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 واقع جودة الخدمة السياحية في المؤسسة الفندقية 

 فندق ميرادور في ولاية الشلفراء زبائن أحول  دراسة ميدانية

The reality of the quality of the touristic service in the hotel establishment 

(field study  on the customers of the Mirador Hotel in chlef)  

 2قاضي نجاة، 1محجوب عرايبي حافظ
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 :ملخص
لفندقيةة اوأبعادها بالمؤسسة جودة الخدمات السياحية  الكشف عن واقعهذه الدراسة إلى  تهدف

لةى ع اعتمةدنا، ومن أجل هذا الغةر  فقةد " بولاية الشلفمقدمة من طرف فندق "ميرادور ال

فقةد  فقةرة ومةمن هةذا الصةدد 19دراسة ميدانية جمعت فيها البيانات من خلال إسةتبيا  يمة  

قةد و ."للمؤسسةة السةياحية "ميةرادور فةردا الةذين قةدموا 30شملت الدراسةة عينةة متكونةة مةن 

 ية لعدة نتائج من بينها:توصلت الدراسة الحال

للمؤسسةةةات نجةةةاا والتميةةةز أ  لجةةةودة الخةةةدمات السةةةياحية دور مهةةة  فةةةي تحقيةةة   -

 السياحية؛

ر يوجد تطبي  للأبعةاد الخمسةة لجةودة  الخةدمات المقدمةة مةن طةرف الفنةدق ميةرادو -

 حسب رأي غالبية الزبائن؛

 ."دوربين أبعاد جودة الخدمات السياحية في فندق "ميرا ترابط يوجد -

، دقيةةةالمؤسسةةة الفن،السياحية ةجةةودة الخدمةة ،الخدمةةة السةةياحية،الجودةكلمااام مفتاحيااة: 

 ."فندق "ميرادور
 .JEL  :XN2 ،XN1تصنيف 

Abstract: 

This study aims to reveal the reality of the quality and dimensions of tourism 

services in the hotel establishment provided by the "Mirador" hotel in the state of 

Chlef, For this purpose, we relied on a field study in which data were collected 

through a 19-item questionnaire. Within this regard, the study included a sample 

of 30 individuals who came to the tourist establishment "Mirador". The current 

study has reached several results, including:  

- that the quality of tourism services has an important role in achieving success 

and excellence for tourism institutions; 
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- There is an application of the five dimensions of the quality of services provided 

by the Mirador hotel, according to the opinion of the majority of customers; 

- There is a correlation between the dimensions of the quality of tourism services 

in the "Mirador" hotel. 

Keywords:Quality, tourist service, quality of tourist service, hotel establishment, 

"Mirador" hotel 

Jel Classification Codes: XN1, XN2. 
__________________________________________ 
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 . مقدمة: 1

أنهةةا  علةةى الصةةعيد العةةالمي والمحلةةي، إ تحظةةى جةةودة الخةةدمات ب هتمةةام واسةةع النطةةاق        

ت التةي أصبحت اليوم تعد مطلبا من متطلبات الأساسية الحديثة التي يجةب توفرهةا فةي الخةدما

اليةةوم  يميةةز الزبةةائن تقةةدمها المؤسسةةة لزبائنهةةا، بهةةدف تلبيةةة رغبةةاته  وحاجةةاته ، كمةةا أ  مةةا

ا الوعي حول تنوع مستويات أداء الخدمة بةين مختلةف المؤسسةات الخدميةة ممةا جعةل معظمهة

لوصةول تهت  بدرجة عالية بجةودة خةدماتها، و لةإ ب تبةاع أسةاليب البحةط والتطةوير المسةتمر ل

وجة  الخصةو  ركةزت المؤسسةات السةياحية علةى كمةا إلى إقنةاع الزبةو  بالخدمةة المقدمةة. 

ي التنميةة مه  يسه  بشةكل مباشةر فة اقتصادينظراً لما تمثل  السياحة من رافد دة خدماتها جوب

مةةن  ، مةةن حيةةط حجةة  الفوائةةد الاسةةتثمارية وتةةوفير الفةةر  الوديفيةةة، لةةذلإ لابةةدالاقتصةةادية

رة على الاهتمام بتقيي  مستويات جودتها من وجهة نظر العملاء، لأ   لإ ينعكس بصورة كبي

 تصاد المحلي للدولة.المؤسسة والاق

 وفةةي هةةذه الدراسةةة سنسةةلط المةةوء علةةى إحةةدي المؤسسةةات السةةياحية التةةي تعتبةةر جةةوهر     

كبيةر  تقةدم دعة  باعتبارهةاوالمقصةد السةياحي،  زبائنهةالسياحية وهةي حلقةة ربةط بةين الخدمة ا

ديدة، للزبةائن مةن مختلةف الأسةواق التةي تشةهد منافسةة شة اسةتقطابهالقطاع السياحة من خلال 

الأمةةر الةةذي يفةةر  عليهةةا تةةوفير خةةدمات  ات جةةودة عاليةةة مةةن أجةةل الرقةةي بخةةدماتها نحةةو 

 مواجهة المنافسة.

 رفطةوعلي  تكمن مشكلة الدراسة في معرفةة واقةع جةودة الخةدمات السةياحية المقدمةة مةن    

إلية   وبنةاءا علةى مةا سةب  وفةي إطةار مةا تة  التطةرق " بالشلف،المؤسسة السياحية "ميرادور 

 يمكن طرا الإشكالية التالية:

 " بالشلف؟.المؤسسة الفندقية "ميرادور  ما مدى تطبيق جودة الخدمة السياحية في  

 وتندرج تحت هذه الاشكالية الأسئلة الفرعية التالية:

 ؟؛ ""ميرادور على مستوي فندق  الخدمة السياحية هل هناك تطبي  لجودة 

 أبعاد جودة الخدمة السياحية؟؛ إرتباط بين هل يوجد 

  بتقديم  لجودة عالية للزبائن؟.هل يتميز فندق "ميرادور " 

صةياغة بوللإجابة على مختلف الأسئلة السابقة والاشكالية المطروحة قمنا فرضيام البحث:  -

 الفرميات التالية:
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  يةؤدي إلةةى كسةب رمةةا  "فنةدق "ميةةرادور تطبية  جةودة الخدمةةة السةياحية علةةى مسةتوي

 ؛الزبائن

 صةداقية، دلالة إحصةائية بةين أبعةاد الخمسةة لالملموسةية، الإسةتجابة، الم و  ارتباطوجد ي

 "؛مة السياحية لفندق "ميرادور التعاطف، الأما ( لجودة الخد

 خدمات  ات جودة عالية للزبائن. "فندق "ميرادور  يقدم 

 أهمية البحث: -

تكمةةن أهميةةة هةةذا البحةةط مةةن منطلةة  أ  مومةةوع الجةةودة فةةي الخدمةةة أصةةب  يحظةةى     

 ي تشةةهدهاوالأولويةة بالنسةبة للمؤسسةات الفندقيةة مةن خةلال متطلبةات المنافسةة التة بالاهتمةام

ودة فةي ، مما أرغ  هذه المؤسسات إلى البحط في التوجهةات الحديثةة للجةالاقتصاديةالساحة 

 إلى إرماء الزبائن وتلبية حاجاته . الخدمات، من أجل الوصول

 أهداف البحث: -

 تحديد مختلف المفاهي  المتعلقة بجودة الخدمة السياحية؛ 

 سة؛إعطاء صورة عن واقع جودة الخدمة المقدمة من قبل المؤسسة الفندقية محل الدرا 

  فةع مةن التةي مةن الممكةن أ  تسةاه  فةي الر والاقتراحةاتالتوصل في النهايةة إلةى النتةائج

 جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة الفندقية.

