
 

 
العلوم التجارية  قسم:  

 
المذكرة:عنوان   
 
 
 

 
العلوم التجارية  :مذكرة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماستر أكاديمي في شعبة  

فندقي سياحي تخصص: تسويق                          
 

   :تحت اشراف                                               عداد:   إمن 
.الصديق رشيخ بوبكالستاذ: بن الأ                    : بن نيقوس سمية            الطالبة          

 
المناقشة:عضاء لجنة أ  

 الصفة  الجامعة الرتبة  الاسم واللقب 

"أ"أستاذ محاضر  بوناب ياسين سكيكدة 1955أوت  20جامعة    رئيسا 
ذأستا بن شيخ بوبكر الصديق سكيكدة 1955أوت  20جامعة   و مقررامشرفا    

"أ"مساعد  ذأستا دراجي رابحي سكيكدة 1955أوت  20جامعة    مناقشا 

 
.2025/2026السنة الجامعية:   

للسائح الذهنية الصورة تحسين في الفندقيشراف والتدبير الإ خدمة جودة ثرأ  

-دراسة حالة فندق السلام سكيكدة -  



 

 
  



 

 
العلوم التجارية قسم:  

 
المذكرة:عنوان   
 
 
 

 
العلوم التجارية  :شعبة شهادة ماستر أكاديمي فيالحصول على متطلبات  ضمنمذكرة   

فندقي سياحي تخصص: تسويق                          
 

   :تحت اشراف                 عداد:                                  إمن 
.الصديق شيخ بوبكرالستاذ: بن الأ                      الطالبة: بن نيقوس سمية                   

 
المناقشة:عضاء لجنة أ  

 الصفة  الجامعة الرتبة  الاسم واللقب 

"أ"محاضر  أستاذ بوناب ياسين سكيكدة 1955أوت  20جامعة    رئيسا 
ذأستا بن شيخ بوبكر الصديق سكيكدة 1955أوت  20جامعة    مشرفا و مقررا 

"أ"مساعد  ذأستا دراجي رابحي سكيكدة 1955أوت  20جامعة    مناقشا 

 
.2025/2026السنة الجامعية:    

للسائح الذهنية الصورة تحسين فيشراف والتدبير الفندقي الإ خدمة جودة ثرأ  

-دراسة حالة فندق السلام سكيكدة -  



 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

داءـــــــــــــــهإ  

عليه الله رحمة الطاهرة، يـــأب روح إلى  
.هدي ثمرة جهدي هذاأ  

.بنصائحها دربي أنارت التي حياتي، في إنسانة أعز إلى  
.دراستي متابعة فيكانت سببا و  الدرب،العزيمة لمواصلة و  القوة منحتني من إلى  

.الاجتهادو  الصبر علمتني من إلى  
“.ي ـــــــ" أم قلبي على الغالية إلى  

.شريك حياتيو  دربي رفيق زوجي، إلى  
.روحي من أقربهم  من إلى  

 محمد)إخوتي  وإصراري عزيمتي  ومنهم أستمد أمي حضنشاركوني  من إلى
حمزة(.مال، أ نوال، جدامة، الصالح،  
أمال.الحبيبة  أخيزوجة  إلى  

.الدين(سام ح الدين،شهاب  الدين، )شرفالغاليين على قلبي  إخوتيبناء أ إلى  
والتقدير.حمل لهم المحبة أكل العائلة الكريمة وكل الأشخاص الذين  إلى  

القلب. وحفظهكل من نسيه القلم  إلى  
 

 سمــــــــــــــية



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ديرـــــــــكر وتقــــــــــش  
 

 أولًا، أشكر الله عز وجل الذي وفقني لإتمام هذا العمل.
الشيخ بوبكر الصديق ستاذ المشرف بن كما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى الأ

توجيهاته القيمة ونصائحه السديدة التي ساعدتني في إنجاز هذه المذكرة. على  
كما أشكر جميع أساتذتي في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

الذين لم يبخلوا علينا بالعلم والتوجيه طوال  سكيكدة، 1955وت أ20بجامعة 
راسي.مشواري الد  

 ولا يفوتني أن أشكر كل من قدم لي يد العون من قريب أو بعيد.
 



 

 خصــــــــــــــــــــــــــــمل
 

ثبسددددددددد  وأ و لإشدددددددددب ر و  نددددددددددفيب     ددددددددددد تحليدددددددددب   جودددددددددد  فدددددددددي   ددددددددد       د ددددددددد      د  ددددددددد   إ ددددددددد تهددددددددددر سدددددددددد    د   ددددددددد  
ت     د  دددددددددد  فدددددددددد  تح ددددددددددي   دددددددددد       ددددددددددد    لإ     و   إفددددددددددب  ،  دددددددددد  تكدددددددددد ا    يدددددددددد       س  دددددددددد   ددددددددددد      دددددددددد    فدددددددددد 

  ودددددددددددد تددددددددددب  ين دددددددددد   ف ددددددددددد     ددددددددددو   مد  دددددددددد   دددددددددد   د مؤ  دددددددددد      د  دددددددددد    يج ف دددددددددد   دددددددددد     وتج ادددددددددد         دددددددددد ت
  نمددددددددددددت فددددددددددد      دددددددددددن   لددددددددددد    مددددددددددد ه   فددددددددددد    ي ددددددددددد      ددددددددددد       محلددددددددددد   لأسمينددددددددددد   ظدددددددددددب  كح  ددددددددددد   لد   ددددددددددد ،

 د      ددددددددد    جمددددددددد        ددددددددد ت  ددددددددد   ي ددددددددد   ددددددددد    ددددددددد        ددددددددد كددددددددد     وتدددددددددب   دددددددددن د      دددددددددن         صددددددددد     نحليلددددددددد ،
  د   دددددددددددد   و ين دددددددددددد   فب دددددددددددد  ت نحليددددددددددددب       دددددددددددد ت   لإ يدددددددددددد       يب لأ ددددددددددددكمدددددددددددد  تددددددددددددب ت   دددددددددددد   جم  دددددددددددد   دددددددددددد  

 نددددددددد         أ هدددددددددبت ل  ددددددددد     يددددددددد       س  ددددددددد   و  نددددددددددفيب  لددددددددد  وك ددددددددد     لإشدددددددددب ر ددددددددد       د ددددددددد   فنددددددددد ثيب  منجليددددددددد  
فج   ددددددددددد   أ كمددددددددددد  في ددددددددددد    ل ددددددددددد   ، و  يددددددددددد       س  ددددددددددد و ددددددددددد    ودددددددددددد   يج ف ددددددددددد  فدددددددددددي   ددددددددددد       د ددددددددددد      د  ددددددددددد  

وأكددددددددددت      ددددددددد   ، وتج اددددددددد    ددددددددد ت دددددددددهب فددددددددد  تح دددددددددي    دددددددددن      دددددددددد  ت   ميد ددددددددد   دد و  نددددددددددفيب     ددددددددد  لإشدددددددددب ر
فدددددددددددددد  ف دددددددددددددد    أ   دددددددددددددد      دددددددددددددد    ي دددددددددددددد و   دددددددددددددد  و  و  سنمدددددددددددددد      ن   دددددددددددددد تتح ددددددددددددددي   لأ     لإ      أ    د   دددددددددددددد 

   ن  ف     لمؤ        د     وتج ا    يد  ص    ذس     يج ف   

ــــــــــــة   ف ددددددددددددد    س  دددددددددددد ،   يدددددددددددد    ،و  ندددددددددددددفيب     دددددددددددددد  ر لإشددددددددددددب ،     د  دددددددددددد    د دددددددددددد    دددددددددددد    :الكلمــــــــــــات المفتاحي
     د      و ،

 

 Résumé  
 

Cette étude vise à analyser la relation entre la qualité du service hôtelier, la supervision et la 

gestion de l'hôtel, et leur impact sur la formation de l'image mentale des clients, tout en 

soulignant le rôle de la gestion hôtelière dans l'amélioration de la qualité du service et le 

renforcement des impressions positives de l'établissement hôtelier. L'hôtel Salam de Skikda a 

été choisi comme étude de cas en raison de son importance dans le secteur touristique local. 

