذؿ تهلاد ح ي ة لتحسيف إدراؾ السائ  لمفندؽ لاخدماتػه المتنلّايػة لاذلػؾ منػذ الحتػز 
 لاالتستيؿ لاصلالًا إلى تمي  الخدمات الأساسية لاالتكميمية الأخرى  كخدمة إيقاظ الزبائف ل

الػػذيف لػـ يػػزلارلاي هػي أحػد مصػػادر الاسػتقطاب الأساسػػية لاالعلبقػة بػيف الأ ػػراد الػذيف زارلاا الفنػدؽ لا 
 مف خلبؿ أسملاب الكممة المسملايةل

 عىاصز البيئت الداخليت للمىظمت الفىدكيت: -2-7-2

ينبوػػي أف تكػػلاف يناصػػػر البيئػػة الداخميػػة لممنظمػػػة الفندقيػػة قػػػادرة يمػػى تحقيػػؽ تلاتهػػػاً بينيػػاً يلبئػػػـ 
    1  يناصر البيئة الداخمية لممنضمة الفندقية:رسالة لاأهداؼ المنظمة الفندقية, لامف أهـ 

 الييكل التنظيمي: -1
يختمػػػؼ البنػػػاء الهيكمػػػي لمفنػػػدؽ تبعػػػاً لحتػػػـ الفنػػػدؽ لانلاييتػػػه لانسػػػبة الإسػػػواؿ بػػػه, لامػػػا يقدمػػػه مػػػف 
خدمات لالكف بسكؿ ياـ هناؾ أقساـ  ابتة لابد مف تلااتدها  ي أي  ندؽ سلااء كانت هذي الأقساـ 

 ػػلب بػػد لكػػؿ منظّمػػة  ندقيػػة مػػف للاحػػة تنظيميػػة خاصػػة يػػتـ تنظيمهػػا طبقػػاً  يػػةلإداريػػة ألا أقسػػاـ خدم
الإطػار الػذي  ألاالبنػاء لطبيعة العمؿ المطملاب إنتازي لاالملاحة التنظيمية  ي مفهلامها العػاـ تعنػي: 

يحدّد التركيب الداخمي لممنظمة,  هلا يلاض  الإدارات لاالأقساـ التي تقلاـ ب داء الأنسطة لاالأيماؿ 
بػػة لابالتػػالي تحقيػػؽ أهػػداؼ المنظمػػة  الفنػػدؽ , كمػػا تلاضػػ  العلبقػػة بػػيف أقسػػامها لاتسمسػػؿ المطملا 

 السمطات لاسبكات الاتصاؿ بينهال
 لاالملاحة التنظيمية كبنػاء هرمػي تعكػس ترتيػب الإدارات لاالأقسػاـ الفندقيػة لاتنظيمهػا  ػي متملايػات

طة  ـ ربط هػذي المتملايػات الأقساـ الفريية لا ؽ أسس تتمي  الأنس مف الأنسطة الرئيسية لاكذلؾ
ظهارها يمى سكؿ لاحدات تنظيمية مترابطة  إدارة, قسـ, سعبةللل  لايكلاف لكػؿ هػذي  م  بعضها لاا 

 اللاحدات مدير له الصلبحيات اللبزمة للئسراؼ يمى إنتاز المهاـ المطملابة منهال
ؽ بػيف الهيكػؿ لالتحقيؽ مستلاى ياؿ مف الأداء يتطمّب يمى المنظمة الفندقية تحقيؽ انسػتاـ لاتلاا ػ

 التنظيمي لاالاستراتيتية م  مراياة يناصر البيئة الخارتيةل
 الاسػتراتيتيةلابسكؿ ياـ يتب مراياة  لب ة تلاانػب أساسػية لبنػاء هيكػؿ تنظيمػي قػادر يمػى ديػـ 

أي درتػة تػ  ير القلاايػد  الرسمية:  ي ظؿ الظرلاؼ البيئية المحيطة بالمنظمة لاهذي التلاانب هي:
: تلازيػػػػ  المركزيللللة درتػػػػة التخصػػػػص لادرتػػػػة تنػػػػلاع المهػػػػاـل التعقيللللد: لاالإتػػػػراءات  ػػػػي المنظمػػػػةل

 السمطات لاالمسؤلاليات يبر مختمؼ لاحدات الهيكؿ التنظيميل
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 الثقافة التنظيمية: -2
لكػػػػؿ منظّمػػػػة  ندقيػػػػة  قا ػػػػة, لادلار الإدارة يكمػػػػف  ػػػػي التلاتيػػػػه لاالاسػػػػتخداـ الأ ضػػػػؿ لهػػػػذي ال قا ػػػػة, 
لاتعريؼ طاقـ العامميف بما هلا ضرلاري لاحيلاي لاحّ هـ لاد عهػـ لاتسػتيعهـ يمػى السّػملاؾ الصػحي  

تعػؿ لا « ألالاً  ائ سػالضيؼ/ ال»لاالتصرؼ بما ينستـ م   قا ة المنظمة الفندقي, م لًب ترسيخ قيمة 
 تمي  أ راد طاقـ الفندؽ يتصر لاف بما يصب  ي تحقيؽ هذي القيمةل

 العاممون: -3
يمكػػف أف العػػامملاف هػػـ اللااتهػػة الحقيقيػػة لمفنػػدؽ, لاحيػػث أنهػػـ يمػػى اتصػػاؿ دائػػـ لامباسػػر بػػالنزلاء 

, لايػػف طػػريقهـ تػػتمكف المنظمػػة الفندقيػػة مػػف النتػػاح  ػػي تكػػريس الصػػلارة نقػػلاؿ بػػ نهـ مػػرآة الفنػػدؽ
تردػػب  ػػي تحقيقهػػا حػػلاؿ الفنػػدؽ لاخدماتػػه المتنلّايػػة لايمكػػف تحقيػػؽ ذلػػؾ يػػف طريػػؽ الذهنيػػة التػػي 

مسػػتمرة  راختيػار طػػاقـ الفنػػدؽ المؤهػؿ تيػػداً لمعمػػؿ الفنػدقي, لاتخطػػيط لاتنفيػػذ بػرامج تػػدريب لاتطػػلاي
 لاملااكبة التطلارات البيئية ذات العلبقةل

ت الفندقية  إنه ينبوي يمى لالضماف تحقيؽ الإدراؾ لاالسعلار الإيتابي يند المستهمؾ تتاي الخدما
 ػي المتػالات ذات العلبقػة ب يمػالهـ  تدريبهـإدارة الفندؽ تقديـ التدريب الكا ي لمعامميف لاملااصمة 

اي  لابالتػػالي تحقيػػؽ مسػػتلاى مقبػػلاؿ  مػػ لًب متػػاؿ الاتصػػاؿ لاخدمػػة السػػائ  ألا الضػػيؼ لاكسػػب رضػػ
 ػػي متػػاؿ الفندقػػة يػػتـ يقػػد بػػرامج لايمػػى أيػػة حػػاؿ ينػػد اختيػػار العػػامميف  تػػلادة الخػػدمات الفندقيػػةلل

 تدريبية لات قيفية لهـ  ي كا ة نلااحي العمؿ سلااء المتعمقة بالتعامؿ م  الضيلاؼ لاقلاايدها لاآدابهال
 الوظائف الفندقية: -4

إف اللاظائؼ الفندقية هي أحد العناصر الأساسية لمبيئة الداخمية, لاهذي اللاظائؼ تؤّ ر  ي بعضػها 
    1  رة متكاممة, لاهناؾ متملاية مف اللاظائؼ الفندقية أهما:البعض لاينبوي أف تعمؿ بصلا 

تخػػتص هػػذي اللاظيفػػة بسػػراء مػػا تحتاتػػه المنظمػػة الفندقيػػة مػػف سػػم  لاخػػدمات  وظيفللة الشللراء: -أ
 لاهذي اللاظيفة قد تكلاف مركزية ألا دير مركزيةل

 ساطاتهلتختص هذي اللاظيفة بالت ميف يمى أيماؿ الفندؽ لاتمي  ألا بعض نوظيفة التأمين:  -ب
هػػػذي اللاظيفػػػة تعػػػالج كػػػؿ مػػػا يتعمػػػؽ بطػػػاقـ العمػػػؿ  كالاسػػػتقطاب  وظيفلللة الملللوارد البشلللرية: -ت

 لاالتحفيز ل الأتلارلاالاختيار لاالتويير لاالتدريب لاالترقيات لانظـ 
 تعالج هذي اللاظيفة تمي  طمبات الحتزلوظيفة الحجز:  -ث
بػػيف المنظمػػة الفندقيػػة لاالأطػػراؼ تخػػتص هػػذي اللاظيفػػة بمعالتػػة مػػا ينسػػ   الوظيفللة القانونيللة: -ج

 الأخرى مف نزاياتل
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هػذي اللاظيفػة تتعمػػؽ بتميػ  اللاسػائؿ الماليػة  المحاسػبة, الاقتػراض, سياسػػة  الوظيفلة الماليلة: -ح
 الائتمافللل ل

هػػذي اللاظيفػػة تركػػز يمػػى تػػلا ير كػػؿ مػػا يمػػزـ الوػػرؼ لتقػػديـ خدمػػة  وظيفللة الغللرف والإيللواء: -خ
 لاؼ  م لًب تنظيؼ الورؼ, ترتيبها, تويير الأ رسةللل لالإيلااء بسكمها الأ ضؿ لمضي

تهػػتـ هػػذي اللاظيفػػة بتػػلا ير السػػلبمة لاالأمػػف لضػػيلاؼ الفنػػدؽ لاطاقمػػه  وظيفللة السلللامة والأمللن: -د
 لاتسهيلبته الماديةل

هذي اللاظيفة تهػتـ لتػلا ير الأطعمػة لاالمسػرلابات الملبئمػة  وظيفة تقديم الأطعمة والمشروبات: -ذ
 الفندؽ لازبائف مطايـ الفندؽللاالمميزة لضيلاؼ 

لاهػػي لاظيفػػة تسػػويمية تكميميػػة تعنػػي بوسػػؿ لاكػػي لػػلاازـ دػػرؼ لاأتنحػػة  وظيفللة الغسللل والكللي: -ر
 لاقايات لامطايـ الفندؽ, كما تلاّ ر هذي الخدمة لمضيلاؼل

 المكتػػػب الأمػػػامي : اسػػػتقباؿ الضػػػيلاؼ لاالاتصػػػاؿ المباسػػػر معهػػػـ ينػػػد  وظيفلللة الاسلللتقبال:  -ز
 هـ  ي الفندؽ لايند الموامرة لاهي مف اللاظائؼ الحيلاية  ي الفندؽلالقدلـا لاأ ار إقامت

د أهػػـ اللاظػػائؼ الحيلايػػة  ػػي المنظمػػة الفندقيػػة لاهػػي تسػػمؿ اللاظػػائؼ أحػػ وظيفللة التسللويا: -س
الفرييػػػػة التاليػػػػة  تخطػػػػيط لاتطػػػػػلاير الخػػػػدمات الفندقيػػػػة لاتسػػػػػعيرها لاترلايتهػػػػا لاتلازيعهػػػػا  متناسػػػػػقة 

 لامتكاممة م  بقية اللاظائؼ الفندقية الأخرىل  
المكلان تغيلرا  مما سبا تشكل السياحة مجموعة من العلاقات والخلدمات المرتبطلة بعمميلة تغيلر 

ماقتا  وتمقائيا , دون أن يكون ذل  لأسلباب تجاريلة أو مينيلة أو حرفيلة, وتنقسلم السلياحة إللى 
عدة أنواع وفقا  لمعايير مختمفة, وتتميز بعدة خصائص تميزىلا علن بلاقي الأنشلطة الاقتصلادية 

ىميتيللا سللرعيا نمللوا  فللي العللالم, ممللا زاد فللي أأالأخللر , حيللث أصللبحت مللن أكبللر الصللناعات و 
ويتميز العلرض السلياحي الفنلدقي بلالتنوع الاقتصادية والاجتماعية لما تدره من عملات أجنبية. 

الكبير لأماكن الإقامة, ومقومات ال:يافة, حيث أن ىنا  مجموعة من العناصر الناظمة لمبيئلة 
البيئلة الفندقية وتاثر في جذب السلواح, والتلي تتمثلل فلي عواملل خارجيلة )البيئلة الاقتصلادية, 

التكنولوجيللة, البيئللة الاجتماعيللة والثقافيللة, البيئللة السياسللية والقانونيللة, البيئللة الديموغرافيللة, 
السللائح(, وعوامللل داخميللة )الييكللل التنظيمللي, ’ البيئللة الطبيعيللة, البيئللة التنافسللية, الوسللطاء

بيئلة فندقيلة  الثقافة التنظيمية, العاممون, وظائف فندقيلة(, والتلي يجلب التركيلز عمييلا ل:لمان
 تنافسية. 
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 ملدمت: -3-1

تعتبػػر التػػلادة السػػاممة إحػػدى الألاللايػػات  ػػي اهتمػػاـ المنسػػات السػػياحية بهػػدؼ تحقيػػؽ مسػػتلايات 
ياليػػة مػػف الأداء, لالاسػػيما بعػػد أف حققػػت المنسػػات السػػياحية يمػػى مسػػتلاى العػػالـ نتاحػػات يديػػدة 

مسؤلالية التمي  لاالتػي باتػت اليػلـا إحػدى الركػائز الأساسػية بتبنيها الفمسفة التي مفادها أف التلادة 
 ي تطبيؽ مبادرات التلادة لاالتي تبنتها المنسات السياحية كمبادرات لحؿ مسكلبت التلادة لالتمبية 
دارة أ ضػػؿ للؤ ػػراد العػػامميف  متطمبػػات الزبػػلاف بسػػكؿ مسػػتمر لامػػف خػػلبؿ تحسػػيف أداء العمميػػات لاا 

 داخؿ المنس ةل
إدارة التػلادة السػػاممة  ػػي المؤسسػات الفندقيػػة لػـ يعػػد متػػرد خيػار, بػػؿ حتميػػة لا إف مسػ لة تطبيػػؽ 

مفر منها, كلانها تم ؿ نملاذتاً متكاملًب يمكنها مف امتلبؾ الميزة التنا سية, لايح ها يمػى التحسػيف 
باستمرار مػف خػلبؿ تنميػة لاتحفيػز المػلاارد البسػرية لاتخفػيض التكػاليؼ لااللاقايػة مػف أخطػاء العمػؿ 

سػبؿ التعػالاف لاالتنسػيؽ لاالتحمػي بػرلاح الفريػؽ لاالتحسػيف المسػتمر لتػلادة الخػدمات المقدمػة  لاتعزيز
 لاب سعار تنا سية, مما يحقؽ رضا لا قة العملبء  الضيلاؼ ل

لذلؾ تحالاؿ الباح ة مف خلبؿ هذا الفصؿ التعريؼ ب همية التلادة الساممة  ػي المنسػات السػياحية 
بينػػػة ماهيػػػة الخدمػػػة الفندقيػػػة لاخصائصػػػها لاأبعادهػػػا, بسػػػكؿ يػػػاـ لاالفندقيػػػة منهػػػا بسػػػكؿ خػػػاص, م

لادلاايػػػي اهتمػػػاـ المؤسسػػػات الفندقيػػػة بػػػإدارة التػػػلادة السػػػاممة, لابيػػػاف العلبقػػػة بػػػيف اسػػػتراتيتية إدارة 
 التلادة الساممة لاالاستراتيتية العامة لممؤسسات الفندقيةل

 :وأهميتها في الميشآث الفىدكيتالجىدة ثلافت مفهىم  -3-2

التلادة: القابميات التنظيمية لاالعادات لاالايتقادات التي يمكف مف خلبلها تصميـ   قا ةيقصد ب
لاتسميـ السم  لاالخدمات التي يمكف أف تمبي حاتات لاردبات الزبلاف لاتحقيؽ النتاح يمى المدى 
البعيدل كما ير ت يمى أنها  مسفة سخصية لا قا ة تنظيمية تستخدـ كمقياس لمناتج العممي 

  1منظمة لاتعالاف لتحقيؽ الأهداؼ المرسلامةللاتقنيات إدارية 
لا قا ة التلادة هي المناخ التنظيمي الذي يؤدي  يه متملايات العامميف سلايةً مهامهـ المعينة لالها 
مكلانيف تبنى يميهما سرلاط العممية بطرؽ المهنة لاالاتصاؿ  المكّلاف الألاؿ تنظيمي لاهلا سمة 

لاليات الأ راد لالاحدات الخدماتل أما ال اني  هلا هيكمية لاالذي يسير إلى المهاـ لاالمعايير لامسؤ 
سمة نفسية تسير إلى الفهـ لاالمرلانة لاالاستراؾ لاابماؿ لاالعلااطؼ لااف ال قا ة تعني الإطار 
المفاهيمي لهذي السمات المختمفة التنظيمية لاالنفسية لاالتي تسير إلى حث ألا تحريؾ  الأ راد نحلا 

  2التلاانب التي تستمؿ يميها  قا ة التلادة مف أهمها:لاهناؾ العديد مف  تحقيؽ الأهداؼل
                                      

1
- Froment , Eric, Developing an Internal Quality Culture in European Universities , Report on the 

Quality Culture Project Round II , European University Association, 2004, p11 
 ل48مفاهيـ لاتطبيقات,  الطبعة الألالى, دار لاائؿ لمنسر, يماف, الأردف, ص - , إدارة التلادة الساممة 2114تلادة, محفلاظ   -2
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 التركيز يمى الزبلافل  -1
 أداء العمؿ بسكؿ صحي  منذ البدايةل -2

 التفاني  ي العمؿل -3

 احتراـ ابخريفل -4

 الصدؽ  ي التعامؿ م  ابخريفل -5

 الخط  هلا  رصة لمتطلارل -6

 ت أك ر  ايميةليدـ التقيد بالعلبقات الرسمية بهدؼ إتراء اتصالا -7

 التميز هلا منهتنال   -8
لاال قا ة هي الايتقادات المستركة لاالقيـ لاالملااقؼ لاأنماط السملاؾ الذي يميز متملاية يف أخرى 
ألا منظمة يف منظمة أخرى, لا قا ة التلادة هي  هـ المدير لاالعامميف لمنظـ السائدة لاالمطبقة 

الطبيعي الناتج يف التطلارات الطبيعية لمعمميات  لاالبيئة الداخمية لاالزبائف لاهي التحسيف المستمر
سعادي لاتحقيؽ النملا لاالربحيةل   التي تذهب نحلا تحقيؽ رضا الزبلاف لاا 

كما تعني  قا ة التلادة ب ف المنظمة ككؿ قد قبمت بعناصر التلادة  ي تمي  اللاظائؼ التي تؤ ر 
ير مفاتئة لاالتزاـ أك ر يمى أداء المنظمة لابالتالي  إف هذا القبلاؿ قد ي مر يف تحسينات د

بالتلادة لاتويرات مستمرة  ي الأداء, لاهناؾ مف ينظر إلى  قا ة التلادة مف خلبؿ مدى أهميتها 
  يمى الأهمية المتزايدة لعمميات التلادة الداخمية Sursock ي تحسيف أداء العمميات , إذ يؤكد  

  1لاالتي تنب  مف اللايي ب همية  قا ة التلادة لامف خلبؿ ابتي:
يساهـ  ي تطلاير  quality culture championإف تستي  لاتمييز أبطاؿ  قا ة التلادة  -1

 لاتطبيؽ استراتيتية  قا ة التلادةل

 تديـ  قا ة التلادة التطلاير الفعاؿ لمفرد الملبئـ لاالمصادر الماليةل -2

 الديـ الإداري لبناء  قا ة التلادةل -3
يعتمد يمى   ISO 9001يؽ نظـ إدارة التلادة    يقلاؿ أف إمكانية تطبMiller, 2008 :2أما  

نسر  قا ة التلادة لدى العامميف, لابالتالي يسهـ هذا النسر  ي تسهيؿ مراتعة لاتقييـ التقدـ نحلا 
لزبلاف لالاض  انتاز الأهداؼ التنظيمية لاالالتزاـ بالتحسيف المستمر لاالتركيز يمى متطمبات ا

ضمف تحقيؽ أهداؼ العممية لاتحقيؽ الكفاءة العممية أي أف  قا ة التلادة ت الأهداؼ لاتحديد
 2لاالفايمية  ي استخداـ الملاارد المتاحة أماـ المنظمةل

                                      
1

- Sursock , Andree, Evolving Approaches to Quality in Europe , Annual Enhancement Conference 

Edinburgh, 8 March, 2007,p10  
2

- Miller, Brian, W, New Ways to Achieve Quality and Improvement, quality corner , Modern Steel 

Construction , July,2008, p2  
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لايؤكد  تلادة  أف مف الأملار الهامة  ي  قا ة التلادة هلا التركيز يمى  قا ة  خدمة الزبلاف, إذ أف 
 1ارتياًل قا ة التلادة تقلاد إلى درس  قا ة خدمة الزبلاف سلااء كاف هذا الزبلاف داخميا أـ خ
لا   Demingإف أهمية  قا ة التلادة يمكف أف تبرز  ي طرلاحات لاأ كار خبراء التلادة أم اؿ

Juran لاCrosby  إذ أكدت أيمالهـ لاأ كارهـ يمى يدد مف العناصر ال قا ية التي يتب أف
تخض  لمتويير مف اتؿ تطبيؽ  مسفة التحسيف كما أكدلاا يمى أهمية بناء  قا ة التلادة لتويير 

 لهـ الضيؽ لمتلادة لاتلاتيه نحلا التلادة كسرط أساسي لمتحسيف المستمرالف
   يلاض  المفهلـا المتكامؿ ل قا ة التلادة: 1-3لاالسكؿ رقـ  

 
 
 
 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( المفيوم المتكامل لثقافة الجودة1-3الشكل رقم )
 المصذر:

Woods John A. 1996 , The Six Values Of A Quality Culture. 

التلادة لامف خلبؿ تركيزي يمى قيادة  قا ة  يلاض  السكؿ الدلار المهـ لممدير  ي  هـ لانسر  قا ة
 التلادة لاالعمميات لاالقيمة المضا ة لملاصلاؿ إلى مستلايات يالية مف رضا الزبلافل

إدارة إلػى تحقيػؽ ميػزة تنا سػية  ػي تبنّػي  مسػفة  فندقيػةلقد أدّى إدراؾ أهميػة التػلادة  ػي المنسػات ال
مف الأ كار الخاصة, لاتبنى إدارة  , لاهي  مسفة قائمة يمى أساس متملايةTQMالتلادة الساممة 

التلادة الساممة يمى مػدخؿ الػنظـ الػذي ي خػذ  ػي نظػري التػداخؿ بػيف تميػ  يناصػر التنظػيـ, ممػا 
 2يؤدي إلى زيادة  ايمية المنظمةل

                                      
1

 .48, ص, مرجع سابقمفاهٌم وتطبٌقات -, إدارة الجودة الشاملة , محفوظجودة -
2

 .421الإسكندرٌة, ص(, إدارة العملٌات والإنتاج, الدار الجامعٌة, 2222البكري, سونٌا محمد ) -

 الإدارة
 

رضا الزبون 
 وإسعاده

 النظم السائدة

قيادة ثقافة الشركة 
 والزبون

التركيز على العمليات والقيمة المضافة 
 الزبونلإيجاد إسعاد 

 استثمارات المنظمةمتكامل 
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دارة التػػػلادة السػػػاممة هػػػلا التحسػػػيف المسػػػتمر, لاالتلاتػػػه بالضػػػيؼ, لاالهػػػدؼ هػػػلا لإ ػػػالأمر الأسػػػاس 
 1إرضاء الضيؼل
 2, لاهي كابتي:فندقية ي المنسات المف المزايا التي تحققها إدارة التلادة الساممة هناؾ متملاية 

هناؾ المزيد مف إدارات الأيماؿ التتارية التي تقدـ خػدمات أك ػر مػف أي  في مجال الخدمة: -1
لاقػػت مضػػى, لاكػػذلؾ  ػػإفّ نمػػلا المنسػػات السػػياحية المتصػػمة بالخػػدمات, مػػازاؿ مسػػتمراً  ػػي التلاسػػ  

 نتيتة لتبنّي  مسفة إدارة التلادة الساممةل

ي مػف المنا سػة, لاتػلا ر يعتمد بقاء الأيماؿ يمى حصلالها يمػى القػدر الكػا ازدياد المنافسة:  -2
 إدارة التلادة الساممة المزايا التنا سية بلاؼ المنسات السياحيةل 

إفّ مػف المػدرؾ اليػلاـ أك ػر ممػا مضػى لمػاذا يسػت  الضػيلاؼ بعػض الفيم الأكبلر لم:ليوف:  -3
الخػػػدمات لايتتنبػػػلاف الػػػبعض ابخػػػر, اف المنتتػػػات ذات التػػػلادة لاالسػػػعر المعقػػػلاؿ هػػػي المفضػػػمة, 

بصػلارة تيػدة,  ػإدارة التػلادة  ـ الضيلاؼ يردبلاف  ي أف تتـ معاممته ءهلا كؿ سي لالكف ذلؾ ليس
 الكاممة تحترـ الأ راد لامساركتهـ  ي تحسيف التلادةل

مػػف أتػػؿ تحسػػيف تػػلادة الخػػدمات : فندقيللةاشللترا  وانللدماج الجيللود كافللة فللي المنشلل ت ال -4
رضاء الزبلافلالمقدمة, هذا التحسيف يتطمب تخلايؿ الصلبحيات اللبزمة لأتؿ   القياـ بالعممية لاا 

 3اخخذ بعين النظر التقاط الثلاث اختية: فندقيةال تبناء  عمى ذل  يجب عمى مقدم المنتجا
لاتم ػػؿ العنصػػر الأسػػاس بمعادلػػة التػػلادة بالسػػعر,  عمػػى المقػػدـ أف يػػدير الميللزة التنافسللية:  -1

التػػػي تمبػػػي حاتػػػات محػػػددة, لاذلػػػؾ بهػػػدؼ تقػػػديـ مسػػػتلاى  فندقيػػػةبنتػػػاح متملايػػػة مػػػف المنتتػػػات ال
 التلادة المردلاب لممنتج السياحي, لابالسعر الذي يناسب قدرات الضيؼ المستهدؼل

المقدمػة لمسػائ  لهػا يػدد مػف  فندقيةإفّ تلاسي  مستلاى الخدمات ال: فندقيةمستو  الخدمات ال -2
تنلايػ  المسػتمر لمحتػلاى لاتػلاد الخدمػة الفلاائد,  هي تقدـ لمضيؼ مساحة اختيار أكبر مف خػلبؿ ال

 السياحية المعرلا ةل

المقدمػػة يتػػب أف لا تكػػلاف يمػػى حسػػاب تنا سػػية  فندقيػػةإفّ تلاسػػي  المنتتػػات الالاسللتراتيجية:  -3
الأسػػعار لا ايميػػة الإدارة, لػػذلؾ  مػػف الضػػرلاري صػػيادة اسػػتراتيتية تتفػػؽ مػػ  تػػلادة مػػا يقػػدـ مػػف 

راتيتية مرنػة لاقابمػة لمتكيػؼ مػ  المتويػرات  ػي ردبػات منتتات سياحية, كما يتب أف تكلاف الاسػت
لاأذلااؽ الضػػيلاؼ ألا التقمبػػات المتلاقعػػة ب سػػعار الصػػرؼ ألا التويػػرات  ػػي القػػلاة السػػرائية لمضػػيلاؼ 

 المستهد يفل
                                      

1
- Morgan, Colin & Murgatroyd, Stephen, Total Quality Management in the public sector An 

International perspective, 1994,126.   
2

 74-72ص ص(, تسوٌق الخدمات السٌاحٌة, دار البركة للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, 2224أبو رحمة, وآخرون ) -
3

- Ghosh, Sttikhar, making business senses of the internet, Harvard Business Review March, April 
1998, p35.  
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 :فىدكيتخطىاث جحليم إدارة الجىدة الشاملت في الميشآث ال -3-3

إفّ استقباؿ السياح يتطمػب الإلمػاـ الكبيػر بالػدَلار المطمػلاب مػف العنصػر البسػري ينػد بػدء العمميػة 
السػػياحية لاحتػػى نهايتهػػا, كمػػا يمتػػد دَلار العنصػػر البسػػري ليسػػمؿ  هػػـ حاتػػات لاردبػػات السػػياح, 

دة , لإسبايها يمى أكمؿ لاته, لابما يحقؽ إنتػاز الأهػداؼ السػياحية المنسػلا  الفندقيةلاتهيئة البيئة 
لاهػػذا لا يػػتـ إلّا مػػف خػػلبؿ تحقيػػؽ التػػلادة  ػػي خدمػػة السػػياح,  هنػػاؾ متملايػػة مػػف الخطػػلاات التػػي 

 1لابدّ مف تطبيقها  ي هذا المتاؿ:
إفّ معظػـ العػامميف يفسػملاف  ػي متػاؿ خدمػة الضػيلاؼ  إظيار موقف إيجابي تجاه اخخلرين: -1

الملاقؼ الإيتابي بالنسبة  بسبب الملاقؼ, لاليس هناؾ  ي متاؿ خدمة الضيؼ أ ضؿ مف إظهار
لتمي  مف يتـ التعامؿ معهـ, لايعتمد الملاقؼ الذي يتـ إظهاري للآخريف  ي الأساس يمى الطريقة 

 التي ينظر بها السخص إلى لاظيفتهل لامف الطرؽ التيدة لإظهار ملاقؼ إيتابي:
  لاهلا مف الانطبايات الألالى التي تعطى لمضيؼل المظير: -

 أف تفسر أك ر مف نصؼ الرسالة التي يبعث بها المرسؿل التي يمكف لغة الجسد: -

إذ دالبػػاً مػػا تكػػلاف نبػػرة الصػػلات ألا الكيفيػػة التػػي يػػتـ  يهػػا قػػلاؿ سػػيء مػػا أك ػػر  صللد  الصللوت: -
 أهمية مف الكممات التي يتـ استخدامهال

إفّ المهارة مهمة  ي اسػتخداـ الهػاتؼ بسػبب أفّ السػخص يممػؾ صػلاته  قػط للبيتمػاد  الياتف: -
 يه, لأف السخص يندما يكلاف يمى الخط م  الزبلاف,  إنّه يكلاف المم ؿ اللاحيد لممنظمةليم

ّـ تحديد تمؾ الحاتات يف طريؽ: تحديد حاجات ال:يوف: -2  لايت
إفّ معر ػة متطمبػات التلاقيػت  ػي تقػديـ الخدمػة  إدرا  المتطمبات الزمنية لجودة خدمة ال:يف: -

 دمة ذات تلادة ياليةلأمر مهـ  ي مباسرة النساط  ي تقديـ خ

 لاهذا يمن  مقدـ الخدمة بخطلاة لااحدة للؤماـ مقارنة بالضيلاؼل توقع حاجات ال:يوف: -

لااليقظػة هػي مهػارة  هػـ مػا قػد  تحديد حاجات ال:يوف من خلال يقظلة ولطلف مقلدم الخدملة: -
 يحتاته الضيلاؼ لايردبلاف  يه, لايذهب إلى أبعد مف تقديـ الخدمة  ي حينها, لاأبعد مف التلاق ل

لاهنالػػؾ أربػػ  حاتػػات أساسػػية  تحديللد الحاجللات عللن طريللا فيللم حاجللات ال:لليوف الأساسللية: -
 حة للمضيلاؼ  الحاتة لمفهـ لالمسعلار بالترحيب لاالحاتة لمسعلار بالأهمية لاالرا

يتب أف يكلاف لكػؿ يمميػة  تحديد الاحتياجات عن طريا الحصول عمى المعمومات المرتجعة: -
 تقديـ خدمة لمضيؼ طرقاً لمحصلاؿ يمى معملامات مرتتعةل

                                      
دراسة مٌدانٌة مقارنة, رسالة ماجستٌر  -(, تطبٌق عناصر إدارة الجودة الشاملة فً القطاع الفندق2111ًجواد, رحاب حسٌن ) -1