 منهجية وأدوام البحث: -

صةحة  واختبةارقصد الإحاطة بمختلف جوانةب المومةوع والإجابةة علةى إشةكالية البحةط    

 فةي وعلى المنهج الوصفي التحليلي لتغطية الجانب النظري للموموع، ،اعتمدنا الفرميات

غرمةية  على عينة من زبائن الفندق اختيةرت بطريقةة الاستبيا توزيع ت   الجانب التطبيقي،

اسةتعمال ب الإحصةائية الأساليبلالعينة المقصودة(.ومعطيات الاستبيا  ت  معالجتها بمختلف 

 .SPSSالبرنامج  

 الدراسام السابقة: -

ذكر النظةري سةن والاسةتقراءمن خلال مختلةف المصةادر العلميةة التةي تة  الإطةلاع عليهةا    

 ملخص للدراسات التي تناولت عناصر جودة الخدمة السياحية. 

  ،قياة قياس إدراك جودة الخدمام الفند ( حول2010دراسة )نجم العزاوي ونبيل الحوامد

 .انية لفندق من خمسة نجوم في عمانمن وجهة نظر الزبون دراسة ميد

زبةو  التعرف على مستوي جودة الخدمات الفندقية وكيف يةدركها ال إلىهذه الدراسة  هدفت

 عتمةادالاوما العوامل التي تؤثر في تقيي  تلإ الخةدمات. وللوصةول إلةى أهةداف الدراسةة تة  

ى ت  توزيعها، وقةد توصةلت الدراسةة إلة 100إستمارة من أصل  60مكو  من  استبيا على 

ت أ  معظ  أراء العينة تشعر بالرمةا عةن مسةتوي جةودة الخةدمات المقدمةة لهةا، وقةد أوصة

يس بتةةوفير مختلةةف التسةةهيلات اللازمةةة لنةةزلاء الفنةةادق وتةةدر الاهتمةةامالدراسةةة بمةةرورة 

لةى عإ بهةدف جةذا المزيةد مةن الزبةائن والعمةل المودفين على فن التعامل مع الزبائن و لة

 مواكبةةة أحةةدت التطةةورات فةةي مجةةال تكنولوجيةةا الخدمةةة الفندقيةةة و لةةإ بهةةدف رفةةع مسةةتوي

 جودة الخدمات الفندقية. 
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  ودورهااا فااي  واقااع جااودة الخاادمام فااي المنظمااام ( حااول2012)فليسااي ليناادة، دراسة

 .تحقيق الأداء المتميز

تميز في هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدي مساهمة جودة الخدمات في تحقي  الأداء الم    

هارات المنظمات، ومن بين النتائج التي خلصت لها أ  المؤسسة محل الدراسة تتوفر على م

لبةةي ت باعتبارهةةاوكفةةاءات عاليةةة، ولهةةا مبةةاد  تتماشةةى مةةع معةةايير إدارة الجةةودة الشةةاملة 

لأداء ايدين مةةن الخةدمات التةةي تقةدمها، ويعةةد هةذا السةةبب الرئيسةي لتحقيةة  المسةتف احتياجةات

دراسةة جميةع الجهةود مةن الأسةاتذة، الطلبةة والإدارة، ومةن أهة  توصةيات ال بتمافرالمتميز 

مةةرورة تطةةوير وتسةةهيل إجةةراءات سةةير العمةةل وسةةرعة ودقةةة الإنجةةاز فيمةةا يخةةص أداء 

جي ت المقدمةةة، مةةع تمكةةين العمةةل البيةةداغوالأسةةاتذة والإدارة مةةن أجةةل رفةةع جةةودة الخةةدما

 والإداري بما يكفل السرعة والدقة والجودة في الأداء.

  ( حااول جااودة الخاادمام التسااويقية وأ رهااا علاا  المياازة 2019وافيااة،  دراسااة )عاازوز

 التنافسية في المؤسسة الخدمية دراسة حالة مؤسسة موبيليس.

علقةة هدفت الدراسةة إلةى محاولةة تقةدي  إطةار نظةري يحةدد ويعةرف بمختلةف المفةاهي  المت    

والتأكيةةد  بجةةودة الخةةدمات التسةةويقية والميةةزة التنافسةةية ب عتبارهةةا مفهةةومين متعةةددي الأبعةةاد،

 افسية منعلى جودة الخدمة كمصدر للميزة التنافسية، وكذلإ تومي  كيفية تحقي  الميزة التن

ليهةا ؤسسة من خلال التركيز على جودة الخدمات والتعرف على الأسس التي تستند عقبل الم

مؤسسةةة مةةوبيليس لتقةةدي  خةةدمات  ات جةةودة عاليةةة، مةةع مةةرورة الإهتمةةام بجةةودة الخدمةةة 

 التسويقية المقدمة كأساس لتحقي  رما الزبو  وتحقي  الميزة التنافسية المطلوبة.

 الإطار النظري للدراسة  2.2

 :جودة الخدمة السياحيةمفهوم  1.2

 الخدمة تعريف جودة إلىتطرقنا في هذا العنصر فه  أكثر لجودة الخدمة السياحية جل أمن 

 .عناصرهاالسياحية و

 تعريف جودة الخدمة السياحية: 1.1.2

الخدمة السياحية إلى المستوي المتوقع من السائحين.  ارتفاعيمكن تعريف الجودة بأنها    

ويجب النظر إلى الجودة على أنها إرماء العملاء والعاملين معا وهي السبيل المؤكد لرفع 

 (75، صفحة 2017لمحسن ، الإنتاجية وزيادة الدخل في المنشآت السياحية بوج  عام.

نتيجةة لعمليةةة تتمةةمن تلبيةة جميةةع احتياجةةات "منظمةةة السةياحة العالميةةة بأنهةةا كمةا عرفتهةةا     

المستهلإ ومتطلبات  وتوقعات  المشروعة من المنتجات والخدمات بسةعر مقبةول، بحيةط تكةو  

مطابقة مةع الشةروط التعاقديةة المتفة  عليهةا ومحةددات الجةودة المشةمولة بةذلإ، مثةل السةلامة 

وسةةةهولة الوصةةةول، والشةةةفافية، والأصةةةالة، وتجةةةانس النشةةةاط والأمةةةن والصةةةحة والنظافةةةة، 

 (10، صفحة 2004لسعد، ."السياحي المعني مع بيئت  البشرية والطبيعية

: " زيةةادة الطلةةب علةةى سلسةةلة مةةن الخةةدمات لأجةةزاء هةةذه الرحلةةة تعةةرف كةةذلإ علةةى أنهةةا   

أ  يخل  طلبا لأكثر مةن مةرة فةي الرحلةة الواحةدة فةي أثنةاء المرتحلة والثابتة، فكل منها يمكن 

هةةذه الزيةةارة أو الرحلةةة وتشةةمل الخةةدمات السةةياحية، كةةالإيواء والتجهيةةز السةةياحي والأطعمةةة 
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، صةفحة 2017لنوري و بوشاشةية ، والمشةروبات والتسةلية والترفية  والبةرامج ... وغيرهةا".

72) 

دة وعليةة  نسةةتنتج أ  نظةة  الجةةودة تهةةدف إلةةى تكامةةل جميةةع العناصةةر التةةي تةةؤثر علةةى جةةو    

مقةدمي والمنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة حيط يرغب الكثير من الموردين والمصنعين 

 الخدمات في تحقي  الجودة ويبذلو  جهودا كبيرة للوصول إلى  لإ الهدف.