Mon étude a adopté une approche descriptive et analytique, utilisant un questionnaire comme 

principal outil de collecte de données auprès d'un échantillon de clients de l'hôtel. Diverses 

méthodes statistiques ont également été utilisées pour analyser les données et tester les 

hypothèses de l'étude concernant l'impact de la qualité du service et de l'efficacité de la 

gestion sur la perception des clients. Les résultats ont mis en évidence une corrélation positive 

entre la qualité des services hôteliers et l'image touristique de l'établissement. Ils ont 

également montré qu'une gestion et une supervision hôtelières efficaces contribuent à 

améliorer les niveaux de service et à accroître la satisfaction client. L'étude a confirmé que 

l'amélioration des performances administratives et la prise en compte des besoins des clients 

sont des facteurs clés pour construire une image positive et renforcer la compétitivité de 

l'hôtel. 

 

Mots-clés : Qualité des services hôteliers, gestion et supervision hôtelières, image mentale, 

Hôtel Salam, Skikda. 

 



 

 
 

 حتوياتــــــــهرس المــــــــــف
 الصفحة صرنــــــــــالع                         

 الإهداء
 الشكر

 الملخص
 فهرس المحتويات
 قائمة الجداول
 قائمة الملاحق

 ت -أ ةمــــــــدــــــــــــــــــــمق
  للدراسة والتطبيقيةدبيات النظرية الأالفصل الأول :

 5 هيدـــــــــــــتم
لجــــــــــودة الخدمــــــــــة الفند يــــــــــة،  النظــــــــــري المبحــــــــــلإ الأول : الإطــــــــــار 

 الإشراف والتدبير الفندقي والصورة الذهنية
6-31 

 17-6 ول :   ه           د       د     م لب   لأ
 11-8    ب   لأول: تجبا     د       د    ويي  يه 
 14-11 ه     ب    ث   : تجبا          د       د    وأسمين

 17-14    ب    ث  ث : ي   ت تحييق   ج    ف     د  ت     د   
 18-17   م لب   ث     :   ه    لإشب ر و  ندفيب     دد 

 17    ب   لأول : تجبا   لإشب ر و  ندفيب     دد 
 18-17    ب    ث    : يي  ص يد  ت   ندفيب و لإشب ر     دد 

 18        يد    لإشب ر و  ندفيب     دد أ ج    ث  ث:   ب  
 22-18   م لب   ث  ث :   ه     ي       س   

 20-19    ب   لأول : تجبا    ي       س    و أ    ه 
 20    ب    ث    :  ب  ب تك ا    ي       س   

 22-20    ب    ث  ث :   ج   ب   مؤثب  ف  تك ا    ي       س   
ــــــ ــــــة الإشــــــراف والتــــــدبيرالمبح ــــــة بــــــين جــــــودة خدم ــــــاني : العلاق  لإ الث

 الفندقي و الصورة الذهنية
22-26 

 24-22  م لدددددددددددددب  لأول : تددددددددددددد ثيب  ددددددددددددد       د ددددددددددددد      د  ددددددددددددد   لددددددددددددد    يددددددددددددد    



 

    س     ل    
 23-22         د   و     ت  يب   ي       س     :   ب   لأول 

 ن دجدددددددددد ت و    ددددددددددل    دددددددددد       د دددددددددد  ك  دددددددددد   فددددددددددي    :   ددددددددددب    ثدددددددددد    
 و  و    ج  طف ف  تك ا    ي       س   

24 

فدددددددددددد  تح ددددددددددددي       دددددددددددددد    م لددددددددددددب   ثدددددددددددد    :  و   لإشددددددددددددب ر و  ندددددددددددددفيب
   ي       س     ل    

24-26 

 25-24  لإشب ر   ميد    كآ     نحييق   نمي    ن غيل  :   ب   لأول 
 26-25  ظ م     ندفيب    نب ت ج  كي     له ا    ن :   ب    ث   

  ن   دددددددددددددددب فدددددددددددددددي   لإشدددددددددددددددب ر و   نددددددددددددددددفيب     ددددددددددددددددد   : ث   دددددددددددددددب    ث  ددددددددددددددد
   ج   ب  و   جب   

26 

 30-26 المبحلإ الثاللإ : الدراسات السابقة و القيمة المضافة
 28-27 :  بض   د    ت      ي     م لب  لأول 

 29-28 تيي ب   د    ت      ي :     ث     م لب 
أو دددددددددددددددد    يددددددددددددددددنور فددددددددددددددددي    د   دددددددددددددددد    ح   دددددددددددددددد   :   ددددددددددددددددث  م لددددددددددددددددب   ث

 و  د    ت      ي 
29-30 

 31 خلاصة الفصل
  دراسة حالة فندق السلام سكيكدة:  الفصل الثاني

 33 هيدــــــــتم
 35-34 الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالمبحلإ الأول: 
 34    باي    مجنمد  ف    د       م لب  لأول:

 34  ين     جنم  و  ي     د     :   ب   لأول 
 34     ه  و طباي   مجه  ،تحد د   منغيب ت :   ب    ث   
 34 تل  ص   مج   ت   مجمج  :   ب    ث  ث

 35-34  لأ و ت   م ن د   ف    جم    م لب   ث    : 
 35-34  لأ و ت   م ن د   ف   م         ت  :   ب   لأول
 35 ت  لإ ي       م ن د    لأ و  :   ب    ث   
 36    ب      م ن د   ف   ج  ج    مج   ت  :   ب    ث  ث

 43-36 نتائج الدراسة الميدانية و المناقشة :المبحلإ الثاني
 43-36  بض و تحليب  ن      د       ميد     :  م لب  لأول 



 

 36  ن      د       ميد     : لأول   ب  
 40-39        ن        ب   ت و ي   نه  :    ب    ث  

 43-40  ين    فب   ت   د     و   د نه  :   ب    ث  ث
 43   من صب   يه     ن ن   ت و   حل ل   م لب   ث   :

 43 إث  ت فب   ت   د     : لأول     ب 
 43 و   حل ل   مينب     ن ص  ت :  ث       ب  

 44 خلاصة الفصل
 48-46 ةـــــــــاتمـــــــخ

 56-50 قائمة المراجع
 78-58 قــــــــــــــالملاح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مة الجداولـــــــــــــــــــقائ
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 33-32 تيي ب   د    ت      ي  (1-1)
 38       نغيب ت   د     (2-1)
 57 (200  ي  ص   ج    )  ت  ا  أفب     جي     ب   (2-2)
 58   مؤشب ت  لإ ي      ع    ت   مح     ث     بت   ت        (2-3)
 59   مؤشب ت    ي      ع       مح     ث  ث  بت   ت       (2-4)