 53-51معة الكوفة, بغداد, ص صغٌر منشورة, كلٌة الإدارة والاقتصاد, جا
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يمكػف تػلا ير تػلادة الخدمػة يػف طريػؽ ت ديػة اللااتبػات  العمل عملى تلوفير حاجلات ال:ليوف: -3
لتػػرد, لاترتيػػب الممفػػات, لاتسػػتيؿ المعملامػػاتللل المسػػاندة المهمػػة لاتسػػمؿ تمػػؾ اللااتبػػات أيمػػاؿ ا

إلػػخل  نتػػػاح مقػػػدـ الخدمػػػة يعتمػػػد يمػػػى قدرتػػػه يمػػػى إرسػػػاؿ رسػػػائؿ لااضػػػحة, إذ يمكػػػف أف تتسػػػبب 
التي يتـ الاتصاؿ بها إلى نتاح ألا  سؿ مقدـ الخدمة  ي العمؿ,  عميػه اللا ػاء بالحاتػات  ةالطريق

ّـ ذكرها سابقاً, لايميه ممارسة الخدمة يف طريؽ الترلايج الفعاؿ  الأساسية الأربعة لمضيلاؼ التي ت
 لالمنس ة الفندقيةلخدمات 

لاقػػد يكػػلاف تقػػديـ الخدمػػة التيػػدة تحػػدياً خاصػػاً ينػػدما يحػػدث ديػػر المتلاقػػ , إذ تضػػ  اللاقػػائ  ديػػر 
 المتلاقعة  ي الوالب أيباء إضا ية يمى القدرة يمى تقديـ خدمة ذات كفاءة يالية لمضيؼل

 ذلؾ مف خلبؿ: لايت ّـ وف سيعودون:التأكد من أنّ ال:ي -4
 التحمس لمعمؿل -

 القياـ بما يمكف القياـ به لإرضاء ألالئؾ الذيف يستكلافل -

 تعمّـ كيفية كسب الضيلاؼ العصبييفل -

الإقػػداـ يمػػى أخػػذ الخطػػلاة الإضػػا ية لتقػػديـ الخدمػػة مػػف خػػلبؿ مخاطبػػة الضػػيلاؼ لاالػػذهاب إلػػى  -
 أبعد مما يتلاقعلافل

 :الفىدكيتأبعاد إدارة الجىدة الشاملت في الميشآث  -3-4

 1, لاهما:فندقيةدارة التلادة الساممة  ي المنسات الأتم  أدمب الكتاّب يمى لاتلاد بعدَيف لإ
 تحقيؽ رضا الزبائف  رضا الضيلاؼ ل -

 اندماج الملاظفيفل -

ت أصػلًب لأتػػؿ لُاتػػدالفندقيػة هػلا تحقيػؽ رضػػا الضػيؼ, لػػذلؾ  المنسػات  سػ ة  ندقيػػة هػدؼ أي من 
تمبيػػػػة احتياتػػػػات الزبػػػػائف مػػػػف خػػػػلبؿ تقػػػػديمها لممنتتػػػػات  الخػػػػدمات  التػػػػي تمبػػػػي ردبػػػػاتهـ لاتُسػػػػب  

 احتياتاتهـل 
 ػػالتلادة هػػي العامػػؿ الأسػػاس  ػػي اختيػػار الضػػيؼ لتمػػؾ الخدمػػة يػػف ديرهػػال  مػػف الأمػػلار اللااتػػب 

ئة, لذلؾ يُعػدّ الزبػلاف أخذها بنظر الأهمية هلا كيؼ يتـ حكـ الضيؼ يمى التلادة التيدة مف الردي
 هلا العنصر الأساس لاالأك ر أهمية  ي أي منظمةل 

لابما أفّ إدارة التلادة الساممة تركّز يمى كؿ مف الزبلاف الداخمي لاالزبلاف الخػارتيل إذ يُعػدّ الزبػائف 
الخػػارتيف هػػـ مػػف يسػػتمملاف مخرتػػات النظػػاـ  الخػػدمات , لاهػػـ الضػػيلاؼل أمػػا الزبػػائف الػػداخميلاف, 

                                      
1

- Peter, haug & ken, S, leeleman, Introduction of Total Quality Management in to the process of 
teaching Management, adiscussion of initial application Journal of Management education, 1996,p55.  
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 ػػي الفنػػدؽ ممػػف يقلامػػلاف بترتمػػة احتياتػػات الزبػػائف  هػػـ المػػدراء لاالمػػلاظفيفلسػػياحي,  ػػي النظػػاـ ا
 1الخارتيف إلى خصائص لمخدمات المقدمة, لامهملاف  ي تعريؼ لاتقديـ العمميةل

لذا يُعد الزبلاف هلا نقطة البداية لاالنهاية لمختمؼ الأنسطة, لابمعنى آخػر, إفّ النسػاط يبػدأ بػالزبلاف 
اته لاما يطم  إليه, لاينتهي بػه, لأنّػه هػلا مػف يقتنػي هػذا المنػتج  الخدمػة , مف خلبؿ تمبية احتيات

لابالتػػالي  عمميػػة التقيػػيـ سػػتكلاف مػػف قبمػػه, لايميػػه  ػػإفّ إرضػػاء الزبػػلاف يعنػػي زيػػادة إقبالػػه يمػػى هػػذا 
 2المنتج الذي ينعكس يمى زيادة المبيعات, لابالتالي زيادة الأرباح, لاالعكس صحي ل

 3لاهما: المنس ة الفندقية,نتاح أيماؿ لاهناؾ ياملبف أساسياف ل
يبػػػػارة يػػػػف نظػػػػاـ يتعامػػػػؿ مػػػػ  العلاامػػػػؿ الخارتيػػػػة  الزبػػػػائف لاالبػػػػائعيف   سػػػػ ة الفندقيػػػػةإفّ المن -1

التػي يكػلاف ايتمادهػا الأسػاس  سػ ةبلاصفهما العنصريف المذيف يؤ راف  ي التلادة, لايتب يمى المن
 دةليمى تحقيؽ ردبات الزبائف التي تستند إليه أهداؼ التلا 

 هػـ متملايػة العلاامػؿ الداخميػة  فندقيػةأما العامؿ ابخر المؤ ر  ي نتاح منظمات الأيمػاؿ ال -2
 التي تؤ ر  ي التلادة, م ؿ المدراء لاالعماؿ لاالملاارد لاالعممية الإنتاتيةل 

أف تركػز يمػى  فنػدقيلذا  لببػد مػف تميػ  ممارسػات لاتطبيقػات إدارة التػلادة السػاممة  ػي القطػاع ال
رضػػا الضػػيؼ لاتمبيػػة احتياتاتػػهل  عمػػى إدارة الفنػػدؽ أف تكػػلاف مسػػتمعة تيػػدة لضػػيلا ها, لاأف تكػػلاف 
مسػػتتيبة تيػػدة لحاتػػاتهـ لاردبػػاتهـ, لاهػػذا يتطمػػب  هػػـ كامػػؿ لمعمميػػات الداخميػػة لهػػؤلاء الضػػيلاؼ, 

تصػميـ لاكذلؾ لحاتاتهـ المستقبمية, لاأيضاً ضرلارة ربػط كػؿ مػف حاتػات الضػيلاؼ, مػ  يمميػات 
العمميػػة السػػياحية  ػػي المنظمػػة  الفنػػدؽ ل كمػػا يتػػب يمػػى إدارة الفنػػدؽ قيػػاس رضػػا الضػػيلاؼ يػػف 

 4أداء تلادة خدمتها لامقارنة هذي النتائج م  نتائج المنسات الأخرىل
لالأتػػؿ خمػػؽ حالػػػة مػػف التلاا ػػػؽ بػػيف أ ػػػراد التنظػػيـ لاصػػػلالًا إلػػى تػػػلادة الخدمػػة ألا المنػػػتج لابػػدّ مػػػف 

ة  أي حػػػػ هـ يمػػػى الاهتمػػػػاـ بعمميػػػة التنظػػػػيـ , الػػػذي يعػػػػد المحػػػلار ال ػػػػاني انػػػدماج المػػػػلاظفيف كا ػػػ
 لفندقيالضرلاري لتطبيؽ إدارة التلادة الساممة  ي القطاع ال

                                      
1

- Krajwaski, Lee & Ritzman, Larry , Operation management, strategy and Adison -wesley Publishing 

Co. Inc. 1996-1999, p115.  
محمد يبد العاؿ؛ حسيف,  راس يدناف, اسػتخداـ النمػاذج الخطيػة  ػي تفضػيلبت المسػتهمؾ, متمػة القادسػية لمعمػلـا الإداريػة,  ,النعيمي -2

 ل2, ص2000, 4العدد
3

- Adam, Evarch & Ebert, Ronal, Predation and Operation management, concepts, models and   5
th

 
1992-1996, p601.  
4

- Linda, Tucci, Meacuring Quality, focus Movers form parts to people tournal. Stlouis Business, 1996, 
p15.  
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 الهدؼ مف إدارة التلادة الساممة هلا إسراؾ تمي  العامميف  ي المنظمة  ي تهد متناسؽ لتحسػيف 
د بم ابػػة التػػزاـ سػػامؿ نحػػلا أداء الأيمػػاؿ الأداء يمػػى تميػػ  المسػػتلاياتل  ػػإدارة التػػلادة السػػاممة تعػػ

 1بسكؿ صحي , لابدلاف هذا الالتزاـ لا يمكف تحقيؽ حالة الاندماج بيف الملاظفيفل
لايمكف التلاصؿ إلى حالة الالتػزاـ هػذي يػف طريػؽ المصػارحة لاال قػة المػذيف يُعػدّاف مػف أهػـ مبػادئ 

لا يتػػلا ر الأسػػاس الػػلبزـ لإسػػراؾ المػػلاظفيف  ػػي السػػعي إلػػى التحسػػيف  التػػلادة السػػاممة, لابػػدلانهما
المسػػتمرل لامػػف اللاسػػائؿ المهمػػة  ػػي انػػدماج المػػلاظفيف هػػلا بنػػاء الفريػػؽل  تػػلاهر هػػذي الفكػػرة هػػلا 

 2الابتعاد يف الفردية  ي التصرؼ لا ي اتخاذ القرارل
ّـ لاتػػه لابػػدّ  مػػف الاهتمػػاـ بالعناصػػر الفايمػػة لمفريػػؽ,  لالوػػرض إنتػػاز يمػػؿ التػػلادة لمفريػػؽ يمػػى أتػػ

 لاهي كما ملاضّحة  ي السكؿ ابتي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 في الفريا( العناصر الفاعمة 2-3الشكل رقم )
 المصذر:

Woods John A. 1996 , The Six Values Of A Quality Culture. 

يلاضػػ  السػػكؿ أهميػػة  ػػػرؽ العمػػؿ,  الهػػدؼ مػػػف لاراء تسػػكيؿ الفريػػؽ أفّ كػػػؿ  ػػرد يسػػهـ بمهارتػػػه  
لاخبرتػػه لايصػػوي إلػػى ابخػػريف م ممػػا يصػػوي ابخػػرلاف إلػػى سػػماع آرائػػهل  المنسػػات بحاتػػة إلػػى 
 التحسيف المستمر لتلادة خدمتها لازيادة إنتاتيتها, لاهذاف العنصراف المحدداف بحاتة إلى الفريؽل

                                      
,  يميب, ترتمة يبد الفتاح السيد النعماني, إدارة التلادة الساممة, التوير ال قا ي الأساسي الصحي  لإدارة التلادة الساممة اتكمسلاف -1

 ل 41, ص1996, 1الناتحة, ج
2 - Mark M. & Others, Fundamentals of Operation management, 2

nd
, vwin Inc, 1995, p93.  

أدراض 
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منسات السياحية أف تعيّف لاتحػدّد الزبػائف الأساسػييف لاالمسػتفيديف المباسػريف مػف خػدماتهال  عمى ال
لاأف تقلاـ بمن  الحلاا ز لمف يمتزـ بتحقيؽ التلادة لاالتميز لاأف تستؿ تمؾ الإنتازات لاالايتراؼ بها 

 1لامن  المكا ات لا قاً لهال
 حىدة الخدماث الفىدكيت ودورها في الجذب الصياحي: -3-5

الحػػديث يػػف تػػلادة الخػػدمات الفندقيػػة لادلارهػػا  ػػي التػػذب السػػياحي لابػػد مػػف التعريػػؼ بتػػلادة قبػػؿ 
تمػػؾ التػػي تسػػتمؿ يمػػى البعػػد الإترائػػي لاالبعػػد السخصػػي الخدمػػة هػػي: الخدمػػة بسػػكؿ يػػاـل  تػػلادة 

ك بعػػػاد مهمػػػة  ػػػي تقػػػديـ الخدمػػػة ذات التػػػلادة العاليػػػة, حيػػػث يتكػػػلاف التانػػػب الإترائػػػي مػػػف الػػػنظـ 
لاالإتػػػػػػػراءات المحػػػػػػػددة لتقػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػة أمػػػػػػػا التانػػػػػػػب السخصػػػػػػػي لمخدمػػػػػػػة  هػػػػػػػلا كيػػػػػػػؼ يتفايػػػػػػػؿ 

  2  لعملبءلالمفظية  م  االعامملاف بملااقفهـ لاسملاكاتهـ لاممارساتهـ 
التػػػي يتلاقعهػػػا العمػػػػلبء ألا  أيالمدركػػػة ألا  هػػػي تػػػلادة الخػػػدمات المقدمػػػة سػػػلااء كانػػػت المتلاقعػػػةو

يػػدركلانها  ػػي اللااقػػ  الفعمػػي, لاهػػي المحػػدد الرئيسػػي لرضػػا العميػػؿ ألا يػػدـ رضػػاي حيػػث يعتبػػر  ػػي 
   3 اللاقت نفسه مف الألاللايات الرئيسية التي تريد تعزيز مستلاى التلادة  ي خدماتهال

دمػػة, لاالتػػلادة التػػي خالفػػرؽ الػػذي يفصػػؿ العميػػؿ يػػف ال ذلػػؾيمػػى أنهػػا  تػػلادة الخدمػػةؼ تعػػرّ مللا ك
  4 يحس بها بعد استعماله لمخدمة, ألا بعد تقديمها لهل

  5 :يمكف تعريؼ تلادة الخدمة مف خلبؿ الأبعاد ال لب ة الخاصة بالخدماتو
 لمسكمة معيّنةلالبعد التقني لاالذي يتم ؿ  ي تطبيؽ العمـ لاالتكنلاللاتيا  -1
البعػػد الػػلاظيفي أي الكيفيػػة التػػي تػػتـ  يهػػا يمميػػة نقػػؿ التػػلادة الفنيػػة إلػػى العميػػؿ لاتم ػػؿ ذلػػؾ  -2

 التفايؿ النفسي لاالاتتمايي بيف مقدـ الخدمة لاالعميؿ الذي يستخدـ الخدمةل
 الإمكانيات المادية لاهي المكاف الذي تؤدّي  يه الخدمةل -3

ؿ لامقػػػدـ يػػػنتج أف تػػػلادة الخدمػػػة تتعمػػػؽ بػػػذلؾ التفايػػػؿ بػػػيف العممػػػف خػػػلبؿ التعػػػاريؼ السػػػابقة نسػػػت
 الخدمة حيث يرى العميؿ تلادة الخدمة مف خلبؿ مقارنته بينما يتلاقعه لاالأداء الفعمي لمخدمةل

لتػػلادة الخدمػػة أهميػػة كبيػػرة بالنسػػبة لممؤسسػػات التػػي تهػػدؼ إلػػى تحقيػػؽ النتػػاح لاالاسػػتقرار,  فػػي 
خداـ التخطػػػػيط  ػػػي الإنتػػػاج, لاتصػػػنيؼ المنتتػػػات بانتظػػػػار متػػػاؿ المنتتػػػات السػػػمعية يمكػػػف اسػػػت

العمػػلبء لكػػف  ػػي متػػاؿ الخػػدمات,  ػػإف العمػػلبء لاالمػػلاظفيف يتعػػامملاف معػػاً مػػف أتػػؿ خمػػؽ الخدمػػة 

                                      
1

- David, culver implementing Total Quality Management, Rigttne second tome Journal Minnceepelis, 
Stpout city business, 1997, p12.  

(, الجودة فً المنظمات الحدٌثة, دار صفاء للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, عمان, 2112الدراركة, مأمون؛ طارق شبلً ) - 2

 .18ص

 .143(,إدارة الجودة الشاملة, دار صفاء للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, عمان, ص2111ركة, مأمون وآخرون )الدرا - 3
4

 - Gerard Taker, Michel longbois, Marketing des services, edition de nord, 1992, p45. 
 .437ثانٌة, عمان, , ص(, تسوٌق الخدمات, دار وائل للنشر, الطبعة ال2115الضمور, هانً حامد ) - 5
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لاتقػػديمها يمػػى أيمػػى مسػػتلاى,  عمػػى المؤسسػػات الاهتمػػاـ بػػالملاظفيف لاالعمػػلبء معػػاً, لػػذلؾ تكمػػف 
  1 أهمية التلادة  ي تقديـ الخدمة  يما يمي:

لقػػػد ازداد يػػػدد المؤسسػػػات التػػػي تقػػػلاـ بتقػػػديـ الخػػػدمات  مػػػ لًب نصػػػؼ  نملللو مجلللال الخدملللة: -1
المؤسسػػات الأمريكيػػة يتعمػػؽ نسػػاطها بتقػػديـ الخػػدمات إلػػى تانػػب ذلػػؾ  المؤسسػػات الخدماتيػػة مػػا 

 زالت  ي نملا متزايد لامستمرل
لاد منا سػػة سػػديدة إف تزايػػد يػػدد المؤسسػػات الخدميػػة سػػلاؼ يػػؤدّي إلػػى لاتػػازديللاد المنافسللة:  -2

 بينها لذلؾ  إف الايتماد يمى تلادة الخدمة سلاؼ يعطي لهذي المؤسسات مزايا تنا سية يديدةل
إف العمػلبء يريػدلاف معاممػة تيػدة لايكرهػلاف التعامػؿ مػ  المؤسسػات التػي تركػز  فيم العمللاء: -3

 لتيػدة لاالفهػـيمى الخدمػة,  ػلب يكفػي تقػديـ خدمػة ذات تػلادة لاسػعر معقػلاؿ دلاف تػلا ير المعاممػة ا
 .الأكبر لمعملبء

أصػػبحت المؤسسػػات الخدميػػة  ػػي اللاقػػت الحػػالي تركػػز المللدلول الاقتصللادي لجللودة الخدمللة:  -4
يمػػى تلاسػػي  حصػػتها السػػلاقية لػػذلؾ لا يتػػب يمػػى المؤسسػػات السػػعي مػػف أتػػؿ اتتػػذاب يمػػلبء 

هتمػػاـ أك ػػر تػدد, لالكػػف يتػب كػػذلؾ المحا ظػة يمػػى العمػػلبء الحػالييف, لالتحقيػػؽ ذلػؾ لابػػد مػف الا
 بمستلاى تلادة الخدمةل

     2 لتحقيؽ التلادة  ي تقديـ الخدمات يتب إتباع الخطلاات التالية: 
ثارة الاىتمام بالعملاء: -1  جذب الانتباه وا 

ظهػػػار الاهتمػػػاـ بهػػػـ مػػػف خػػػلبؿ الملااقػػػؼ الايتابيػػػة التػػػي يبػػػديها مقػػػدـ  إف تػػػذب انتبػػػاي العمػػػلبء لاا 
لملبقاة العملبء لاحسػف المظهػر, لاالابتسػامة التذابػة لاالسػملاؾ  الخدمة,  الاستعداد النفسي لاالذهني

الإيتػػػابي الفعػػػاؿ لاال قػػػة بػػػالنفسللل الػػػخ, تعتبػػػر كمهػػػا بم ابػػػة م يػػػر يػػػؤدي إلػػػى إيقػػػاظ الردبػػػة لػػػدى 
العمػػلبء مػػف أتػػؿ الحصػػلاؿ يمػػى الخدمػػة التػػي يريػػدها إلػػى تانػػب ذلػػؾ  إنهػػا تعػػزز الػػلالاء الػػدائـ 

دمة لاتكرار الحصلاؿ يميها باستمرار, لايمكف تحقيؽ ذلؾ مػف لمعملبء مف أتؿ الحصلاؿ يمى الخ
 خلبؿ الملااقؼ الإيتابية التالية:

 الاستعداد النفسي لاالذهني لمقابمة العملبء لاالاهتماـ بهـ لاالردبة  ي تقديـ الخدمة لهـل -أ
 حسف المظهرل -ب
ظهار رلاح اللاد  -ج  لاالمحبة  ي مسايدتهـلالابتسامة لاالرقة لاالدؼء  ي التعامؿ م  العملبء لاا 
 الرلاح الإيتابية نحلا العملبء بوض النظر يف التنس, لاالعمر لاالمظهرل -د
 الدقة التامة  ي إيطاء الملااصفات يف الخدمة دلاف المتلاء إلى المبالوة ألا التهلايؿل -ه

                                      
 .151(, إدارة الجودة الشاملة, دار صفاء للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, عمان, ص2111الدراركة, مأمون ) - 1
 .217(, إدارة الجودة, إدارة المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة, الطبعة الأولى عمان, ص2112محمود, حضٌر كاظم ) - 2
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إسعار العملبء بالسعادة  ي تقديـ الخدمة لاأف المنس ة التي يعمؿ بها تم ؿ أ ضػؿ المؤسسػات  -لا
 ت كيداً لمتلادة لاالاهتماـ بتقديمهال

 يدـ التصني   ي المقابمة لاالحديث لاالتخمص مف الصلار السمبية  ي التعامؿل -ز
 التركيز يمى أف المنس ة تبدأ بالعميؿ لاتنتهي به  ي تلا ير الخدمةل -ج
 خما الرغبة لد  العملاء وتحديد حاجاتيم: -2

مػد يمػى المهػارات البيعيػة لاالتسػلايقية لمقػدـ الخدمػة إف خمؽ الردبة لاتحديػد احتياتػات العمػلبء تعت
 لامف المتطمبات الأساسية لذلؾ ما يمي:

 العرض السميـ لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز يمى خصائصها لالا رتهال -أ
التركيز يمى نلااحي القصلار  ي الخدمات التي يعتمد يميها العميؿ م  الالتزاـ بالملاضػلايية  -ب

 لتعامؿ  ي خدمة أخرى لتفادي القصلارل ي إقناع العميؿ با
ايتماد كا ة المعدات البيعية كلاسيمة لمت  ير يمى حاسة السم  لاالممس لاالنظر لاالسـ لاالتػذلاؽ  -ج

 للل الخ,  الرؤية ألا الممس توني يف الاستماعل
ترؾ الفرصة لمعميؿ لكي يستفسر يف كا ة الأملار التي يتب أف يستلاضحها لاأف يكلاف مقػدـ  -د

مستعداً لمرد يمى تمؾ الاستفسارات بملاضلايية لادقة ممّا يتعؿ العميػؿ مسػتعداً لاسػتكماؿ  الخدمة
 إتراءات اقتناء الخدمةل

التركيػػػز يمػػػى التلاانػػػب الإنسػػػانية  ػػػي التعامػػػؿ كالترحيػػػب لاالسػػػعلار ب هميػػػة تػػػلا ير الحاتػػػات  -ه
 الحالية لاالمستقبمية لمعملبءل

 إقناع العميل ومعالجة الاعترا:ات لديو: -3
نمػػا تتطمػػب مػػف مقػػدـ الخدمػػة  إف يمميػػة إقنػػاع العميػػؿ باقتنػػاء تمػػؾ الخدمػػة ليسػػت بػػالأمر السػػهؿ لاا 
العديػػد مػػف التهػػلاد السػػملاكية القػػادرة يمػػى خمػػؽ القنايػػة لػػدى العمػػلبء ينػػد تقػػديـ الخػػدمات لاكػػذلؾ 

بتػلادة ينػد السػراء ردػـ اقتنايػه لا العراقيػؿ التػي يضػعها ها العميػؿ يبػدي معالتة الايتراضات التي
الخدمػػة لاالسػػعر المعقػػلاؿ  ػػي بعػػض الأحيػػاف,  يػػرى الػػبعض أف يمميػػة البيػػ  لػػف تػػتـ دلاف لاتػػلاد 
ايتراض مف قبؿ العميؿ لذلؾ  طريقة الرد يمى الايتػراض تختمػؼ مػف ملاقػؼ بخػر لػذلؾ  هنػاؾ 
متملايػػػػة مػػػػف القلاايػػػػد التػػػػي يمكػػػػف الايتمػػػػاد يميهػػػػا  ػػػػي الػػػػرد يمػػػػى ايتراضػػػػات العمػػػػلبء لايمكػػػػف 

 يمي: تلاضيحها كما
أف يمتزـ مقدـ الخدمة بالقايدة الذهنية  ي  ف التعامؿ م  العملبء لاهي  أف العميؿ دائماً يمى  -أ

حػػؽ  بحيػػث يتػػب أف يكػػلاف مقػػدـ الخدمػػة دبملاماسػػياً  ػػي الػػرد يمػػى العميػػؿ لالا يعمػػؿ يمػػى ت كيػػد 
متػاؿ خط  لاتهة نظر العميؿ مباسرة لالكف يتب أف يعتمد يمى متملايػة مػف المبػادئ  ػي هػذا ال

 لاهي:
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الإقػلبؿ مػػف الايتمػػاد يمػػى النفػػي المباسػػر مػػ  الايتمػػاد يميػػه  ػػي الحػػالات التػػي لا يكػػلاف منهػػا  -
 مفر مف المتلاء إليهل

ر مػػ لًب طريقػػة التعػػلايض: لاتقػػلـا يمػػى تعػػلايض ايتػػراض العميػػؿ يمػػى الخدمػػة مػػف ناحيػػة السػػع -
 لادتهالبإظهار ت

 اض إلى ميزةلطريقة العكس لاتقلاـ هذي الطريقة يمى قمب الايتر  -
طريقػػة الاسػػتتلااب, لاتقػػلـا هػػذي الطريقػػة يمػػى أف يمتػػ  مقػػدـ الخدمػػة إلػػى تلاتيػػه بعػػض الأسػػئمة  -

 يمى العميؿ بحيث يكلاف الإتابة يميها تقييد لايتراضهل
مسػػتمعاً تيػػداً لمعميػػؿ لاأف يظهػػر الاهتمػػاـ لااليقظػػة مػػ  تػػدلايف يتػػب أف يكػػلاف مقػػدـ الخدمػػة  -ب

 يها العميؿ حتى يتـ إرضاء كبرياءيلابراء لاالملبحظات التي يبد
يتػػب يمػػى مقػػدـ الخدمػػة أف لا ي خػػذ ايتراضػػات العميػػؿ قضػػية مسػػمّـ بهػػا,  قػػد يكػػلاف العميػػؿ  -ج

رادبػػاً  ػػي اقتنػػاء خدمػػة معيّنػػة لكنػػه ي يػػر الايتػػراض  قػػط مػػف أتػػؿ إنهػػاء المقابمػػة لػػذلؾ  يتػػب أف 
ذا مػا ت كػد مػف اسػتحالة ا لتعامػؿ معػه يتػب إنهػاء المقابمػة بسػكؿ يكػلاف مقػدـ الخدمػة يقظػاً لػذلؾ لاا 

 لبؽل
يتب يمى مقدـ الخدمة أف لا يتعؿ العميؿ يسعر بانهزامه  ي المناقسة لاانه قد انتصػر يميػه  -د

 لأف هذا السعلار قد يؤدي إلى  سؿ يممية البي  بعدما أف كادت تنتهي بنتاحل
 لاء بالتعامل مع المنشأة:مالتأكد من استمرارية الع -4

إف يمميػػة الت كػػد مػػف اسػػتمرارية التعامػػؿ مػػ  المنسػػ ة لاخمػػؽ الػػلالاء لػػدى العمػػلبء يػػ تي مػػف خػػلبؿ 
 بعض الخدمات البيعية لاالتسلايقية التي تسكؿ ضماناً للالاء العملبء لممنظمة لامنها:

الاهتمػػاـ بسػػكالاي العمػػلبء لاملبحظػػاتهـ, بحيػػث يتػػب يمػػى مقػػدمي الخػػدمات أف يكلانػػلاا يمػػى  -أ
الصبر  ي استيعاب سكالاي العملبء لااتخػاذ الإتػراءات التػي يمكنهػا معالتػة ذلػؾ درتة يالية مف 

 مف خلبؿ:
سعارهـ ب همية السكلاى المقدمة لهـل -  الايتذار لهـ لاا 
 تعلايضهـ يف الخسارة الناتمة يف ذلؾل -
 استبداؿ السم  المستخدمة  ي الخدماتل -
 لاتلا ير الخدمات التيدة بصلارة دائمةلتقديـ السكر لمعملبء لاتعظيـ دلارهـ  ي ديـ المنس ة  -
تػػلا ير خػػدمات بعػػد البيػػ  بعػػد إتمػػاـ يمميػػة البيػػ  لاالتعاقػػد  عمػػى مقػػدمي الخػػدمات أف يتػػابعلاا  -ب

باسػتمرار تقػػديـ قطػ  الويػػار  تقػديـ هػػذي الخػػدمات بكفػاءة ياليػػة يسػايد يمػػى اسػتمرار العمػػلبء  ػػي 
 رارهالالتعامؿ م  المنس ة لابالتالي استمرار لاتلادها لااستق
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  1 لتلادة الخدمة أبعاد هي: 

لاتتم ػػػؿ  ػػػي القػػػدرة يمػػػى الإصػػػواء لمعميػػػؿ لفهػػػـ تميػػػ  ردباتػػػه لامتطمباتػػػه سػػػلااء الاتصلللالات:  -1
 تعتبر أيضاً لاسيمة لمتعبيرلحيث تحدث ألا صمت 

لايتم ػػؿ  ػػي اسػػتعداد مقػػدـ الخدمػػة  ػػي إيطػػاء اللاقػػت الكػػا ي لمعميػػؿ لمتحػػدث الفيللم والإدرا :  -2
بداء لاتهة   نظري دلاف ممؿ ألا ضتر بهدؼ  هـ حاتات العميؿ الخفيةللاا 

  ي اللاقت الذي يريديل لمعميؿم ؿ  ي محالالة تقديـ الخدمة تلايالتوقيت:  -3
 لاهذي ال قة إنما تت  ر مف خلبؿ السمعة التي يتمت  بها مقدـ الخدمةلالثقة في أداء الخدمة:  -4
ي يتب أف يتمت  بها مقدـ الخدمة لاذلؾ  يما يتم ؿ  ي المهارة التالم:مون الذاتي لمخدمة:  -5

قناع الزبائف بهال  يتعمؽ بطريقة يرض الخدمة لاا 
 لاتعني المقدرة يمى أداء الخدمة بنفس الكفاءة لاالفايمية طلااؿ اللاقتلالاستمرارية:  -6
أي تحقيؽ التتانس بيف تطمعات العميؿ لاالخدمة المقدمة أي تحقيؽ الخدمة درتػة المطابقة:  -7

 اع التي يتطب  إليها العميؿلالإسب
قد يتطمّب تقديـ بعض الخدمات استعماؿ بعض الأدلاات المادية لػذلؾ م ػؿ الأدلاات الأدوات:  -8

التػػي يسػػتخدمها الطبيػػب, لاهنػػا يتلاقػػ  العميػػؿ بػػ ف تكػػلاف الأدلاات متػػلا رة لايمػػى درتػػة ياليػػة مػػف 
 الكفاءةل

ا داخميػػة تعبػػر يػػف ملاقػػؼ الإدارة ينظػػر يػػادة إلػػى تقيػػيـ تػػلادة الخدمػػة مػػف لاتهتػػي نظػػر, أحػػدهم
لامدى التزامها بالملااصفات التي صممت الخدمة يمى أساسػها, أمػا لاتهػة النظػر الخارتيػة  تركػز 