 لسياحي:عناصر الجودة في القطاع ا 2.1.2

سةياا لعمل والتأخذ المراف  من المباني وتجهيزات داخلية، إمافة للعلاقة المتبادلة بين طاق  ا

لسةنوات امكانة هامة لأنهةا تشةكل الوسةط الملائة  لإنتةاج  المنتجةات السةياحية. ولقةد حةدت فةي 

قدمةة، ة المتميةالأخيرة تغيرات نوعية في تقدي  الخدمات السياحية نتيجة لاستخدام التقنيات العل

  لةذي عرفتةإلةى التطةور ا والرفع من الكفاءة والخبرة للطاق  القةائ  بالعمةل السةياحي بالإمةافة

 تقاليد الخدمات في الدول السياحية. 

، 2014لحكي ، :OMT*ومن جملة العناصر الأساسية حسب  المنظمة العالمية للسياحة

 (158صفحة 

 هذاينة و: تقاس على أساس رما السائ  خلال فترة معالنتائج التي تحصل عليها السائح -

 تدخل في تحقي  التجربة السياحية؛لا يتحق  إلا بتمافر عدة عوامل 

ة تجانس: الجودة لا تتحق  على أساس عملية منفردة بل تتطلب عدة عمليات مالعمليام -

 على المنتج السياحي؛والتي تمكن من تخطي كل العقبات التي تؤثر 

سةتلزم : هناك عدة متطلبات خاصة بالمستهلكين لدي استهلاكه  المنةتج السةياحي، ويالرضا -

ومةةع إسةةتراتيجية تسةةويقية تهةةدف لتحقيةة  الجةةودة مةةع الأخةةذ بعةةين الاعتبةةار خصةةائص 

 المستهلكين واعتباراته ؛

ير ربط بةةين معةةاي: المسةةتهلإ لا ينتظةر الحصةةول علةةى مةا دفةةع ومةن هنةةا يسةةتلزم الةالأحقياة -

 ومستوي الجودة مع مستوي السعر وما دفع  المستهلإ؛

 : تحقي  حاجات المستهلإ؛الحاجيام -

 لا: يعنةةي أ  منةةتج أو خدمةةة مةةا تتةةوفر فيهةةا شةةروط الجةةودة المتطلبااام الخاصااة بالخدمااة -

 يغطيا  الخصائص في المنتجات والخدمات الأخري؛

ا مةالمستهلإ المحتمل والةذي يجةب أ  يحصةل علةى : يتطلب اتصالا ايجابيا مع الطموحام -

 كا  متف  علي ؛

ولكةن  : معناه أ  طموحات المستهلإ لا تكةو  اقةل مةن الأسةعار المحةددةالأسعار المعقولة -

 ليس معناه تحقي  تلإ الطموحات بأي سعر؛

 ر؛: عدم تعريض حياة وصحة المستهلإ أو أي شيء من هذا التقبل للخطالأمن والحماية -

 : قوانين تحك  وتسير مثل هذه الأنشطة ولا تقتصر على الفنادق فقط.ةالنظاف -

 أبعاد جودة الخدمة السياحية: 3.1.2

لصةال ، :هةا جةودة فةي خمسةة أبعةاد وهةي كتاليويمكن دمج أهة  الأبعةاد التةي تتحةدد مةن خلال

 (27، صفحة 2012



 فية الشلدراسة ميدانية لفندق ميرادور في ولا-واقع جودة الخدمة السياحية في المؤسسة الفندقية  

 

6 

 

ل مثةل الأشياء المادية الملموسة في بيئةة العمةوهي تمثل (: Tangibilitéالملموسية ) -

لخدمةةة االأجهةةزة التقنيةةة الحديثةةة والمرافةة  والتسةةهيلات الماديةةة التةةي تتناسةةب مةةع نةةوع 

 المقدمة، فملا عن وجود مودفين  وي هندام حسن؛

 الالتةةةةزاموهةةةةي المةةةةمانات المقدمةةةةة والمقةةةةدرة علةةةةى (: Reliability) الاعتماديااااة -

حتفةةاد علةةى مقةةدم الخدمةةة والا الاعتمةةادبالمواعيةةد المحةةددة للقيةةام بالأعمةةال وإمكانيةةة 

 بسجلات دقيقة لأعمال ؛

مةة وهي إخبار العملاء بالوقت الصحي  لتأدية الخد(: Responsiveness) الاستجابة -

ين والحصول على خدمة فورية والرغبة لةدي المةودفين لأداء الخدمةة واهتمةام المةودف

 طلبات العملاء؛بتلبية 

 والشعور بالأمانة في وهو مدي وجود مودفين يوث  به (: Assuranceالمصداقية ) -

، التعامةةل مةةع العمةةلاء، كمةةا يعنةةي وجةةود مةةودفين يتحلةةو  بةةالأدا والأخةةلاق الحميةةدة

دمةة  لةإ علةى تقةدي  خ وانعكةاسإمافة إلةى الةدع  الةذي يتلقةاه المودفةو  مةن إدارتهة  

 أفمل؛

 مالاهتمةاويقوم هذا البعد على الرعاية وحسن التعامل ومةدي (: Empathyالتعاطف ) -

 بحاجات العملاء ومصلحة العميل. المودفينبالعميل دو  الآخر ومدي معرفة 

 

 

 قياس جودة الخدمام السياحية:    2.2

ات ممةةا توصةةل إليةةة  البةةاحثو  بأنةة  لا يمكةةةن ومةةع معةةايير ثابتةةةة لقيةةاس جةةودة الخةةةدم      

ل كةوتعميمها على جميع المؤسسات الخدمية، بل أ  هناك حاجة ماسةة إلةى مةرورة أ  يقةوم 

ة فةةي قطةةاع مةةن القطاعةةات الخدميةةة بتطةةوير  المقةةاييس المناسةةبة لقيةةاس جةةودة الخدمةةة المقدمةة

ف على أ  تتممن هذه المقاييس تحقي  نوع مةن التةواز  بةين أهةداموء الظروف المحيطة، 

ودة جةتنقسة  طةرق قيةاس الزبو  ومقدم الخدمة والمؤسسة الخدمية السياحية في نفةس الوقةت. 

 الخدمات السّياحية إلى أساليب مباشرة وأساليب غير مباشرة. 

 (63، صفحة 2012لليندة، الطرق المباشرة لقياس جودة الخدمام: 1.2.2

وبموجةةب هةةذه الوسةةيلة تؤخةةذ عينةةة محةةددة مةةن تمثيةةل جميةةع أفةةراد  مناااهج الاستقصاااء: -

ا فرادهةالمجتمع، ويت  اختيار هذه العينةة إمةا بطريقةة عشةوائية أو منتظمةة، حيةط تةوزع علةى أ

 معرفةة أداءعن مجموعة من الأسئلة حةول المومةوع مةراد استمارة الاستقصاء، وهي عبارة 

 يهةا، ومةنهذه الفئة في ، وتعد هذه الأسئلة بطريقة وامحة حتى يسهل على الأفةراد الإجابةة عل

معلومةةةات للحصةةةول علةةةى النتةةةائج ثةةة  تقةةةوم أجهةةةزة متخصصةةةة بتبويةةةب الإجابةةةات وتحليةةةل ال

 رها، وعليها تأخذ الإجراءات المناسبة؛فسيوت

تتةةولى الإدارة نفسةةها عمليةةة القيةةاس ويعتمةةد هةةذا الأسةةلوا علةةى أ   الملاحظااة المباشاارة: -

جودة خدماتها بطريقة الملاحظة للإجراءات الإداريةة المختلفةة فةي ميةدا  العمةل  و الاحتكةاك 

المباشر بالعملاء وملاحظة ردود أفعاله ، وأيما ملاحظة مقدمي الخدمات أثناء عملهة ، ومةن 

لخدمةة، وملاحظةة حسةن وفةن أمثلة أسةلوا الملاحظةة المباشةرة حسةاا الوقةت الفعلةي لتقةدي  ا
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التعامةةل مةةع العمةةلاء مةةن طةةرف مقةةدمي الخدمةةة مةةع توجيةة  أسةةئلة مباشةةرة للعمةةلاء عةةن مةةدي 

 رماه  عن مستوي الخدمة عموما.