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لملاحققائمة ا
 الصفحة الملحقعنوان  الملحقرقم 

 78   ه  ب   ن ظ م   ل  د  01
 79       د تجبا 02
 82-80   ن     03



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 ة ـــــــــــقدمــــــــــــــــــــم



 مقدمة

 

 أ
 

 
 مقدمة -1

ي ددددددددددددددهد   ي دددددددددددددد       دددددددددددددددد  فدددددددددددددد     دددددددددددددد   ت  لأييددددددددددددددب  ت دددددددددددددد     ن دددددددددددددد      ن جدددددددددددددد   شددددددددددددددند         
 ح وت دجددددددددد تهب  وددددددددددد أصددددددددد    جددددددددد    ددددددددد     م  ف ددددددددد  فدددددددددي    مؤ  ددددددددد ت     د  ددددددددد  وت   دددددددددد  ن ل ددددددددد ت 

تيدددددددددددديب يدددددددددددد  ت ذ ت  ددددددددددد        ددددددددددد  تحيدددددددددددق   ددددددددددد     مؤ  ددددددددددد      د  ددددددددددد   بت  ددددددددددد   يدددددددددددد ته   لددددددددددد 
فدددددددددد  سددددددددددد     دددددددددد   ،   ددددددددددب   و    وت دددددددددد سب فدددددددددد  تكدددددددددد ا  صدددددددددد    ذس  دددددددددد  إيج ف دددددددددد    هدددددددددد     دددددددددد   

  شدددددددددددب ر و  نددددددددددددفيب     ددددددددددددد  ك  دددددددددددد   ج   دددددددددددب  لأ   ددددددددددد     نددددددددددد  ت دددددددددددم    ددددددددددد  ت ظددددددددددد ب   جمدددددددددددب 
وتجددددددددددددددد   يددددددددددددددد     وت دجددددددددددددددد تهب     دددددددددددددد   تل دددددددددددددد    ن   ددددددددددددددد ت  وتيددددددددددددددديب يدددددددددددددددد  توتح ددددددددددددددي   لأ    

ف   هددددددددددد   إ دددددددددد  س  دددددددددد   دددددددددد  أسدددددددددددب  لأصدددددددددد ل  يددددددددددب   م  يددددددددددد    ندددددددددد  ت ددددددددددج    مؤ  ددددددددددد ت     د  دددددددددد    
 ودددددددددددب   تهب   م ددددددددددني ل      دددددددددد   ،  مدددددددددد   هدددددددددد   دددددددددد  تدددددددددد ثيب    شددددددددددب  لدددددددددد    دددددددددد  و  مح فظدددددددددد   ليهدددددددددد 

  دددددددد    منجليدددددددد   ت دددددددد      نج  ددددددددب  دددددددد      ددددددددد  أو   ن صدددددددد    دددددددد   لغيددددددددب  و دددددددد  س دددددددد  ت ددددددددب  أسم دددددددد     
  دددددددد    س و  ندددددددددفيب     دددددددددد  وت ثيبسدددددددد  فدددددددد  ت دددددددد يب   يدددددددد     ر لإشددددددددب د دددددددد  ي  جوددددددددد  فددددددددي   دددددددد    

   ل    
 :الدراسة إشكالية-2

 :يم     ص     إش        د     ف    ن  ؤل   ج سب    ن     و      ل     تيد
مـــــــا طبيعـــــــة العلاقـــــــة بـــــــين جـــــــودة خدمـــــــة الإشـــــــراف والتـــــــدبير الفنـــــــدقي وتشـــــــكيل الصـــــــورة 

 ؟النزلاءالذهنية لدى 
 م نلدددددددددددف     دددددددددددب سددددددددددد     م ددددددددددد ل  فدددددددددددب ت أسم ددددددددددد   لإ   ددددددددددد   ددددددددددد    ن ددددددددددد ؤ ت  وديدددددددددددد  لإ  طددددددددددد 

 :   بع     ن    
     ؟        د      س       د  ت ثيب         د       د     ل    ي 
 دد  ف  تح ي          د  ت     د   ؟ و  ندفيب  لإشب ر و       س     
  ف ددددددددددد     دددددددددد        س  دددددددددد  و  ندددددددددددفيب     دددددددددددد  فدددددددددد  تج ادددددددددد    يدددددددددد     لإشددددددددددب رسددددددددددب ي دددددددددد سب

 ؟   و 

 :الدراسة فرضيات-3
فددددددددد  فب ددددددددد  ت و  نددددددددد  يم ددددددددد    ن   سددددددددد  كت   ددددددددد ت أو  ددددددددد   هددددددددد  صددددددددد     سدددددددددد    ن ددددددددد ؤ ت  يم ددددددددد -

 كم   ل :
    ددددددددد  إ يددددددددد     فدددددددددي   ددددددددد       د ددددددددد      د  ددددددددد  و  يددددددددد       س  ددددددددد  ودددددددددد  ذ ت ت  دددددددددد    

         د  



 مقدمة

 

 ب
 

    ف  تح ي          د       د     و  ندفيب     دد  إيج     لإشب ر ؤثب 
     ل ددددددددددد     ددددددددددد ل ي ددددددددددد سب  لإشدددددددددددب ر و  نددددددددددددفيب     ددددددددددددد  فددددددددددد  تج اددددددددددد    يددددددددددد       س  ددددددددددد 

  مؤ        د     

 :الدراسة مبررات اختيار موضوع-4
 :     لك   و يد  د    ن    ت     م ه   ين      هد    م     

    و  ندددددددددددفيب     دددددددددددد  وكددددددددددب   لإشددددددددددب ر  ميدددددددددد ل و  بة دددددددددد      يدددددددددد   فدددددددددد   ج  جدددددددددد     دددددددددد
          ق    نجل

   ت   ددددددددددب    دددددددددد     د   دددددددددد   دددددددددد  ت ييدددددددددد    جدددددددددد  ج   ت دددددددددد اق ف دددددددددددد   دددددددددد      و  دددددددددد
   مج  ر    ظبا    م ن     ل      د    مؤ   ت   إ ي ط غ   

   دددددددددددد اق     دددددددددددددد     دددددددددددد  ن دددددددددددد  ت  دددددددددددد    صدددددددددددديد    مجبفدددددددددددد  فدددددددددددد   جدددددددددددد ل إ   ددددددددددددج      
 وتدع ب   د    ت      ي  

 :لدراسةاأهمية -5
و  نددددددددددفيب   لإشدددددددددب رتلع ددددددددد   ددددددددد    يد ددددددددد     ددددددددد    ددددددددددو   إفدددددددددب  فددددددددد  سدددددددددد    د   ددددددددد  تكمددددددددد  أسم ددددددددد  

  ندددددددد    وت صدددددددد  تكمدددددددد  ي دددددددد سب فدددددددد  تيددددددددديب  ،  دددددددد    ددددددددد       س  دددددددد فدددددددد  تكدددددددد ا    يدددددددد         دددددددددد 
 ت   د   مؤ   ت     د     ل  تح ي  أ   ه  وتج ا  دد ته    ن  ف    