 يمى تلادة الخدمة المدركة مف طرؼ العميؿل
 orientation -التلاتيه بالعميؿ»لايمى ايتبار أف المفهلاـ التسلايقي الحديث الذي يصطم  يميه 

client »اته لاتلاقعاته  إف تقييـ التلادة يقلـا يمى أساس ملبحظػة العميػؿ لخصػائص بمعر ة حات
 لاأبعادها لامدى إدراكه لأدائها الفعمي أي تلادة الخدمة المدركةلالخدمة 

 إلػىحكـ العميؿ بدرتػة التميػز لاالتفػلاؽ المنسػلابة »التلادة المدركة ب نها:  (zeithaml) قد يرؼ 
 ل  2 «تلاهر لاخاصية السيء

المدركػػة يبػػارة يػػف اتتػػاي مػػرتبط بالرضػػا لالكػػف لا يسػػالايه, لاالنػػاتج يػػف المقارنػػة بػػيف إذف  ػػالتلادة 
يمػػى ذلػػؾ,  ػػإف تقيػػيـ تػػلادة الخدمػػة يتػػب أف يكػػلاف  التلاقعػػات لاالإدراكػػات المتعمقػػة بػػالأداءل لابنػػاءً 

 مف لاتهة نظر العميؿ لايرت  ذلؾ إلى الأسباب التالية:

                                      
1
 .257(, الإدارة الرائدة, دار صفاء للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, عمان, ص2222الفتاح )الصٌرفً, محمد عبد  - 
 123(, التسوٌق السٌاحً, دار الحامد للنشر والتوزٌع, الطبعة الأولى, عمان, ص2115العجارمة, تٌسٌر ) - 2
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لاالمؤسػػرات التػػي يحػػددها العمػػلبء لاختيػػار الخدمػػة قػػد لا يكػػلاف لػػدى المنسػػ ة معر ػػة بالمعػػايير  -1
لانلاايػػا السػػراء لػػديهـ, ألا حتػػى الأهميػػة النسػػبية التػػي يلاللانهػػا لكػػؿ مؤسػػر  ػػي تقيػػيـ تػػلادة الخدمػػة 

 المقدمةل
 قد تخطر إدارة المنس ة  ي معر ة الأساليب التي يدرؾ بها العملبء الأداء الفعمي لمخدمةل -2
ة أف حاتػػػات العمػػػلبء لاتلاقعػػػاتهـ تتطػػػلار اسػػػتتابة لمتطػػػلار  ػػػي قػػػد لا تعتػػػرؼ المنسػػػ ة بحقيقػػػ -3

الخدمات المقدمة مف المنس ة نفسها ألا مػف طػرؼ مؤسسػات منا سػة لاهػلا مػا يتعمهػا تعتقػد أف مػا 
 تقدمه يعتبر مناسباًل

قػػد لا تسػػتطي  المنسػػ ة نظػػراً لػػنقص إمكانياتهػػا, تحديػػد حاتػػات يملبئهػػا لامعر ػػة تلاقعػػاتهـ ألا  -4
لرضػػػا لػػػػديهـ يػػػف الأداء, لابالتػػػػالي يػػػدـ القػػػػدرة يمػػػى تحديػػػػد مسػػػتلاى التػػػػلادة  ػػػػي تقيػػػيـ مسػػػػتلاى ا

 خدماتهال
يػػرتبط تقيػػيـ التػػلادة بمسػػتلاى إدراؾ العمػػلبء لمخدمػػة الكميػػة المقدمػػة لهػػـ, بمعنػػى أف يمميػػة تقيػػيـ 

التلاهريػػة مختمػػؼ التلاانػػب ألا التػػلادة مػػف طػػرؼ العميػػؿ تسػػمؿ بالإضػػا ة إلػػى الخدمػػة الأساسػػية 
لممملاسػػة  لاديػػر الممملاسػػة  التفايميػػة  المتصػػمة بتقػػديـ الخدمػػة, إلػػى تانػػب ذلػػؾ  عمميػػة الماديػػة  ا

 تقييـ تلادة الخدمة يعتمد بسكؿ كبير يمى حاتات لاردبات لاتلاقعات العملبء قبؿ سراء الخدمةل
, التي أصبحت تستقطب العديد مف لتذب السياحيتعد المنظمات الفندقية لااحدة مف أهـ يلاامؿ ا

الاست مارات  ي مختمػؼ دلاؿ العػالـ, ممّػا يعنػي أف قضػية المنا سػة تحظػى ب هميػة بالوػة مػف قبػؿ 
القػػائميف يمػػى هػػذا القطػػاع يمػػى ايتبػػار أف الخدمػػة الفندقيػػة ذات النلاييػػة العاليػػة لامنا ػػذ التلازيػػ  

سػية, ممّػا يتطمػّب الاهتمػاـ بالػدلار التسػلايقي المناسبة تسكؿ ياملًب أساسياً  ػي امػتلبؾ الميػزة التنا 
 الذي يتب أف تقلاـ به هذي المنظمات  ي مختمؼ الأسلااؽ العالمية, يمى أسس يممية مضبلاطةل 

مف العلاامؿ التي تسايد الػدلاؿ يمػى تػذب السػياح نلايية الخدمة الفندقية التي يتـ تقديمها تعدّ إف 
لمرقػػي بالقطػػاع السػػياحي لاتطػػلايري لاالنهػػلاض بػػه لمػػا مػػف السػػبؿ المهمػػة , لاهػػي لازيػػادة يػػدد الزائػػريف

 ينعكس إيتاباً يمى الاقتصاد اللاطنيل
ياسػػػة النػػػزلاء بصػػػرؼ  ذلػػػؾ :هػػػيالخدمػػػة الفندقيػػػة تػػػلادة  إف يػػػلااء لاا  النسػػػاط الػػػذي يػػػرتبط بإقامػػػة لاا 

النظػر يػػف لاسػيمة هػػذي الإقامػػة ألا الإياسػة, بهػػدؼ إسػباع ردبػػاتهـ لاتحقيػػؽ رضػاهـ بايتبػػار ذلػػؾ 
  1  طريقة لضماف استمرارية نساطات القطاع لاتنمية يائداتهلأ ضؿ 

لايتسكؿ هذا النساط مف التداخؿ بيف العميؿ لاملا ر الخدمة, بحيث يسعى مػلا ر الخدمػة مػف أتػؿ 
تحقيػؽ متملايػة مػف المنػػا   الحقيقيػة لمعميػؿ,  عنػػدما يسػتري العميػؿ در ػة  ػػي  نػدؽ  إنػه يسػػتري 

                                      
ملتقى الدولً الثالث حول الجودة والتمٌٌز فً العوامل المؤثّرة فً جودة الخدمة الفندقٌة, ال (,2117)محمود علً الروسان,  -1

 .8-7منظمات الأعمال, جامعة سكٌكدة, الجزائر, ص ص
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لمدة محدلادة تم ؿ  ترة إقامته لالا ينتج يف ذلؾ تممكه لها, كما سمعاً ممملاسة م ؿ السرير لاالأ اث 
أنػػه يسػػتري أيضػػاً تتربػػة الفنػػدؽ  تػػلا الفنػػدؽ, طريقػػة معاممػػة لاأداء العػػامميف ألا القػػائميف بالخدمػػة 
لامهػػاراتهـ لامحفػػزاتهـ , ليحصػػؿ يمػػى حزمػػة المنػػا   التػػي يكػػلاف الػػبعض منهػػا طبيعيػػاً م ػػؿ الراحػػة 

 كلاف بعضها نفسياً م ؿ الاستمتاع لاالسعادةل ي سرير الفندؽ بينما ي
تحتؿ الخدمات الفندقية ملاقعاً متميزاً  ي صناية السياحة لامنا ساً  ي نفس اللاقت لخدمات العديػد 
مف القطايات الاقتصادية الأخػرى التػي تكػلاف الهيكػؿ الاقتصػادي لمػدلاؿ كػالنفط لاالصػناية,  هػي 

يّػػز بملااصػػفات خاصػػة يمكػػف تمخيصػػها  يمػػا بالإضػػا ة إلػػى خصلاصػػيات الخدمػػة بصػػفة يامػػة تتم
  1  يمي:

 ػػػلب يمكػػف رؤيتهػػا ألا تػػػذلاقها ألا السػػعلار بهػػا ألا لمسػػػها قبػػؿ يمميػػػة  خللدمات غيلللر ممموسللة: -1
السػراء, لػػذلؾ يػػتـ اختيارهػػا يمػػى أسػػاس السػػمعة لاالسػهرة لاالتتربػػة أك ػػر منػػه يمػػى أسػػاس الاختبػػار 

كمػا لا يمكػف حمايتهػا يػف طريػؽ بػراءة المادي, لاهلا ما يصعب يممية تلاضي  لالاصػؼ الخدمػة, 
الاختراع لأنه لا يمكف إبعاد المنا سيف يف ملاق  إنتاتها  هـ يستطيعلاف زيارتها لااسػتهلبكها كمّمػا 

 ردبلاا  ي ذلؾل
 لب يمكف الاحتفاظ بها  ي المخزف, لابالتالي  ػإف صػاحب  سريعة التلاشي )القابمية لمتمف(: -2

نػػد يػدـ لارلاد النػزلاء إلػػى دػرؼ أيػدت لهػػـ,  ػلب يسػتطي  تخػػزيف الفنػدؽ قػد يخسػػر الك يػر يلاميػاً ي
در ة الفندؽ ديػر المسػتخدمة لااسػتخدامها  ػي ليمػة لاحقػة, لاهػلا مػا يتعػؿ الخدمػة الفندقيػة قصػيرة 

 العمرل
 ػػلب يمكػػف إنتػػاج الخدمػػة الفندقيػػة  ػػي (:  الللتلازم )عللدم قابميللة فصللل الإنتللاج عللن الاسللتيلا  -3

مكػػاف آخػػر,  هػػي تحتػػاج إلػػى تلااتػػد  ػػي نفػػس اللاقػػت لمعميػػؿ لامػػلا ر مكػػاف معػػيف لااسػػتهلبكها  ػػي 
الخدمة أ ناء إنتاتها لااستهلبكها, كما لا يمكف لمعميؿ نقمها إلػى المنػزؿ لعػدـ إمكانيػة  صػمها يػف 

 ملاق  الإنتاجل
 هػػػي تختمػػؼ  ػػػي النمطيػػة لاالتػػػلادة مػػ  مػػػرلار اللاقػػت بسػػػبب أف الػػذي يقػػػلـا  عللدم التجلللانس: -4

ـ أ ػػراد, لابالتػػالي يختمػػؼ الحصػػلاؿ يميهػػا مػػف لاقػػت إلػػى آخػػر لا قػػاً لحالػػة مقػػدـ ب دائهػا لاتسػػميمها هػػ
رهػاؽل بالإضػا ة إلػى بعػض هػذي الخصػائص التػي تسػترؾ يالخدمة لاما قػد  كػلاف يميػه مػف تعػب لاا 

ميػزات الخاصػة بهػا تتم ػؿ  يمػا  يها الخدمات الفندقية م  باقي الخدمات الأخرى, هناؾ بعض الم
  يمي:

                                      
أسس علمٌة وتجارب عربٌة, المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة )بحوث  -التسوٌق السٌاحً والفندقً(, 2116) صبريعبد السمٌع,  -1

 285 -284صص مصر,  ودراسات(,
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نتيتػػة لاخػػتلبؼ درتػػة لاحتػػـ النسػػاط السػػياحي  ػػي  تػػرة زمنيػػة إلػػى أخػػرى موسللمية النشللاط:  -أ
قبػاؿ السػائحيف  طلااؿ العاـ, لاارتبػاط ذلػؾ بػالظرلاؼ المناخيػة لاالطبيعيػة لاالاتتماييػة بكػؿ دلالػة, لاا 
يمػػػى الإقامػػػة بالفنػػػادؽ  ػػػي  تػػػرات معيّنػػػة لاملااسػػػـ محػػػددة, اتصػػػؼ النسػػػاط الفنػػػدقي بالملاسػػػمية, 

  ي المناطؽ السياحية النائية, ممّا ألاتد بعض اب ار السمبية م ؿ: خصلاصاً 
 يدـ الت كد بالنسبة لمحركة الفندقية  ي المستقبؿل * لاتلاد درتة مف

* يدـ الاسػتولبؿ الأم ػؿ لممػلاارد لاالتسػهيلبت الفندقيػة نتيتػة للاتػلاد طاقػة معطمػة, خػلبؿ الفتػرات 
 التي تنخفض  يها الحركة السياحيةل

 التكاليؼ ال ابتة لاالمتويرة نتيتة انخفاض نسبة الإسواؿ الفندقي  ي بعض الأحيافل * زيادة
إف العنصػػر المػػادي  ػػي النسػػاط الفنػػدقي هػػلا ذلػػؾ التػػزء مػػف ارتفللاع نسللبة الأصللول الثابتللة:  -ب

المػػػػاؿ المسػػػػت مر  ػػػػي الإنسػػػػاءات لاالتتهيػػػػزات الفندقيػػػػة, لاهػػػػذا التػػػػزء يػػػػدخؿ  ػػػػي تانػػػػب الأصػػػػلاؿ 
تة التي تم ؿ تانباً كبيراً مف رأس الماؿ المست مر  ػي المسػرلايات الفندقيػة حيػث لاالملاتلادات ال اب
, أمػػا بػػاقي النسػػبة  إنهػػا تلاتػػه إلػػى  % مػػف رأس المػػاؿ90إلػػى  ػػي بعػػض الأحيػػاف تصػػؿ نسػػبته 

 نفقات أخرى كالتسويؿ لاالعمالة لاديرهال
البسػػػري  ػػػي تحقيػػػؽ ـ النسػػػاط الفنػػػدقي أساسػػػاً يمػػػى اسػػػتخداـ العنصػػػر لا يقػػػإنسلللانية النشلللاط:  -ج

الأهػداؼ العامػة, حيػػث يتلاقػؼ نتاحػه يمػػى مػدى كفػاءة لاقػػدرة هػذا العنصػر يمػػى تقػديـ الخػػدمات 
بطريقػػة تتػػذب الزائػػر, كحسػػف معاممػػة السػػائحيف لات ديػػة الأيمػػاؿ المطملابػػة منػػه بػػرلاح ياليػػة, مػػ  

ؾ يعتبػر تلاا ر مقلامات السخصية كالأمانة لاالإخلبص  ي العمؿ لاالصدؽللل إلى دير ذلػؾ, لابػذل
 العنصر البسري ياملًب مهماً بتانب العناصر المادية الأخرى لتفضيؿ  ندؽ يمى آخرل

يتكػػػلاف المنػػػتج الفنػػػدقي مػػػف يناصػػػر رئيسػػػية هػػػي الإقامػػػة اخلللتلاف طبيعلللة المنلللتج الفنلللدقي:  -د
لاالإياسة لاالتر يه, بالإضا ة إلى الخدمات الأخرى, لاهلا  ػي سػكمه هػذا لا يختمػؼ يػف أي منتػلاج 

لأف المنتتػػػات الماديػػػة الممملاسػػػة لهػػػا مػػػف الصػػػفات لاالخصػػػائص التػػػي تميزهػػػا كالسػػػكؿ  مممػػػلاس,
لاالحتػػـ لاالمسػػاحة لاديرهػػا, إلا أف المنػػتج الفنػػدقي يتميػػز بخصػػائص معنلايػػة تحتػػاج إلػػى لباقػػة  ػػي 

 الأداء لالطؼ  ي المعاممة لتقديمه إلى تمهلار السائحيف  ي أ ضؿ صلارة ممكنةل
ميزة,  إف الخدمة الفندقية  ػي حاتػة إلػى إدارة  عالػة لاتنظػيـ تيػد لابالنظر إلى هذي الخصائص الم

لملااتهة مسكمة يدـ استولبؿ الطاقة الفندقية الاستولبؿ الأم ؿ  ػي بعػض الأحيػاف, لاالعمػؿ يمػى 
 تقديمها بمستلاى أ ضؿ يمكنها مف تحقيؽ الأهداؼ المرتلاةل
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دمات التكميميػػة, نتػػد أف الفنػػادؽ مقارنػػة بعناصػػر السػػياحة الأخػػرى كالطعػػاـ لاالسػػراب لاالنقػػؿ لاالخػػ
تتّصؼ بالتنلاي   ي الخدمات المطرلاحة لمعمػلبء, لاخاصػة  ػي الفنػادؽ الكبيػرة لانسػبياً  ػي الفنػادؽ 

  1 الصويرة, حيث تقدـ الفنادؽ الخدمات التالية:
لاتم ػػؿ تػػلاهر الخدمػػة الفندقيػػة لمختمػػؼ الػػدرتات لاديرهػػا مػػف أنػػلااع الإيػػلااء  خللدمات الإيللواء: -1

كالسػػػػقؽ الفندقيػػػػة لاالقػػػػرى السػػػػياحية لاديرهػػػػا, لاينفػػػػؽ الضػػػػيؼ يمػػػػى هػػػػذي الخدمػػػػة حػػػػلاالي الأخػػػرى 
 %  مف ميزانيته السياحيةل40 
يحتلاي الفندؽ يمى العديد مف أنلااع المطايـ المتخصصة كالمطعـ  خدمات الطعام والشراب: -2

 %  مف إنفاقات الضيؼل29لاتسكؿ حلاالي   المبناني لاالإيطالي لاالصيني لاديرها,
لاهػي الخػدمات, المسػايدة التػي تقػدمها الفنػادؽ كخػدمات تػ تير السػيارات الخدمة الإ:لافية:  -3

لاالخدمات البنكية, خدمات النادي الصّحي, خدمات المساب , خدمات رتػاؿ الأيمػاؿ لاالمػؤتمرات 
 لاالحفلبت لاديرها مف الخدمات الأخرىل 

الطعػػاـ لاالسػػراب لايناصػػر ديػػر ماديػػة الخػػدمات الفندقيػػة هػػي مػػزيج مػػف العناصػػر الماديػػة م ػػؿ لا 
كخدمات الاستقباؿ لاالإيلااء لاتقديـ الطعاـ لاديرها, لالذلؾ تعتبر الخدمات الفندقية بسكؿ ياـ دير 
مادية لادير ممملاسة لاالتي تتكػلّاف  ػي الوالػب مػف يناصػر إحساسػية لاياطفيػة لاالتػي بػدلارها تقسّػـ 

  2 :أيفإلى تز 

لذهنيػػة لاهػػي  تمػػؾ الصػػلارة التػػي يػػرى مػػف خلبلهػػا العمػػلبء التانػػب الألاؿ: مػػا يعبػػر ينػػه بالصػػلارة ا
المؤسسة الفندقية , لاالتي تعكس النساطات لاالممارسات لاالتلاتهػات المختمفػة داخػؿ هػذي المؤسسػة 
لاالصلارة الذهنية لممؤسسة الفندقية تبدأ بالانطباع الألاؿ لمعميؿ لاالذي يؤّ ر  يه التصميـ الخػارتي 

الأللااف, لاالإضاءةل لاالتانػب الأهػـ لاالأكبػر  ات الإيلبنات, الأ اث,لمفندؽ, المدخؿ الرئيسي, للاح
هـ العامملاف  ػي المؤسسػة الفندقيػةل أمػا التانػب ال ػاني: هػلا التػلا العػاـ لمفنػدؽ لاهػلا السػيء الػذي 
يتلاقعه العملبء أف ي خذ حيػزاً كبيػراً  ػي الفنػدؽ مػف حيلايػة لانسػاط لمعػامميف لامػدى الانسػتاـ بيػنهـ 

التي ينتظرهػا العمػلبء مػف  ري يمى تلاانب اللاد لاالعاطفة لاالتقدير لاالاحتراـ لاديرها,لاالذي يؤّ ر بدلا 
العػػػامميف بالمؤسسػػػػة الفندقيػػػػة لاهػػػػي تمػػػؾ الأبعػػػػاد التػػػػي يتػػػػب أف تتػػػلاّ ر يميهػػػػا الخػػػػدمات المقدمػػػػة 

 لابدرتات كبيرة لاالتي هي تلاهر لاأساس التلادة  ي الخدمات الفندقيةل

                                      
(, نظم المعلومات وأثرها فً تحدٌد الخٌار الاستراتٌجً للمنظمات الفندقٌة, الملتقى الدولً حول 2116الزعبً, حسن علً ) - 1

صناعة السٌاحة فً الوطن العرب من منظور استراتٌجً وإداري وتنموي, المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة )أعمال المؤتمرات(, 

 .32-21تونس, ص ص
تسوٌق الخدمات الفندقٌة, الملتقى الأول حول التسٌٌر الفعّال فً المؤسسة الفندقٌة, كلٌة  استراتٌجٌة(, 2115ة, ٌوسف )أبو فار - 2

 .114العلوم الاقتصادٌة, جامعة المسلٌة, المجلد الأول, ص



58 

  

ض الضيا ة التي تقػدمها المؤسسػة الفندقيػة لمعمػلبء هػي الملاقػ  مف العلاامؿ الأك ر ت  يراً  ي يرلا 
المناسػػب لمفنػػدؽ لانلاييػػة المػػلاظفيف العػػامميف لاالػػذي يتػػب أف يػػتـ اختيػػارهـ لاتػػدريبهـ بسػػكؿ تيػػػد 
يتناسػب مػػ  طبيعػة الخػػدمات التػي يقػػدملانها لاذلػؾ سػػعياً لاراء تحقيػؽ الصػػلارة الذهنيػة المرتػػلاة مػػف 

 طرؼ المؤسسة الفندقيةل
حيػث أنهػا  دة الخدمة  ي الصناية الفندقيػة دلاراً مهمػاً  ػي إيػداد منػتج الخدمػة لاتسػلايقه,تمعب تلا 

ذات أهمية بالوة لكؿ مف مقدمي الخدمػة  المؤسسػات الفندقيػة  لاالمسػتفيديف منهػا  العمػلبء  يمػى 
 حدس سلااءل 

 ل 1 لطالبهاإف تلادة الخدمات الفندقية تتم ؿ  ي درتات الإسباع التي تقدمه الخدمة المقدمة 
لامف خلبؿ ذلؾ يمكننا القلاؿ إف تلادة الخدمات ليست  ابتة لاهي تختمػؼ مػف سػخص بخػر لاهػلا 
أف متمقي الخدمة يحكـ يمى مستلاى تلادتها يف طريؽ مقارنة مػا حصػؿ يميػه مػ  مػا تلاقعػه مػف 

 إسباع مف تمؾ الخدمةل
دة يمكػف مػف خلبلهػا تحديػد تمتمؾ الخدمات الفندقيػة أبعػاداً لاخصػائص متعػدّدة تػرتبط أساسػاً بػالتلا 

 لامف أهمها: اح لاتذبهـ,سيقدرة إسبايها لحاتات ال
يعد هذا البعد الأك ر أهمية لاتحسساً مف قبؿ العميػؿ, إذ يعكػس مسػتلاى خػدمات  الاعتمادية: -1

المؤسسػػػة الفندقيػػػة يملامػػػاً لايحػػػدد العميػػػؿ إدراكػػػه لمتػػػلادة لا ػػػؽ لايػػػلاد المؤسسػػػة الفندقيػػػة  ػػػي تقػػػديـ 
الخدمة ذات التػلادة العاليػة, إذ يتطمػّب أداء الخػدمات لاتقػديمها بصػلارة صػحيحة منػذ البدايػة حػيف 

 يهال لاتتحقؽ هذي السمة ألا الخاصية مف خلبؿ حصلاؿ العميؿ يمى:يتـ الطمب يم
 الخدمة التيدة لا ي اللاقت المناسبل -
 الاستماع باللاقت الذي يقضيه مف خلبؿ تلا ير متطمباته يمى أكمؿ لاتهل -
 ل 2 الخدمة المعرلاضة لا ؽ الأسعار المعمنة -
لتتهيػػزات ذات التمػػاس المباسػػر تسػػكؿ الممملاسػػات كا ػػة المسػػتمزمات الماديػػة لاا الممموسللات: -2

م  العملبء, لاالتي يمكف الاستدلاؿ بها مف خلبؿ يدّة مظاهر كالزي الرسمي اللبئؽ لمعامميف  ي 
صػػايد لامختمػػؼ الأتهػػزة الأخػػرى بالإضػػا ة إلػػى الأ ػػاث م خػػدمات التسػػويمية مػػفالفنػػدؽ لاأتهػػزة ال

سػػة لاديػػري, لاينبوػػي أف يكػػلاف داخػػؿ الوػػرؼ مػػف تمفزيػػلاف لا لبتػػة لاتهػػاز هػػاتؼ لامقايػػد لاأسػػرة لاأ ر 
 ل 3 الممملاسات  ي الخدمة أيمى مف تلاقعات العميؿ

تعتمػػػد صػػػناية الفنػػػادؽ بصػػػلارة يامػػػة  ػػػي تلازيػػػ  خػػػدماتها مػػػف خػػػلبؿ الاتصػػػاؿ  الاتصلللالات: -3
المباسػػر مػػ  العمػػلبء ألا بلااسػػطة لاسػػطاءل لا يمػػا يتعمػػؽ بالاتصػػاؿ المباسػػر مػػ  العميػػؿ  ػػإف ذلػػؾ 

                                      
 . 19دار وائل للنشر, عمان, ص, دارة الجودة الشاملة فً المصارف(, إ1998بشٌر, خضراء عمر) - 1

 .257(, تسوٌق الخدمات, جامعة الزٌتونة, الأردن, ص1999الطائً, بشٌر العلاق؛ حمٌد عبد النبً ) - 2

 .46(, التسوٌق المتقدم, مكتب مرام للطباعة, العراق, ص1999الصمٌدعً, محمود جاسم ) - 3
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رة بػيف مقػدـ الخدمة المؤسسػة الفندقيػة  لاالعميػؿ  الضػيؼ  لاالتػي يتػب يعتمد يمػى العلبقػة المباسػ
أف تتّصػػػػؼ بالإيتابيػػػػة لاالتفايػػػػؿ بػػػػيف الطػػػػر يف لالػػػػذلؾ يتطمػػػػب مػػػػف المؤسسػػػػة الفندقيػػػػة أف تمتمػػػػؾ 
كفػػاءات بسػػرية لملااتهػػة متطمبػػات لاتطمعػػات العميػػؿ مػػف خػػلبؿ إتقػػاف تلاانػػب الاتصػػاؿ معػػه  يمػػا 

الاسػػتماع لااسػػتخداـ الموػػة المعبػػرة التػػي يفهمهػػا العميػػؿ لاالتػػي  يتعمػػؽ بالمباقػػة لا ػػف التحػػدث لاحسػػف
يتػػػب أف تعطػػػي انطبايػػػاً إيتابيػػػاً لػػػه لاقػػػد يػػػتـ ذلػػػؾ بلااسػػػطة أتهػػػزة الهػػػاتؼ ألا الفػػػاكس ألا سػػػبكة 

ألا ديػريل أمػا بالنسػبة للبتصػاؿ الويػر المباسػر  ػإف هػذي المهمػة  «Internet»المعملامات العالميػة 
 تسند إلى اللاسطاءل

إف تانػػػب الاتصػػػاؿ  ػػػي الخػػػدمات الفندقيػػػة يتػػػب أف يرسّػػػخ الصػػػلارة الحسػػػنة لممؤسسػػػة لايملامػػػاً  ػػػ
 ل   1 الفندقية  ي ذهف العميؿ مف خلبؿ إبراز اللاته المسرؼ لاالتيد لخدماته

ذلػػػػؾ القػػػػدر مػػػػف »لاهػػػػي أيضػػػػاً « ال قػػػػة المتبادلػػػػة لاالصػػػػدؽ  ػػػػي الأداء»تعنػػػػي  المصللللداقية: -4
الاستطاية الذي يتمت  به مقدـ الخدمػة لاهػي المؤسسػة الفندقيػة يمػى تقػديـ الخػدمات بعنايػة  ائقػة 

لايتـ ذلؾ يندما تقلـا المؤسسػة الفندقيػة   2« مف دلاف أي ضرر لمعملبء سلااء أكاف مادياً أـ معنلاياً 
داتها  ػػػي تنفيػػػذ الخدمػػػة المعمنػػػة لالا ػػػؽ لمػػػا رلّاج لهػػػا لابالتػػػالي سػػػتكلاف هػػػذي المؤسسػػػة باللا ػػػاء لتعهػػػ

صػادقة أمػاـ هػؤلاء العمػػلبءل لانظػراً لأهميػة هػػذي الخاصػية  إنهػا يمكػػف أف تمػن  المؤسسػة الفندقيػػة 
 المزايا لاالفلاائد التالية:

 تعزيز ال قة المتبادلة بيف المؤسسة الفندقية لاالعملبءل -
 لعملبء لخدمات المؤسسة الفندقيةلديـ لالاء ا -
 ل 3 يصبحلاف هؤلاء العملبء مصدر لمترلايج لمخدمات المقدمة -
يتطمػّػػب مػػػف الإدارة المسػػػؤلالة بػػػذؿ المزيػػػد مػػػف التهػػػلاد لػػػتفهـ حاتػػػات  فيلللم ومعرفلللة العميلللل: -5

لاردبػػػات العميػػػؿ  الضػػػيؼ  مػػػف خػػػلبؿ البحػػػلاث لاالاسػػػتبيانات لاالمقػػػابلبت لوػػػرض التعػػػرّؼ يمػػػى 
ل كمػػا يتطمػّػب أيضػػاً إسػػعار العميػػؿ  الضػػيؼ  بمػػدى  4 نهػػالمطملابػػة, ممّػػا يحقػػؽ الرضػػا يدمػػة االخ

 ل 5 اهتماـ الإدارة لاالعامميف به
ينبوي أف تتلاّ ر  ي الخدمة بمػا يفػلاؽ تلاقعػات العميػؿ لايظهػر ذلػؾ مػف خػلبؿ تػلا ير  الأمان: -6

لاممتمكات العملبء,  لب يمكػف أتهزة السلبمة لاالأماف لاالإتراءات المرتبطة بها حفاظاً يمى أرلااح 
ف ترتف   يه حلاادث السرقة ألا الحرائؽ ألا التعدي  ي سخص  ي  ندؽ ما لا أماف  يه, كأف يقيـ أ

 إلى ديري مف المظاهر السمبيةل

                                      
 .258بشٌر العلاق الطائً, حمٌد عبد النبً, مرجع سابق, ص - 1
2
 .257مٌد عبد النبً, مرجع سابق, صبشٌر العلاق الطائً, ح - 
3
 .254بشٌر العلاق الطائً, حمٌد عبد النبً, مرجع سابق, ص - 
4
 .11(, التسوٌق الفندقً مدخل شامل, دار زهران للنشر, عمان, ص4445مقابلة, خالد ) - 
5
 .15الصمٌدعً, محمود جاسم, مرجع سبق ذكره, ص - 
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تمكف مقػدمي الخدمػة مػف لمهارات لاالقدرات لاالمعارؼ التي يظهر التمكف مف خلبؿ ا التمكن: -7
لاقػػد تحصػػؿ المؤسسػػة الفندقيػػة يمػػى سػػهادات تقديريػػة مػػف طػػرؼ أداء مهػػامهـ بسػػكؿ دقيػػؽ لامػػتقف 

تهػػػات حكلاميػػػة ألا ديرهػػػا يمػػػى مسػػػتلاى الػػػتمكف التػػػي تتمتػػػ  بػػػه مػػػف خػػػلبؿ التزامهػػػا بػػػالتحكّـ  ػػػي 
  1 الأخطاء لاالعمؿ يمى تقميؿ نقاط الضعؼ يند تقديـ الخدماتل

يػاً لازمنيػاً لايحصػؿ يندما تكلاف الخدمة متلا رة مكان سيولة الوصول والحصول عمى الخدمة: -8
يميهػػا العميػػؿ بسػػهلالة مػػف خػػلبؿ الاتصػػاؿ المتيسّػػر, حيػػث يمػػى أسػػاس ذلػػؾ يقػػلاـ العميػػؿ بتحديػػد 
اللاقػػت المناسػػػب  يطمػػة, مناسػػػبةلللالخ  لاالمكػػػاف المناسػػب  المؤسسػػػة الفندقيػػة المناسػػػبة  لاكػػػذلؾ 

تحقيػػؽ كػػؿ ذلػػؾ  لاسػػيمة النقػػؿ المناسػػبة لملاصػػلاؿ إلػػى المدينػػة ألا البمػػد المقصػػلاد لاالػػذي يسػػهّؿ  ػػي
يلبنات تمفزيلانية لاديرهال    2 لاسائؿ الترلايج المعرلا ة مف صحؼ لامتلبت لاا 

 ضػػلًب يػػف  يتطمػّػب مػػف مقػػدـ الخدمػػة أف يمتػػاز بالمحاد ػػة المهذّبػػة لاالمػػلادة الر يعػػة المجاممللة: -9
دؿ السػػػفا ية لاالألفػػػة لاهػػػذي الصػػػفات ينبوػػػي إبرازهػػػا خػػػلبؿ التفايػػػؿ المتبػػػا لؾالاحتػػػراـ المتبػػػادؿ لاكػػػذ

لالاسػػيما  ػػي المحظػػات الألالػػى التػػي يبنػػي يمػػى أساسػػها العميػػؿ  الضػػيؼ  انطبايػػه يػػف مسػػتلاى 
   3 الخدمة المقدمةل

إف هذي الصفة ترتكز حلاؿ قدرة لاردبة العامميف  ي تقػديـ الخدمػة بصػلارة  لاريػة  الاستجابة: -11
 رة تيدة لا قاً لتصلاريللا قاً لردبة العميؿ لاالتفايؿ بسرية م  المساكؿ دير المتلاقعة لاحمّها بصلا 

 لاتظهر هذي السمة بالنسبة لممؤسسة الفندقية بايتبارها ملارّد لمخدمة مف خلبؿ ما يمي:
 تلا ير الخدمة لاأدائها بالسرية المتلاقّعة ألا أك ر ممّا يتلاقّعه العميؿل -
  4 ملااتهة الأزمات لاالمساكؿ بحملاؿ سريعة لاسميمةل -
 بئدارة الجىدة الشاملت: دواعي اهتمام المؤشصاث الفىدكيت -3-6

أ بتػػت تتػػارب العديػػد مػػف المؤسسػػات خصلاصػػاً  ػػي اليابػػاف لااللالايػػات المتحػػدة الأمريكيػػة لاألارلابػػا 
الوربيػػػة يمػػػى لاتػػػلاد يلبقػػػة قلايػػػة بػػػيف ترسػػػيخ  مسػػػفة إدارة التػػػلادة السػػػاممة لابػػػيف تحسػػػيف لاضػػػعها 

  5 التنا سي لازيادة حصتها السلاقية لاأرباحهال
المؤسسػػات الفندقيػػة بتطبيػػؽ هػػذا المػػنهج الإداري المتطػػلار يعػػلاد إلػػى السػػعي لابالتػػالي  ػػإف اهتمػػاـ 

  6 إلى تحقيؽ الفلاائد لاالمزايا الأساسية التالية

                                      
1
 .254مرجع سابق, صبشٌر العلاق الطائً, حمٌد عبد النبً,  - 
2
 .17الصمٌدعً, محمود جاسم, مرجع سابق, ص - 
3
 .212الطائً, بشٌر العلاق؛ حمٌد عبد النبً, مرجع سابق, ص- 
4
 .17الصمٌدعً, محمود جاسم, مرجع سابق, ص - 

5
 - Jean- louis barma, Marketing du tourisme et de l'hotellerie, e'ditions d'organisation, Paris, p97. 