 اس الغير مباشرة لجودة الخدمة:يطرق الق  2.2.2

ساسةي أتوصلت مجموعة من الباحثين إلى تحديد نمو جين لتقيي  جودة الخدمة يعتمدا  بشكل 

 على مجموعة من المؤشرات التقييمية قابلة للتكييف حسب نوع الخدمة المدروسة.

 :  SERVQUALمقياس الفجوة الخاص بجودة الخدمام   -

 et Zeithmal et"مةةن خةلال الدراسةات التةي قةةام بهةا  1985دهةر هةذا النمةو ج سةنة     

BerryParassuramn "  حيةةط يسةةتند علةةى توقعةةات الزبةةائن لمسةةتوي الخدمةةة وإدراكةةاته ،

لمسةةتوي أداء الخدمةةة المقدمةةة فعليةةا، ومةةن ثةة  تحديةةد الفجةةوة أو التطةةاب  بةةين هةةذه التوقعةةات 

لقاسة  نةايف، والإدراكةات و لةإ باسةتخدام المؤشةرات الخمةس الممثلةة لمظةاهر جةودة الخدمة.

 (98، صفحة 2006

 :مل ات التعاتمثل في المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عن خبر  توقعام الزبون

  أ  مةع الخدمةةة والقابلةة للمقارنةةة، والتةةي إلةى حةةد مةةا تصةاي فةةي شةةروط مةا، يعتقةةد الزبةةو

 تكو  في الخدمة أو سوف يحصل عليها.

 :دمت لة ، قةوهي النقطة التي يدرك فيها العميل الخدمةة السةياحية فعليةا كمةا  إدراك الزبون

ويمكةن  وبتعبير آخر معرفة أو تحديد مدي التطةاب  بةين الخدمةة المتوقعةة والخدمةة المدركةة،

 التعبير عن  لإ بالعلاقة التالية:

 

 

 

 .SERVPERFمقياس الأداء الفعلي لجودة الخدمام  -

لجةأت بعةض الدراسةات   SERVQUALة  نتيجة للانتقادات التي وجهت لمقياس الفجو     

 الأخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةري

والةةذي يركةةز علةةى تقةةدي  الأداء الفعلةةي   SERVPERFإلةةى اسةةتخدام مقيةةاس الأداء الفعلةةي  

فقةط،  لةإ أ  جةودة الخدمةة يةت  للخدمة أي التركيز على جانةب الإدراكةات الخاصةة بالعميةل 

التعبير عنها كنوع من الاتجاهات وهةي دالةة لإدراكةات العمةلاء السةابقة والخبةرات وتجةارا 

التعامل مع المؤسسة ومستوي الرما عن الأداء للخدمة، فالرمةا حسةب هةذا النمةو ج يعتبةر 

ا الإطةةار تةةت  عةةاملا وسةةيطا بةةين الإدراكةةات السةةابقة للخدمةةة والأداء الحةةالي لهةةا، ومةةمن هةةذ

عمليةةة تقيةةي  جةةودة الخدمةةة مةةن طةةرف العميةةل،ويمكن التعبيةةر علةةى  لةةإ مةةن خةةلال المعادلةةة 

 (153، صفحة 2015لمحمد، :التالية

 

  

 

 : علاقة الجودة مع تحقيق التميز في السوق  3.2

 الخدمة المتوقعة  -جودة الخدمة = الخدمة المدركة  
 

 جودة الخدمة = الأداء
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لقةد أصةب  ينظةةر إلةى الجةةودة حاليةا علةةى أنهةا فلسةفة إداريةةة وسةلاا إسةةتراتيجي تتسةل  بةة      

المؤسسة للحصول على ميزات تنافسية في دل التغيرات العالمية التي تسةود البيئةة التنافسةية، 

حيط يؤدي تبني فلسفة الجودة وتحسينها إلى تميةز وتفةوق أداء المؤسسةة كمةا أنة  يعةود عليهةا 

 (259، صفحة 2005لبريش ، ئد التالية:بالفوا

وط  تحقية  ميةزة تنافسةية فريةدة عةن بقيةة المؤسسةات وبالتةالي القةدرة علةى مواجهةة المةغ -

 التنافسية؛

 تحمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء والتحك  في أداء العمليات؛ -

ربةةاا للمؤسسةةة إمكانيةةة رفةةع الأسةةعار وتحقيةة  أالخدمةةة أو المنةةتج المتميةةز يتةةي  الفرصةةة  -

 أكبر؛

بةةائن بالز الاحتفةةادالخدمةةة أو المنةةتج المتميةةز و ات الجةةودة العاليةةة تمكةةن المؤسسةةة مةةن  -

 الحاليين والمحتملين.

خبير الجودة بجامعة هارفرد الأمريكية، خمسةة عناصةر أساسةية  Gerven Davidولقد حدد 

، 2019لوافيةةة، :اعتمةةدت الجةةودة كةةأداة للتنافسةةية هي يتوجةةب علةةى المؤسسةةة إتباعهةةا إ ا مةةا

 (203صفحة 

 يجب تحديد الجودة من وجهة نظر الزبو ؛ -

 يجب النظر إلى الجودة على أنها أداة تنافسية؛ -

 يجب بناء الجودة في عملية التخطيط الإستراتيجي؛ -

 الكامل للمؤسسة؛يجب أ  تحصل الجودة على الإلتزام  -

 يجب ربط الجودة مع الربحية مع النظر إلى التكلفة ومتطلبات السوق. -

 . الإطار الميداني للدراسة:3

 :الطريقة المتبعة في انجاز الدراسة الميدانية 1.3

 وإبةرازة، ، تة  تحديةد عينةة ومتغيةرات الدراسةجل الإجابة على إشكالية الدراسة الميدانيةةأمن 

 .ل هذه المشكلةستعن بها لحالأدوات التي أ

 :مجتمع وعينة الدراسة 1.1.3

إمكانية  "، ونظرا لعدمفندق "ميرادور  ن زبائن :  يتكو  مجتمع الدراسة ممجتمع الدراسة -

الخةدمات الحصول علةى إحصةائية عةن عةدد الةذين يسةتخدمو  الفنةدق و لةإ راجةع إلةى تعةدد 

يقصةةد الفنةةدق مةةن أجةةل المبيةةت وهنةةاك مةةن يقصةةده مةةن أجةةل  الزبةةائنبالفنةةدق، فهنةةاك مةةن 

حي مةةن أجةةل إراحةةت البةةد  فةةي المنتجةةع الصةة زبةةائنع بالمةةأكولات المتنوعةةة وهنةةاك الإسةةتمتا