 :الدراسةأهداف -6
    فل غ  مل      لأسد ر     س  ف م   ل :إ تب     د    

  في          د       د    و  ي       س             جود 
  ي       س     ل    و  ندفيب     دد   ل    لإشب رتحد د أثب    
    تيديب  جم         ن ص  ت   ن  ت   د  لإ         د     ل  تح ي  أ   ه 

 :الدراسةحدود -7
  م بو ددددددددددد  تدددددددددددب و ددددددددددد   ددددددددددددو    د   ددددددددددد   و ج  جددددددددددد   لإشددددددددددد     نح ب فددددددددددد    م  ددددددددددد   فهددددددددددددر   ددددددددددد

 :  منمثل  ف م   ل 

   لإشدددددددددددب ر   ددددددددددد    أثدددددددددددب  ددددددددددد    يد ددددددددددد   إ ددددددددددد   م  ددددددددددد ع  :  ددددددددددد ر  ن دددددددددددب    حددددددددددددو  
 و  ندفيب     دد  ف  تح ي    ي       س     ل      

   مؤ  ددددددددد   لددددددددد     ظدددددددددب     ج  دددددددددب وإ دددددددددي طسدددددددددد    د   ددددددددد   إ دددددددددب    م    ددددددددد : تدددددددددب   حددددددددددو  
     د        و   

   2026أفباب  30     ي  إأفباب  21      فند          :  حدو 
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 ت
 

 

 :الدراسةمنهج  -8

  م بو دددددددددد    لإشدددددددددد      و لإ   دددددددددد   لدددددددددد   م  دددددددددد       ددددددددددب  و لإ  طدددددددددد   م نلددددددددددف  لإ مدددددددددد   غ دددددددددد  
    ظددددددددددددب     ن دددددددددددد   فدددددددددددد    ج  ددددددددددددب   مدددددددددددد ه     صدددددددددددد   و ين دددددددددددد   صددددددددددددح     ب دددددددددددد  ت تددددددددددددب ت  دددددددددددد  

و دددددددددد ه      دددددددددد   ،فددددددددددي   نغيب تهدددددددددد  وتحليددددددددددب   جوددددددددددد تد   دددددددددد    ظدددددددددد سب   حددددددددددب    حددددددددددث    لأ  ددددددددددب
   جملدددددددد ، ظددددددددب   لدددددددد      ددددددددد    سدددددددد ه و لأ  ددددددددب لإ ددددددددي ط   دددددددد  ف مدددددددد   نجلددددددددق    ج  ددددددددب   ن   يدددددددد  

 تدددددددددب   دددددددددن د      دددددددددن     كددددددددد         ددددددددد    جمددددددددد        ددددددددد ت  ددددددددد   ي ددددددددد   ددددددددد    ددددددددد    ف دددددددددد     دددددددددو 
  مد        د  

 :الدراسةصعوبات -9
     ل : ف   ج  ج  سد    م       نب ن    يج   ت   ن     

    دد  و  ندفيب   ت  لإشب ر آصج      حي ل  ل   جض        ت   منجلي      
       صج       س   ي       س       ن   س    ه     بت            ت     ي    ل 
    و ينور ت دج تهبت     أ    أفب     جي  

 :دراسةالهيكل -10
وتحق يدددددددددد  إشدددددددددد        د   دددددددددد   و لإ   دددددددددد   لدددددددددد  جم دددددددددد      ددددددددددب   م  دددددددددد    ددددددددددع     دددددددددد      طدددددددددد  

 يدددددددددددددث د دددددددددددددم   ،وأ يدددددددددددددب    تمددددددددددددد   محدددددددددددددد     ددددددددددددد ي    دددددددددددددنهب    ددددددددددددد     ميد ددددددددددددد    لأسدددددددددددددد ر
 :  د     إ   فيلي  كم   ل 

 ددددددددددددد  يدددددددددددددول  و  ن   ق ددددددددددددد   لد   ددددددددددددد   ددددددددددددد     لأ ف ددددددددددددد ت    ظباددددددددددددد    ددددددددددددد   تحددددددددددددد  :   يدددددددددددددب  لأول
  جددددددددددد      ظدددددددددددب   يدددددددددددث ييدددددددددددص   م حدددددددددددث  لأول  د   ددددددددددد   لإطددددددددددد    ،    دددددددددددثت دددددددددددم    دددددددددددثو  

    فددددددددد   دددددددددي    م حدددددددددث   ثددددددددد ،   د ددددددددد      د  ددددددددد ،  لإشدددددددددب ر و  نددددددددددفيب     ددددددددددد  و  يددددددددد       س  ددددددددد 
،  ل ددددددددددد    و  يددددددددددد       س  ددددددددددد   جودددددددددددد  فدددددددددددي   ددددددددددد    يد ددددددددددد   لإشدددددددددددب ر و  نددددددددددددفيب     ددددددددددددد     ددددددددددد  
  م       د        د    ت      ي    منجلي    ث  ث ت  ول  م حث 

  يددددددددددب تحدددددددددد    دددددددددد        دددددددددد     دددددددددد    مؤ  دددددددددد      د  دددددددددد   ف ددددددددددد     ددددددددددو   أ دددددددددد     يددددددددددب   ثدددددددددد   
 لإطدددددددددددددد   :   م حددددددددددددددث  لأول شددددددددددددددمب  لدددددددددددددد    حثددددددددددددددي   ث ددددددددددددددي و  ددددددددددددددد     دددددددددددددد    لدددددددددددددد    دددددددددددددد   د  

 نددددددددد      د   ددددددددد      ددددددددد  ، وف مددددددددد  ي دددددددددص   م حدددددددددث   ثددددددددد    تدددددددددب ف ددددددددد     م هجددددددددد   لد   ددددددددد    ميد   ددددددددد 
  ميد   ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  و   م  د ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
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 هيد ــــــــتم

د دددددددددد       دددددددددددد   دددددددددد  أسددددددددددب   ي   دددددددددد ت    د  دددددددددد    ندددددددددد  ت ددددددددددهب فدددددددددد  ت  دددددددددد     حبكدددددددددد   يجددددددددددد      
 يددددددددددددددث أصدددددددددددددد ح    مؤ  دددددددددددددد ت     د  دددددددددددددد       دددددددددددددد   ،   دددددددددددددد      وتج ادددددددددددددد    ن م دددددددددددددد    دنيدددددددددددددد  ي 

وت ددددددددددد   ت دج تددددددددددد   وفددددددددددد   دددددددددددب     ددددددددددد   فنيدددددددددددديب يدددددددددددد  ت ذ ت  ددددددددددد        ددددددددددد  تل ددددددددددد    ن   ددددددددددد ت 
 دددددددددددب يجددددددددددد  جدددددددددد ح   مؤ  ددددددددددد      د  دددددددددد   بت  ددددددددددد  فيدددددددددد  فنددددددددددد فيب  ،ف دددددددددد  فدددددددددددي      دددددددددد    شددددددددددند     م  

 و  ندددددددددفيب  لإشددددددددب رفددددددددب أصدددددددد   يجنمددددددددد فد  دددددددد  ك يددددددددب   لدددددددد  فج   دددددددد   ،و لإطجدددددددد  يددددددددد  ت  لإد  دددددددد  
    دددددددددد  ودددددددددد تهم   لدددددددد   ددددددددم    دددددددد       ددددددددد  ت   ميد دددددددد  و  دددددددد   صدددددددد    ذس  دددددددد  إيج ف دددددددد   ددددددددد  