 .135, دار غرٌب للطباعة والنشر, القاهرة, ص9111(, إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهٌل للأٌزو 1995السلمى, علً ) - 6
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تحقيػػػؽ توطيػػػة سػػػاممة لكا ػػػة العناصػػػر الإداريػػػة لاالتقنيػػػة لاالبسػػػرية  ػػػي كا ػػػة متػػػالات نسػػػاط  -1
 ملبءلتحقيؽ احتياتات لاتطمعات العلمؤسسة الفندقية لاالتي تتلاته بها ال
 التالية: الاستراتيتيةتتمكف المؤسسة الفندقية مف أف ت خذ بعيف الايتبار القضايا  -2
 مصادر الخطر التي تهدد خفض التلادة  ي أي متاؿ بالمؤسسةل -
تكػػػاليؼ المحا ظػػػة يمػػػى التػػػلادة بالمقارنػػػة بتكػػػاليؼ لايػػػبء الخسػػػائر الناتمػػػة يػػػف انخفاضػػػها  -

 السلاؽللات  يرها يمى لاض  المؤسسة  ي 
 ديـ التلادة ألا الناسر يف إلواء الخسائر الناتتة يف انخفاض التلادةلالعائد المترتب يمى  -
 المؤسسات الفندقية مف خلبؿ تطلاير المقلامات الإدارية التالية:  ي تحقيؽ تميّز -3
 نظاـ متكامؿ لمتلادة يحدّد متالاتها لاملااصفاتها لاالمسؤلالية يف تحقيقهال -
 لادة يمكف قياسها لامتابعة تحقيقهالأهداؼ محددة لمت -
 سياسات لمتلادة لااضحة لامعمنة يمتزـ بها التمي ل -
 تحسيف اقتصاديات الأداء لاتحسيف القيمة الاقتصادية لممؤسسة الفندقية مف خلبؿ: -4
 تخفيض التكمفة بمن  ألا تقميؿ الأخطاءل -
 تخفيض التكمفة بمن  ألا تقميؿ الت خيرل -
 رد لار   كفاءتها الإنتاتيةلتحسيف استخداـ الملاا -

مف خلبؿ كؿ ذلؾ يمكف القلاؿ أف محصػمة الفلاائػد الممكػف تحقيقهػا مػف تػرّاء تطبيػؽ مسػعى إدارة 
التلادة الساممة  ي المؤسسات الفندقية هي زيادة رضا العملبء يػف الخدمػة المقدمػة لاكسػب  قػتهـ 

يمى تحسيف المركز التنا سػي بػيف لالالائهـ لابالتالي يصعّب مف اختراؽ المنا سيف إليهـ لاهذا دليؿ 
 المؤسسات المنا سة الأخرى  ي السلاؽ الفندقيل 

 اشتراجيجياث الجىدة في المؤشصاث الفىدكيت: -3-7

تتعدد الاستراتيتيات التي بإمكاف المؤسسات الفندقية مف خلبلها تحقيؽ أهدا ها الاستراتيتية ذات 
 الصمة بالتلادة, لايمكف إيضاحها كما يمي:

 استراتيجية التميّز: -1
يقصد باستراتيتية التميّز تمػؾ الاسػتراتيتية التػي تسػعى بملاتبهػا المؤسسػة الفندقيػة إلػى التفػرّد  ػي 

حيػث   1 تقديـ خدمة معيّنة لمعملبء يمى مستلاى بعض التلاانب المهمة لديهـ مقابؿ سػعر مرتفػ ,
تػػػلادة  يهػػػا كػػػالمطؼ لاسػػػرية أنػػػه بالإضػػػا ة إلػػػى التقػػػديـ التيػػػد لمخدمػػػة مػػػف حيػػػث تػػػلاّ ر أبعػػػاد ال

ة ألا ديػري متانػاً لاهػذا ـ أسػياء لمعميػؿ كمبػاس نػلـا ألا حقيبػالاستتابة لاالمصداقية لاديرها, يػتـ تقػدي
                                      

(, إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطوٌر المٌزة التنافسٌة للمؤسسة الاقتصادٌة, الملتقى الوطنً الأول 2113محمد ) ٌحصٌة, سملالً - 1

حول المؤسسة الاقتصادٌة وتحدٌات المناخ الاقتصادي الجدٌد, كلٌة الحقوق والعلوم الاقتصادٌة, جامعة ورقلة, المجلد الأول, 

 .178ص
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ضػػمف خػػدمات الإيػػلااء يمػػى سػػبيؿ الم ػػاؿ, ممّػػا يزيػػد الخدمػػة  ػػي هػػذي الحالػػة تػػلادة ياليػػة لاتميّػػز 
  1 مقارنة بالمنا سيفل

  2 ؤسسة الفندقية يتلاقؼ يمى يامميف أساسييف هماإف نتاح هذي الاستراتيتية بالنسبة لمم
 عوامل داخمية منيا: -أ
تنميػػة  سػػتيعها يمػػى الإبػػداع لاالتطػػلاير لاكػػذلؾالاسػػتخداـ الأم ػػؿ لممػػلاارد لاالكفػػاءات البسػػرية لات -أ

 بيئة ملبئمة للبستولبؿ التيد لقدراتها لامهاراتهال
 مة لاتنلايعهالديـ تهلاد البحث لاالتطلاير لتحسيف تلادة الخدمات المقد -ب
تطػػػػلاير نظػػػػاـ المعملامػػػػات التسػػػػلايقي بمػػػػا يسػػػػم  بػػػػالتعرؼ المسػػػػتمر يمػػػػى أذلااؽ لااحتياتػػػػات  -ج

 لبء  الضيلاؼ  المتويرة باستمرارلملاتطمعات الع
 انتقاء الملااد المستراة لاالتكنلاللاتيا المستعممة مف أتهزة لامعدات لاديرهال -د
 عوامل خارجية أىميا: -ب
 الضػػيلاؼ  لفػػرؽ القيمػػة بػػيف خػػدمات المؤسسػػة الفندقيػػة مقارنػػة بالخػػدمات مػػدى إدراؾ العمػػلبء  -أ

 التي تقدمها المؤسسات الفندقية المنا سةل
 مدى تلاا ؽ الخدمات المقدمة م  ردبات لااحتياتات العملبء  الضيلاؼ ل -ب
 مدى قمة المؤسسات الفندقية المنا سة المنتهتة لنفس الاستراتيتيةل -ج
 ة بواسطة التكاليف:استراتيجية السيطر  -2

تهػػدؼ المؤسسػػة الفندقيػػة مػػف خػػلبؿ هػػذي الاسػػتراتيتية إلػػى تقمػػيص تكػػاليؼ الخػػدمات المقدمػػة يػػف 
طريػؽ التخطػيط التيػد لهػذي الخػدمات, لاالعمػؿ يمػى تقػديمها بػدلاف أخطػاء ألا العمػؿ يمػى تقمػػيص 

رتفعػة لار ديػر متكاليؼ إنتػاج الخػدمات المقدمػة لاالمتعمػؽ أساسػاً بالبحػث يمػى يمالػة مػاهرة لابػ ت
ب سعار معقلالة, إلى آخري مف الطرؽ  ي هذي الس ف, ممّػا يتػي   لاكذلؾ البحث يف مصادر تملايؿ

أمػػػػاـ المؤسسػػػػة تقمػػػػيص  ػػػػي التكػػػػاليؼ مػػػػ  المحا ظػػػػة يمػػػػى تػػػػلادة الخدمػػػػة لاهػػػػذا يمكّنهػػػػا حسػػػػب 
«porter» ل   3 مف تحقيؽ زيادة  ي الأرباح 

 استراتيجية التركيز: -3
الحصػلاؿ لاهي تهدؼ إلى التمركز التورا ي  ي تزء مهـ لاذلا  ائػدة مػف السػلاؽ الفنػدقي يتػي  لهػا 

قػػؿ, لاكػػذلؾ الحصػػلاؿ يمػػى مػػلااد مػػلارّدة ذات تػػلادة لاب سػػعار ليسػػت يمػػى يمالػػة مػػاهرة لابػػ تلار أ
مرتفعة, ممّا يمكنها مف تحقيؽ رضا العمػلبء لاتحقيػؽ أيضػاً الأربػاح لالعػؿ هػذي الاسػتراتيتية تكػاد 

                                      
 .98مدخل استراتٌجً, مطبعة النٌل, القاهرة, ص -(, أساسٌات الإدارة الفندقٌة1995) أبو ناعم, عبد الحمٌد مصطفى - 1

 .186ٌحصٌة, سملالً محمد, مرجع سابق, ص - 2
3
(, إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات الفندقٌة, رسالة دكتوراه غٌر منشورة, كلٌة العلوم الاقتصادٌة 2227عٌشاوي, أحمد ) - 

 .42الجزائر, ص وعلوم التسٌٌر, جامعة
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تمػػػػ  مػػػػا بػػػػيف الاسػػػػتراتيتييف السػػػػابقيف التميّػػػػز لاالسػػػػيطرة بالتكػػػػاليؼ, بالإضػػػػا ة إلػػػػى تميّزهػػػػا أف ت
  1 باستهداؼ نطاؽ تورا ي معيفل

اشتتتتتراجيجيت إدارة الجتتتتىدة الشتتتتاملت وع كتهتتتتا با شتتتتتراجيجيت العامتتتتت  -3-8

 للمؤشصت الفىدكيت:

 ي المؤسسات الفندقية,  إنػه ينبوػي حتى تحقؽ استراتيتية التلادة الساممة أهدا ها بكفاءة لا ايمية 
أف تكػػلاف هػػذي الأهػػداؼ منسػػتمة مػػ  الأهػػداؼ العامػػة لهػػذي المؤسسػػات لامسػػتقة منهػػا, حيػػث أف 
أهداؼ استراتيتية التلادة هي أهداؼ لاظيفة لادالبػاً مػا تكػلاف سػنلاية لايتػري تحديػد هػذي الأهػداؼ 

منسػػتمة مػػ  اللااقػػ  البيئػػي   ػػي ضػػلاء نتػػائج يمميػػات المسػػ  لاالتحميػػؿ البيئػػي, إذ ينبوػػي أف تكػػلاف
 داخؿ المؤسسة الفندقية لاخارتهال

ت الأساسػػػية التػػػي تسػػػعى المؤسسػػػة الفندقيػػػة التركيػػػز يميهػػػا  ػػػي تحديػػػد اسػػػتراتيتيتها لاالاأهػػـ المتػػػ
  2  العامة ذات العلبقة باستراتيتية التلادة الساممة:

يلبقة لا يقة بيف رضا هناؾ »يمى أف  «Rust, 1995»متاؿ رضا العميؿ  الضيؼ : يؤكد  -أ
 «لمستفيد لامسترياته  ي المؤسسات الخدميةلا

لاقد أصػبحت تتػرى بحػلاث كبيػرة لامعمّقػة لدراسػة لاتحميػؿ رضػا العميػؿ  الضػيؼ   ػي المؤسسػات 
إلػػػى أف المؤسسػػات الفندقيػػػة أصػػبحت تػػػدرؾ أهميػػػة  «Mattila, 1995»الفندقيػػة, حيػػػث يسػػير 

لضػيؼ ل لاقػد أصػػبحت هػذي المهمػة تػػزءاً مػف يمػػؿ تػلا ير مقػاييس مناسػػبة لقيػاس رضػا العميػػؿ  ا
 التسلايقية ل نظاـ لاتكنلاللاتيا المعملامات

سػػواؿ  الفنػػدقي: تسػػعى المؤسسػػة الفندقيػػة إلػػى تحقيػػؽ أ ضػػؿ نسػػبة أسػػواؿ لإمتػػاؿ  نسػػبة  ا -ب
ممكنػػةل لاتتبػػايف نسػػبة الأسػػواؿ الفنػػدقي مػػف مػػدة إلػػى أخػػرى لامػػف ملاسػػـ إلػػى آخػػر لاقػػد تصػػؿ  ػػي 

% لاقد تتتالاز ذلؾ لاهذا يحدث يندما تؤتّر بعػض الوػرؼ  ػي 100نتعاش إلى ألاقات الذرلاة لاالا
لاذلػؾ يعتمػد  12ملااسـ الذرلاة مرتيف  ي اليلـا اللااحد بسبب موادرة العميؿ  الضيؼ  بعػد السػاية 

 لؼ  يمى ذلؾيمى تلادة الخدمات المقدمة  ي متاؿ الإيلااء لامدى رضا العميؿ  الضي
اؿ بنسبة الربحية التي يمكف أف تحققها المؤسسػة الفندقيػةل لايػرى سوالربحية: لاترتبط نسبة الإ -ج

سػواؿ الفنػدقي هػي مػف القضػايا إف الاهتمػاـ بنسػبة الإ «Rice & Garside, 1981»الباح ػاف 
لخػػػػدمات الرئيسػػػية لممؤسسػػػػة الفندقيػػػػة لايمػػػػى الػػػػردـ مػػػػف أف الإيػػػػرادات الفندقيػػػػة تعػػػػلاد إلػػػػى كامػػػػؿ ا

يػة مػػف بػػاقي ت الأخػػرى لممؤسسػة الفندقيػػة المت تّ ر  ػػي الإيػراداسػػواؿ تػؤ الفندقيػة, ديػػر أف نسػبة الإ
الخدمات, إذ أف ضيؼ الفنػدؽ الػذي يسػتري خدمػة إيػلااء هػلا نفسػه يسػتري خػدمات  ندقيػة أخػرىل 

                                      
1
 .41عٌشاوي, أحمد, مرجع  سابق, ص - 
2

 421-421(, المستوٌات القٌاسٌة للجودة الفندقٌة, مكتب الأنجلو المصرٌة, مصر, ص ص2225حسن إسماعٌل ) الطافش, -
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سواؿ الفندقي لاالػذي ئيسية لر   نسبة الإكما أف يامؿ التلادة هلا نفسه مف بيف أهـ المحددات الر 
لإيػػػلااء, هػػػذا بالإضػػػا ة إلػػػى ايتمػػػاد بػػػاقي الخػػػدمات الفندقيػػػة هػػػلا متعمػػػؽ أساسػػػاً بتػػػلادة خػػػدمات ا

سػواؿ إف هنػاؾ يلبقػة طرديػة بػيف نسػبة الإالأخرى لابسكؿ أساسػي يمػى العامػؿ نفسػهل لامػف  ػـ  ػ
 لامستلاى الربحية المحققة  ي المؤسسة الفندقيةل

ترؾ لاالفايػؿ لاممّا سبؽ ذكري يمكننا القلاؿ أف ينصر التلادة  ي الخدمات الفندقية هلا القاسـ المس
 ػػػي كػػػؿ تمػػػؾ المتػػػالات الرئيسػػػية التػػػي تركّػػػز يميهػػػا المؤسسػػػات الفندقيػػػة  ػػػي تحديػػػد اسػػػتراتيتيتها 

 العامةل
يمى أف إدارة التلادة الساممة هػي طريقػة التحسػيف المسػتمر لػلؤداء  «Brock & Brocka»يرى 

ؾ باسػتخداـ كا ػة  ي تمي  مسػتلايات العمميػة الإداريػة لا ػي كػؿ المتػالات اللاظيفيػة بالمنظمػة لاذلػ
 ل 1 الملاارد البسرية لاالمالية المتاحة

إف مسػػػ لة تطػػػلاير الأداء هػػػي مسػػػ لة اسػػػتراتيتية تػػػدخؿ ضػػػمف الكيفيػػػة التػػػي تهػػػدؼ إلػػػى انسػػػتاـ 
أهػػػػداؼ تحسػػػػيف التػػػػلادة مػػػػ  الأهػػػػداؼ طلايمػػػػة الأتػػػػؿ لممؤسسػػػػة الفندقيػػػػة, بحيػػػػث تكػػػػلاف متكاممػػػػة 

ملاارد لاالتقميػؿ مػف التكػاليؼ لابالتػالي المسػاهمة لامتضا رة  ي التهلاد مف أتؿ الاستخداـ الأم ؿ لم
 ػي تطػلاير الأداء لاتحقيػؽ الربحيػة يمػػى المػدى الطلايػؿ, لاهػذا  ػي حػػد ذاتػه يعتبػر اسػت ماراً طلايػػؿ 

 المدى مصدري إدماج إدارة التلادة الساممة  ي هذا النلاع مف المؤسساتل
؟ لامػا هػي يلبقػة إدارة التػلادة لالكف ماذا يعني بالأداء؟ لاما هي أهـ الخطلاات المتبعة  ي تطػلايري

 الساممة تحديداً بعممية تطلاير الأداء هذي  يما يتعمؽ بالمؤسسات الفندقية؟ 
, حيث يركّز يمى «تنتز أفكما يتب  الأيماؿ إنتاز»يتم  أدمب الباح لاف يمى أف الأداء هلا 

تماـ مهاـ  إسهامات كما يركّز  لاظيفته,الفرد  ي تحقيؽ أهداؼ المؤسسة مف خلبؿ درتة تحقيؽ لاا 
 ل  2 المسؤلالية الكمية لممديريف تتاي تحقيؽ هذي الأهداؼيمى  أيضاً 

  3 أما الخطلاات المتبعة  ي يممية تطلاير الأداء تتمخص حلاؿ ما يمي:
 تحديد المستلاى المطملاب لاهلا المستلاى  المستهدؼ  مف الأداء  ي تم  قطايات المؤسسةل -أ
  ي تمي  متالات النساط بالمؤسسةلقياس المستلاى الفعمي للؤداء  -ب
تحديد مدى الفتلاة الفاصمة بيف المستلاييف المستهدؼ لاالفعمي للؤداء, لاتحميؿ تطلارهػا لارصػد  -ج

 مصادر هذا التطلارل
لايلبحػػػظ أف الأداء يسػػػمؿ البعػػػديف الكمػػػي  كميػػػة الإنتػػػاج  لاالكيفػػػي لاهػػػلا  لاتػػػلاد الإنتػػػاج , لاالػػػذي 

 سسات الفندقيةليعتمد يمى تانب تحسيف التلادة  ي المؤ 
                                      

1
 .41ص (, إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات العربٌة, المكتبة الجمعٌة, مصر,4444زٌن الدٌن, فرٌد عبد الفتح ) - 
2

(, مظاهر الأداء الاستراتٌجً والمٌزة التنافسٌة, الملتقً العلمً الدولً حول الأداء المتمٌز 2225الخناق, سناء عبد الكرٌم ) - 

 . 22للمنظمات والحكومات, كلٌة الحقوق والعلوم الاقتصادٌة, جامعة ورقلة, المجلد الأول, ص
3
ٌّز, مرجع سابق, ص -   .414السلمى, علً, إدارة التم
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إف الأداء المسػػػتهدؼ  ػػػي المؤسسػػػات الفندقيػػػة يم ػّػػؿ  التػػػلادة المتلاقعػػػة  لمعميػػػؿ  الضػػػيؼ  حػػػلاؿ 
خػدمات المؤسسػػة الفندقيػة, أمػػا الأداء الفعمػي  يمّػػؿ التػلادة التػػي  يػدركها  العميػػؿ  الضػيؼ   عػػلًب 

تقمػػيص تمػػؾ الفتػػلاة مػػف خػػلبؿ تقديمػػه تمػػؾ الخػػدمات,  بالايتمػػاد يمػػى إدارة التػػلادة السػػاممة يػػتـ 
الفاصػػمة مػػا بػػيف المسػػتلاييف المسػػتهدؼ لاالفعمػػي لػػلؤداء, لامحالالػػة القضػػاء يميهػػا,  ػػـ العمػػؿ يمػػى 
تتالازهػػػا  يمػػػا بعػػػد مػػػف خػػػلبؿ يمميػػػات التحسػػػيف المسػػػتمر لاالػػػذي هػػػلا تػػػلاهر  مسػػػفة إدارة التػػػلادة 

تطػػػلاير الأداء  السػػػاممةل إف يمميػػػة إدمػػػاج إدارة التػػػلادة السػػػاممة  ػػػي المؤسسػػػات الفندقيػػػة تفيػػػد  ػػػي
 لاذلؾ يف طريؽ نقطتيف أساسيتيف لاهما:

 التحكّـ  ي أخطاء يدـ تطابؽ التلادة المدركة م  التلادة المتلاقّعةل -
 التحسيف المستمر لتلادة الخدمات المقدمةل -

    1  لايمكف تفصيؿ ذلؾ مف خلبؿ ما يمي:
كلللة ملللع الجلللودة تطلللوير الأداء ملللن خللللال اللللتحكّم فلللي أخطلللاء علللدم تطلللابا الجلللودة المدر  -1

إف يمميػة الػتحكّـ  ػي أخطػاء يػدـ تطػابؽ التػلادة المدركػة مػ  التػلادة المتلاقّعػة لمعميػؿ  المتوقّعة:
 الضػػيؼ  يتػػب أف تػػتـ يبػػر بحػػلاث التسػػلايؽ,  مػػف خلبلػػه تسػػتطي  الإدارة الفندقيػػة تفهػّػـ حاتػػات 

, ألا إتػػراء لاردبػػات العمػػلبء  الضػػيلاؼ  لاالػػذي يػػتـ بلااسػػطة استقصػػاء هػػؤلاء العمػػلبء  الضػػيلاؼ 
مقػػابلبت معهػػـ لمعر ػػة مػػا يتلاقعلانػػه لايتطمعػػلاف لػػه مػػف تػػلادة تخػػص الخػػدمات المقدمػػة,  ػػـ العمػػؿ 
يمػػى تحديػػد تمػػؾ المتطمبػػات لاايتبارهػػا احتياتػػات تدريبيػػة تعمػػؿ يمػػى ترتمتهػػا المؤسسػػة الفندقيػػة 

بعػػاد لابمسػػايدة استسػػارة خارتيػػة  ػػي دالػػب الأحيػػاف إلػػى بػػرامج تدريبيػػة تتضػػمف التركيػػز يمػػى الأ
الأساسػػية لمتػػلادة اللااتػػب تلا رهػػا  ػػي الخػػدمات المقدمػػة لاالتػػي سػػبقت الإسػػارة إليهػػا, مػػف ايتماديػػة 
لامصػػػداقية لاسػػػرية اسػػػتتابة لاديرهػػػا, حتػػػى يكتسػػػب العػػػامملاف المهػػػارات اللبزمػػػة لأداء الخػػػدمات 
 لاتقػػػديمها بصػػػلارة صػػػحيحة منػػػذ البدايػػػة ليػػػدركها العمػػػلبء  الضػػػيلاؼ  يمػػػى أنهػػػا تتلاا ػػػؽ  عػػػلًب مػػػ 
تلاقعاتهـ لاذلؾ مف المبادئ الأساسية لفمسفة إدارة التلادة السػاممة, لابػالتلا يؽ أيضػاً مػ  الاسػتخداـ 
الأم ػػؿ لممػػلاارد ممػػا يػػؤدي إلػػى تخفػػيض التكمفػػػة, لاكػػؿ هػػذا باسػػتطايته أف يػػؤدي إلػػى الر ػػ  مػػػف 

 الأداء لاالعمؿ يمى تطلايري لاالذي يؤدّي بدلاري إلى تحقيؽ الأرباح لاتعظيمهال
يعػػد مبػػدأ التحسػػيف  لأداء مللن خلللال التحسللين المسللتمر لجللودة الخللدمات المقدمللة:تطللوير ا -2

المسػػتمر لتػػلادة الخػػدمات الفندقيػػة مػػف أبػػرز المبػػادئ  ػػي  مسػػفة إدارة التػػلادة السػػاممة,  هػػلا يهػػدؼ 
إلػى تػدييـ البحػث الػدائـ بخصػلاص تحسػيف تػلادة الخػدمات باسػتمرار يػف طريػؽ تسػتي  الإبػػداع 

ارات لدى الكفاءات البسرية  ي المؤسسة الفندقية, لابالتالي  إف مبدأ التحسيف لاتنمية المعر ة لاالمه
المسػػػتمر لمتػػػلادة يهػػػدؼ إلػػػى المحا ظػػػة الدائمػػػة يمػػػى مسػػػتلاى التػػػلادة العاليػػػة لمخػػػدمات المقدمػػػة 

                                      
1

 77-75(, إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجٌة, دار وائل للنشر, عمان, ص ص4447علً, محمد أمٌن سٌد ) -
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لاالعمػػػػؿ يمػػػػى الر ػػػػ  مػػػػف هػػػػذا المسػػػػتلاى سػػػػيئاً  سػػػػيئاً لتفػػػػلاؽ الخػػػػدمات المقدمػػػػة تلاقعػػػػات العمػػػػلبء 
تحقػػؽ المؤسسػػة التميّػػز  ػػي الأداء باسػػتمرار, حيػػث أف التػػلادة هنػػا تتعػػدى  الضػػيلاؼ , لابالتػػالي 

ؿ حػدلا ها لا ػؽ مبػدأ اللاقايػة بػدؿ بػمس لة التحكـ  ي أخطاء يدـ المطابقة إلى اكتسػاؼ الأخطػاء ق
مػػف التفتػػيش الػػذي يعتبػػر مػػف أبػػرز مرتكػػزات التحسػػيف المسػػتمر لمتػػلادة لا ػػؽ  مسػػفة إدارة التػػلادة 

 الساممةل
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 اللصم الأول: اليشاط الفىدقي في شىريت:

 في شىريت: الفىادقجطىر  -4-1

  :2010-2002يبيف التدلاؿ ابتي تلازي  الفنادؽ لاالأسرة حسب درتة الفندؽ خلبؿ الفترة  
 (2010-2002الفترة )( تطور الفنادا والأسرة خلال 1-4جدول رقم )

 نجمة واحدة نجمتين ثلاث نجوم أربع نجوم خمس نجوم 
 أسرّة فنادا أسرّة فنادا أسرّة فنادا أسرّة فنادا أسرّة فنادا العام

2002 13 8445 35 5269 51 5515 101 5959 212 7874 

2003 14 8723 35 5269 51 5514 102 6045 230 8377 

2004 16 9017 34 5099 54 5663 122 9293 222 8223 

2005 16 9017 37 5966 54 5747 124 9396 222 8223 

2006 17 9186 40 6624 57 5968 156 11430 226 8418 

2007 20 9627 41 6842 62 6358 184 12642 227 8418 

2008 25 9719 47 7511 66 6574 195 13195 228 8442 

2009 28 10147 50 7916 70 6877 204 13523 229 8486 

2010 30 10189 57 9028 80 7300 218 14166 232 8584 

 2011المصدر: المجموعة الإحصائية لمعام 
   ما يمي:1-4يبيف التدلاؿ رقـ  

   ي العاـ 30إلى   2002   ي العاـ 13ازداد يدد الفنادؽ مف تصنيؼ الخمس نتلاـ مف   -1
  ئة الخمس نتلاـ: , أي أف متلاسط معدؿ الزيادة لمفنادؽ مف2010

%35.16100.
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 2002   ي العاـ 8445 لابالمقابؿ ازداد يدد الأسرة  ي الفنادؽ مف تصنيؼ الخمس نتلاـ مف 
للؤسرة  ي  نادؽ الخمس نتلـا , أي أف متلاسط معدؿ الزيادة 2010   ي العاـ 10189إلى  

 ل% 2.58 
   ي العاـ 57إلى   2002   ي العاـ 35نتلاـ مف   الأرب ازداد يدد الفنادؽ مف تصنيؼ  -2

 % ل7.85الأرب  نتلاـ  , أي أف متلاسط معدؿ الزيادة لمفنادؽ مف  ئة 2010
 2002   ي العاـ 5269 لابالمقابؿ ازداد يدد الأسرة  ي الفنادؽ مف تصنيؼ الأرب  نتلاـ مف 

رب  نتلـا للؤسرة  ي  نادؽ الأ, أي أف متلاسط معدؿ الزيادة 2010   ي العاـ 9028إلى  
 ل% 8.92 
   ي العاـ 80إلى   2002   ي العاـ 51نتلـا مف    لبثازداد يدد الفنادؽ مف تصنيؼ  -3

 % ل7.11 لبث نتلاـ  , أي أف متلاسط معدؿ الزيادة لمفنادؽ مف  ئة 2010
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 2002   ي العاـ 5515 لابالمقابؿ ازداد يدد الأسرة  ي الفنادؽ مف تصنيؼ  لبث نتلاـ مف 
للؤسرة  ي  نادؽ  لبث نتلـا , أي أف متلاسط معدؿ الزيادة 2010   ي العاـ 7300إلى  

 ل% 4.05 
   ي العاـ 218إلى   2002   ي العاـ 101مف   نتمتيفازداد يدد الفنادؽ مف تصنيؼ  -4