 .مقاصدالوغيرها من 

ة فةي العينة و المتمثلةة العينةة الغيةر العشةوائية اختيةار:  إ  الباحةط اعتمةد فةي عينة الدراساة -

فةي فتةةرة مةا بةين الأسةةبوع الرابةع مةةن شةهر فيفةةري حةةددت زبةو   30كةا  حجمهةةا القصةدية و

 .2022إلى غاية الأسبوع الرابع من شهر مارس 2022

السةةياحية مةةن خةةلال  ةجةةودة الخدمةةعلةةى متغيةةر شةةملت الدراسةةة :متغياارام الدراسااة 2.1.3

 .التركيز على أبعادها
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يط ت  سة، حت  الإعتماد على الاستبيا  الذي يتطاب  استخدام  وأهداف الدراالاستبيان: 2.3

ت     طبيعة الفندق تساعد على جلب الأجانببمختلف اللغات لأإستبانة  50توزيع 

 وعلي  إشتملت الإستبانة على مايلي:، منها فقط 30استرجاع 

لمسةتوي السن، اوالمتمثلة في:ل على معلومات أولية حول مفردات العينة،  يشمالجزء الأول: 

 .التعليمي، الجنس، الجنسية، سبب الزيارة، وتكرار الزيارة

  ومةعها "، وقةد تةالسّياحية في فندق "ميرادورجودة الخدمات  أبعاد متمثل في :الجزء الثاني

مةن الدراسةة علةى خمسةة نقةاط  جةزء، إ  تممن هذا الالخماسي ""ليكرم في مستوي قياس 

ة موج  عبار 19وهي لالملموسية، الإستجابة، المصداقية، التعاطف، والأما (، وقد ت  ومع 

ر )غياا ـمقيةةاس ترتيبةةي معبةةر عنةة  بةة شةةكلعلةةى العبةةارات فةةي وتكةةو  الاجابةةة  لعينةةة الدراسةةة

 المتوسةط((، 5(، موافاق بشادة )4(، موافاق )3(، محاياد)2(، غير موافاق )1موافق بشدة )

لةى ع 4المرج  لهذا المقياس هو عبارة عن قسمة طول الفئةة ممثلةة فةي عةدد المسةافات وهةي 

ول ، وهةذا مةا نعبةر عنة  بالجةد0.80، فنحصل على طول الفترة مساوي ل 5عدد الاختيارات 

 التالي:

 : مستويام سلم ليكرم01الجدول رقم

غير موافق  المستوى

 بشدة 

غير 

 موافق

 موافق موافق محايد

 بشدة

المتوسط 

 المرجح

إلى  1من 

1.79 

 1.80من 

 2.59إلى 

 2.60من 

 3.39إلى 

 3.40من 

 4.19إلى 

 4.20من 

  5إلى 

منخفمة  الدرجة

 جدا

مرتفعة  مرتفعة  متوسطة منخفمة

 جدا

 من إعداد الطالب بالاعتماد على المراجع السابقةالمصدر: 

  بام الدراسة:و إختبار صدق 1.2.3

حيةط تة   سيت  من خلال هةذا الإختبةار التأكةد مةن مةدي ثبةات الفقةرات المكونةة لأداة الدراسةة،

لمعرفةةةة الإتسةةةاق الةةةداخلي  (Cronbach’s-Alphaلحسةةةاا معامةةةل الثبةةةات ألفةةةا كرونبةةةا  

ي فةاك ثبةات للإستبيا ، ومعامل الثبات يأخذ قيما تتراوا بين الصفر والواحد، ف  ا لة  يكةن هنة

ام تكةو  يمة المعامل تكو  مساوية للصفر، وعلى العكةس إ ا كةا  هنةاك ثبةات تةالبيانات ف   ق

أ   قيمة المعامل تساوي الواحد، وحتى يكو  المقياس قادر على تحقي  أغرا  البحةط يجةب

البيانةات  وبالتةالي تكةو  اسةتقرار أداة الدراسةةتعبيرا عن مةدي  0.6يكو  مساويا أو أكبر من 

 صالحة للدراسة، والجدول التالي يوم  قي  ألفا كرونبا  المحصل عليها. 

 : قياس ألفا كرونباخ02الجدول رقم

 )معامل الثبام )ألفا كرومباخ عدد العبارام

19 0.891 

  25spssالمصدر: من إعداد الطالب بإستخدام برنامج ال
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رة، وموجب الإشا ( وهو مرتفع0.891" لألفا كرونباخيوم  الجدول الساب  أ  معامل "    

كبةر أ لدراسةةلفةا للمقيةاس المسةتخدم فةي اوتشير النتائج المبينة في الجدول إلى أ  قي  معامةل أ

تعتبةةر  ( وهةةو الحةةد الأدنةةى المطلةةوا لمعامةةل ألفةةا، وبالتةةالي فةة   قيمةةة معامةةل ألفةةا0.60مةةن ل

 ى نتائجة وعلى  لإ يمكن القول بأ  الإسةتبيا  يتمتةع بثبةات جيةد ويمكةن الإعتمةاد علة مقبولة،

 والإستفادة من  في التفسير والمناقشة.

 تحليل وعرض نتائج الاستبيان  2.2.3

ج تحليةل نتةائبالأسةتبيا  علةى أفةراد العينةة ثة  تة  إسةترجاعها، قمنةا  بعد إتمام عملية توزيةع    

ليةةل الإسةةتبيا  الةةذي يحتةةوي علةةى عةةدة أجةةزاء، وعليةة  سةةنبدأ عمليةةة التحليةةل إنطلاقةةا مةةن تح

 الإحصائي لعينة الدراسة وف  الخصائص والسمات الشخصية.

 تحليل الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمام الشخصية   -

 نحاول من خلال هذا العنصر تحليل عينة الدراسة من مدخل الخصائص والسمات     

 الإمافةبية، الشخصية التي تتمثل في الإستبيا  بـ: الجنس، السن، المستوي التعليمي، الجنس

 (3)أنظر الجدول رقم إلى بلد الإقامة، تكرار الزيارة للفندق وسبب الزيارة. 

الهامةة  مةن بةين المتغيةرات جنس، العمر، المساتوى التعليماي()التعتبر متغيرات الدراسة     

محةل  لأي دراسة سيكولوجية لأ  هذه المتغيرات  ات بعد إسةتراتيجي هةام للمؤسسةة الخدميةة

بد لان، لذلإ الدراسة من أجل تحديد الفئة المستهدفة وتقدي  الخدمات  ات جودة مناسبة  للزبائ

لفئةة إسةتراتيجي لهةذه المتغيةرات مةن أجةل الوصةول ل على المؤسسةة الخدميةة أ  تقةوم بتحليةل

، ائية، وهةذا مةا سةوف نتأكةد منة  خةلال الدراسةة الإحصةخدماتالمستهدفة وتقدي  له  أفمل ال

 ما يلي: 3حيط نلاحظ من خلال الجدول رق  

 :كانةت عةدد الةذكور  الجةنس يتم  مةن النتةائج أ  الزبةائن المستقصةين مةن حيةط الجنس

مةن إجمةالي أفةراد  مفاردة( 20)%66.7معفين مةن عةدد الإنةات إ  بلغةت نسةبة الةذكور 

ة مةن إجمةالي أفةراد عينة مفاردام( 10) %33.3عينة الدراسةة، أمةا نسةبة الإنةات فكانةت 