  طدددددددددد    لأ ف دددددددددد ت    ظبادددددددددد  و  ن   ق دددددددددد   لد   دددددددددد ددددددددددد   دددددددددد ح ول فدددددددددد  سدددددددددد      يددددددددددب  لإ   ، دددددددددد     
    يول     ل :

  جدددددددددددد       د دددددددددددد      د  دددددددددددد ،  لإشددددددددددددب ر و  ندددددددددددددفيب     دددددددددددددد     ظددددددددددددب     لإطدددددددددددد   لأول:  م حددددددددددددث  
  و  ي       س   

  و  ي       س في       يد    لإشب ر و  ندفيب     دد      جود   ث   :  م حث    
  و  ق م    م  ف  ي       ت  د       ث  ث:  م حث  
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فنــــــــدقي لجــــــــودة الخدمــــــــة الفند يــــــــة، الإشــــــــراف والتــــــــدبير ال النظــــــــري الإطــــــــار  الأول:المبحــــــــلإ 
 والصورة الذهنية

تيدددددددددديب  دددددددددبض  ظدددددددددب   لم ددددددددد   ب   مبت  ددددددددد   جددددددددد       د ددددددددد      د  ددددددددد   إ ددددددددد سدددددددددد    م حدددددددددث  هددددددددددر 
  نلدددددددددددددف   نجبا ددددددددددددد ت  ددددددددددددد  يدددددددددددددول ت ددددددددددددد ول  ،و  نددددددددددددددفيب     ددددددددددددددد  و  يددددددددددددد       س  ددددددددددددد  و لإشدددددددددددددب ر

 مددددددددددددد  ي دددددددددددددهب فددددددددددددد  ف ددددددددددددد    لأ ددددددددددددد س   م ددددددددددددد   م   لد   ددددددددددددد   ،و لأ جددددددددددددد   و   ظباددددددددددددد ت ذ ت   يدددددددددددددل 
 وت       جود ت   ن  تب   في   نغيب ته   

 :: مفهوم جودة الخدمة الفند يةالمطلب الأول
فدددددددد  فيبددددددددد  تن دددددددددب فن   ددددددددد   م  ف ددددددددد  وت ددددددددد    ن ل دددددددد ت    ددددددددد   ،  دددددددددب تجددددددددد  ددددددددد       د ددددددددد      د  ددددددددد  

ي دددددددددد   إ دددددددددد ف ، فددددددددددب أصدددددددددد ح   ددددددددددبو    نم دددددددددد    ددددددددددنمب   و جدددددددددد ح أ     دددددددددد   ف د  دددددددددد     جددددددددددب 
إ هدددددددد     دددددددد  فيدددددددد  تدددددددد فيب  ددددددددباب  ظ دددددددد  وو  دددددددد   دددددددد ي  ، فددددددددب سدددددددد  تجب دددددددد   نك  لدددددددد  ت دددددددددأ  دددددددد  
 حظدددددددددد   جدددددددددد    غبفدددددددددد  و ندددددددددد   غدددددددددد         اددددددددددب، ت  كدددددددددد  فدددددددددد     دددددددددد        دددددددددد    ددددددددددد     لجدددددددددد    أو 

 1  فنج   
 :جودة الخدمة الفند ية فأولا: تعري

 ددددددددد       د ددددددددد      د  ددددددددد  سددددددددد    د  ددددددددد    نددددددددد  تل ددددددددد  فهددددددددد     دددددددددد  ت   ميد ددددددددد   ددددددددد  د دددددددددب     دددددددددد  
ت دجددددددددد ت و  ن   ددددددددد ت     ادددددددددب، فدددددددددب وتنج و سددددددددد  فددددددددد   جدددددددددض  لأ  ددددددددد    إ هددددددددد   ق ددددددددد س  لنميددددددددد  فددددددددد  
 لأ    و  مب فدددددددددددق و  نج  دددددددددددب، وسددددددددددد    هددددددددددد     ددددددددددد   ي نلدددددددددددف  ددددددددددد    ادددددددددددب  يدددددددددددب، و كددددددددددد  يم ددددددددددد  

   ملم    و يب   ملم        ه     يول  جم         مج  يب 
  مج   آيب،   ج    ف      د  تج  :

    ف        د: تيديب    د   كم  تب   نبوا   ه  · 
          لأول و   ه   : تب  أثب إيج ف    يمح  · 
   سنم      ن  صيب:   يغيب    ه  تي            ك يب · 

 (أ ج           د       د    ) م ذج  يبفك  ل  1
 نييددددددددددددددد ب  ددددددددددددددد       د ددددددددددددددد ، يم ددددددددددددددد     نمددددددددددددددد    لددددددددددددددد   لأ جددددددددددددددد      م ددددددددددددددد    ب   ددددددددددددددد   ) مددددددددددددددد ذج 

SERVQUAL: وس  ت   ق تم      ل    ي        دد ،) 

                                                           
إبراهيم محمد إبراهيم قيمات، تطبيق جودة الخدمات الصدفية في الأسبقيات التنافسية من وجهة نظر الزبائن )دراسة  -1

ط لشرق الأوسة الخمس والأربع النجوم في اقليم البترام(، مذكرة النيل شهادة ماجستير، جامعة ائالتطبيقية على فندق ف

 .26_25.ص 2015

  

 
 



الأدبيات النـظرية والتطبيقية للدراسة الأول:الفصل   

7 
 

  مظهدددددددددددددب    ددددددددددددد      لم  ددددددددددددد  ، تجهيددددددددددددد  ت   غدددددددددددددبر،  ظ فددددددددددددد    م ددددددددددددد  ،  ظهدددددددددددددب    ملم  ددددددددددددد  :  1
احددددددددددد  وو ددددددددددد  د  بفددددددددددد   جهددددددددددد    مبت ددددددددددد   ب •  ظ فددددددددددد    ب سددددددددددد  و و  حهددددددددددد    م ج ددددددددددد   •   جددددددددددد  لي   

       د أ يق  لم   ي  •         ج     
وصددددددددددددد ل يد ددددددددددددد  •  يدددددددددددددد    لددددددددددددد  أ       د ددددددددددددد    م  ددددددددددددد    فددددددددددددددد  و  ث   ددددددددددددد       نم  يددددددددددددد :  2

تجهيددددددددددددد    غبفدددددددددددددد  كمددددددددددددد  طلددددددددددددددب     اددددددددددددددب • ( فدددددددددددددد     دددددددددددددد    محددددددددددددددد   RoomService  غدددددددددددددبر )
    ددددددددددد  و دددددددددد   أي دددددددددد   فدددددددددد     دددددددددد ت  • ) ددددددددددباب إ دددددددددد ف ،  ددددددددددد  و دددددددددد       دددددددددد    دددددددددد    ددددددددددبا (  

    ه     
  ددددددددددددنق  ل طلدددددددددددددب •   بة دددددددددددد  فددددددددددددد    دددددددددددد  د     ددددددددددددد    وتيددددددددددددديب يد دددددددددددد   دددددددددددددباج       ددددددددددددنج   :  3