 % ل14.48نتمتيف  , أي أف متلاسط معدؿ الزيادة لمفنادؽ مف  ئة 2010
إلى  2002   ي العاـ 5959 مف تصنيؼ نتمتيف مف  لابالمقابؿ ازداد يدد الأسرة  ي الفنادؽ

 ل% 17.22للؤسرة  ي  نادؽ نتمتيف  , أي أف متلاسط معدؿ الزيادة 2010   ي العاـ 14166 
   ي العاـ 232إلى   2002   ي العاـ 212مف   نتمة لااحدةازداد يدد الفنادؽ مف  -5

 % ل1.18حدة  نتمة لاا, أي أف متلاسط معدؿ الزيادة لمفنادؽ مف  ئة 2010
 2002   ي العاـ 7874 لابالمقابؿ ازداد يدد الأسرة  ي الفنادؽ مف تصنيؼ نتمة لااحدة مف 

للؤسرة  ي  نادؽ نتمة لااحدة , أي أف متلاسط معدؿ الزيادة 2010   ي العاـ 8584إلى  
 % ل1.13 

 
 

 (2010-2002الفنادا والأسرة خلال الفترة ) التغير في عدد( 1-4رقم ) الشكل
يت:ح من الجدول والشكل السابقين أن النشاط الفندقي تطوّر من خلال الزيادة الكبيرة في 

 عدد الفنادا والأسرة من مختمف التصنيفات.
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 :(2111-2112خ ل الفترة ) جطىر عدد هز ء الفىادق -4-2

  2010-2002يبيف التدلاؿ ابتي يدد نزلاء الفنادؽ العرب لاالأتانب  ي الفترة  

 (2010-2002( تطور عدد النزلاء العرب والأجانب خلال الفترة )2-4جدول رقم )
 المجموع السوريون المغتربون عدد النزلاء الأجانب عدد النزلاء العرب العام

2002 474843 464546 34891 974281 

2003 497522 365455 35832 898810 

2004 815115 416803 50249 1282166 

2005 864910 514742 47671 1427324 

2006 1191986 511969 50476 1754431 

2007 1208101 558679 50430 1817210 

2008 1139937 678387 50330 1868653 

2009 1144398 868638 55905 2068940 

2010 1214383 1462821 79430 2756633 

 2010وحتى  2002المصدر: المجموعات الإحصائية للأعوام 
بما مقداري   1 ازداد  ي المتلاسط سنلاياً   أف يدد نزلاء الفنادؽ العرب 2-4التدلاؿ رقـ  يبيف 

كما ازداد يدد   ,2111-2112%/ خلبؿ الفترة  31ل17/  2 , أي بمعدؿ زيادةنزيؿ/ 92443/
  نزيؿ, أي بمعدؿ زيادة 124784نزلاء الفنادؽ الأتانب  ي المتلاسط سنلاياً بما مقداري  

كما ازداد يدد نزلاء الفنادؽ مف السلاريلاف الموتربلاف   ,2111-2112الفترة   خلبؿ %/23.88/
خلبؿ الفترة  %/14.18  نزيؿ, أي بمعدؿ زيادة /5567 ي المتلاسط سنلاياً بما مقداري  

 لاالسكؿ البياني يلاض  ذلؾ: ل 2112-2111 

 
 (2010-2002( تطور عدد النزلاء العرب والأجانب خلال الفترة )2-4رقم ) الشكل

                                      
( اعتماداً على العلاقة 0222-0220تمّ حساب متوسط الزيادة خلال الفترة ) -1
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 جطىر عدد النز ء العزب عبر الزمً: -4-2-1

بحساب سدة العلبقة بيف الزمف لايدد  ةالباح  تيبر الزمف, قام النزلاء العربلدراسة تطلار يدد 
 :يدد النزلاء العربلمعر ة نملاذج الانحدار الذي يعبر يف تطلار  نزلاء العربال

 عدد النزلاء العرب والزمن( نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 3-4جدول رقم ) 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

 R Square 

Std. Error of 

 the Estimate 

1 .893 .798 .769 144599.267 

The independent variable is :الزمه 

 , لاهي تدؿ يمى أف 893ل1الارتباط الخطي تسالاي    أف قيمة معامؿ 3-4يبيف التدلاؿ رقـ  
, لاتبيف قيمة معامؿ التحديد يمى لاالزمف هي يلبقة طردية لامتينة النزلاء العرببيف يدد العلبقة 

, لاالباقي يعلاد لت  ير يفسرها الزمف النزلاء العرب ي يدد % مف التويرات الحاصمة 8ل79أف 
65.0798.02قيمة  يلاامؿ أخرى لـ تضمف  ي النملاذج, لابما أف R  إف  عالية التم يؿ 

 لتيدة
 عدد النزلاء العرب والزمنللعلاقة بين  اختبار معنوية نموذج الانحدار( 4-4جدول رقم )

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.785E11 1 5.785E11 27.669 .001 

Residual 1.464E11 7 2.091E10   

Total 7.249E11 8    

The independent variable is الزمه 

, النزلاء العرب لاالزمفبيف يدد  لمعلبقة اختبار معنلاية نملاذج الانحدار  4-4يبيف التدلاؿ رقـ  
/ يند درتتي حرية 59ل5أكبر مف القيمة التدلالية / 669.27Fحيث أف القيمة المحسلابة 

05.0001.0/, كما أف احتماؿ الدلالة15ل1لامستلاى دلالة /  7, 1  P  إف نملاذج لابالتالي 
 الانحدار معنلايل

 عدد النزلاء العرب والزمن( قيم معاملات معادلة التمثيل للعلاقة بين 5-4جدول رقم )
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 Case Sequence 98193.717 18667.685 .893 5.260 .001 

(Constant) 459164.194 105048.932  4.371 .003 

The dependent variable is ln : الىزلاء العربعدد   

تسير إلى أف زيادة 1B  تقديرات معممات النملاذج, حيث أف معممة الميؿ 5-4يبيف التدلاؿ رقـ  
أي ما يعادؿ تقريباً  177ل98193بمقدار العرب الزمف سنة لااحدة تؤدي إلى زيادة يدد النزلاء 

   نزيؿ, لايمكف كتابة النملاذج كما يمي:98193 
194.459164717.98193  tY 
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 لاباختبار معممات الميؿ:
 : 1Bمعممة الميل  -

0:

0:

11
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 : 0Bمعممة التقاطع )الحد الثابت(  -
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0:
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00





BH

BH 

بالنسبة لمعممتا الميؿ  05.0P  أف احتماؿ الدلالة 5-4لاتبيف النتائج اللااردة  ي التدلاؿ رقـ  
لاالحد ال ابت, لذلؾ نر ض  رضيتا العدـ, أي أف كلب المعممتيف تختمؼ تلاهرياً يف الصفر أي 

0, 01 BB 
 جطىر عدد النز ء الأحاهب عبر الزمً: -4-2-2

بحساب سدة العلبقة بيف الزمف  ةالباح  تيبر الزمف, قام النزلاء الأتانبلدراسة تطلار يدد 
 :يدد النزلاء الأتانبلمعر ة نملاذج الانحدار الذي يعبر يف تطلار  نزلاء الأتانبلايدد ال

 عدد النزلاء الأجانب والزمن( نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 6-4جدول رقم )
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

 R Square 

Std. Error of 

 the Estimate 

1 .815 .664 .616 210670.404 

The independent variable is :الزمه 

 , لاهي تدؿ يمى أف 815ل1  أف قيمة معامؿ الارتباط الخطي تسالاي  6-4يبيف التدلاؿ رقـ  
, لاتبيف قيمة معامؿ التحديد لاالزمف هي يلبقة طردية لامتينة النزلاء الأتانببيف يدد العلبقة 
, لاالباقي يعلاد يفسرها الزمف النزلاء الأتانب ي يدد % مف التويرات الحاصمة 4ل66يمى أف 

65.0664.02لت  ير يلاامؿ أخرى لـ تضمف  ي النملاذج, لابما أف قيمة  R  إف  عالية 
  لالتم يؿ تيدة

 عدد النزلاء الأجانب والزمنللعلاقة بين  اختبار معنوية نموذج الانحدار( 7-4جدول رقم )
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.140E11 1 6.140E11 13.835 .007 

Residual 3.107E11 7 4.438E10   

Total 9.247E11 8    

The independent variable is الزمه 

النزلاء الأتانب يدد بيف  لمعلبقة معنلاية نملاذج الانحداراختبار   7-4يبيف التدلاؿ رقـ  
/ يند درتتي 59ل5أكبر مف القيمة التدلالية / 835.13F, حيث أف القيمة المحسلابة لاالزمف
05.0007.0/, كما أف احتماؿ الدلالة15ل1  لامستلاى دلالة /7, 1حرية   P  إف لابالتالي 

 معنلايلنملاذج الانحدار 
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 عدد النزلاء الأجانب والزمن( قيم معاملات معادلة التمثيل للعلاقة بين 8-4جدول رقم )
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 Case Sequence 101162.567 27197.432 .815 3.720 .007 

(Constant) 143302.722 153048.500  .936 .041  

The dependent variable is ln :الأجاوةالىزلاء عدد   

تسير إلى أف زيادة 1B  تقديرات معممات النملاذج, حيث أف معممة الميؿ 8-4يبيف التدلاؿ رقـ  
أي ما يعادؿ  567ل111162بمقدار الأتانب الزمف سنة لااحدة تؤدي إلى زيادة يدد النزلاء 

   نزيؿ, لايمكف كتابة النملاذج كما يمي:111163تقريباً  
722.143302567.101162  tY 

 لاباختبار معممات الميؿ:
 : 1Bمعممة الميل  -
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بالنسبة لمعممتا الميؿ  05.0P  أف احتماؿ الدلالة 8-4لاتبيف النتائج اللااردة  ي التدلاؿ رقـ  
لاالحد ال ابت, لذلؾ نر ض  رضيتا العدـ, أي أف كلب المعممتيف تختمؼ تلاهرياً يف الصفر أي 

0, 01 BB 
 النز ء الصىريىن المغتربىن عبر الزمً:جطىر عدد  -4-2-3

بحساب سدة العلبقة بيف  ةالباح  تيبر الزمف, قام نزلاء السلاريلاف الموتربلافلدراسة تطلار يدد 
نزلاء اليدد لمعر ة نملاذج الانحدار الذي يعبر يف تطلار  نزلاء السلاريلاف الموتربلافالالزمف لايدد 

 كما يمي: السلاريلاف الموتربلاف
 والزمن من المغتربون السوريونعدد النزلاء ( نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 9-4جدول رقم ) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

 R Square 

Std. Error of 

 the Estimate 

1 .853 .728 .689 7197.202 

The independent variable is :الزمه 

 , لاهي تدؿ يمى أف 853ل1قيمة معامؿ الارتباط الخطي تسالاي    أف 9-4يبيف التدلاؿ رقـ  
لاالزمف هي يلبقة طردية لامتينة, لاتبيف قيمة معامؿ  نزلاء السلاريلاف الموتربلافالالعلبقة بيف يدد 
يفسرها  نزلاء السلاريلاف الموتربلافال% مف التويرات الحاصمة  ي يدد 8ل72التحديد يمى أف 
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لـ تضمف  ي النملاذج, لابما أف قيمة  لاامؿ أخرىالزمف, لاالباقي يعلاد لت  ير ي
65.0798.02 R ل إف  عالية التم يؿ تيدة 

 من المغتربون السوريون والزمنعدد النزلاء للعلاقة بين  اختبار معنوية نموذج الانحدار( 10-4جدول رقم )
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.704E8 1 9.704E8 18.734 .003 

Residual 3.626E8 7 5.180E7   

Total 1.333E9 8    

The independent variable is الزمه 

نزلاء السلاريلاف بيف يدد  لمعلبقة اختبار معنلاية نملاذج الانحدار  11-4يبيف التدلاؿ رقـ  
/ 59ل5أكبر مف القيمة التدلالية / 734.18F, حيث أف القيمة المحسلابة لاالزمف الموتربلاف

05.0003.0/, كما أف احتماؿ الدلالة15ل1  لامستلاى دلالة /7, 1يند درتتي حرية   P 
  إف نملاذج الانحدار معنلايللابالتالي 

 السوريون والزمنمن المغتربون عدد النزلاء ( قيم معاملات معادلة التمثيل للعلاقة بين 22-4جدول رقم )
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 Case Sequence 4021.600 929.155 .853 4.328 .003 

(Constant) 30471.333 5228.646  5.828 .001 

The dependent variable is ln : سوريون المغترتونالىزلاء العدد   

تسير إلى أف 1B  تقديرات معممات النملاذج, حيث أف معممة الميؿ 11-4يبيف التدلاؿ رقـ  
أي ما  6ل4121بمقدار السلاريلاف الموتربلاف زيادة الزمف سنة لااحدة تؤدي إلى زيادة يدد النزلاء 

 كما يمي:  نزيؿ, لايمكف كتابة النملاذج 4122يعادؿ تقريباً  
333.304716.4021  tY 

 لاباختبار معممات الميؿ:
 : 1Bمعممة الميل  -
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بالنسبة لمعممتا  05.0P  أف احتماؿ الدلالة 11-4لاتبيف النتائج اللااردة  ي التدلاؿ رقـ  
الميؿ لاالحد ال ابت, لذلؾ نر ض  رضيتا العدـ, أي أف كلب المعممتيف تختمؼ تلاهرياً يف الصفر 

,0أي  01 BB 
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 :عبر الزمً )عزب, أحاهب, شىريىن مغتربىن(جطىر عدد النز ء  -4-2-4

 ةالباح  تيبر الزمف, قامإتمالي يدد النزلاء  يرب, أتانب, سلاريلاف موتربلاف  لدراسة تطلار 
تمالي يدد النزلاءبحساب سدة العلبقة بيف الزمف  لمعر ة نملاذج الانحدار الذي يعبر يف  لاا 

 :إتمالي يدد النزلاءتطلار 
 النزلاء والزمنإجمالي عدد ( نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 20-4جدول رقم ) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

 R Square 

Std. Error of 

 the Estimate 

1 .960 .922 .911 1.73552E5 

The independent variable is :الزمه 

 , لاهي تدؿ يمى 961ل1  أف قيمة معامؿ الارتباط الخطي تسالاي  12-4يبيف التدلاؿ رقـ  
, لاتبيف قيمة معامؿ تداً  لاالزمف هي يلبقة طردية لامتينة إتمالي يدد النزلاءأف العلبقة بيف 
يفسرها الزمف, لاالباقي  إتمالي يدد النزلاء% مف التويرات الحاصمة  ي 2ل92التحديد يمى أف 

81.0922.02لـ تضمف  ي النملاذج, لابما أف قيمة  يعلاد لت  ير يلاامؿ أخرى R  إف  عالية 
 تداًل التم يؿ تيدة

 إجمالي عدد النزلاء والزمنللعلاقة بين  اختبار معنوية نموذج الانحدار( 13-4جدول رقم )
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.482E12 1 2.482E12 82.394 .000 

Residual 2.108E11 7 3.012E10   

Total 2.693E12 8    

The independent variable is الزمه 

 إتمالي يدد النزلاءبيف  لمعلبقة اختبار معنلاية نملاذج الانحدار  13-4يبيف التدلاؿ رقـ  
/ يند درتتي 59ل5أكبر مف القيمة التدلالية / 394.82F, حيث أف القيمة المحسلابة لاالزمف
05.0000.0/, كما أف احتماؿ الدلالة15ل1/  لامستلاى دلالة 7, 1حرية   P  إف لابالتالي 

 نملاذج الانحدار معنلايل
 عدد النزلاء من المغتربون السوريون والزمن( قيم معاملات معادلة التمثيل للعلاقة بين 24-4جدول رقم )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 Case Sequence 203377.633 22405.491 .960 9.077 .000 

(Constant) 632939.389 126082.742  5.020 .002 

The dependent variable is ln : الىزلاء السوريون المغترتونعدد   

تسير إلى أف 1B  تقديرات معممات النملاذج, حيث أف معممة الميؿ 14-4يبيف التدلاؿ رقـ  
أي ما يعادؿ تقريباً  633ل213377بمقدار يدد النزلاء زيادة الزمف سنة لااحدة تؤدي إلى زيادة 

   نزيؿ, لايمكف كتابة النملاذج كما يمي:213378 
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389.63293633.203377  tY 
 لاباختبار معممات الميؿ:

 : 1Bمعممة الميل  -

0:

0:

11

10





BH

BH 

 : 0Bمعممة التقاطع )الحد الثابت(  -

0:

0:

01

00





BH

BH 

بالنسبة لمعممتا  05.0P  أف احتماؿ الدلالة 11-4لاتبيف النتائج اللااردة  ي التدلاؿ رقـ  
الميؿ لاالحد ال ابت, لذلؾ نر ض  رضيتا العدـ, أي أف كلب المعممتيف تختمؼ تلاهرياً يف الصفر 

,0أي  01 BB 
من خلال ما سبا نلاحظ أن عدد النزلاء العرب والأجانب والمغتربون السوريون يزداد خلال 

السابقة كنماذج جيدة تساعد في التنبا بأعداد ا يمكن الاعتماد عمى المعادلات ذالزمن, وبي
النزلاء خلال المستقبل, وبالتالي تقدير المستمزمات والخدمات السياحية الداعمة ليذا التزايد 

 من أجل المحافظة عمى سياحة مزدىرة ترفد البمد وتدعمو اقتصاديا .
ر عمى جودة شيل وما ىنا أن الزيادة الممحوظة في عدد النزلاء إنما ىي دلوتجدر الإشارة 

 الخدمات التي تقدميا ىذه الفنادا. 
 (:2111-2112جطىر حزكت  اللدوم الصياحي خ ل الفترة ) -4-3

  2010-2002العرب لاالأتانب  ي الفترة   قادميفاليبيف التدلاؿ ابتي يدد 
 (2010-2002العرب والأجانب خلال الفترة ) قادمينال( تطور عدد 15-4جدول رقم )
 المجموع الأجانب قادمينعدد ال العرب قادمينعدد ال العام

2002 3164945 1107933 4272911 

2003 3398978 989141 4388119 

2004 4850437 1303216 5153653 

2005 4462254 1375726 5837980 

2006 4815421 1194066 6009487 

2007 4731911 1272150 6004061 

2008 4475777 1516337 5992114 

2009 4787931 1867927 6655858 

2010 6281525 3175097 9456622 

 2010وحتى  2002المصدر: المجموعات الإحصائية للأعوام              
بما مقداري  ازداد  ي المتلاسط سنلاياً العرب  قادميف  أف يدد ال15-4يبيف التدلاؿ رقـ  

كما ازداد يدد   ,2111-2112  %/ خلبؿ الفترة31ل12, أي بمعدؿ زيادة /قادـ/ 389572/
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 %/23.32, أي بمعدؿ زيادة /قادـ  258396الأتانب  ي المتلاسط سنلاياً بما مقداري   القادميف
 لاالسكؿ البياني يلاض  ذلؾ:  ,2111-2112خلبؿ الفترة  

 
 (2010-2002العرب والأجانب خلال الفترة ) التغير في عدد القادمين( 3-4رقم ) الشكل

بين عدد اللادمين وعدد هز ء الفىادق خ ل الفترة الع كت  -4-4

(2112-2111:) 

 : 2010-2002الفترة   نزلاء الفنادؽ لايدد القادميف خلبؿيدد إتمالي يبيف التدلاؿ ابتي 
 (2010-2002العرب والأجانب خلال الفترة ) القادمين( تطور عدد 16-4جدول رقم )

 عدد القادمين نزلاء الفناداعدد  العام
2002 974281 4272911 

2003 898810 4388119 

2004 1282166 5153653 

2005 1427324 5837980 

2006 1754431 6009487 

2007 1817210 6004061 

2008 1868653 5992114 

2009 2068940 6655858 

2010 2756633 9456622 

 2010وحتى  2002المصدر: المجموعات الإحصائية للأعوام                     
يدد بحساب سدة العلبقة بيف  ةالباح  ت, قامالعلبقة بيف يدد نزلاء الفنادؽ لايدد القادميفلدراسة 

 كما يمي: العلبقةلمعر ة نملاذج الانحدار الذي يعبر يف  نزلاء الفنادؽ لايدد القادميف
 الفنادق وعدد القادمينعدد نزلاء ( نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 27-4جدول رقم ) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

 R Square 

Std. Error of 

 the Estimate 

1 .962 .925 .915 169475.712 

The independent variable is عدد القادميه:  
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 , لاهي تدؿ يمى 962ل1  أف قيمة معامؿ الارتباط الخطي تسالاي  17-4يبيف التدلاؿ رقـ  
تداً, أي كمما زاد يدد  هي يلبقة طردية لامتينة نزلاء الفنادؽ لايدد القادميفأف العلبقة بيف يدد 

% مف التويرات 5ل92, لاتبيف قيمة معامؿ التحديد يمى أف القادميف كمما زاد يدد نزلاء الفنادؽ
لـ تضمف  ت  ير يلاامؿ أخرىلاالباقي يعلاد ل, نزلاء الفنادؽ تعلاد لعدد القادميفالحاصمة  ي يدد 

81.0925.02 ي النملاذج, لابما أف قيمة  R تداًل  إف  عالية التم يؿ تيدة 
 عدد نزلاء الفنادق وعدد القادمينللعلاقة بين  اختبار معنوية نموذج الانحدار( 18-4جدول رقم )

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.492E12 1 2.492E12 86.747 .000 

Residual 2.011E11 7 2.872E10   

Total 2.693E12 8    

The independent variable is عدد القادميه 

الفنادؽ لايدد نزلاء    عالية معادلة التم يؿ لمتعبير يف العلبقة بيف يدد 18-4يبيف التدلاؿ رقـ  
/ يند درتتي 59ل5أكبر مف القيمة التدلالية / 747.86F, حيث أف القيمة المحسلابة القادميف
05.0000.0/, كما أف احتماؿ الدلالة15ل1  لامستلاى دلالة /7, 1حرية   P  إف لابالتالي 

 نملاذج الانحدار معنلايل
 القادمينعدد نزلاء الفنادق وعدد بين  معاملات معادلة التمثيل للعلاقة( قيم 29-4جدول رقم )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 Case Sequence .365 .039 .962 9.314 .000 

(Constant) 531195.026 240889.241  2.205 .033 

The dependent variable is ln : وزلاء الفىادق عدد  

, مما a  &bلكؿ مف  ابتي المعادلة  05.0P  أف احتماؿ الدلالة 19-4التدلاؿ رقـ   يبيف
يدد يدؿ يمى أف قيمهما معنلاية إحصائياً, لابالتالي تلاتد يلبقة خطية ذات دلالة معنلاية بيف 

 التنبؤ بعدد نزلاء الفنادؽ بناءً يمى أيداد القادميف هي, لاأف معادلة نزلاء الفنادؽ لايدد القادميف
 مف السكؿ:

        026.531195365.0  XY 

لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  خط الاتتاي العاـ لمعلبقة بيف يدد نزلاء الفنادؽ لايدد القادميف, 
لاهذا يدؿ يمى التلازي  الطبيعي حيث يظهر أف معظـ النقاط تقريباً تتتم  قرب الخط المستقيـ, 

 للؤخطاء العسلاائيةل
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 ( خط الاتجاه العام لمعلاقة بين عدد نزلاء الفنادا وعدد القادمين4-4الشكل رقم )

تعميقا  عمى ما سبا نلاحظ أن التطور الحاصل في النشاط الفندقي في سورية خلال الفترة 
, من خلال زيادة عدد الفنادا من التصنيفات المختمفة )خمس نجوم بمتوسط 2002-2010

%, ثلاث نجوم بمتوسط معدل 7.85%, أربع نجوم بمتوسط معدل زيادة 16.35معدل زيادة 
%, نجمة واحدة بمتوسط معدل زيادة 14.48وسط معدل زيادة %, نجمتين بمت7.11زيادة 
%( قابمو في نفس الوقت زيادة في عدد النزلاء )عرب وأجانب وسوريون مغتربون(, 1.18

وىذا يعد ماشرا  وا:حا  عمى جودة الخدمات التي تقدميا الفنادا العاممة في سورية من 
 نسيات المختمفة.مختمف التصنيفات, وقدرتيا عمى جذب السيّاح من الج
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 اللصم الثاوي: جحليل هتائج الدراشت الميداهيت:

 مجتمع وعيىت الدراشت: -4-5

يسمؿ متتم  البحث تمي  نزلاء الفنادؽ  ي محا ظات دمسؽ لاحمب لااللبذقية لاطرطلاس خلبؿ 
, حيث تمكنت الباح ة مف آخذ آراء 1/12/2111لالواية  1/2/2111 ترة تطبيؽ البحث مف 

/ نزيؿ مف الفنادؽ التي زارتها  ي المحا ظات المذكلارة لامف التنسيات المختمفة  سلاريلاف 411/
لايرب لاأتانب , لاذلؾ  ي تلادة الخدمات التي تقدمها تمؾ الفنادؽ لامدى ت  يرها  ي التذب 

 السياحيل
مف رؤساء أقساـ لامديريف لامعالانيف, حيث كما سمؿ متتم  البحث تمي  العامميف الإدارييف 

/ يامؿ مف الفنادؽ  ي المحا ظات المذكلارة 211تمكنت الباح ة مف الحصلاؿ يمى استتابات /
 لأخذ آرائهـ  ي مدى تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممةل

 خصائص عيىت الدراشت: -4-6

 توزع أفراد العينة من نزلاء الفنادق حسب متغير الجنس: -
 الجنس توزع أفراد العينة حسب متغير( 20-4جدول رقم )
 التكرار النسبي التكرار المطما الجنس
 %75ل66 267 ذكر
 %25ل33 133 أنثى

 %111 411 المجموع
% , لامف 75ل66  أف نسبة أ راد العينة مف النزلاء الذكلار بموت  21-4يبيف التدلاؿ رقـ  
العينة  % ل لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  التكرارات النسبية لتلازع أ راد25ل33النزلاء الإناث  

 حسب متوير التنس:

 
 التكرارات النسبية لتوزع أفراد العينة حسب متغير الجنس( 5-4الشكل رقم )
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 :سيةتوزع أفراد العينة من نزلاء الفنادق حسب متغير الجن -
 توزع أفراد العينة حسب متغير الجنسية( 21-4جدول رقم )

 المجموع أجنبي عربي سوري يةالجنس
 411 64 91 246 التكرار المطما
 %111 %16 %5ل22 %5ل61 التكرار النسبي

% , لامف العرب 5ل61  أف نسبة نزلاء الفنادؽ مف السلاريلاف بموت  21-4يبيف التدلاؿ رقـ  
% , لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  التكرارات النسبية لتلازع أ راد 16% , لامف الأتانب  5ل22 

 :العينة حسب متوير التنسية

 
 التكرارات النسبية لتوزع أفراد العينة حسب متغير الجنسية( 6-4الشكل رقم )

 :درجة الفندقتوزع أفراد العينة من نزلاء الفنادق حسب متغير  -
 توزع أفراد العينة حسب متغير درجة الفندا( 22-4جدول رقم )
 التكرار النسبي التكرار المطما يةالجنس

 %25ل39 157 خمس نجوم
 %25ل28 113 أربع نجوم
 %5ل19 78 ثلاث نجوم
 %75ل8 35 نجمتين

 %25ل4 17 نجمة واحدة
 %111 411 المجموع

% , لابموت 25ل39  أف نسبة النزلاء  ي  نادؽ الخمس نتلاـ بموت  22-4يبيف التدلاؿ رقـ  
% , لابموت نسبة النزلاء  ي  نادؽ ال لبث نتلـا 25ل28نسبة النزلاء  ي  نادؽ الأرب  نتلاـ  
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% , لابموت نسبة النزلاء  ي  نادؽ 75ل8نسبة النزلاء  ي  نادؽ النتمتيف  % , لابموت 5ل19 
% , لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  التكرارات النسبية لتلازع أ راد العينة 25ل4النتمة اللااحدة  

 حسب متوير درتة الفندؽ:

 
 التكرارات النسبية لتوزع أفراد العينة حسب متغير درجة الفندا( 7-4الشكل رقم )

 :هدف الزيارةتوزع أفراد العينة من نزلاء الفنادق حسب متغير  -
 توزع أفراد العينة حسب متغير ىدف الزيارة( 23-4جدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطما ىدف الزيارة
 %25ل25 111 لأغراض الدراسة
 %5ل41 166 لأغراض العمل
 %25ل19 77 لأغراض السياحة

 %14 56 غير ذل 
 %111 411 المجموع

  أف نسبة نزلاء الفنادؽ ممف كاف هدؼ زيارتهـ لمدراسة بموت 23-4يبيف التدلاؿ رقـ  
% , 5ل41% , لابموت نسبة نزلاء الفنادؽ ممف كاف هدؼ زيارتهـ لأدراض العمؿ  25ل25 

% , لابموت نسبة 25ل19لابموت نسبة نزلاء الفنادؽ ممف كاف هدؼ زيارتهـ لأدراض السياحة  
% , لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  14نزلاء الفنادؽ ممف كاف هدؼ زيارتهـ لأدراض أخرى  
 التكرارات النسبية لتلازع أ راد العينة حسب هدؼ الزيارة:
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 ىدف الزيارةالتكرارات النسبية لتوزع أفراد العينة حسب متغير ( 8-4الشكل رقم )

 :عدد مرات النزول في الفندق توزع أفراد العينة من نزلاء الفنادق حسب متغير -
 توزع أفراد العينة حسب متغير عدد مرات النزول في الفندا( 24-4جدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطما عدد مرات النزول
 %5ل54 218 مرة واحدة
 %75ل25 113 مرتان

 %25ل21 81 أكثر من ذل 
 %111 411 المجموع

% , 5ل54نزلاء الفنادؽ ممف زار الفندؽ لمرة لااحدة بموت    أف نسبة 24-4يبيف التدلاؿ رقـ  
% , بينما بموت نسبة النزلاء ممف 75ل25لابموت نسبة نزلاء الفنادؽ ممف زارلاا الفندؽ لمرتيف  

% , لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  التكرارات النسبية لتلازع 25ل21زارلاا الفندؽ لأك ر مف مرتيف  
 لنزلاؿ  ي الفندؽ:أ راد العينة حسب يدد مرات ا

  
 التكرارات النسبية لتوزع أفراد العينة حسب متغير عدد مرات الزيارة( 9-4الشكل رقم )
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 :درجة الفندقحسب متغير  العاملينتوزع أفراد العينة من  -
 توزع أفراد العينة من العاممين حسب متغير درجة الفندا( 25-4جدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطما درجة الفندا
 %45 91 خمس نجوم
 %5ل25 51 أربع نجوم
 %17 34 ثلاث نجوم
 %5ل7 15 نجمتين

 %5 11 نجمة واحدة
 %111 211 المجموع

% , لابموت 45 ي  نادؽ الخمس نتلاـ بموت   العامميف  أف نسبة 25-4يبيف التدلاؿ رقـ  
 ي  نادؽ ال لبث نتلـا  عامميفال% , لابموت نسبة 5ل25 ي  نادؽ الأرب  نتلاـ   عامميفنسبة ال

 ي  نادؽ  عامميف% , لابموت نسبة ال5ل7 ي  نادؽ النتمتيف   عامميف% , لابموت نسبة ال17 
مف % , لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  التكرارات النسبية لتلازع أ راد العينة 5النتمة اللااحدة  

 حسب متوير درتة الفندؽ:العامميف 

 
 التكرارات النسبية لتوزع أفراد العينة من العاممين حسب درجة الفندا( 10-4الشكل رقم )

 :الوظيفةحسب متغير  العاملينتوزع أفراد العينة من  -
 ممف سوملاا لاظيفة مدير  ندؽ ألا معالاف مدير  ندؽ العامميف  أف نسبة 26-4يبيف التدلاؿ رقـ  

% , لابموت نسبة 5ل33  قسـممف سوملاا لاظيفة رئيس  عامميف% , لابموت نسبة ال5ل37بموت  
 ل% 29  ممف سوملاا لاظيفة رئيس دائرة عامميفال
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 توزع أفراد العينة من العاممين حسب متغير الوظيفة( 26-4جدول رقم )
 التكرار النسبي التكرار المطما الوظيفة