 .""ميرادور الدراسة، هذا ما يفسر إهتمام الذكور بالخدمات المقدمة من طرف فندق 

  :حيةط سانة 45و 20نلاحظ أ  أغلب أفراد عينةة الدراسةة تتةراوا أعمةاره  بةين السن ،

ئةةة مةةن إجمةةالي أفةةراد العينةةة، أمةةا بالنسةةبة للف %73.3بنسةةبة  مفااردة( 22)قةةدر عةةدده  ا

 مفةردات 07سجلت أقل نسبة من سابقتها، حيط قدر عدده  بةـ  سنة60و 45العمرية بين 

 %3.3قةدرت بمفةردة واحةدة بنسةبة  سانة 20 ، أما الفئة العمريةة أقةل مةن%23.3بنسبة 

 لتي تفوقمن إجمالي أفراد العينة، في حين ل  نسجل ولا مفردة فيما يخص الفئة العمرية ا

مةةل، ، وهةذا راجةع إلةةى سةبب الزيةارة للفنةدق، علةةى غةرار الملتقيةات العلميةة، العسانة 60

 سانة 20تةين الأقةل مةن إلتقاء رجال الأعمال فيما بينه  وغيرها، هةذا مةا يفسةر غيةاا للفئ

 .سنة 60وأكثر من 

 :اسةات من خلال الجدول يتبين لنا أ  عينة الدراسةة معظمهةا تملةإ در المستوى التعليمي

ثةة  يليهةةا كةةل مةةن المتحصةةلين علةةى ليسةةانس والثةةانوي بةةنفس النسةةبة  %50عليةةا بنسةةبة 

النسةةةب تعلةةةي  المتوسةةةط، ويمكةةةن إرجةةةاع هةةةذه لل %3.3، وبنسةةةبة %23.3والمقةةةدرة ا 

 المتفاوتة إلى الطبقة المثقفة التي ساعدتنا في ملئ الاستبيانات.
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 :بينمةا من خلال الجدول لاحظنا أ  كل أفراد العينة حةاملين للجنسةية الجزائريةةالجنسية ،

 .ل  نسجل أجانب في هذه الفترة

 :28ر بةـ من خلال هةذا الجةدول وجةدنا أ  عةدد الأفةراد المقيمةين بةالجزائر يقةدبلد الإقامة 

ا يمثةل بينما كا  عدد الأفراد المقيمين خارج الجزائر فردين مة %93.3فردا أي ما يمثل 

ة جائحةة. ومنةة  نسةةتنتج أ  أغلبيةةة الزبةةائن هةة  زبةةائن محليةةين و هةةذا راجةةع للفتةةرة 6.7%

 .التي قلصت من زوار الاجانب 19كوفيد 

 :ق لأول من خلال الجةدول تبةين أ  أكبةر عةدد مةن أفةراد العينةة زاروا الفنةدتكرار الزيارة

، فةي حةين كةا  عةدد الأفةراد الةذين كةرروا %40فةرد بنسةبة  12مةرة حيةط كةا  عةدده  

ا، أي أفراد لكةل منهمة 09زيارة الفندق مرتين وأكثر من مرتين متساوية حيط بلغ عدده  

النسةةب المتقاربةةة راجةةع إلةةى تعةةدد لكةةل منهمةةا، ونلاحةةظ مةةن خةةلال هةةذه  %30بنسةةبة 

ه  الخةةدمات المقدمةةة مةةن طةةرف الفنةةدق، مةةثلا الةةذين زاروا الفنةةدق مةةرة واحةةدة تجةةد أغلةةب

ة فنةدق لأكثةر مةن مةرحفل زفةاف، أمةا الةذين زاروا ال حمورشاركوا في ملتقى علمي أو 

ائعةة، الرلأطبةاق المتوسةطية والإيطاليةة با الاسةتمتاعتجده  يقصدون  من أجل العمةل، أو 

 وكذلإ من أجل المنتجع الصحي.

  :نةدق كةا  نلاحظ من خلال النتائج أ  أكبر عدد من الأفراد الةذين زاروا الفسبب الزيارة

لحفل، أو تناول العشاء أو ممارسة الريامةة وغيرهةا حيةط  حمورلأغرا  أخري مثل 

ا مةأفةراد،  08، وبلغ عدد الةزوار لسةبب العمةل %40فردا، ما يمثل نسبة  12بلغ عدده  

احة ، بينمةةا الأفةةراد الةةذين زاروا الفنةةدق فةةي الملتقيةةات ولغةةر  السةةي%26.7يمثةةل نسةةبة 

 لكل منهما.  %16.5أفراد لكل منهما، أي نسبة  05كا  عدده  متساوي وبلغ 

التحليل الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمام  :3الجدول رقم 

 الشخصية

 %النسبة المئوية التكرارام الفئام المتغير

 66.7 20  كر الجنس

 33.3 10 أنثى

 

 العمر

 3.3 01 سنة 20أقل من 

20-45  22 73.3 

45-60  07 23.3 

 60أكثر من 

 سنة 

/ / 

 

 

مستوى 

 التعليمي

 / / إبتدائي

 3.3 01 متوسط

 23.3 07 ثانوي

 23.3 07 ليسانس

 50.0 15 دراسات عليا
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 100 30 جزائرية الجنسية

 / / أجنبية

 93.3 28 الجزائر بلد الإقامة

 6.7 02 خارج الجزائر

 

 تكرار الزيارة

 40.0 12 مرة

 30.0 09 مرتين

 30.0 09 أكثر من مرتين

 

 سبب الزيارة

 26.7 08 عمل 

 16.7 05 سياحة

 16.7 05 ملتقى علمي 

 40.0 12 أخري

 25spssال المصدر: من إعداد الطالب باستخدام برنامج

 جودة الخدمة السياحية لعبارامتحليل النتائج   -

 راجاسةتخالسةياحية، و لةإ مةن خةلال  ةجةودة الخدمة لعبةاراتسنقوم في هذا الجزء بتحليةل    

مةا العينة ك المعياري لكل العبارات ومعرفة الإتجاه العام لأفراد والانحرافالمتوسط الحسابي 

 هو موم  في الجدول الآتي: 

 لجودة الخدمة السياحية: المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري 04 جدول رقم

 درجة الموافقة الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي العام ورالمح

 مرتفعة 0.44379 4.1544 السياحية ةجودة الخدم

 25spssالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد عل  مخرجام 

نةةت السةةياحية" للفنةةدق كا ة"جةةودة الخدمةة عبةةاراتمةةن خةةلال مةةا ورد فةةي الجةةدول نجةةد أ      

 وبةة نحراف معيةةاري أقةةل تشةةتتا (4.1544درجةةة الموافقةةة عاليةةة حيةةط بلةةغ متوسةةط الحسةةابيل

 .، وهو ما يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد عينة الدراسة(0.44379ال

 

  جودة الخدمام السياحية أبعادبتحليل النتائج المتعلقة 

لال سةةنتطرق فةةي هةةذا العنصةةر إلةةى تحليةةل نتةةائج أبعةةاد جةةودة الخةةدمات السةةياحية مةةن خةة      

لةى عمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري، و لإ لمعرفة درجة الموافقة من طرف الزبةائن 

 جودة الخدمات السياحية المقدمة من طرف الفندق، والجدول الموالي يوم   لإ:

 والإنحراف المعياري لأبعاد جودة الخدمام السياحية : المتوسط الحسابي5جدول رقم 

الإنحراف  المتوسط الحسابي الأبعاد الرقم

 المعياري

 درجة الموافقة

 مرتفعة جدا 0.40684 4.5500 الملموسية 01

 مرتفعة 0.68890 3.9778 الإستجابة 02

 مرتفعة 0.44095 4.0733 المصداقية 03
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 مرتفعة 0.59970 4.0889 التعاطف 04