 دددددددددب     نج  دددددددددب  ددددددددد  شددددددددد     ددددددددد ل   ي ددددددددد     نكي ددددددددد   •  دددددددددد  ق فيددددددددد    5تددددددددد فيب   ددددددددد    يدددددددددول 
 تل    طلب  ن يب  ن  ول  لإف    ي  ج       ت   محد   • 
    ، وددددددددددددددددد تهب  لددددددددددددددد  إ هددددددددددددددد     ثيددددددددددددددد   ( ك ددددددددددددددد      مددددددددددددددد   ي ، أ فهدددددددددددددددبAssurance     دددددددددددددددم   )4
شدددددددددددج   • ددددددددددددد      دددددددددددف    دددددددددددنق  ل  لددددددددددد   دددددددددددب   ددددددددددد ل   جددددددددددد   ددددددددددد  وج فهددددددددددددو  و  نب ف ددددددددددد   • 

   جبفددددددددددد     ددددددددددد  ل فن  صددددددددددديب   ي  مددددددددددد•     ادددددددددددب   لأ ددددددددددد     دددددددددددد  ؤاددددددددددد  أفدددددددددددب    لأ ددددددددددد    من همدددددددددددي   
 وتيديب  دنب   ت        

•     م  دددددددددددددد        هدددددددددددددد     ج  يدددددددددددددد     ب يدددددددددددددد  و  سنمدددددددددددددد       يدددددددددددددد    دددددددددددددد   تيد دددددددددددددد   نجدددددددددددددد طف:  5
  تدددددددددد كب     ددددددددددد   م   دددددددددد •   دددددددددد         اددددددددددب    ددددددددددم  فدددددددددد    مددددددددددب ت   ندددددددددد  يمددددددددددب فيهدددددددددد      ددددددددددنق  ل  

تددددددددددد فيب و ددددددددددد  د ي صددددددددددد   لأط ددددددددددد ل أو • ي صددددددددددد  ) يدددددددددددد  ددددددددددديو ( وتجهيددددددددددد  كج ددددددددددد  فددددددددددد    غبفددددددددددد   
  يي   إ ج ف ت أو     د   ح    

 :جودة الخدمة الفند ية ثانيا: أهمية
  ك  هدددددددددد  تددددددددددؤثب   دددددددددد ب    شددددددددددب  لدددددددددد    ج   ددددددددددب   ن ددددددددددغيل   و  م   دددددددددد  تنجلدددددددددد  أسم دددددددددد    جدددددددددد    فدددددددددد

  ل  د :
    ددددددددددد      ادددددددددددب وو ؤ :     ادددددددددددب   ب  ددددددددددد   ددددددددددد   فيددددددددددد   ددددددددددد ج    دددددددددددب  أيدددددددددددب ، فدددددددددددب   يدددددددددددد   1

    يب     ل  د  
   دددددددد    ميدددددددد     ن  ف دددددددد  : فدددددددد   دددددددد    لدددددددد        دددددددد   ،   جدددددددد      ج   دددددددد  سدددددددد   دددددددد  يميدددددددد      ددددددددد  2

  يب  
ب و دددددددددددد  ب   ن  صددددددددددددب    نمدددددددددددد    وتباددددددددددددب أ فدددددددددددد    ، تييدددددددددددد ب    ددددددددددددمج  إيج ف دددددددددددد : فدددددددددددد   يدددددددددددد3

   ج    س    محب   لأ      ل مج  
   فددددددددددددددددد    ج  دددددددددددددددددد ت:     ددددددددددددددددد    ذ ت   جددددددددددددددددد      ج   ددددددددددددددددد  ت دددددددددددددددددن    فدددددددددددددددددبض أ دددددددددددددددددج   أ لددددددددددددددددد  4
(Average Daily Rate – ADRوت ) حييق   ب إشغ ل أف ب 
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   ي دددددددددددجبو    تح دددددددددددي  فيبددددددددددد    جمدددددددددددب:   م   ددددددددددد     ددددددددددد    يجملددددددددددد   فددددددددددد  فيبددددددددددد  ت دددددددددددج   لجددددددددددد  5
 2     ب و   نم  ،  م  ييلب          و      جم    
 :الفرع الأول: تعريف الخدمة الفند ية وخصائصها

 :أولا: تعريف الخدمة الفند ية
     د دددددددد      د  دددددددد  سدددددددد   جم  دددددددد   دددددددد   لأ  دددددددد   و  م دددددددد ف   يددددددددب   ملم  دددددددد    ندددددددد  ييددددددددد ه      ددددددددد

     دددددددددددد   ) لإد  دددددددددددد ،    جدددددددددددد  ( و  ث   ادددددددددددد ل دددددددددددد     ي فددددددددددددب أ ددددددددددددب، فهدددددددددددددر تل  دددددددددددد    ن   دددددددددددد تهب  لأ
)  نبف ددددددددددد ،  لأ ددددددددددد ،    ن ددددددددددد   ت( أث ددددددددددد   ت   ددددددددددددسب يددددددددددد  ج   ددددددددددد   هب  إ هددددددددددد     ددددددددددد   جدددددددددددب  ف ددددددددددد  
 بفددددددددد  أو و  ددددددددد ، فدددددددددب سددددددددد  تجب ددددددددد   نك  لددددددددد  ت ددددددددددأ  ددددددددد   حظددددددددد    حجددددددددد  وت دددددددددنمب  نددددددددد   غددددددددد     

     اب 
دددددددددددد     هدددددددددددد  فدددددددددددد  إ        دددددددددددد  ف ،  يددددددددددددث ت ددددددددددددج    مؤ  دددددددددددد      د   دددددددددددد   دددددددددددد  يم دددددددددددد  تجبا هدددددددددددد  أي  

يو هددددددددد  إ ددددددددد  يلدددددددددق  ددددددددد   ددددددددد    ب  ددددددددد  و  بف   ددددددددد  و لأ ددددددددد  ،  ددددددددد  يدددددددددول ت   دددددددددب   دددددددددب   ددددددددد    
   ج   ، و ب فق    ي   جه  ، ويد  ت     د   ن     

 :ثانيا: خصائص الخدمة الفند ية
تنميددددددددد     د دددددددددد      د  دددددددددد   مجم  دددددددددد   دددددددددد     يدددددددددد  ص   ندددددددددد  تججلهدددددددددد  ت نلددددددددددف  ينوف دددددددددد    سبا دددددددددد  

 وف م   ل  ت ييب  ه : م  ي (     م نج ت    لع   )  
 : يب   ملم     1

سددددددددددد      صددددددددددد     ج سباددددددددددد    نددددددددددد  تميددددددددددد     د ددددددددددد   ددددددددددد     دددددددددددلج   ف   د ددددددددددد      د  ددددددددددد    يم ددددددددددد  
  ؤانه ، أو  م ه ، أو ت وده  د ب شب  ه  

   نج يد: يجنمد     اب  ل  أ       ي  )   ي (  نك ا  فكب        د  ،  ثب:· 
     د ،   ل      مظهب        : و  ه  ·   
 3  مجد ت:       لأث  ،   م بوش ت،   ني   ت ·   
  لأش  ص:  ظهب وتيبف ت   م   ي  ·   
  نحددددددددددد : ييددددددددددجب  لدددددددددد      اددددددددددب تييدددددددددد ب  دددددددددد       د دددددددددد  د ددددددددددب   ددددددددددنهوكه ،  مدددددددددد    اددددددددددد  دددددددددد  · 