 %5ل37 75 مدير فندا )معاون(
 %5ل33 67 رئيس قسم
 %29 58 رئيس دائرة
 %111 211 المجموع

حسب متوير درتة مف العامميف لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  التكرارات النسبية لتلازع أ راد العينة 
 الفندؽ:

 
 التكرارات النسبية لتوزع أفراد العينة من العاممين حسب وظيفتيم( 11-4الشكل رقم )

 :سنوات الخبرة في العمل الفندقيحسب متغير  العاملينتوزع أفراد العينة من  -
 توزع أفراد العينة من العاممين حسب سنوات الخبرة في العمل الفندقي( 27-4رقم )جدول 

 التكرار النسبي التكرار المطما سنوات الخبرة
 %5ل16 33 سنوات فأقل 5
 %39 78 سنوات 10- 6

 %27 54 سنة 11-15
 %5ل17 35 سنة 15أكثر من 

 %111 211 المجموع
بموت  سنلاات 5ممف لديهـ سنلاات خبرة أقؿ مف  العامميف  أف نسبة 27-4يبيف التدلاؿ رقـ  

% , لابموت 39    سنلاات11-6ممف لديهـ سنلاات خبرة   عامميف% , لابموت نسبة ال5ل16 
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, لابموت نسبة العامميف ممف % 27    سنة15-11ممف لديهـ سنلاات خبرة   عامميفنسبة ال
 % ل5ل17سنة   15لديهـ سنلاات خبرة أك ر مف 

حسب متوير مف العامميف لاالسكؿ البياني ابتي يلاض  التكرارات النسبية لتلازع أ راد العينة 
 سنلاات الخبرة  ي العمؿ الفندقي:

 
 التكرارات النسبية لتوزع أفراد العينة من العاممين حسب سنوات الخبرة( 12-4الشكل رقم )

 أدواث الدراشت: -4-7

الدراسات العربيػة لاالأتنبيػة التػي تتعمػؽ بملاضػلاع هػذي  لتحقيؽ أدراض البحث لابعد الاطلبع يمى
 بتصميـ أدلاات الدراسة لاتسمؿ: ةالباح  تالدراسة قام

  :جودة الخدمات الفندقية وأثرىا في الجذب السياحي )موجية إلى نزلاء الفنادا(استبانة  -أ
 صػػػػيةالسخلامحػػػػالار متعػػػددة, تضػػػػمنت البيانػػػات  سخصػػػيةاسػػػتممت هػػػذي الاسػػػػتبانة يمػػػى بيانػػػػات 

التػػنس, التنسػػية, العمػػر, درتػػة الفنػػدؽ, هػػدؼ الزيػػارة, يػػدد مػػرات النػػزلاؿ  ػػي  المتويػػرات التاليػػة:
 الفندؽل

 :أبعاد جودة الخدمات الفندقية وىي في الاستبانة فشممت ةأما المحاور الأساسي
 العناصر الممملاسة  ي الخدمةل -1

 ليتماديةالا -2
 لستتابةالا -3
 لتعاطؼال -4
 لالت كيد -5
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مللد  تطبيللا عناصللر إدارة الجللودة الشللاممة فللي الفنللادا )موجيللة إلللى العللاممين اسللتبانة  -ب
  :الإداريين في الفنادا(

 السخصػػػػيةلامحػػػػالار متعػػػددة, تضػػػػمنت البيانػػػات  سخصػػػيةاسػػػتممت هػػػذي الاسػػػػتبانة يمػػػى بيانػػػػات 
 درتة الفندؽ, اللاظيفة, سنلاات الخبرة  ي العمؿ الفندقيل المتويرات التالية:

 :عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنادا وىي في الاستبانة فشممت ةالمحاور الأساسيأما 
 ديـ إدارة الفندؽل -1
 التحسيف المستمرل -2
 تمكيف الملاظؼ لا رؽ العمؿل -3
 التحفيز لامكا  ة الأداءل -4
 ضماف تلادة الخدمةل -5
 تقلايـ الأداءل -6
 صدق وثباث الأداة: -4-8

 صدق الأداة: -4-8-1

 صدق المحكمين:  -
بعػػػرض الاسػػػتبانتيف الألالػػػى لاال انيػػػة يمػػػى يػػػدد مػػػف المحكمػػػيف المتخصصػػػيف مػػػف  ةالباح ػػػ تقامػػػ

السادة أيضاء الهيئة التدريسية  ي كمية الاقتصاد بتامعة تسريف, لاذلؾ لإبداء أرائهـ  يما يخػص 
المولاية لكؿ  قرة, مدى ارتباط لامناسبة الفقرات بالمتاؿ الذي تندرج تحته, لامدى سلبمة الصيادة 

ّـ تقدير مدى صدؽ لاسملالية  إضا ة إلى إبداء ملبحظات أخرى يراها المحكّملاف ضرلارية, حيث ت
الفقػػػرات لموػػػرض الػػػذي أيػػػدت مػػػف أتمػػػه  ػػػ تري التعػػػديؿ الػػػلبزـ يمػػػى الفقػػػرات حيػػػث تػػػـ إضػػػا ة 
ا متملايػػػة مػػػػف البنػػػلاد لاحػػػػذؼ بعضػػػها ابخػػػػر, بالإضػػػا ة إلػػػػى التقيػػػد بالملبحظػػػػات التػػػي اقترحهػػػػ

 لنهائي كما يظهر الممحؽ  ي نهاية البحثا المبسكمه تيفالمحكملاف حتى أصبحت الاستبان
  الاتساق الداخلي:صدق  -

ّـ حسػػػاب الاتسػػػاؽ الػػػداخمي  / نزيػػػؿ, 15للبسػػػتبانة الألالػػػى ب خػػػذ يينػػػة اسػػػتطلبيية مكلانػػػة مػػػف /تػػػ
ت الارتبػاط بػيف , لاذلػؾ بحسػاب معػاملب/ يامػؿ15لاللبستبانة ال انية ب خذ يينة استطلبيية مف /

 لالمتاؿ الذي تندرج تحتهكؿ  قرة لاالدرتة الكمية لفقرات 
 إحصػػائية دلالػػة ذلا ارتباطػػاً  مرتبطػػة لاتالمتػػا  قػػرات تميػػ  أف  28-4  رقػػـ التػػدلاؿ يبػػيفحيػػث 
 المتػػالات بػػيف قلايػػة الارتبػػاط معامػػؿ قػػيـ أف حيػػث, لممتػػاؿ الػػذي تنػػدرج تحتػػه الكميػػة الدرتػػة مػػ 

 الفقػػرات تميػػ   ػػإف لابالتػػالي , 71ل1  إحصػػائياً  المقبلالػػة القيمػػة مػػف أيمػػى لاهػػي الكميػػة, لاالدرتػػة
 /ل15ل1/  معنلاية مستلاى يندم  الدرتة الكمية  داخمي اتساؽ بدرتة تتمت 
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 )استبانة النزلاء( ( معامل الاتساا الداخمي بين فقرات كل مجال والدرجة الكمية28-4جدول رقم )
 القرار الدلالة احتمال الارتباط معامل الفقرة رقم المجال

العناصر 
الممموسة 
 في الخدمة

 15ل1داؿ يند  111ل1 841ل1 1
 15ل1 يند داؿ 112ل1 824ل1 2
 15ل1 يند داؿ 111ل1 897ل1 3
 15ل1 يند داؿ 111ل1 913ل1 4
 15ل1 يند داؿ 111ل1 859ل1 5

 15ل1داؿ يند  111ل1 863ل1 6
 15ل1داؿ يند  111ل1 851ل1 7
 15ل1داؿ يند  123ل1 778ل1 8
 15ل1داؿ يند  111ل1 846ل1 9
 15ل1داؿ يند  111ل1 912ل1 11

 الاعتمادية

 15ل1 يند داؿ 111ل1 798ل1 11

 15ل1 يند داؿ 111ل1 841ل1 12
 15ل1 يند داؿ 113ل1 911ل1 13

 15ل1 يند داؿ 112ل1 854ل1 14
 15ل1داؿ يند  111ل1 887ل1 15
 15ل1داؿ يند  111ل1 769ل1 16
 15ل1داؿ يند  111ل1 857ل1 17

 الاستجابة

 15ل1داؿ يند  111ل1 823ل1 18
 15ل1داؿ يند  111ل1 782ل1 19
 15ل1 يند داؿ 111ل1 796ل1 21
 15ل1 يند داؿ 112ل1 847ل1 21

 التعاطف

 15ل1 يند داؿ 113ل1 832ل1 22
 15ل1 يند داؿ 111ل1 887ل1 23
 15ل1 يند داؿ 111ل1 843ل1 24

 15ل1 يند داؿ 114ل1 861ل1 25
 15ل1 يند داؿ 112ل1 787ل1 26

 التأكيد

 15ل1 يند داؿ 113ل1 845ل1 27

 15ل1داؿ يند  111ل1 789ل1 28
 15ل1داؿ يند  111ل1 814ل1 29
 15ل1 يند داؿ 111ل1 843ل1 31

 15ل1 يند داؿ 114ل1 811ل1 31
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 مػ  إحصػائية دلالة ذلا ارتباطاً  مرتبطة لاتالمتا  قرات تمي  أف  29-4  رقـ التدلاؿ يبيفكما 
 لاالدرتػة المتالات بيف قلاية الارتباط معامؿ قيـ أف حيث, لممتاؿ الذي تندرج تحته الكمية الدرتة
 بدرتة تتمت  الفقرات تمي   إف لابالتالي , 71ل1  إحصائياً  المقبلالة القيمة مف أيمى لاهي الكمية,
 /ل15ل1/  معنلاية مستلاى يندم  الدرتة الكمية  داخمي اتساؽ

 )استبانة العاممين( ( معامل الاتساا الداخمي بين فقرات كل مجال والدرجة الكمية29-4جدول رقم )
 القرار الدلالة احتمال الارتباط معامل الفقرة رقم المجال

دعم إدارة 
 الفندا

 15ل1 يند داؿ 112ل1 884ل1 1

 15ل1 يند داؿ 111ل1 871ل1 2
 15ل1داؿ يند  113ل1 763ل1 3
 15ل1داؿ يند  111ل1 851ل1 4
 15ل1داؿ يند  111ل1 819ل1 5
 15ل1 يند داؿ 111ل1 851ل1 6

 15ل1 يند داؿ 111ل1 843ل1 7

 15ل1 يند داؿ 111ل1 893ل1 8

 15ل1داؿ يند  111ل1 918ل1 9

التحسين 
 المستمر

 15ل1داؿ يند  111ل1 958ل1 11
 15ل1داؿ يند  111ل1 758ل1 11
 15ل1داؿ يند  114ل1 719ل1 12
 15ل1 يند داؿ 111ل1 815ل1 13
 15ل1داؿ يند  111ل1 797ل1 14
 15ل1داؿ يند  112ل1 874ل1 15

تمكين 
الموظف 
وفرا 
 العمل

 15ل1داؿ يند  111ل1 829ل1 16
 15ل1داؿ يند  111ل1 826ل1 17
 15ل1داؿ يند  116ل1 852ل1 18
 15ل1 يند داؿ 111ل1 847ل1 19

 15ل1 يند داؿ 115ل1 819ل1 21

 15ل1 يند داؿ 111ل1 857ل1 21

التحفيز 
ومكافأة 
 الأداء

 15ل1 يند داؿ 111ل1 881ل1 22

 15ل1 يند داؿ 111ل1 798ل1 23
 15ل1 يند داؿ 112ل1 748ل1 24
 15ل1 يند داؿ 112ل1 813ل1 25

 15ل1 يند داؿ 111ل1 913ل1 26

 15ل1 يند داؿ 114ل1 863ل1 27:مان 
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جودة 
 الخدمة

 15ل1 يند داؿ 111ل1 857ل1 28

 15ل1 يند داؿ 114ل1 897ل1 29

تقويم 
 الأداء

 15ل1 يند داؿ 113ل1 884ل1 31
 15ل1 يند داؿ 111ل1 921ل1 31
 15ل1 يند داؿ 111ل1 832ل1 32
 15ل1 يند داؿ 14ل1 911ل1 33
 15ل1 يند داؿ 111ل1 889ل1 34

 ثباث الأداة: -4-8-2

بهدؼ التلاصؿ إلى دلالات  بات المقياس لا ايمية  قراته, تًـ حسػاب معامػؿ ال بػات بإتبػاع طريقػة 
 ا, لاذلػػؾ بعػػد إدخػػاؿ Cronbach- alphaالاتسػػاؽ الػػداخمي باسػػتخداـ معادلػػةا ألفػػا كرلانبػػاخ   

يمى الحاسب,  بموت قيـ معاملبت ال بات كما يبيف  نزلاءالاستطلبيية لمعامميف لاالدرتات العينة 
 التدلاؿ التالي:

 (عاممينوال نزلاء( معامل الثبات الكمي ومعاملات ثبات مجالات استبانة )ال30-4جدول رقم )
 معامل الثبات عينة العاممين معامل الثبات عينة النزلاء

 0.824 ديـ إدارة الفندؽ 0.842 العناصر الممملاسة  ي الخدمة
 0.811 التحسيف المستمر 0.834 الايتمادية

تمكيف الملاظؼ  0.854 الاستتابة
 لا رؽ العمؿ

0.843 

التحفيز لامكا  ة  803ل0 التعاطؼ
 الأداء

0.865 

ضماف تلادة  0.851 الت كيد
 الخدمة

0.876 

 0.844 الثبات الكمي
 0.852 تقلايـ الأداء
 0.854 الثبات الكمي

  0.844  أف هنػاؾ تػرابط بػيف متػالات الاسػتبانة, لابمػح معامػؿ الكمػي  30-4يبيف التدلاؿ رقـ  
 , لابهذا أصبحت الاستبانة تاهزة لمتطبيؽلامميف  لعينة الع0.854, لا نزلاءلعينة ال
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 عزض هتائج الدراشت ومىاكشتها: -4-9

أبعاد تلادة الخدمات الفندقية لامدى ت  يرها بناءً يمى نتائج تحميؿ العينة المدرلاسة, نبيف  يما يمي 
 ي التذب السياحي مف خلبؿ استطلبع آراء نزلاء الفنػادؽ, كمػا نبػيف مػدى تطبيػؽ يناصػر إدارة 

 لالتلادة الساممة  ي الفنادؽ المدرلاسة مف خلبؿ استطلبع آراء العامميف الإدارييف
 بمقياس ليكرت الخماسي كما يمي: يفتحقيقاً لأدراض الدراسة تّـ ربط يبارات الاستبانلات

 الدرتة
1 2 3 4 5 

 دائماً  دالباً  أحياناً  نادراً  إطلبقاً 
 أما معيار الحكـ يمى متلاسط الاستتابات لا قاً لمقياس ليكرت:

 درتة الاستتابة الدنيا/يدد  ئات الاستتابة –المعيار = درتة الاستتابة العميا 
 8ل1=  5/ 1 – 5المعيار = 

 لابناءً يميه تكلاف الدرتات يمى النحلا التالي:
 درجة الموافقة المجال

 إطلبقاً  1.8 – 1
 نادراً  2.60 – 1.81
 أحياناً  3.40 – 2.61
 دالباً  4.20 – 3.41

 دائماً  5 - 4.21
ّـ الايتماد يمى حزمة  ا مف خلبؿ استخداـ المؤسرات spssالبرامج الإحصائية اكذلؾ ت

 الإحصائية التالية:
 المتلاسطات الحسابية لاالانحرا ات المعيارية لامعاملبت الاختلبؼ لاالأهمية النسبيةل -
 اختبار  ت  ستلادنت لمفرلاؽ بيف المتلاسطاتل -
 ONE WAY ANOVAاختبار تحميؿ التبايف الأحادي  -
 لممقارنات البعديةل اختبارسيفيه -

ّـ ايتماد مستلاى معنلاية  لقبػلاؿ ألا ر ػض الفرضػيات, لاهػلا مػف المسػتلايات المعنلايػة  15ل1كذلؾ ت
 المتفؽ يميها  ي اختبار الفرضياتل
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 أبعاد حىدة الخدماث الفىدكيت المؤثزة في الجذب الصياحي: -4-9-1

 البعد الأول: العىاصز الملمىشت في الخدمت:
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار ( 31-4جدول رقم )

 الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى بعد العناصر الممموسة في الخدمة
المتوسط  العناصر الممموسة في الخدمة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 معامل 
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

 احتمال
 القرار الدلالة

يتم الإعلان عن اسم الفندق بشكل واضح .1
 دال 000. 399 32.75 82.60 16.71 0.69 4.13 وصريح.

يتصف التصميم الدعماري الداخلي والخارجي .2
 دال 000. 399 15.32 74.40 25.23 0.94 3.72 للفندق بالجاذبية.

يوفر الفندق خدمات طعام وشراب بمستوى .3
 دال 000. 399 32.00 82.40 16.99 0.70 4.12 لائق.

 دال 000. 399 27.00 81.60 19.61 0.80 4.08 يقدم الفندق خدمات غرف سريعة وملائمة..4

يتوافر في الفندق أثاث كاف وجذاب ومريح .5
 دال 000. 399 20.22 78.00 22.82 0.89 3.90 للنزلاء.

يرتدي موظفو الفندق زياً موحداً بألوان .6
 دال 000. 399 17.45 76.40 24.61 0.94 3.82 مقبولة.

توفر إدارة الفندق كافة الأجهزة التقنية الحديثة .7
 دال 000. 399 14.94 73.07 23.91 0.87 3.65 التي تسهم في تحسين نوعية الخدمة الدقدمة.

يتوافر في الفندق أحدث وسائل الأمان .8
 دال 000. 399 16.14 78.40 29.08 1.14 3.92 )أجهزة انذار, إطفاء, حراسة...(.

يوفر الفندق نادياً صحياً, حمام سباحة, .9
 دال 000. 399 0.51- 59.40 39.39 1.17 2.97 وأجهزة للتدريبات الرياضية.

يوفر الفندق خدمات تكميلية )أعمال .11
 دال 000. 399 20.22 78.80 23.60 0.93 3.94 مصرفية, صحية, خدمات رجال الأعمال(.

 دال 000. 399 18.24 76.60 23.76 0.91 3.83 كمي

أف المتلاسطات الحسابية لبعد العناصر الممملاسة  ي الخدمة ترتف    31-4يبيف التدلاؿ رقـ  
  لاهي 21ل4-41ل3  لابفرؽ معنلاي لاتق  ضمف المتاؿ  3يف متلاسط المقياس المستخدـ  

%/  يما يتعمؽ 71, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية يف /يمى مقياس ليكرت تقابؿ الإتابة دالباً 
بالإيلبف الصري  لااللااض  يف اسـ الفندؽ, لاالتاذبية  ي التصميـ المعماري الداخمي لاالخارتي 
لمفندؽ, لاتلاا ر خدمات الإطعاـ لاالورؼ لاالأ اث التيد, لاالمباس الملاحد لملاظفي الفندؽ, لاتلاا ر 

ماف لاالخدمات التكميمية, بينما نلبحظ أف الأهمية النسبية لفقرة الأتهزة التقنية الحدي ة لالاسائؿ الأ
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% لاتق  61أف الفندؽ يلا ر نادياً صحياً لاحماـ سباحة لاأتهزة لمتدريبات الرياضية تنخفض يف 
يمى مقياس  أحياناً  تقابؿ الإتابة , لاهي 41ل3-61ل2قيمة المتلاسط الحسابي ضمف المتاؿ  

ؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات ليكرت, لاتبيف قيـ معامؿ الاختلب
 بعد العناصر الممملاسة  ي الخدمةل

/, لاب همية 83ل3لابموت قيمة المتلاسط الحسابي يمى  قرات بعد العناصر الممملاسة  ي الخدمة /
 %/ لاهذا يدؿ يمى أف تقييـ السيّاح لبعد العناصر الممملاسة  ي الفندؽ هلا61ل76نسبية بموت /

 تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م  المعايير العالمية لتلادة الفنادؽل
 البعد الثاوي: الاعتماديت:
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 32-4جدول رقم )

 ونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى بعد الاعتمادية
المتوسط  الاعتمادية

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 معامل 
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 القرار الدلالة

يحرص الفندق على تقديم الخدمات .11
 دال 000. 399 25.53 3.97 19.14 0.76 3.97 بشكل صحيح ومن الدرة الأولى.

يحرص الفندق على تقديم الخدمات في .12
 دال 000. 399 20.51 3.80 20.53 0.78 3.80 الدواعيد المحددة.

يحتفظ الفندق بسجلات دقيقة للنزلاء .13
 دال 000. 399 17.53 3.85 25.19 0.97 3.85 مثل الحجوزات والفواتير والبيانات الشخصية.

يوجد عدد كاف من الدوظفين في كل .14
 دال 000. 399 16.08 75.60 25.66 0.97 3.78 قسم من أقسام الفندق.

يجيد معظم العاملين في الفندق أكثر من .15
 دال 000. 399 11.76 72.09 28.22 1.02 3.60 لغة.

يحرص الفندق على تقليل الأخطاء .16
 دال 000. 399 18.71 77.40 24.03 0.93 3.87 الدرتكبة من العاملين أثناء تقديم الخدمة.

يشعر العاملين في الفندق بدرجة عالية من .17
 دال 000. 399 34.29 81.69 15.47 0.63 4.08 الأمن والأمان.

%77 22.60 0.87 3.85 كمي  دال 000. 399 19.54 

أف المتلاسطات الحسابية لبعد الايتمادية ترتف  يف متلاسط المقياس   32-4يبيف التدلاؿ رقـ  
يمى  دالباً  تقابؿ الإتابة  لاهي 21ل4-41ل3  لابفرؽ معنلاي لاتق  ضمف المتاؿ  3المستخدـ  

%/  يما يتعمؽ بحرص الفندؽ يمى تقديـ 71مقياس ليكرت, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية يف /
الخدمات بسكؿ صحي  لامف المرة الألالى لا ي ملااييدها المحددة, لااحتفاظه بستلبت دقيقة 
لمنزلاء كالحتلازات لاالفلااتير لاالبيانات السخصية, لالاتلاد يدد كاؼ مف الملاظفيف  ي كؿ قسـ مف 
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تادة معظمهـ أك ر مف لوة, لاالحرص أقسا ـ الفندؽ, لاسعلارهـ بدرتة يالية مف الأمف لاالأماف, لاا 
يمى تقميؿ الأخطاء المرتكبة أ ناء تقديـ الخدمةل لاتبيف قيـ معامؿ الاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ 

 محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بعد الايتماديةل 
/, لاب همية نسبية بموت 85ل3قرات بعد الايتمادية /لابموت قيمة المتلاسط الحسابي يمى  

%/ لاهذا يدؿ يمى أف تقييـ السيّاح لبعد الايتمادية هلا تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م  77/
 المعايير العالمية لتلادة الفنادؽل

 البعد الثالث: الاشتجابت:
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 33-4جدول رقم )

 ونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى بعد الاستجابة 
المتوسط  الاستجابة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 معامل 
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 الدلالة

 القرار

يبدي الفندق استعداداً دائماً لدساعدة .18
 دال 000. 399 25.88 77.69 17.46 0.68 3.88 الدشكلات التي تواجههم.النزلاء في حل 

يقدم موظفي الفندق الخدمة الفورية .19
للنزلاء )خدمات التوصيل, خدمات تنظيف 

 الغرف, خدمات الطعام..(.
 دال 000. 399 27.43 79.20 17.59 0.70 3.96

يستجيب العاملون في الفندق لطلبات .21
 دال 000. 399 23.78 81.33 22.04 0.90 4.07 الساعة.النزلاء على مدار 

يبدي الفندق استعداداً دائماً لاستقبال .21
شكاوى النزلاء وملاحظاتهم حول جودة 

 الخدمة.
 دال 000. 399 16.04 74.60 24.40 0.91 3.73

 دال 000. 399 22.75 78.2 20.46 0.80 3.91 كمي

أف المتلاسطات الحسابية لبعد الاستتابة ترتف  يف متلاسط المقياس   33-4يبيف التدلاؿ رقـ  
يمى تقابؿ الإتابة دالباً   لاهي 21ل4-41ل3  لابفرؽ معنلاي لاتق  ضمف المتاؿ  3المستخدـ  

%/  يما يتعمؽ باستعداد ملاظفي الفندؽ 71مقياس ليكرت, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية يف /
لتي تلااتههـ, لاتقديمهـ الخدمة الفلارية لااستتابتهـ لطمبات لمسايدة النزلاء  ي حؿ المسكلبت ا

النزلاء يمى مدار الساية, لاتقبمهـ سكالاى النزلاء لاملبحظاتهـ تلاؿ تلادة الخدمةل لاتبيف قيـ 
معامؿ الاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بعد الاستتابةل 

/, لاب همية نسبية بموت 91ل3رات بعد الاستتابة /لابموت قيمة المتلاسط الحسابي يمى  ق
%/ لاهذا يدؿ يمى أف تقييـ السيّاح لبعد الاستتابة هلا تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م  2ل78/

 المعايير العالمية لتلادة الفنادؽل
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 البعد الزابع: التعاطف
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 34-4جدول رقم )

 اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى بعد التعاطفونتائج 
المتوسط  التعاطف

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 معامل 
  الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 القرار الدلالة

 دال 000. 399 25.00 77.00 17.66 0.68 3.85 يوفر الفندق جو من الأمان والطمأنينة..22

يعامل موظفو الفندق الزبائن بلطف .23
 دال 000. 399 22.62 79.00 21.27 0.84 3.95 ومودة.

تعامل إدارة الفندق النزلاء باىتمام .24
 دال 000. 399 33.75 81.60 15.69 0.64 4.08 واضح.

تتعاطف إدارة الفندق مع النزلاء وتقدر .25
 دال 000. 399 51.11 82.93 10.95 0.45 4.15 ظروفهم.

يضع الفندق مصلحة نزلائو في مقدمة .26
 دال 000. 399 37.46 83.64 14.95 0.63 4.18 اىتماماتو وأولوياتو.

 دال 000. 399 31.08 80.02 16.21 0.65 4.01 كمي

أف المتلاسطات الحسابية لبعد التعاطؼ ترتف  يف متلاسط المقياس   34-4يبيف التدلاؿ رقـ  
يمى  تقابؿ الإتابة دالباً   لاهي 21ل4-41ل3  لابفرؽ معنلاي لاتق  ضمف المتاؿ  3المستخدـ  

%/  يما يتعمؽ بتلا ير تلا مف الأمف 71مقياس ليكرت, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية يف /
بائف بمطؼ لاملادة, لاالتعاطؼ م  النزلاء لاتقدير ظرلا هـ, لاالطم نينة  ي الفندؽ, لاالتعامؿ م  الز 

بالإضا ة إلى أف الفندؽ يض  مصمحته  ي مقدمة اهتماماته لاألاللاياتهل لاتبيف قيـ معامؿ 
ل لابموت قيمة التعاطؼالاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بعد 

%/ لاهذا 12ل81/, لاب همية نسبية بموت /11ل4/ التعاطؼالمتلاسط الحسابي يمى  قرات بعد 
يدؿ يمى أف تقييـ السيّاح لبعد التعاطؼ هلا تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م  المعايير العالمية 

 لتلادة الفنادؽل
 البعد الخامض: التؤكيد

أف المتلاسطات الحسابية لبعد الت كيد ترتف  يف متلاسط المقياس   35-4يبيف التدلاؿ رقـ  
  لاهي تقابؿ الإتابة دالباً يمى 21ل4-41ل3  لابفرؽ معنلاي, لاتق  ضمف المتاؿ  3ـ  المستخد

%/  يما يتعمؽ بقدرة ملاظفي الفندؽ بالإتابة 71مقياس ليكرت, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية يف /
يمى أسئمة السيّاح, لاتمتعهـ بالأحاسيس الإنسانية لاالمباقة لاحسف التصرؼ  ي التعامؿ م  

سعلار النزلاء بالأماف  ي التعامؿ م  إدارة الفندؽ, لااستعداد إدارة الفندؽ لمعالتة النزلاء, لا 
 الأخطاء المرتكبة مف قبؿ الملاظفيفل
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 35-4جدول رقم )
 ونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى بعد التأكيد

المتوسط  التأكيد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 معامل 
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 الدلالة

 القرار

يتوافر لدى موظفي الفندق الدعرفة .27
الكافية للإجابة على أسئلة النزلاء 

 واستفساراتهم.
 دال 000. 399 14.90 74.60 26.27 0.98 3.73

الفندق بالأحاسيس يتمتع العاملون في .28
الإنسانية واللباقة وحسن التصرف في 

 تعاملهم مع النزلاء.
 دال 000. 399 21.20 77.60 21.39 0.83 3.88

سلوك العاملين في الفندق يشعر النزلاء .29
 دال 000. 399 16.59 74.60 23.59 0.88 3.73 بالثقة.

يشعر النزلاء بالأمان في التعامل مع .31
 دال 000. 399 15.67 75.20 25.69 0.97 3.76 إدارة الفندق.

يبدي الفندق استعداداً لدعالجة الأخطاء .31
 دال 000. 399 13.46 73.96 28.08 1.04 3.70 الدرتكبة من قبل الدوظفين ومعالجتها بسرعة.

 دال 000. 399 16.96 75.6 24.34 0.92 3.78 كمي

لاتبيف قيـ معامؿ الاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بعد 
/, لاب همية نسبية بموت 78ل3/ الت كيدل لابموت قيمة المتلاسط الحسابي يمى  قرات بعد الت كيد

%/, لاهذا يدؿ يمى أف تقييـ السيّاح لبعد الت كيد هلا تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م  6ل75/
 المعايير العالمية لتلادة الفنادؽل
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 مدي جطبيم عىاصز إدارة الجىدة الشاملت في الفىادق: -4-9-2

 العىصز الأول: دعم إدارة الفىدق:
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 36-4جدول رقم )

 فقرات دعم إدارة الفنداونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى 
المتوسط  دعم إدارة الفندا

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 معامل
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 القرار الدلالة

تسعى إدارة الفندق للتنسيق بين أنشطة .1
الدوظفين بالشكل الذي يساعد على تحقيق 

 التعاون فيما بينهم.
 دال 000. 199 11.662 76 25.53 0.97 3.80

تحرص إدارة الفندق على التعاون مع .2
 دال 000. 199 15.150 78 21.54 0.84 3.90 الدوظفين لتأمين رغبات واحتياجات النزلاء.

تسعى إدارة الفندق إلى تحقيق رضا الدوظف .3
 دال 000. 199 7.009 71.4 32.21 1.15 3.57 وولائو.

تقوم إدارة الفندق بإشراك الدوظفين في .4
 دال 000. 199 3.116 65.2 36.20 1.18 3.26 دورات تدريبية مستمرة.

تستخدم إدارة الفندق الأساليب العلمية .5
 دال 000. 199 6.323- 49 50.20 1.23 2.45 واحتياجاتهم.للتنبؤ بأعداد النزلاء 

تسعى إدارة الفندق إلى تجنب الدشاكل قبل .6
 دال 000. 199 14.762 79 23.04 0.91 3.95 حدوثها.

يجري اختبار الدتقدمين للعمل في الفندق قبل .7
 دال 000. 199 7.840 71.2 28.37 1.01 3.56 تعيينهم. 

على إقامة علاقات طيبة  تحرص إدارة الفندق.8
ودائمة مع الوكالات والذيئات السياحية من 

 أجل استقطاب أكبر عدد من النزلاء.
 دال 000. 199 9.141 72.8 27.20 0.99 3.64

تحرص إدارة الفندق على جذب واستقطاب  .9
 دال 000. 199 9.561 74.2 28.30 1.05 3.71 كوادر متخصصة في الخدمة الفندقية.