 مرتفعة 0.57760 4.0500 الأمان 05

 مرتفعة 0.44379 4.1544 جودة الخدمام السياحية

 25spssالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد عل  مخرجام 

ة نلاحةةظ مةةن الجةةدول أعةةلاه أ  أبعةةاد الخمسةةة لجةةودة الخةةدمات السةةياحية لهةةا درجةة     

افقةة فكانت درجةة المو "الملموسية"الموافقة مرتفعة، حيط نجد في صدارة الترتيب بعد 

بأقةل تشةتت، ( 0.40684، وإنحةراف معيةاري ل(4.5500مرتفعة جةدا بمتوسةط حسةابي ل

وبةةةةة نحراف معيةةةةةاري قةةةةةدر  (4.0889بمتوسةةةةةط حسةةةةةابي ل "التعااااااطف"يليهةةةةةا بعةةةةةد 

مةا كانت درجة الموافقةة عاليةة أي "المصداقية" و"الأمان"، أما البعدين (0.59970ال

علةةى التةةوالي وبأقةل التشةةتت حسةةب الإنحةةراف  (4.0500ول( 4.0733بمتوسةط حسةةابي ل

 ، أمةا فةةي الأخيةر نجةةد بعةةد(0.57760ول (0.44095المعيةاري المقةةدر علةى التةةوالي ا ل

( أقل 0.68890وإنحراف معياري ا ل (3.9778)بمتوسط حسابي قدر ا "الإستجابة"

د عينةة ليةة مةن قبةل أفةراتشتتا، وعلي  فالنتةائج المحصةل عليهةا تعكةس درجةة الموافقةة العا

راف الدراسة على جودة الخدمات المقدمة من طرف الفندق وهو ما يدل علي  تةدني الإنحة

 .(0.44379المعياري العام والمقدر ال

 رسون:بعاد بإستخدام معامل الإرتباط بيتحليل العلاقة بين الأ 

لفرمةيات امن أجل تحديد العلاقة الموجودة بين أبعةاد جةودة الخةدمات السةياحية تة  إختبةار    

 التالية:

لةةة لا يوجةةد علاقةةة بةةين أبعةةاد جةةودة الخةةدمات السةةياحية عنةةد مسةةتوي دلاالفرضااية الصاافرية: 

5%. 

 .%5 يوجد علاقة بين أبعاد جودة الخدمات السياحية عند مستوي دلالةالفرضية البديلة: 

 ويمكن تومي   لإ فيما يلي:    

 : مصفوفة الإرتباط بين أبعاد جودة الخدمام السياحية 06الجدول رقم 

أبعاد 

جودة 

الخدمام 

 السياحية

 الأمان التعاطف المصداقية الإستجابة الملموسية

معام

 ل
 رتباطإ
(R) 

مستو

ى 

 الدلالة

(sig) 

 معامل

 رتباطإ

(R) 

مستو

ى 

 الدلالة
(sig) 

 معامل

 رتباطإ

(R) 

مستو

ى 

 الدلالة
(sig) 

 معامل

 رتباطإ
(R) 

مستو

ى 

 الدلالة
(sig) 

 معامل

 رتباطإ
(R) 

مستو

ى 

 الدلالة
(sig) 

الملموسي

 ة
1 / 

0.50

6 

0.00

4 

0.64

2 

0.00

0 

0.61

7 

0.00

0 

0.61

3 

0.00

0 

الإستجاب

 ة

0.50

6 

0.00

4 
1 / 

0.63

4 

0.00

0 

0.76

5 

0.00

0 

0.89

1 

0.00

0 

المصداقي

 ة

0.64

2 

0.00

0 

0.63

4 

0.00

0 
1 / 

0.53

1 

0.00

3 

0.69

6 

0.00

0 
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0.61 التعاطف

7 

0.00

0 

0.76

5 

0.00

0 

0.53

1 

0.00

3 
1 / 

0.82

5 

0.00

0 

الأمـــــــا

 ن
0.61

3 

0.00

0 

0.89

1 

0.00

0 

0.69

6 

0.00

0 

0.82

5 

0.00

0 
1 / 

 25spssالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد عل  مخرجام 

 ة لفنةدقعلاقة بين أبعاد جودة الخةدمات السةياحيمن خلال الجدول نريد معرفة إ  كانت هناك 

 ما يلى:06نلاحظ من الجدول رق   وعلي "، "ميرادور

ـ لأ  معامةةل الارتبةةاط قةةدر بةة الإسااتجابةلةة  ارتبةةاط مةةعيف ببعةةد  "الملموسااية"أ  بعةةد  -

وبالتةةةةةةالي نةةةةةةرفض الفرمةةةةةةية الصةةةةةةفرية للأ   %5عنةةةةةةد مسةةةةةةتوي دلالةةةةةةة ( 0.506ل

sig=0.004 قةة ( ونقبل الفرمية البديلة التي تنص على أن  يوجةد علا0.05وهو أقل من

 ؛%5عند مستوي دلالة  الإستجابةوبعد  "الملموسية"بين بعد 

ـ لأ  معامةل الارتبةاط قةدر بة "المصاداقية"لة  ارتبةاط مةعيف ببعةد  التعاطف""أ  بعد  -

وبالتةةةةةةالي نةةةةةةرفض الفرمةةةةةةية الصةةةةةةفرية للأ   %5عنةةةةةةد مسةةةةةةتوي دلالةةةةةةة ( 0.531ل

sig=0.003قةة ( ونقبل الفرمية البديلة التي تنص على أن  يوجةد علا0.05أقل من  وهو

 ؛%5" عند مستوي دلالة المصداقيةوبعد " "التعاطف"بين بعد 

در ا لأ  معامل الارتبةاط يقة المصداقية"ل  ارتباط متوسط ببعد " "الملموسية"أ  بعد  -

وبالتةةةةةةالي نةةةةةةرفض الفرمةةةةةةية الصةةةةةةفرية للأ   %5عنةةةةةةد مسةةةةةةتوي دلالةةةةةةة ( 0.642ل

sig=0.000 ونقبةل الفرمةية البديلةة التةي تةنص علةى وجةود علاقةة 0.05وهو أقةل مةن )

 ؛%5" عند مستوي دلالة المصداقيةوبعد " "الملموسية"بين بعد 

 ا" لأ  معامةةل الارتبةاط قةةدر التعااطفلةة  ارتبةاط متوسةةط ببعةد " "الملموساية"أ  بعةد  -

وبالتةةةةةةالي نةةةةةةرفض الفرمةةةةةةية الصةةةةةةفرية للأ  %5عنةةةةةةد مسةةةةةةتوي دلالةةةةةةة  (0.617ل

sig=0.00 ة ( ونقبل الفرمية البديلةة التةي تةنص علةى أنة  يوجةد علاقة0.05وهو أقل من

 ؛%5" عند مستوي دلالة التعاطفوبعد " "الملموسية"بين  بعد 

ا  " لأ  معامةةل الارتبةةاط قةةدرالأمااانلةة  ارتبةةاط متوسةةط ببعةةد " "الملموسااية"أ  بعةةد  -

وبالتةةةةةةالي نةةةةةةرفض الفرمةةةةةةية الصةةةةةةفرية للأ  %5عنةةةةةةد مسةةةةةةتوي دلالةةةةةةة  (0.613ل

sig=0.00 ة ( ونقبل الفرمية البديلةة التةي تةنص علةى أنة  يوجةد علاقة0.05وهو أقل من