   م ددددددددددد طب    مد كددددددددددد    ددددددددددد   ، يجنمدددددددددددد     ددددددددددد     لددددددددددد     دددددددددددمج  و  جو ددددددددددد    نج  اددددددددددد  و   دددددددددددم   ت
      م  طب   نيليب س

 : د  د فل     ن  ا   2

                                                           
في شركات  ودراسة ميدانيةالجودة الشاملة في تحقيق البيع الماضية  کارسات، إدارية آثر سعيد، حسنحمد إبراهيم م 2

يران جامعة الشرق الأوسط حز رستيجالمالاستكمال متطلبات  رستيجما ، رسالةالشركات(الأدوية الأردنية حسب حجم 

 .37_36_35ص  2017
 60نفس المرجع السابق ص3
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    د       د      يم   ت  ا ه  أو ت  ا ه    ن د  ه    ي   
يلددددددددد    غبفددددددددد   يدددددددددب   م   ددددددددد    ليلددددددددد    م  ددددددددد     ي ددددددددد     ه   ددددددددد : إذ   دددددددددب  دددددددددنب ف ددددددددد   بفددددددددد  فددددددددد   · 

 جي دددددددددددد ، فددددددددددددت   لإ ددددددددددددب   ت   محنملدددددددددددد   نلدددددددددددد    غبفدددددددددددد  ت يددددددددددددد إ دددددددددددد   لأفددددددددددددد    يم دددددددددددد  تج ا دددددددددددده  
    لي     ن    فن  ا ه

د ب   ندددددددددد ثيب: سدددددددددد   يججددددددددددب إ       ج  ددددددددددد ت أ ددددددددددب    دددددددددد     لأسم دددددددددد  فدددددددددد      دددددددددد   ،  يددددددددددث  ددددددددددنب تجدددددددددد· 
دددددددددد   م ددددددددددن ا ت    لددددددددددب  نحييددددددددددق أديدددددددددد    ددددددددددن      دددددددددد      ددددددددددد     ددددددددددن ج ف     ي ف لدددددددددد   لأ ددددددددددج   وفي 

  لنلف 
 :  ن        يب أو د    3

  د  ف     د       د   ،  نب  لإ ن ج و   نهو  ف        
  ح ددددددددددد     مددددددددددد  وج:   يم ددددددددددد  فيدددددددددددب تيدددددددددددديب    د ددددددددددد   ددددددددددد    دددددددددددنهوكه   ف    ادددددددددددب يجدددددددددددب أ  · 

ي ددددددددد      دددددددددب   فددددددددد    م جدددددددددب  يدددددددددنب تيدددددددددديب      ددددددددد   ددددددددد ، واجدددددددددب أ  ي ددددددددد   فددددددددد    غبفددددددددد    د ددددددددد  
 ت ظ  ه  

 و      ادددددددددددب: ييددددددددددد       ادددددددددددب شدددددددددددبا    فددددددددددد   مل ددددددددددد  تيدددددددددددديب    د ددددددددددد   ف دددددددددددل ك  وتج  لددددددددددد   ددددددددددد  · 
ب  لدددددددددد   دددددددددد       د دددددددددد    ندددددددددد   نلي سدددددددددد   كمدددددددددد  أ  ت   لدددددددددد   دددددددددد    مدددددددددد   ي   ددددددددددؤثب   دددددددددد ب    شدددددددددد

          يبا  يم   أ   ؤثب  ل  تجب ن    ج    
 : د    نج    أو   ن      4

تجنمدددددددددد  ددددددددد       د ددددددددد      د  ددددددددد    ددددددددد ب ك يدددددددددب  لددددددددد   ددددددددد  ييدددددددددد ه  )  م  دددددددددف(، و نددددددددد ، وأ ددددددددد ، 
 و م  تيد  

تجنمددددددددددددددد  لدددددددددددددد   لأ       ن دددددددددددددد        ددددددددددددددب : ييددددددددددددددجب ت  يددددددددددددددد    د دددددددددددددد    دددددددددددددد ب ك  ددددددددددددددب لأ هدددددددددددددد · 
يدددددددددددب، (  ددددددددددد     دددددددددددف  Check-in    دددددددددددب   ددددددددددددد ت نلدددددددددددف  ددددددددددد    يد ددددددددددد  ت دددددددددددجيب    صددددددددددد ل )

أو  ددددددددد     ددددددددد   مدددددددددب إ ددددددددد  أيدددددددددب ، أو  نددددددددد   ددددددددد  صددددددددد  ح  م ددددددددد    ددددددددد      م  دددددددددف ف ددددددددد     لددددددددد  
    ن    م      أو  غ    جمب 

   نحددددددددددددد :  ددددددددددددم     ت دددددددددددد   و  جدددددددددددد      ث فندددددددددددد  سدددددددددددد    نحددددددددددددد   لأك ددددددددددددب فدددددددددددد   لإ         د  دددددددددددد ،· 
 وانب     هن     يول:

   ند اب   م نمب: ت  اب  ه   ت   م   ي  و ج  يب  لأ    ·   
: إ  دددددددددددددددددددددددد   إ ددددددددددددددددددددددددب   ت ت ددددددددددددددددددددددددغيل    ع   ادددددددددددددددددددددددد  Standardization  ن  يددددددددددددددددددددددددد   ق   دددددددددددددددددددددددد  ·   
(SOPS (   يدددددددددددددل   كدددددددددددددب  همددددددددددددد  )طبايددددددددددددد    دددددددددددددب   لددددددددددددد    هددددددددددددد تف، تبتيدددددددددددددب    دددددددددددددباب، تيدددددددددددددديب

   يه  ( 
 :  ملك    5
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يحيددددددددب     اددددددددب  لدددددددد   لك دددددددد     يدددددددد   لم ددددددددن ، فددددددددب يحيددددددددب  لدددددددد   ددددددددق فدددددددد     د دددددددد      د  دددددددد ،   
 4   ن د     مؤد   ي فب أ ب 

 ددددددددددددق    دددددددددددددن د  : ي ددددددددددددنب      ادددددددددددددب  ددددددددددددق   دددددددددددددن د     غبفدددددددددددد ، و  مب فدددددددددددددق )  م دددددددددددد  ،    ددددددددددددد    · 
   يح (   نب         حد   

     ددددددددددد   و  ددددددددددد  كب :  ددددددددددد  ي يددددددددددد       ادددددددددددب  جددددددددددد   جدددددددددددد   مغددددددددددد      ددددددددددد    دددددددددددلج   لم  ددددددددددد ، فدددددددددددب · 
اددددددددددددددددددددددددد ت و      ددددددددددددددددددددددددد ت  ددددددددددددددددددددددددد    نجب ددددددددددددددددددددددددد   سددددددددددددددددددددددددد   يججدددددددددددددددددددددددددب إ     تجب ددددددددددددددددددددددددد      ادددددددددددددددددددددددددب ذكب 

(GuestExperience س    سب    ج ح ) 
 :  ن ثيب   ج     لج يب     ب    6

(    ج يددددددددددددددددددب Labor-intensiveتجن دددددددددددددددددب   يددددددددددددددددد         د  ددددددددددددددددد  صددددددددددددددددد     كث  ددددددددددددددددد    جم  ددددددددددددددددد  )
     ب  س  دلب    د       د    