 دال 000. 199 7.342 70.8 29.38 1.04 3.54 كمي

, 6, 3, 2, 1  لعبارات ديـ إدارة الفندؽأف المتلاسطات الحسابية   36-4يبيف التدلاؿ رقـ  
-41ل3  لابفرؽ معنلاي لاتق  ضمف المتاؿ  3ترتف  يف متلاسط المقياس المستخدـ    9, 8, 7

%/, 71, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية يف /يمى مقياس ليكرت تقابؿ الإتابة دالباً   لاهي 21ل4
لمتنسيؽ بيف أنسطة الملاظفيف بالسكؿ الذي لاهذا يدؿ يمى أف ديـ إدارة الفندؽ يتتمى  ي سعيها 

يمى التعالاف م  الملاظفيف لت ميف ردبات , لاحرصها يسايد يمى تحقيؽ التعالاف  يما بينهـ
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تراء  , لاسعيها لتحقيؽ رضا الملاظؼ لالالائهلااحتياتات النزلاء لاتتنب المساكؿ قبؿ حدلا ها, لاا 
اختبار لممتقدميف لمعمؿ  ي الفندؽ قبؿ تعيينهـ لاحرصها يمى تذب لااستقطاب كلاادر متخصصة 

قامة يلبقات طيبة لادائمة م  اللاكالات لاالهيئات السياحية مف أتؿ  ي الخدمة الفندقية, لا  ا 
إدارة الفندؽ تقلـا ية لفقرة أف بينما نلبحظ أف الأهمية النسبل استقطاب أكبر يدد مف النزلاء

ضمف لها % لاتق  قيمة المتلاسط الحسابي 2ل65 بموت بإسراؾ الملاظفيف بدلارات تدريبية مستمرة
 يمى مقياس ليكرتل أحياناً  تقابؿ الإتابة , لاهي 41ل3-61ل2المتاؿ  

يداد النزلاء إدارة الفندؽ تستخدـ الأساليب العممية لمتنبؤ ب الأهمية النسبية لفقرة أف  بموت كما
 , لاهي 61ل2 -81ل1ضمف المتاؿ  لها % لاتق  قيمة المتلاسط الحسابي 49 بموت لااحتياتاتهـ
 نادراً يمى مقياس ليكرتل تقابؿ الإتابة

تبيف قيـ معامؿ الاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بسكؿ ياـ لا 
/, لاب همية نسبية بموت 54ل3/ الفقراتتمي  للابموت قيمة المتلاسط الحسابي  لديـ إدارة الفندؽ

بسكؿ تيد  ي الفنادؽ تـ يتطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممة %/ لاهذا يدؿ يمى 8ل71/
 لالمدرلاسة  يما يتعمؽ بديـ إدارة الفندؽ

 العىصز الثاوي: التحصين المصتمز: 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 37-4جدول رقم )

 فقرات التحسين المستمرونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى 
المتوسط  التحسين المستمر

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 معامل
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 القرار الدلالة

وسائل اتصال  تأمينتحرص إدارة الفندق على .11
 دال 000. 199 13.098 77.6 24.48 0.95 3.88 سريعة بصورة مستمرة.

تشجع إدارة الفندق الدوظفين على تقديم .11
 دال 000. 199 9.940 74.2 27.22 1.01 3.71 الدبادرات الذادفة لتحسين جودة الخدمة الدقدمة.

باستمرار صيغ وأساليب ر إدارة الفندق تطو  .12
 دال 000. 199 10.100 75 28.00 1.05 3.75 العمل الفندقي.

إدارة الفندق الإبداعات والابتكارات  شجعت.13
 دال 000. 199 10.571 75.4 27.32 1.03 3.77 الذادفة لتحسين مستوى الأداء والخدمة.

في روتينية تستبعد إدارة الفندق الإجراءات ال.14
 دال 000. 199 8.790 73.8 30.08 1.11 3.69 العمل.

تسعى إدارة الفندق إلى ترتيب صالات .15
 دال 000. 199 14.461 78 22.56 0.88 3.90 الاستقبال, الطعام, الغرف, بصورة مستمرة.

 دال 000. 199 10.920 75.6 26.72 1.01 3.78 كمي
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التحسيف المستمر كعنصر مف لتمي   قرات أف المتلاسطات الحسابية   37-4يبيف التدلاؿ رقـ  
  لابفرؽ معنلاي 3ترتف  يف متلاسط المقياس المستخدـ   يناصر إدارة التلادة الساممة  ي الفنادؽ

يمى مقياس ليكرت, لاترتف  قيـ  تقابؿ الإتابة دالباً   لاهي 21ل4-41ل3لاتق  ضمف المتاؿ  
تحرص يمى ت ميف %/, لاهذا يدؿ يمى إدارة الفنادؽ 71يف /لهذي الفقرات ية الأهمية النسب

الملاظفيف يمى تقديـ المبادرات الهاد ة لتحسيف , لاتست  لاسائؿ اتصاؿ سريعة بصلارة مستمرة
الإبدايات , لاتست  لاتطلّار باستمرار صيح لاأساليب العمؿ الفندقي, تلادة الخدمة المقدمة

, لاتستبعد الاتراءات الرلاتينية  ي العمؿ, لخدمةلاالابتكارات الهاد ة لتحسيف مستلاى الأداء لاا
 لترتيب صالات الاستقباؿ, الطعاـ, الورؼ, بصلارة مستمرةلاتسعى إلى 

تبيف قيـ معامؿ الاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بسكؿ ياـ لا 
/, لاب همية نسبية بموت 78ل3/ تمي  الفقراتللابموت قيمة المتلاسط الحسابي  لالتحسيف المستمر

بسكؿ تيد  ي الفنادؽ يتـ تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممة لاهذا يدؿ يمى %/ 6ل75/
 . المدرلاسة  يما يتعمؽ بعممية التحسيف المستمر

 العىصز الثالث: جمكين المىظف وفزق العمل:
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 38-4جدول رقم )

 فقرات تمكين الموظف وفرا العملونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى 
المتوسط  تمكين الموظف وفرا العمل

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 معامل
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 الدلالة

 القرار

بين  القرارتسود روح الدشاركة في اتخاذ .16
 دال 000. 199 7.690 72.4 31.49 1.14 3.62 الإدارة والعاملين.

ل الدوظفون في الفندق الصلاحيات يخو  .17
 دال 000. 199 6.526 70.8 33.05 1.17 3.54 اللازمة لأداء الأعمال الدناطة بهم.

 ميقوم الدوظفون بحل الدشاكل التي تعترضه.18
 53.2 46.99 1.25 2.66 الدباشر. الدسؤولن الرجوع إلى و د

-

3.846 
 دال 000. 199

يستطيع الدوظفون في الفندق الاتصال .19
 دال 000. 199 6.461 70.6 32.86 1.16 3.53 برؤسائهم بسهولة ويسر.

تشكل فرق عمل خاصة عندما تكون .21
 دال 000. 199 6.060 70.2 33.90 1.19 3.51 ىناك حاجة لإنجاز مهام معينة.

وظفين طرح أفكارىم إدارة الفندق للم .تتيح21
 دال 000. 199 9.605 74.4 28.49 1.06 3.72 ومقترحاتهم لتطوير الخدمة الفندقية.

 دال 000. 199 5.242 68.6 33.82 1.16 3.43 كمي

 لتمي   قرات تمكيف الملاظؼ لا رؽ العمؿأف المتلاسطات الحسابية   38-4يبيف التدلاؿ رقـ  
  لابفرؽ معنلاي لاتق  ضمف 3ترتف  يف متلاسط المقياس المستخدـ    18 مايدا الفقرة رقـ 
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يمى مقياس ليكرت, لاترتف  قيـ الأهمية  تقابؿ الإتابة دالباً   لاهي 21ل4-41ل3المتاؿ  
الصلبحيات %/, لاهذا يدؿ يمى إدارة الفنادؽ تخلّاؿ الملاظفلاف 71لهذي الفقرات يف /النسبية 

, لاتتي  لهـ طرح أ كارهـ لامقترحاتهـ لتطلاير الخدمة الفندقية, الأيماؿ المناطة بهـاللبزمة لأداء 
حيث تسلاد رلاح المساركة  ي اتخاذ القرار بيف الإدارة لاالعامميف, كما يستطي  الملاظفلاف  ي 

 الفندؽ الاتصاؿ برؤسائهـ بسهلالة لايسرل
المساكؿ التي تعترضهـ دلاف  الملاظفلاف يقلاملاف بحؿنلبحظ أف الأهمية النسبية لفقرة أف  كما

ضمف المتاؿ لها % لاتق  قيمة المتلاسط الحسابي 2ل53 بموت الرتلاع إلى المسؤلاؿ المباسر
 أحياناً يمى مقياس ليكرتل تقابؿ الإتابة , لاهي 41ل3-61ل2 
تبيف قيـ معامؿ الاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بسكؿ ياـ لا 

/, لاب همية 43ل3فقرات /ال لتمي لابموت قيمة المتلاسط الحسابي  لملاظؼ لا رؽ العمؿتمكيف ال
 ي  تيدبسكؿ يتـ تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممة لاهذا يدؿ يمى %/ 6ل68نسبية بموت /

 لالفنادؽ المدرلاسة  يما يتعمؽ بتمكيف الملاظؼ لا رؽ العمؿ
 العىصز الزابع: التحفيز ومكافؤة الأداء:

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 39-4) جدول رقم
 فقرات التحفيز ومكافأة الأداءونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى 

المتوسط  التحفيز ومكافأة الأداء
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 معامل
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 القرار الدلالة

يحصل الدوظف على مكافأة مادية عند .22
 دال 000. 199 13.689 78.2 24.04 0.94 3.91 قيامو بإنجاز عمل معين.

تتأخر الإجراءات اللازمة لدنح الدكافآت .23
 دال 000. 199 7.575 72 31.11 1.12 3.60 الدادية.

الدوظف على تقدير وثناء مسؤولو  صليح.24
 دال 000. 199 9.981 74.4 27.42 1.02 3.72 في العمل عند قيامو بإنجاز عمل معين.

 دال 000. 199 10.855 75.2 26.33 0.99 3.76 تدنح الدكافآت بشكل عادل..25

تهتم إدارة الفندق بإشراك الدوظفين في .26
 دال 000. 199 11.543 76 25.79 0.98 3.80 والدكافأة.القرارات الدتعلقة بنظام التحفيز 

 دال 000. 199 10.640 75.2 26.86 1.01 3.76 كمي

ترتف   لتمي   قرات التحفيز لامكا  ة الأداءأف المتلاسطات الحسابية   39-4يبيف التدلاؿ رقـ  
  لاهي 21ل4-41ل3  لابفرؽ معنلاي لاتق  ضمف المتاؿ  3يف متلاسط المقياس المستخدـ  

, %/71يف /لهذي الفقرات يمى مقياس ليكرت, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية  تقابؿ الإتابة دالباً 
يمى أف الملاظؼ يحصؿ يمى مكا  ة مادية بسكؿ يند قيامه بإنتاز يمؿ معيف بالردـ لاهذا يدؿ 
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 خر الاتراءات اللبزمة لمن  المكا ات المادية, كما يحصؿ يمى تقدير لا ناء المسؤلاؿ ينه مف ت
 ي العمؿ يند قيامه بإنتاز يمؿ معيف, حيث تهتـ إدارة الفنادؽ باِسراؾ الملاظفيف  ي القرارات 

 بنظاـ التحفيز لاالمكا  ةل
تبيف قيـ معامؿ الاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بسكؿ ياـ لا 

/, لاب همية نسبية 76ل3/ لتمي  الفقراتلابموت قيمة المتلاسط الحسابي  لالتحفيز لامكا  ة الأداء
بسكؿ تيد  ي الفنادؽ يتـ تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممة لاهذا يدؿ يمى %/ 2ل75بموت /

  يما يتعمؽ بالتحفيز لامكا  ة الأداءلالمدرلاسة 
 :طمان حىدة الخدمت: خامضالعىصز ال

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 40-4جدول رقم )
 فقرات :مان جودة الخدمةونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى 

المتوسط  :مان جودة الخدمة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 معامل
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 القرار الدلالة

يحرص الدوظفون في الفندق على تقديم .27
 دال 000. 199 9.135 74.6 30.29 1.13 3.73 خدمات ذات مستوى عالٍ من الجودة.

تسعى إدارة الفندق ليكون فندقها .28
 دال 000. 199 19.833 81.6 18.87 0.77 4.08 بقية الفنادق الأخرى. عنبمستوى يتميز بو 

الاعتبار ملاحظات الدوظفين  عينيؤخذ ب.29
 للحصول علىعند إجراء أي تغيير أو تعديل, 

 جودة عالية من الخدمات.
 دال 000. 199 5.973 69.8 33.24 1.16 3.49

 دال 000. 199 10.674 75.4 27.06 1.02 3.77 كمي

ترتف  يف متلاسط  لتمي   قرات ضماف تلادة الخدمةأف المتلاسطات   41-4يبيف التدلاؿ رقـ  
تقابؿ الإتابة   لاهي 21ل4-41ل3  لابفرؽ معنلاي لاتق  ضمف المتاؿ  3المقياس المستخدـ  

لاهذا يدؿ يمى أف الملاظفلاف %/, 69يمى مقياس ليكرت, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية يف / دالباً 
يؤخذ بعيف الايتبار , حيث تقديـ خدمات ذات مستلاى ياؿٍ مف التلادةيحرصلاف يمى 

لمحصلاؿ يمى تلادة يالية مف الخدمات, كما تسعى يند إتراء اي تويير ألا تعديؿ ملبحظاتهـ  
 إدارة الفندؽ لابسكؿ دائـ ليكلاف  ندقها بمستلاى يتميز به يف بقية الفنادؽ الأخرىل

 قرات هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  تبيف قيـ معامؿ الاختلبؼ أفبسكؿ ياـ لا 
/, لاب همية 77ل3فقرات /لتمي  البموت قيمة المتلاسط الحسابي حيث  لضماف تلادة الخدمة

بسكؿ تيد  ي يتـ تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممة لاهذا يدؿ يمى %/ 16ل75نسبية بموت /
 لالفنادؽ المدرلاسة  يما يتعمؽ بضماف تلادة الخدمة
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 العىصز الصادس: جلىيم الأداء:
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 41-4جدول رقم )

 فقرات تقويم الأداءونتائج اختبار الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى 
المتوسط  تقويم الأداء

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 معامل
 % الاختلاف

الأىمية 
 النسبية%

ماشر 
 الاختبار

درجة 
 الحرية

احتمال 
 القرار الدلالة

عالدية  مقاييستستخدم إدارة الفندق .31
 دال 000. 199 4.483 67.8 36.28 1.23 3.39 أو محلية في قياس أداء الدوظفين.

يشترك الدوظفون في وضع مؤشرات أو .31
 دال 000. 199 7.353- 47 53.19 1.25 2.35 معايير الأداء.

الفندق معايير عادلة في تستخدم إدارة .32
 67.6 31.66 1.07 3.38 قياس أداء الدوظفين.

5.022 

 
 دال 000. 199

تخصص إدارة الفندق موارد كافية .33
 دال 000. 199 4.908- 51.6 46.90 1.21 2.58 لعمليات البحث والتطوير.

مقاييس الأداء واضحة ومعروفة من قبل .34
 دال 000. 199 5.700- 49.6 52.02 1.29 2.48 الدوظفين كافة في الفندق.

 دال 000. 199 1.285- 57.8 41.87 1.21 2.89 كمي

متلاسط  ترتف  يف   32, 31لمفقرتيف  أف المتلاسط الحسابي   41-4يبيف التدلاؿ رقـ  
تقابؿ الإتابة   لاهي 41ل3-61ل2لاتق  ضمف المتاؿ   ,  لابفرؽ معنلاي3المقياس المستخدـ  

, لاهذا يدؿ %/67/ لهاتيف الفقرتيف يفليكرت, لاترتف  قيـ الأهمية النسبية يمى مقياس أحياناً 
يمى أف إدارة الفنادؽ أحياناً ما تستخدـ مقاييس يالمية ألا محمية لايادلة  ي قياس أداء 

 الملاظفيفل
  تنخفض يف متلاسط المقياس 34, 33, 31كما نلبحظ أف المتلاسط الحسابي لمفقرات  

  لاهي تقابؿ الإتابة نادراً 61ل2 -81ل1لاي, لاتق  ضمف المتاؿ    لابفرؽ معن3المستخدـ  
%/ لاما دلاف, 51يمى مقياس ليكرت, لاتنخفض قيـ الأهمية النسبية لهذي الفقرات لتصؿ إلى /

ما تسرؾ الملاظفيف  ي لاض  مؤسرات ألا مقاييس الأداء, لاهذا يدؿ يمى أف إدارة الفنادؽ نادراً 
    ة لعمميات البحث لاالتطلايرللاكذلؾ نادراً ما تخصص ملاارد كا ي

تبيف قيـ معامؿ الاختلبؼ أف هناؾ تلاا ؽ محدلاد  ي إتابات أ راد العينة يمى  قرات بسكؿ ياـ لا 
/, لاب همية نسبية بموت 89ل2/ لتمي  الفقراتبموت قيمة المتلاسط الحسابي تقلايـ الأداء, حيث 

ير مقبلاؿ  يما يتعمؽ بتقلايـ تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممة دلاهذا يدؿ يمى %/ 8ل57/
 الأداء  ي الفنادؽ المدرلاسةل
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 هتائج اختبار الفزطياث: -4-9-3

لا توجد اختلافات حقيقية بين تأثيرات تقديرات السياح في تقييميم لمستو   :الفر:ية الأولى
 جودة الخدمات الفندقية المقدمة ليم من قبل الفنادا التي تعامموا معيا تبعا  لاختلاف جنس

 ي تقييمهـ لمستلاى تلادة الخدمات الفندقية تبعاً لتنس لدراسة الفرلاؽ بيف السيّاح  السائح.
 يمي:اختبار  ت  ستلادنت لمفرلاؽ بيف المتلاسطات كما  السائ , قامت الباح ة بتطبيؽ

 تقييم السيّاح لمستو  جودة لمفروا بين   )ت( ستودنت( نتائج اختبار 42-4جدول رقم )
 الفندقية المقدّمة ليم من قبل الفنادا التي تعامموا معيا تبعا  لاختلاف جنس السائحالخدمات 

Independent Samples Test 
جنس 
 السائح

عدد 
 الاستجابات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 قيمة )ت(
t 

 درجات الحرية
(df) 

 الدلالة
 (Sig) 

 0.76 3.87 268 ذكر
1.326 398 0.094 

 0.83 3.73 132 أنثى
 , لابموت قيمة 3.87اح الذكلار بموت  لمسيّ   أف قيمة المتلاسط الحسابي 42-4يبيف التدلاؿ رقـ  

ينػػد درتػػة  326.1t قيمػػة مؤسػػر الاختبػػار  , لابموػػت3.73المتلاسػػط الحسػػابي لمسػػياح الإنػػاث  
05.0094.0, لابمػا إف احتمػاؿ الدلالػة /398/حرية قدرها   P  نقبػؿ الفرضػية السػابقة أي

لا يختمؼ السيّاح  ي تقييمهـ لمسػتلاى تػلادة الخػدمات الفندقيػة المقدّمػة لهػـ مػف قبػؿ الفنػادؽ التػي 
 تعامملاا معها تبعاً لاختلبؼ تنس السائ ل

الفر:ية الثانية: لا توجد اختلافات حقيقية بلين تلأثيرات تقلديرات السلياح فلي تقيليميم لمسلتو  
لفندقية المقدمة ليم من قبل الفنادا التي تعلامموا معيلا تبعلا  لاخلتلاف جنسلية جودة الخدمات ا

لدراسة الفرلاؽ بيف السيّاح  ي تقيػيمهـ لمسػتلاى تػلادة الخػدمات الفندقيػة المقدّمػة لهػـ مػف  السائح.
قبػػػؿ الفنػػػادؽ التػػػي تعػػػامملاا معهػػػا تبعػػػاً لاخػػػتلبؼ تنسػػػية السػػػائ   سػػػلاري, يربػػػي, أتنبػػػي , قامػػػت 

 يمي:كما  ONE WAY ANOVAطبيؽ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي الباح ة بت
 تقييم السيّاح لمستو  جودة لمفروا بين   ANOVA( نتائج تحميل التباين 43-4جدول رقم )

 الخدمات الفندقية المقدّمة ليم من قبل الفنادا التي تعامموا معيا تبعا  لاختلاف جنسية السائح
ANOVA 

 جنسَت السائح

 

التباٍنمصذر   .F Sig متوسط المربعاث df مجموع المربعاث 

 086. 2.118 0.947 2 1.894 التباٍن بَن المجموعاث

   0.447 397 177.57 التباٍن داخل المجموعاث

Total 179.464 399    

/, لابمػا 399ينػد درتػة حريػة / 118.2F قيمػة مؤسػر الاختبػار  أف 43-4يبيف التدلاؿ رقـ  
05.0086.0أف قيمػػة احتمػػاؿ الدلالػػة  P  نقبػػؿ الفرضػػية السػػابقة, أي لا يختمػػؼ السػػيّاح

 ي تقييمهـ لمستلاى تلادة الخػدمات الفندقيػة المقدّمػة لهػـ مػف قبػؿ الفنػادؽ التػي تعػامملاا معهػا تبعػاً 
 لاختلبؼ تنسية السائ   سلاري, يربي, أتنبي ل
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الثالثة: لا توجد اختلافات حقيقية بلين تلأثيرات تقلديرات السلياح فلي تقيليميم لمسلتو  الفر:ية 
جودة الخلدمات الفندقيلة المقدملة ليلم ملن قبلل الفنلادا التلي تعلامموا معيلا تبعلا  لاخلتلاف علدد 

لدراسة الفرلاؽ بيف السيّاح  ي تقييمهـ لمسػتلاى تػلادة الخػدمات الفندقيػة  مرات النزول في الفندا.
دّمة لهـ مف قبؿ الفنادؽ التي تعامملاا معهػا تبعػاً لاخػتلبؼ يػدد مػرات النػزلاؿ  ػي الفنػدؽ  مػرة المق

 ONEلااحػػدة, مرتػػاف, أك ػػر مػػف ذلػػؾ , قامػػت الباح ػػة بتطبيػػؽ اختبػػار تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادي 

WAY ANOVA  يميكما: 
 تقييم السيّاح لمستو  جودة لمفروا بين   ANOVA( نتائج تحميل التباين 44-4جدول رقم )

 الخدمات الفندقية المقدّمة ليم من قبل الفنادا التي تعامموا معيا تبعا  لاختلاف عدد مرات النزول
ANOVA 

عذد مراث النزول فٌ 

 الفنذق

 

 .F Sig متوسط المربعاث df مجموع المربعاث مصذر التباٍن

 371. 0.908 0.447 2 0.895 التباٍن بَن المجموعاث

   0.492 397 159.325 التباٍن داخل المجموعاث

Total 160.22 399    

/, لابمػا 399ينػد درتػة حريػة / 908.0F قيمػة مؤسػر الاختبػار  أف 44-4يبيف التدلاؿ رقػـ  
05.0371.0أف قيمة احتماؿ الدلالة  P  نقبؿ الفرضية السابقة, أي لا يختمؼ السيّاح  ي

تقيػػيمهـ لمسػػتلاى تػػلادة الخػػدمات الفندقيػػة المقدّمػػة لهػػػـ مػػف قبػػؿ الفنػػادؽ التػػي تعػػامملاا معهػػا تبعػػػاً 
 لاختلبؼ يدد مرات النزلاؿ  ي الفندؽ  مرة لااحدة, مرتاف, أك ر مف ذلؾ ل

قلديرات السلياح فلي تقيليميم لمسلتو  الفر:ية الرابعة: لا توجد اختلافات حقيقية بلين تلأثيرات ت
جودة الخدمات الفندقية المقدمة ليلم ملن قبلل الفنلادا التلي تعلامموا معيلا تبعلا  لاخلتلاف درجلة 

لدراسػػة الفػػرلاؽ بػػيف تقيػػيـ السػػيّاح لمسػػتلاى تػػلادة الخػػدمات الفندقيػػة المقدّمػػة لهػػـ مػػف قبػػؿ  الفنللدا.
دؽ, قامػػػت الباح ػػػة بتطبيػػػؽ اختبػػػار تحميػػػؿ الفنػػػادؽ التػػػي تعػػػامملاا معهػػػا تبعػػػاً لاخػػػتلبؼ درتػػػة الفنػػػ

 :يميكما  ONE WAY ANOVAالتبايف الأحادي 
 تقييم السيّاح لمستو  جودة لمفروا بين   ANOVA( نتائج تحميل التباين 45-4جدول رقم )

 الخدمات الفندقية المقدّمة ليم من قبل الفنادا التي تعامموا معيا تبعا  لاختلاف درجة الفندا
ANOVA 

 درجت الفنذق

 

 .F Sig متوسط المربعاث df مجموع المربعاث مصذر التباٍن

 000. 10.367 2.488 3 7.464 التباٍن بَن المجموعاث

   0.240 396 95.173 التباٍن داخل المجموعاث

Total 102.637 399    

/, لابمػا 399يند درتة حرية / 367.10F قيمة مؤسر الاختبار  أف 45-4يبيف التدلاؿ رقـ  
05.0000.0أف قيمة احتماؿ الدلالة  P  نر ض الفرضية السابقة, أي يختمؼ السيّاح  ػي

تقيػػيمهـ لمسػػتلاى تػػلادة الخػػدمات الفندقيػػة المقدّمػػة لهػػػـ مػػف قبػػؿ الفنػػادؽ التػػي تعػػامملاا معهػػا تبعػػػاً 
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باح ػػػػة بتطبيػػػػؽ اختبػػػػار سػػػػيفيه لاخػػػػتلبؼ درتػػػػة الفنػػػػدؽ, لالمعر ػػػػة مصػػػػادر هػػػػذي الفػػػػرلاؽ قامػػػػت ال
 لممقارنات البعدية كما يلاض  التدلاؿ التالي:

 تقييم السيّاح لمستو  جودة لمفروا بين  اختبار شيفيو( نتائج 46-4جدول رقم )
 الخدمات الفندقية المقدّمة ليم من قبل الفنادا التي تعامموا معيا تبعا  لاختلاف درجة الفندا

(I) تصنَف الفنذق (J) الفنذق تصنَف  

 الفروق بَن 

 المتوسطاث

 (I-J) 

الخطأ المعَارً 

 مستوى الذلالت للوسط الحسابٌ

95% Confidence Interval 

قَمت أعلي أدني قَمت  

 4823. -0311.- 085. 13044. 22560. أرتع وجوم خمس وجوم

60655. ثلاث وجوم
*
 .13044 .000 .3499 .8632 

33512. وجمتيه وما دون
*
 .11048 .003 .1177 .5525 

 0311. -4823.- 085. 13044. -22560.- خمس وجوم أرتع وجوم

38095. ثلاث وجوم
*
 .11440 .001 .1558 .6061 

10953. وجمتيه وما دون
*
 .09099 .030 -.0695- .2886 

-60655.- خمس وجوم ثلاث وجوم
*
 .13044 .000 -.8632- -.3499- 

-38095.- أرتع وجوم
*
 .11440 .001 -.6061- -.1558- 

-27143.- وجمتيه وما دون
*
 .09099 .003 -.4505- -.0924- 

-33512.- خمس وجوم وجمتيه وما دون
*
 .11048 .003 -.5525- -.1177- 

10953.- أرتع وجوم
*
- .09099 .030 -.2886- .0695 

 4505. 0924. 003. 09099. 27143. ثلاث وجوم

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

  أف هنػػػاؾ  ػػرلاؽ بػػػيف مسػػتلاى التصػػػنيؼ خمػػس نتػػػلاـ, لابػػيف مسػػػتلاى 46-4يبػػيف التػػػدلاؿ رقػػـ  
التصػنيؼ   لب ػة نتػلاـ, لانتمتػيف لامػا دلاف  لصػال  مسػتلاى التصػنيؼ خمػس نتػلاـل أيضػاً هنػػاؾ 

 ة نتلاـ, لانتمتيف لاما دلاف   رلاؽ بيف مستلاى التصنيؼ أرب  نتلاـ, لابيف مستلاى التصنيؼ   لب
لصال  مستلاى التصنيؼ أرب  نتلاـ, بينما لـ نمحظ أية  رلاؽ بيف مستلاى التصػنيؼ خمػس نتػلـا 
لاأربػ  نتػلاـ  ػي تقيػػيـ السػيّاح لمسػتلاى تػلادة الخػػدمات الفندقيػة المقدّمػة لهػـ مػػف قبػؿ الفنػادؽ التػػي 

 تعامملاا معهال
ئية بلين متوسلطات تقللديرات العلاممين فللي توجللد فلروا ذات دلاللة إحصللالا  الفر:لية الخامسلة:

 .مد  تطبيا عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنادا تبعا  لسنوات الخبرة في العمل الفندقي
متلاسطات تقديرات العامميف  ي مدى تطبيؽ يناصر إدارة التلادة السػاممة  ػي لدراسة الفرلاؽ بيف 

مػػػت الباح ػػػة بتطبيػػػؽ اختبػػػار تحميػػػؿ التبػػػايف , قاالفنػػػادؽ تبعػػػاً لسػػػنلاات الخبػػػرة  ػػػي العمػػػؿ الفنػػػدقي
 كما يلاض  التدلاؿ التالي: ONE WAY ANOVAالأحادي 

 متوسطات تقديرات لمفروا بين   ANOVA( نتائج تحميل التباين 47-4جدول رقم )
 العاممين في مد  تطبيا عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنادا تبعا  لمتغير سنوات الخبرة

ANOVA 

الخبرةسنواث   

 

 .F Sig متوسط المربعاث df مجموع المربعاث مصذر التباٍن

 003. 4.727 2.251 3 6.752 التباٍن بَن المجموعاث

   476. 196 93.328 التباٍن داخل المجموعاث

Total 100.080 199    
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/, لابمػا 199ينػد درتػة حريػة / 727.4F قيمة مؤسػر الاختبػار  أف 47-4يبيف التدلاؿ رقـ  
05.0003.0أف قيمػػة احتمػػاؿ الدلالػػة  P  بػػيف يلاتػػد  ػػرلاؽ نػػر ض الفرضػػية السػػابقة, أي

متلاسػػػطات تقػػػديرات العػػػامميف  ػػػي مػػػدى تطبيػػػؽ يناصػػػر إدارة التػػػلادة السػػػاممة  ػػػي الفنػػػادؽ تبعػػػاً 
الباح ػػة بتطبيػػؽ اختبػػار , لالمعر ػػة مصػػادر هػػذي الفػػرلاؽ قامػػت لسػػنلاات الخبػػرة  ػػي العمػػؿ الفنػػدقي

 سيفيه لممقارنات البعدية كما يلاض  التدلاؿ التالي:
 متوسطات تقديرات لمفروا بين   اختبار شيفيو( نتائج 48-4جدول رقم )

 العاممين في مد  تطبيا عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنادا تبعا  لمتغير سنوات الخبرة

(I) الخبرة (J) الخبرة 

 الفروق بَن 

 المتوسطاث

 (I-J) 

الخطأ المعَارً 

 مستوى الذلالت للوسط الحسابٌ

95% Confidence Interval 

قَمت أعلي أدني قَمت  

سىوات فأقل 5 سىوات 6-10   .11029 .27115 .685 -.4245- .6450 

سىة 11-15  -.35756- .25506 .163 -.8606- .1455 

سىة 15أكثر مه   -.20667-* .10400 .048 -.4118- -.0016- 

سىوات 6-10 سىوات فأقل 5   -.11029- .27115 .685 -.6450- .4245 

سىة 11-15  -.46785-* .13979 .001 -.7435- -.1922- 

سىة 15أكثر مه   -.47141-* .14359 .001 -.7546- -.1882- 

سىة 11-15 سىوات فأقل 5   .35756 .25506 .163 -.1455- .8606 

سىوات 6-10  .46785* .13979 .001 .1922 .7435 

سىة 15أكثر مه   -.34590-* .11710 .004 -.5768- -.1150- 

سىة 15أكثر مه  سىوات فأقل 5   .20667* .10400 .048 .0016 .4118 

سىوات 6-10  .47141* .14359 .001 .1882 .7546 

سىة 11-15  .34590* .11710 .004 .1150 .5768 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