 ؛%5" عند مستوي دلالة الأمانوبعد " "الملموسية"بين  بعد 

ا  الارتبةاط قةدر" لأ  معامةل الإساتجابةل  ارتبةاط متوسةط ببعةد " "المصداقية"أ  بعد  -

وبالتةةةةةةالي نةةةةةةرفض الفرمةةةةةةية الصةةةةةةفرية للأ  %5عنةةةةةةد مسةةةةةةتوي دلالةةةةةةة  (0.634ل

sig=0.00 ة ( ونقبل الفرمية البديلةة التةي تةنص علةى أنة  يوجةد علاقة0.05وهو أقل من

 ؛%5" عند مستوي دلالة الإستجابةوبعد " "المصداقية"بين  بعد 

 لأ  معامةةةل الارتبةةةاط يقةةةدر ا الأماااان"لةةة  ارتبةةةاط جيةةةد ببعةةةد " "الإساااتجابة"أ  بعةةةد  -

 وبالتةةةةةةةةالي نةةةةةةةةرفض الفرمةةةةةةةةية الصةةةةةةةةفرية%5 عنةةةةةةةةد مسةةةةةةةةتوي دلالةةةةةةةةة( 0.891)

ونقبةةل الفرمةةية البديلةةة التةةي تةةنص علةةى أنةة  يوجةةد ( 0.05 وهةو أقةةل مةةنsig=0.00لأ )

 ؛%5" عند مستوي دلالة الأمانوبعد " "الإستجابة"علاقة بين بعد 
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 لأ  معامةةل الارتبةةاط يقةةدر ا التعاااطف"لةة  ارتبةةاط جيةةد ببعةةد " "الإسااتجابة"أ  بعةةد  -

 وبالتةةةةةةةةالي نةةةةةةةةرفض الفرمةةةةةةةةية الصةةةةةةةةفرية%5 عنةةةةةةةةد مسةةةةةةةةتوي دلالةةةةةةةةة( 0.765)

ونقبةةل الفرمةةية البديلةةة التةةي تةةنص علةةى أنةة  يوجةةد ( 0.05 وهةو أقةةل مةةنsig=0.00لأ )

 .%5" عند مستوي دلالة التعاطفوبعد " "الإستجابة"علاقة بين بعد 

( 0.825) لأ  معامل الارتباط يقةدر ا التعاطف"بعد "ل  ارتباط جيد ب "الأمان"أ  بعد  -

 وهةو أقةل مةنsig=0.00لأ ) وبالتالي نرفض الفرمةية الصةفرية%5 عند مستوي دلالة

بعةد و "الأماان"ونقبل الفرمية البديلة التي تنص على أنة  يوجةد علاقةة بةين بعةد ( 0.05

 ؛%5" عند مستوي دلالة التعاطف"

 لأ  معامةةةل الارتبةةةاط يقةةةدر ا المصاااداقية"لةةة  ارتبةةةاط جيةةةد ببعةةةد " "الأماااان"أ  بعةةةد  -

 وبالتةةةةةةةةالي نةةةةةةةةرفض الفرمةةةةةةةةية الصةةةةةةةةفرية%5 عنةةةةةةةةد مسةةةةةةةةتوي دلالةةةةةةةةة( 0.696)

ونقبةةل الفرمةةية البديلةةة التةةي تةةنص علةةى أنةة  يوجةةد ( 0.05 وهةو أقةةل مةةنsig=0.00لأ )

 .%5" عند مستوي دلالة المصداقيةوبعد " "الأمان"علاقة بين بعد 

 خاتمة: .4

دعة  وركزت الجزائر في خططها التنموية على النهو  بقطاع السياحة وتقدي  تسةهيلات     

 حية، ممةافي هذا المجال، الذي سم  للعديد من المؤسسات السياحية بالدخول إلى السوق السيا

دة خل  جوا من المنافسة الشديدة بةين تلةإ المؤسسةات، الةذي أرغمهةا علةى تةوفير عنصةر جةو

 خةةدماتها السةةياحية لأنةة  أصةةب  مةةروري تتطلبهةةا بيئةةة الأعمةةال لمختلةةف الخدمةةة فةةي مجةةال

 المؤسسات.

قيةة و لةإ مدي تطبي  جودة الخدمات السياحية في المؤسسةة الفند تناولت الدراسة إشكالية وقد

مةةن خةةلال دراسةةة حالةةة فنةةدق "ميةةرادور" بالشةةلف، و لةةإ مةةن خةةلال تشةةخيص واقةةع جةةودة 

ل رف المؤسسةة المدروسةة بنةاءا علةى المعلومةات المتحصةالخةدمات السةياحية المقدمةة مةن طة

ة ت السةياحيالإرتباط الةذي تحدثة  أبعةاد جةودة الخةدما تطرقنا في هذه الدراسة إلى  عليها، كما

النتةةةائج  إلةةةى تقةةةدي  مجموعةةةة مةةةن لقةةةد توصةةةلنا مةةةن خةةةلال هةةةذه الدراسةةةةوعليةةة   .للمؤسسةةةة

 والتوصيات. 

 التالية:أدهرت الدراسة النتائج  النتائج: 1.4

  ة ممةا أ  أفراد عينة الدراسة يعتبرو  أ  فندق "ميةرادور" يطبة  جةودة الخدمةة السةياحي

 جعله  يشعرو  برما تجاه الخدمات المقدمة إليه ؛

  خمسةةة دلالةةة إحصةةائية بةةين أبعةةاد ال و تبةةين وجةةود إرتبةةاط بعةةد إختبةةار الفرمةةية الثانيةةة

فنةةدق للالملموسةةية، الإسةةتجابة، المصةةداقية، التعةةاطف، الأمةةا ( لجةةودة الخدمةةة السةةياحية 

 ؛%5عند مستوي دلالة "ميرادور "

  في مستوي مرتفةع مةن وجهةة نظةر  "ميرادور"مستوي جودة الخدمات المقدمة في فندق

 الزبائن؛

إليهةةا يمكةن صةةياغة مجموعةة مةةن الوصةايا لفنةةدق فةةي دةل النتةةائج المتوصةل  التوصايام: 2.4

 :زبائندة خدمات  وكسب العديد من ال"ميرادور " حتى يزيد من تحسين جو
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 ال  المشاركة في مختلف المعار  الوطنية والدولية لمواكبة التطورات الحاصةلة فةي عة

 .التسوي 

 بالإمةةافة ،تلةةف الوسةطاء السةةياحيينتوسةيع مجةةالات التوزيةع مةةن خةلال التعامةةل مةع مخ  

 إلى إبرام عقود مع مختلف الشركات المحلية والأجنبية؛ 

 مختلفةة، يجب على إدارة الفندق القيام بتقيي  جودة الخدمات المقدمة خلال فترات زمنيةة 

عي المقدمةة والسة و لإ من أجل معرفة إتجاهات العملاء ومواقفه  نحةو جةودة الخةدمات

 ؛لتحقي  رغباته 

  أ  تةةدرك أ  إحتياجةةات العميةةل تتطةةور مةةن وقةةت لآخةةر، ممةةا يجةةب علةةى إدارة الفنةةدق

إ مةن يدفعها إلى مواكبة هذه التطورات و لإ بالتحسين المستمر لمستويات الخدمةة و لة

 .لالسواا( الموالين زبائنيد من الأجل البقاء في الصدارة والحصول على المز
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