سػنة ,  15هناؾ  رلاقاً دالة إحصائياً بيف سنلاات الخبػرة  أك ػر مػف    أف48-4يبيف التدلاؿ رقـ  
سػنة , لاهػذي الفػرلاؽ لصػال   ئػة  15-11سػنلاات,  10-6سنلاات   قؿ,  5لاكؿ مف  ئات الخبرة  

سػنة , لا ئػة  15-11سنة   ك ر , كما أف هناؾ  رلاقاً دالة إحصائياً بػيف  ئػة الخبػرة   15الخبرة  
سػػنة , بينمػػا لػػـ نمحػػظ أيػػة  ػػرلاؽ بػػيف  ئػػات  15-11 ئػػة الخبػػرة  سػػنلاات  لصػػال  10-6الخبػػرة  

لاهػػػذا يػػػدؿ يمػػػى أف إدراؾ العػػػامميف لتطبيػػػؽ يناصػػػر إدارة التػػػلادة السػػػاممة يػػػزداد  الخبػػػرة الأخػػػرىل
 بازدياد سنلاات الخبرة  ي العمؿ الفندقيل

ن فللي توجلد فللروا ذات دلاللة إحصلائية بلين متوسللطات تقلديرات العلامميلا الفر:لية السادسلة: 
 .مد  تطبيا عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنادا تبعا  لدرجة الفندا

متلاسطات تقديرات العامميف  ي مدى تطبيؽ يناصر إدارة التلادة السػاممة  ػي لدراسة الفرلاؽ بيف 
 ONE WAY, قامت الباح ة بتطبيؽ اختبار تحميػؿ التبػايف الأحػادي الفنادؽ تبعاً لدرتة الفندؽ

ANOVA  ض  التدلاؿ التالي:كما يلا 
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 متوسطات تقديرات لمفروا بين   ANOVA( نتائج تحميل التباين 49-4جدول رقم )
 العاممين في مد  تطبيا عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنادا تبعا  لمتغير درجة الفندا

ANOVA 

 درجت الفنذق

 

 .F Sig متوسط المربعاث df مجموع المربعاث مصذر التباٍن

 034. 2.942 357. 3 1.071 التباٍن بَن المجموعاث

   121. 196 23.786 التباٍن داخل المجموعاث

Total 24.857 199    

/, لابمػا 199ينػد درتػة حريػة / 942.2F قيمػة مؤسػر الاختبػار  أف 49-4يبيف التدلاؿ رقـ  
05.0034.0أف قيمػػة احتمػػاؿ الدلالػػة  P  بػػيف يلاتػػد  ػػرلاؽ نػػر ض الفرضػػية السػػابقة, أي

لدرتػة متلاسطات تقديرات العامميف  ي مدى تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممة  ي الفنادؽ تبعػاً 
, لالمعر ة مصادر هػذي الفػرلاؽ قامػت الباح ػة بتطبيػؽ اختبػار سػيفيه لممقارنػات البعديػة كمػا الفندؽ

 يلاض  التدلاؿ التالي:
 متوسطات تقديرات لمفروا بين   اختبار شيفيو( نتائج 50-4جدول رقم )

 العاممين في مد  تطبيا عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنادا تبعا  لدرجة الفندا

(I) تصنَف الفنذق (J) تصنَف الفنذق 

 الفروق بَن 

 المتوسطاث

 (I-J) 

الخطأ المعَارً 

 مستوى الذلالت للوسط الحسابٌ

95% Confidence Interval 

قَمت أعلي أدني قَمت  

 1.2167 3690. 000. 21493. *79286. أرتع وجوم خمس وجوم

 9577. 2051. 003. 19081. *58138. ثلاث وجوم

 1.4278 6694. 000. 19229. *1.04857 وجمتيه وما دون

 -3690.- -1.2167- 000. 21493. *-79286.- خمس وجوم أرتع وجوم

 1.3226 6493. 000. 17071. *98595. ثلاث وجوم

 7435. 1922. 001. 13979. *46785. وجمتيه وما دون

 -2051.- -9577.- 003. 19081. *-58138.- خمس وجوم ثلاث وجوم

 -6493.- -1.3226- 000. 17071. *-98595.- أرتع وجوم

 6450. -4245.- 685. 27115. 11029. وجمتيه وما دون

 -6694.- -1.4278- 000. 19229. *-1.04857- خمس وجوم وجمتيه وما دون

 -1922.- -7435.- 001. 13979. *-46785.- أرتع وجوم

 4245. -6450.- 685. 27115. -11029.- ثلاث وجوم

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

التصػػػنيؼ خمػػس نتػػػلاـ, لابػػيف مسػػػتلاى   أف هنػػػاؾ  ػػرلاؽ بػػػيف مسػػتلاى 50-4يبػػيف التػػػدلاؿ رقػػـ  
 لب ػة نتػػلاـ, لانتمتػيف لامػا دلاف  لصػػال  مسػتلاى التصػػنيؼ خمػس نتػػلاـل أربػ  نتػػلاـ, التصػنيؼ  

أيضػػػاً هنػػػاؾ  ػػػرلاؽ بػػػيف مسػػػتلاى التصػػػنيؼ أربػػػ  نتػػػلاـ, لابػػػيف مسػػػتلاى التصػػػنيؼ   لب ػػػة نتػػػلاـ, 
 ييبػيف مسػتلا لانتمتيف لاما دلاف  لصػال  مسػتلاى التصػنيؼ أربػ  نتػلاـ, بينمػا لػـ نمحػظ أيػة  ػرلاؽ 

, نتمتيف ألا نتمة لااحدة , لاهذا يدؿ يمى أف تطبيؽ يناصػر إدارة التػلادة التصنيؼ    لبث نتلـا
ل  الساممة يتـ  ي الفنادؽ ذات التصنيؼ خمس نتلـا لاأرب  نتلـا
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 الىتائج والتىصياث: -

: الىتائج:
ً
 أو 

, مف خلبؿ 2111-2112إف التطلار الحاصؿ  ي النساط الفندقي  ي سلارية خلبؿ الفترة  -1
%, أرب  35ل16زيادة يدد الفنادؽ مف التصنيفات المختمفة  خمس نتلاـ بمتلاسط معدؿ زيادة 

%, نتمتيف 11ل7%,  لبث نتلاـ بمتلاسط معدؿ زيادة 85ل7نتلاـ بمتلاسط معدؿ زيادة 
%  قابمه  ي نفس 18ل1نتمة لااحدة بمتلاسط معدؿ زيادة  %,48ل14بمتلاسط معدؿ زيادة 

اللاقت زيادة  ي يدد النزلاء  يرب لاأتانب لاسلاريلاف موتربلاف , لاهذا يعد مؤسراً لااضحاً يمى 
تلادة الخدمات التي تقدمها الفنادؽ العاممة  ي سلارية مف مختمؼ التصنيفات, لاقدرتها يمى 

 تذب السيّاح مف التنسيات المختمفةل
 ي الفندؽ هلا تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م   لبعد العناصر الممموسةتقييـ السيّاح إف  -2

 ي الإيلبف الصري  لااللااض  يف اسـ الفندؽ, لايتم ؿ  المعايير العالمية لتلادة الفنادؽ,
لاالتاذبية  ي التصميـ المعماري الداخمي لاالخارتي لمفندؽ, لاتلاا ر خدمات الإطعاـ لاالورؼ 

التيد, لاالمباس الملاحد لملاظفي الفندؽ, لاتلاا ر الأتهزة التقنية الحدي ة لالاسائؿ الأماف لاالأ اث 
, لكف يتب الت كيد  ي هذا التانب يمى تلا ير نلاادي صحية لاأتهزة لمتدريبات لاالخدمات التكميمية

 الرياضية لاحماـ سباحة بسكؿ أ ضؿل
 ؽ بسكؿ كبير م  المعايير العالمية هلا تقييـ تيد لايتلاا الاعتماديةلبعد إف تقييـ السيّاح  -3

بحرص الفندؽ يمى تقديـ الخدمات بسكؿ صحي  لامف المرة الألالى لا ي , لايتم ؿ لتلادة الفنادؽ
ملااييدها المحددة, لااحتفاظه بستلبت دقيقة لمنزلاء كالحتلازات لاالفلااتير لاالبيانات السخصية, 

لاسعلارهـ بدرتة يالية مف الأمف  لالاتلاد يدد كاؼ مف الملاظفيف  ي كؿ قسـ مف أقساـ الفندؽ,
تادة معظمهـ أك ر مف لوة, لاالحرص يمى تقميؿ الأخطاء المرتكبة أ ناء تقديـ  لاالأماف, لاا 

 الخدمةل
هلا تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م  المعايير العالمية  الاستجابةلبعد إف تقييـ السيّاح  -4

دة النزلاء  ي حؿ المسكلبت التي باستعداد ملاظفي الفندؽ لمساي , لايتم ؿلتلادة الفنادؽ
قبمهـ سكالاى تلااتههـ, لاتقديمهـ الخدمة الفلارية لااستتابتهـ لطمبات النزلاء يمى مدار الساية, لات

 للاؿ تلادة الخدمةالنزلاء لاملبحظاتهـ ح
هلا تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م  المعايير العالمية لتلادة  التعاطفلبعد إف تقييـ السيّاح  -5

بتلا ير تلا مف الأمف لاالطم نينة  ي الفندؽ, لاالتعامؿ م  الزبائف بمطؼ لاملادة,  لايتم ؿ ,الفنادؽ
 ي مقدمة  الإضا ة إلى أف الفندؽ يض  مصمحة النزلاءلاالتعاطؼ م  النزلاء لاتقدير ظرلا هـ, ب

 اهتماماته لاألاللاياتهل 
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لمعايير العالمية لتلادة هلا تقييـ تيد لايتلاا ؽ بسكؿ كبير م  ا التأكيدلبعد إف تقييـ السيّاح  -6
بقدرة ملاظفي الفندؽ بالإتابة يمى أسئمة السيّاح, لاتمتعهـ بالأحاسيس الإنسانية  , لايتم ؿالفنادؽ

لاالمباقة لاحسف التصرؼ  ي التعامؿ م  النزلاء, لاسعلار النزلاء بالأماف  ي التعامؿ م  إدارة 
 ف قبؿ الملاظفيفلالفندؽ, لااستعداد إدارة الفندؽ لمعالتة الأخطاء المرتكبة م

إف تطبيؽ يناصر إدارة التلادة الساممة يتـ بسكؿ تيد  ي الفنادؽ المدرلاسة  يما يتعمؽ  -7
لمتنسيؽ بيف أنسطة الملاظفيف بالسكؿ الذي  ي سعي إدارة الفندؽ , لايتتمى بديـ إدارة الفندؽ

لت ميف ردبات يمى التعالاف م  الملاظفيف , لاحرصها يسايد يمى تحقيؽ التعالاف  يما بينهـ
تراء لااحتياتات النزلاء , لاسعيها لتحقيؽ رضا الملاظؼ لالالائه لاتتنب المساكؿ قبؿ حدلا ها, لاا 

اختبار لممتقدميف لمعمؿ  ي الفندؽ قبؿ تعيينهـ لاحرصها يمى تذب لااستقطاب كلاادر متخصصة 
قامة يلبقات طيبة لادائمة م  اللاكالات لاالهيئات السياحية م ي الخدمة الفندقية, لا  ف أتؿ ا 

 لاستقطاب أكبر يدد مف النزلاء
 يما  تيدتتلاا ر العناصر اللبزمة لتطبيؽ إدارة التلادة الساممة  ي الفنادؽ المدرلاسة بسكؿ  -8

يتعمؽ بالتحسيف المستمر لمخدمة المقدمة لاتطلايرها, ألا بتمكيف الملاظؼ لاالايتماد يمى  رؽ 
خلبؿ حصلاؿ الملاظؼ يمى  ة الأداء مف العمؿ لاالمساركة  ي اتخاذ القرار, ألا بالتحفيز لامكا 

, ألا  يما يتعمؽ بضماف تلادة الخدمة مف خلبؿ مكا  ة مادية يند قيامه بإنتاز يمؿ معيف
 لتقديـ خدمات ذات مستلاى ياؿٍ مف التلادةحرص العامميف يمى 

لا تتلاا ر  ي الفنادؽ المدرلاسة معايير لامؤسرات لااضحة لايادلة لتقلايـ أداء العامميف, حيث  -9
 أنها لا تهتـ بتخصيص ملاارد كا ية لعمميات البحث لاالتطلايرل

المقدّمة لهـ مف قبؿ الفنادؽ لا يختمؼ السيّاح  ي تقييمهـ لمستلاى تلادة الخدمات الفندقية  -11
سيته لايدد مرات النزلاؿ  ي الفندؽ, حيث أف التي تعامملاا معها تبعاً لمتويرات تنس السائ  لاتن

 السائحيف يمى العلادة إلى هذي الفنادؽلمستلاى تلادة الخدمة يست  
المقدّمة لهـ مف قبؿ الفنادؽ يختمؼ السيّاح  ي تقييمهـ لمستلاى تلادة الخدمات الفندقية  -11

  الفنادؽ مف  ئة أرب  لاخمس التي تعامملاا معها تبعاً لمتوير درتة الفندؽ, لاهذي الفرلاؽ لصال
ا تسعى إلى الحصلاؿ يمى سهادة الامتياز نتلاـ, حيث أف  نادؽ الخمس لاالأرب  نتلاـ دالباً م

تسعى إلى أف تكلاف خدماتها متميزة, لابالتالي تسكؿ يامؿ تذب لمسائحيف ألا التلادة, لابالتالي 
 بالمقارنة م  الفنادؽ مف التصنيفات الأخرىل
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: التىصياث:
ً
 ثاهيا

لتػػي تتعمػػؽ بهػػا, مػػاـ بكػػؿ التفاصػػيؿ االعمػػؿ يمػػى تحسػػيف لاتطػػلاير الخػػدمات الفندقيػػة, لاالاهت -1
لاذلػػػؾ مػػػف خػػػلبؿ التركيػػػز يمػػػى تحقيػػػؽ أبعػػػاد تػػػلادة الخدمػػػة المتم مػػػة  ػػػي  العناصػػػر الممملاسػػػة, 

رضاء تاـ لمزبائف, لابالتالي اللاصلاؿ إلى إ مف أتؿلاالايتمادية, لاالاستتابة, لاالتعاطؼ, لاالت كيد  
 تحقيؽ أهداؼ الفندؽ لاالارتقاء به إلى مصاؼِ الفنادؽ الأخرى الممتازةل

لبػػرامج تدريبيػػة لات هيميػػة مسػػتمرة مػػف سػػ نها  سػػلاريةالفنػػادؽ العاممػػة  ػػي  تضػػرلارة تبنػػي إدارا -2
تطػػلاير مهػػارات لاسػػملاكيات التعامػػؿ لػػدى الكػػلاادر  يهػػا, بمػػا يرقػػى بهػػذي المهػػارات إلػػى مسػػتلاى مػػف 

 الاحتراؼ لاالمهنيةل
درة يمػػػى تمبيػػػة تصػػػميـ بػػػرامج سػػػياحية متنلايػػػة لامتكاممػػػة لاملبئمػػػة مػػػف الخػػػدمات الفندقيػػػة القػػػا -3

حاتات الزبائف لاردباتهـ, لاتقديـ مسػتلايات أيمػى مػف التػلادة  ػي الخػدمات بمػا يضػمف اسػتقطاب 
 المزيد مف السيّاح لاكسب لالائهـل

القيػػاـ بالدراسػػات لاالبحػػلاث الميدانيػػة بصػػفة مسػػتمرة بمػػا يسػػايد يمػػى القيػػاس المسػػتمر لمػػدى  -4
 تلاانب القصلار  يهال رضا السيّاح يما يقدـ لهـ مف خدمات لااللاقلاؼ يمى

بمػا  سػلاريةضرلارة تدييـ إدارات التسلايؽ السػياحي لاالعلبقػات العامػة  ػي الفنػادؽ العاممػة  ػي  -5
يسػاهـ  ػي الإيػلبف التيػد يػف الخػدمات التػي تقػدمها لاتحسػيف صػلارة المنػتج السػياحي  ػي أذهػػاف 

 السيّاحل
تػػػػلادة الخػػػػدمات التػػػػي تقػػػػدمها  يمػػػػا يتعمػػػػؽ ب سػػػػلاريةتقميػػػػؿ الفػػػػلاارؽ بػػػػيف الفنػػػػادؽ العاممػػػػة  ػػػػي  -6

ت, لانتمتيف لاما دلاف, يمى ايتبار أف هنػاؾ الك يػر لاخصلاصاً الفنادؽ مف التصنيؼ  لبث نتما
مػػف الملااقػػ  السػػياحية التػػي يقصػػدها السػػياح, لالا تتػػلاا ر  يهػػا خػػدمات  ندقيػػة تيػػدة, ممػػا يتعمهػػا 

 يامؿ طرد لمسائحيفل
ية ألا محمية يادلة  ي قياس أداء الملاظفيف, يتب يمى إدارة الفنادؽ استخداـ مقاييس يالم -7

سراؾ الملاظفيف تخصيص ملاارد كا ية  ي لاض  مؤسرات ألا معايير الأداء, لاالعمؿ يمى  لاا 
 لعمميات البحث لاالتطلاير, لاالتدريب المستمرل
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 الملاحق
 جامعة تشرين

 كلية الاقتصاد
 

 جودة الخدمات الفندقية وأثرها في الجذب السياحياستبانة 
 

 ين:..................... المحترمالسادة نزلاء الفنادق
 

الفندقية وأثرىا في الجذب السياحي. وتأمل من حضرتكم التكرم تقوم الباحثة بدراسة حول جودة الخدمات 
بالإجابة على فقرات الاستبانة لدا لرأيكم من أهمية في إنجاحها علماً بأن الدعلومات التي ستحصل عليها الباحثة 

 لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.
 شاكرين لكم حسن التعاون

 الباحثة                                                                                                     
 

  
 بيانات شخصية:القسم الأول : 

 الجنس:  -2

        ذكر  أنثى 
 الجنسية:  -0

  سوري   عربي أجنبي 
 العمر:  -3

 21-31  31-41   41-51    51أكثر من 
 درجة الفندق:  -4

  خمس نجوم   أربع نجوم  ثلاث نجوم  نجمتين أو نجمة واحدة 
 هدف الزيارة:  -5

  لأغراض الدراسة   لأغراض العمل لأغراض السياحة  غير ذلك 
 عدد مرات النزول في الفندق:  -6

  مرة واحدة   مرتان أكثر من ذلك 
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 الفندقية المؤثرة في الجذب السياحي:أبعاد جودة الخدمات :  ثانيالقسم ال
( في المكان الذي تراه مناسب حسب مدى موافقتك على كل عبارة من العبارات  √اشارة )  ضع فضلك من

 التالية:

 درجة الموافقة الفقرات الرقم
 إطلاقاً  نادراً  أحياناً  غالباً  دائماً 

 البعد الأول: العناصر الملموسة في الخدمة
      الإعلان عن اسم الفندق بشكل واضح وصريح.يتم  1

      يتصف التصميم الدعماري الداخلي والخارجي للفندق بالجاذبية. 2

      يوفر الفندق خدمات طعام وشراب بمستوى لائق. 3

      يقدم الفندق خدمات غرف سريعة وملائمة. 4

      يتوافر في الفندق أثاث كاف وجذاب ومريح للنزلاء. 5

      يرتدي موظفو الفندق زياً موحداً بألوان مقبولة. 6

7 
توفر إدارة الفندق كافة الأجهزة التقنية الحديثة التي تسهم في تحسين 

 نوعية الخدمة الدقدمة.
     

8 
يتوافر في الفندق أحدث وسائل الأمان )أجهزة انذار, إطفاء, 

 حراسة...(.
     

      حمام سباحة, وأجهزة للتدريبات الرياضية. يوفر الفندق نادياً صحياً, 9

10 
يوفر الفندق خدمات تكميلية )أعمال مصرفية, صحية, خدمات 

 رجال الأعمال(.
     

 البعد الثاني: الاعتمادية

      يحرص الفندق على تقديم الخدمات بشكل صحيح ومن الدرة الأولى. 11

      الدواعيد المحددة.يحرص الفندق على تقديم الخدمات في  12

13 
يحتفظ الفندق بسجلات دقيقة للنزلاء مثل الحجوزات والفواتير 

 والبيانات الشخصية.
     

14 
تحرص إدارة الفندق على توفير عدد كاف من الدوظفين في كل قسم 

 من أقسام الفندق.
     

      يجيد معظم العاملين في الفندق أكثر من لغة. 15

16 
إدارة الفندق على تقليل الأخطاء الدرتكبة من العاملين أثناء تحرص 

 تقديم الخدمة.
     

      درجة عالية من الأمن والأمان.تحرص إدارة الفندق على توفير  17

 البعد الثالث: الاستجابة

     يبدي الفندق استعداداً دائماً لدساعدة النزلاء في حل الدشكلات  18
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 التي تواجههم.

19 
يقدم موظفي الفندق الخدمة الفورية للنزلاء )خدمات التوصيل, 

 خدمات تنظيف الغرف, خدمات الطعام..(.
     

      يستجيب العاملون في الفندق لطلبات النزلاء على مدار الساعة. 20

21 
يبدي الفندق استعداداً دائماً لاستقبال شكاوى النزلاء وملاحظاتهم 

 حول جودة الخدمة.
     

 البعد الرابع : التعاطف 

      يوفر الفندق جو من الأمان والطمأنينة. 22

      يعامل موظفو الفندق الزبائن بلطف ومودة. 23

      تعامل إدارة الفندق النزلاء باىتمام واضح. 24

      تتعاطف إدارة الفندق مع النزلاء وتقدر ظروفهم. 25

      مقدمة اىتماماتو وأولوياتو.يضع الفندق مصلحة نزلائو في  26

 د الخامس : التأكيد البع

27 
يتوافر لدى موظفي الفندق الدعرفة الكافية للإجابة على أسئلة النزلاء 

 واستفساراتهم.
     

28 
يتمتع العاملون في الفندق بالأحاسيس الإنسانية واللباقة وحسن 

 التصرف في تعاملهم مع النزلاء.
     

      العاملين في الفندق يشعر النزلاء بالثقة.سلوك  29

      يشعر النزلاء بالأمان في التعامل مع إدارة الفندق. 30

31 
يبدي الفندق استعداداً لدعالجة الأخطاء الدرتكبة من قبل الدوظفين 

 ومعالجتها بسرعة.
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Tishreen University  
Faculty of Economics 

 

Identifying the quality of hotel services and its impact on 

tourist attractions 
 

Gentlemen hotel guests: ..................... Distinguished 
 

The researcher study about the quality of hotel services and its impact on tourist 

attractions. Kindly hopes to answer the paragraphs of the resolution of what you 

think of the importance of its success note that the information that you will receive 

the researcher will be used only for the purposes of scientific research. Thank you for 

your cooperation. 

Researcher 
 

Section I: Personal data: 
1 - Gender: 

� Male � Female 

2 - Nationality: 

� Syrian Arab Republic � old Arab � foreign 

3 - Age: 

� 20-30 � 31-40 � 41-50 � more than 50 

4 - Hotel degrees: 

� five stars � four stars � three stars � a two-star or one star 

5 - the aim of the visit: 

� for study � to purposes � work for the purposes of tourism � other 

6 - Number of Appearances in the hotel: 

� once � the twice �, more 

the attractions:Section II: the dimensions of quality hotel services affecting  
Please tick (√) in the place where it deems appropriate according to how much you 

agree with each of the following statements: 

No. Paragraphs Degree of approval 
Always Often Sometimes Rarely absolutely 

The first dimension: concrete elements in service 

1 
is advertised hotel name clearly and 

explicitly. 
     

2 
is characterized by the architectural 

design of the internal and external gravity 

Hotel. 

     

3 
hotel provides food and beverage services 

at a decent level. 
     

4 The hotel offers a fast and convenient 

rooms. 
     

5 
furniture are available at the hotel 

enough and attractive and comfortable 

for guests. 

     

6 hotel staff wearing uniforms acceptable 

colors. 
     

7 management of the hotel provides all the      
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modern technical devices that contribute 

to improving the quality of service 

provided. 

8 available at the hotel the latest means of 

security (alarms, Fire guard ...). 
     

9 hotel offers a health club, swimming pool, 

sports training devices. 
     

10 offers complementary services (banking, 

health, business services). 
     

The second dimension: reliability 

11 hotel is keen to provide services correctly 

the first time. 
     

12 hotel is keen to provide services in a 

timely manner. 
     

13 
keeps accurate records of hotel guests, 

such as booking and billing and personal 

data. 

     

14 
hotel management is keen to provide a 

sufficient number of employees in each 

department of the hotel. 

     

15 
fluent in most of the workers at the hotel 

more than one language. 
     

16 
hotel management is keen to reduce 

errors committed by employees during the 

service. 

     

17 
hotel management is keen to provide a 

high degree of security and safety. 
     

Third Dimension: Response 

18 
shows the hotel always willing to help 

guests solve the problems they face. 
     

19 
hotel staff offers online service for guests 

(courier services, housekeeping services, 

food services ..). 

     

20 
staff at the hotel responds to requests 

from guests around the clock. 
     

21 
shows the hotel always ready to receive 

complaints from inmates and their 

feedback about the service quality. 

     

Fourth Dimension: sympathy 

22 
offers an atmosphere of safety and 

tranquility. 
     

23 
hotel staff treats customers with courtesy 

and affection. 
     

24 
hotel management treated guests with a 

clear interest. 
     

25 
hotel management sympathizes with 

guests and appreciates their 

circumstances. 
     

26 hotel puts guests at the forefront of      
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interest concerns and priorities. 

Fifth Dimension: confirmation 

27 
The staff of the hotel provides sufficient 

knowledge to answer guests' questions 

and inquiries. 

     

28 
working in the hotel enjoys sensations of 

humanity, decency and good conduct in 

their dealings with inmates. 

     

29 
the behavior of workers in the hotel's 

guests feel confident. 
     

30 
guests feel safe in dealing with the 

management of the hotel. 
     

31 
shows the hotel in preparation for 

processing errors committed by 

employees and processed quickly. 
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 تشرينجامعة 
 كلية الاقتصاد

 

 مدى تطبيق عناصر إدارة الجودة الشاملة في الفنادقاستبانة 
 

 مون:..................... المحتر السادة المسؤولون الإداريون
 

تهدف ىذه الاستبانة إلى التعرف على مدى تطبيق عناصر إدارة الجودة الشاملة في الفنادق, وتأمل الباحثة من 
بالإجابة على فقرات الاستبانة لدا لرأيكم من أهمية في إنجاحها علماً بأن الدعلومات التي حضرتكم التكرم 

 ستحصل عليها الباحثة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.
 شاكرين لكم حسن التعاون

 الباحثة                                                                                                    
 

 
 
 

 بيانات شخصية:القسم الأول : 
 درجة الفندق:  -2

  خمس نجوم   أربع نجوم  ثلاث نجوم  نجمتين أو نجمة واحدة 
 الوظيفة:  -0

 )مدير فندق و)معاونو   رئيس دائرة رئيس قسم   
 سنوات الخبرة في العمل الفندقي:  -0

 5  سنوات فأقل  سنوات    11-6من 11-15  سنة   سنة 15أكثر من 
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 مدى تطبيق عناصر إدارة الجودة الشاملة في الفنادق::  ثانيالقسم ال
( في المكان الذي تراه مناسب حسب مدى موافقتك على كل عبارة من العبارات  √اشارة )  ضع فضلك من

 التالية:

 الموافقة درجة الفقرات الرقم
 إطلاقاً  نادراً  أحياناً  غالباً  دائماً 

 العنصر الأول : دعم إدارة الفندق:

1 
تسعى إدارة الفندق للتنسيق بين أنشطة الدوظفين بالشكل الذي 

 يساعد على تحقيق التعاون فيما بينهم.
     

2 
تحرص إدارة الفندق على التعاون مع الدوظفين لتأمين رغبات 

 النزلاء.واحتياجات 
     

      تسعى إدارة الفندق إلى تحقيق رضا الدوظف وولائو. 3

      تقوم إدارة الفندق بإشراك الدوظفين في دورات تدريبية مستمرة. 4

5 
تستخدم إدارة الفندق الأساليب العلمية للتنبؤ بأعداد النزلاء 

 واحتياجاتهم.
     

      قبل حدوثها.تسعى إدارة الفندق إلى تجنب الدشاكل  6

      يجري اختبار الدتقدمين للعمل في الفندق قبل تعيينهم.  7

8 
تحرص إدارة الفندق على إقامة علاقات طيبة ودائمة مع الوكالات 

 والذيئات السياحية من أجل استقطاب أكبر عدد من النزلاء.
     

9 
تحرص إدارة الفندق على جذب واستقطاب كوادر متخصصة في 

 الخدمة الفندقية.
     

 العنصر الثاني : التحسين المستمر:

      تحرص إدارة الفندق على تأمين وسائل اتصال سريعة بصورة مستمرة. 10

11 
تشجع إدارة الفندق الدوظفين على تقديم الدبادرات الذادفة لتحسين 

 جودة الخدمة الدقدمة.
     

      وأساليب العمل الفندقي.تطو ر إدارة الفندق باستمرار صيغ  12

13 
تشجع إدارة الفندق الإبداعات والابتكارات الذادفة لتحسين مستوى 

 الأداء والخدمة.
     

      تستبعد إدارة الفندق الإجراءات الروتينية في العمل. 14

15 
تسعى إدارة الفندق إلى ترتيب صالات الاستقبال, الطعام, الغرف, 

 بصورة مستمرة.
     

 العنصر الثالث : تمكين الموظف وفرق العمل:

      تسود روح الدشاركة في اتخاذ القرار بين الإدارة والعاملين. 16
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17 
يخو ل الدوظفون في الفندق الصلاحيات اللازمة لأداء الأعمال الدناطة 

 بهم.
     

18 
يقوم الدوظفون بحل الدشاكل التي تعترضهم دون الرجوع إلى الدسؤول 

 الدباشر.
     

      يستطيع الدوظفون في الفندق الاتصال برؤسائهم بسهولة ويسر. 19

20 
تشكل فرق عمل خاصة عندما تكون ىناك حاجة لإنجاز مهام 

 معينة.
     

21 
تتيح إدارة الفندق للموظفين طرح أفكارىم ومقترحاتهم لتطوير الخدمة 

 الفندقية.
     

 ومكافأة الأداء:العنصر الرابع : التحفيز 

      يحصل الدوظف على مكافأة مادية عند قيامو بإنجاز عمل معين. 22

      تتأخر الإجراءات اللازمة لدنح الدكافآت الدادية. 23

24 
يحصل الدوظف على تقدير وثناء مسؤولو في العمل عند قيامو بإنجاز 

 عمل معين.
     

      تدنح الدكافآت بشكل عادل. 25

26 
تهتم إدارة الفندق بإشراك الدوظفين في القرارات الدتعلقة بنظام التحفيز 

 والدكافأة.
     

 العنصر الخامس : ضمان جودة الخدمة:

27 
يحرص الدوظفون في الفندق على تقديم خدمات ذات مستوى عالٍ 

 من الجودة.
     

28 
الفنادق تسعى إدارة الفندق ليكون فندقها بمستوى يتميز بو من بقية 

 الأخرى.
     

29 
يؤخذ بعين الاعتبار ملاحظات الدوظفين عند إجراء أي تغيير أو 

 تعديل, للحصول على جودة عالية من الخدمات.
     

 العنصر السادس : تقويم الأداء:

      تستخدم إدارة الفندق مقاييس عالدية أو محلية في قياس أداء الدوظفين. 30

      وضع مؤشرات أو معايير الأداء. يشترك الدوظفون في 31

      تستخدم إدارة الفندق معايير عادلة في قياس أداء الدوظفين. 32

      تخصص إدارة الفندق موارد كافية لعمليات البحث والتطوير. 33

      مقاييس الأداء واضحة ومعروفة من قبل الدوظفين كافة في الفندق. 34

 
 