  ت  ددددددددد  يدددددددددول ت   دددددددددب    شدددددددددب فدددددددددي    م  دددددددددف   ن   دددددددددب   م  شدددددددددب:  دددددددددنب تيدددددددددديب  جظدددددددددب    دددددددددد· 
و    ادددددددددددب )   دددددددددددنق  ل،   نددددددددددددفيب   م   ددددددددددد ،   م جدددددددددددب(  سددددددددددد     ن   دددددددددددب سددددددددددد    ددددددددددد   يحدددددددددددد   ددددددددددد    

    د     مد ك  
  دددددددددد ك     جدددددددددد ط  :  ن لددددددددددب   جمددددددددددب     دددددددددددد     دددددددددد      دددددددددد   دددددددددد    دددددددددد ك     جدددددددددد ط  ، و  يدددددددددد ب، · 

    م  ددددددددددددددددف       ددددددددددددددد  و  يدددددددددددددددد    لددددددددددددددد  ددددددددددددددددب      ن   ددددددددددددددد ت     ادددددددددددددددب وت دجهددددددددددددددد ، و  نج  دددددددددددددددب  ددددددددددددددد
 5و   غ ط ت  مبو   و  نب ف   

 :(Complementarity  نك  ل   )  7
 دددددددد       ددددددددد  تكددددددددد      د ددددددددد      د  ددددددددد  يد ددددددددد  و  دددددددددد  د  مددددددددد  فددددددددد  ته ، فدددددددددب سددددددددد  ع ددددددددد     ددددددددد     ددددددددد  

 ( Service Package نك  ل        د  ت )
  )  م يددددددددددددد ،   مب فدددددددددددددق  لأ   ددددددددددددد   و  ث   اددددددددددددد : ت دددددددددددددمب   ح  ددددددددددددد      د  ددددددددددددد     دددددددددددددد  ت  لأ   ددددددددددددد · 

 لإف ددددددددددددددددد  ( و   دددددددددددددددددد  ت   م ددددددددددددددددد  د  ) لإ نب ددددددددددددددددد ،    ددددددددددددددددددف    ددددددددددددددددد    ت،   ن ظ ددددددددددددددددد ،   غ ددددددددددددددددديب، 
  لأ م ل،   نبف  ( 

  ندددددددددد ثيب: ف ددددددددددب يد دددددددددد  ث   ادددددددددد  ) ثددددددددددب  دددددددددد    لإ نب دددددددددد  أو  ددددددددددد  تدددددددددد فب   دددددددددددف  ل دددددددددد    ( دددددددددددد · 
 ي  د تجب       اب       د    لأ     ،  ن     ك      غبف   من    

سددددددددد  تجب ددددددددد  شدددددددددم      يدددددددددب  لم  ددددددددد ، تنميددددددددد   جدددددددددد  د فلينهددددددددد   لن ددددددددد ا ، و دددددددددد     د ددددددددد      د  ددددددددد  
فيددددددددددله   دددددددددد   يددددددددددد ه ، وت    هدددددددددد    ك يددددددددددب   دددددددددد ب    نمدددددددددد    لدددددددددد    ج يددددددددددب     ددددددددددب   إ  فهددددددددددب 

                                                           
مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير  الفنادق، مذكرةالخدمات الصدفية على رضا ضيوف  غل، جودةمشفهد سفر 4

 .13_12_11ص 2015/2014تخصص تسويق جامعة الركاب 
 2009/8200ل شهادة الماجستير جامعة سكيكدة لنيمذكرة مكملة الفندقية، التربيع في تسويق الخدمات  ن، دوريأمالعايب 5

 .23_22 ص
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سدددددددددددد      يدددددددددددد  ص  جمددددددددددددق سدددددددددددد   لأ دددددددددددد س   دددددددددددد   ت  دددددددددددد   ل دددددددددددد    ددددددددددددنب ت ج  ت   ن دددددددددددد اق، وإ     
  ف  هددددددددددددددر    هددددددددددددد    سددددددددددددد    جددددددددددددد   ، و  ندددددددددددددد اب، و  ن دددددددددددددجيب فددددددددددددد  أ   ؤ  ددددددددددددد  ف د  ددددددددددددد     حددددددددددددد 

تح اددددددددب سدددددددد      يدددددددد  ص )  ندددددددد  دددددددددد ت دددددددددو كنحدددددددددي ت( إ دددددددد     يدددددددد  ت  ف دددددددد    دددددددد  يددددددددول   نميدددددددد  
 ف   لأ    ويلق تج  ب   تُ     ل  اب 

 :الفرع الثاني: تعريف جودة الخدمة الفند ية وأهميتها
 د     نحييددددددددق فهددددددددب شدددددددد  ب  م هدددددددد    دددددددد       د دددددددد      د  ددددددددد ،   فددددددددد  دددددددد    نددددددددد ج فدددددددد    نجبادددددددد  فددددددددد

  دددددددددد    م هدددددددددد     جدددددددددد    لجدددددددددد   ،  ددددددددددبو     جدددددددددد       د دددددددددد ، وصدددددددددد    إ دددددددددد  ت   ي تهدددددددددد  فدددددددددد    ي دددددددددد  
     دد  
 :Qualityتعريف الجودة أولا 

  جدددددددددد    سدددددددددد    هدددددددددد    نجددددددددددد   لأ جدددددددددد   ت دددددددددد     ددددددددددب   دددددددددد      ددددددددددب تجددددددددددد تينيددددددددددب  لدددددددددد      يدددددددددد  
يم دددددددددد     م دددددددددن   لم  صدددددددددد  ت، فددددددددددب تجددددددددد و ت ذ دددددددددد   ن ددددددددددمب تل  دددددددددد    ن   ددددددددد ت وت دجدددددددددد ت   جميددددددددددب 

 تجبا    ج       يول   م ظ   ت   ن    :
  نجبادددددددددد    كو دددددددددد   : سددددددددددد    د  دددددددددد    ندددددددددد  يمنلددددددددددد  فهدددددددددد    م ددددددددددن  أو    د ددددددددددد   جم  دددددددددد   ددددددددددد  · 

    ي  ص و  ممي  ت   ن  تل     ن    ت  جي    )   ا       ( 
  نجباددددددددددددددد   لإ       حددددددددددددددددد ث: سددددددددددددددد   تل  دددددددددددددددد    ن   ددددددددددددددد ت وت دجدددددددددددددددد ت     ددددددددددددددد   أو تج و سدددددددددددددددد    · 

ب كبو دددددددددد  (  وسدددددددددد     نجبادددددددددد  سدددددددددد   لأكثددددددددددب شددددددددددي     فدددددددددد  صدددددددددد        ددددددددددد  ت،  يددددددددددث أ  )فيليدددددددددد
   ح ب    ه     ل    ج    يج    لجميب      

(: سددددددددددددد     د  ددددددددددددد    نددددددددددددد  ي ددددددددددددد  فهددددددددددددد  ISOتجباددددددددددددد    م ظمددددددددددددد    دو  ددددددددددددد   لن  يدددددددددددددد   ق   ددددددددددددد  )· 
  جم          ي  ص   ج سبا   لم ن  أو    د      من ل  ت  

 دددددددد   إ   ادددددددد  شدددددددد  ل  تهدددددددددر إ دددددددد  تحييددددددددق   نميدددددددد   دددددددد  يددددددددول   نبكيدددددددد  يوصدددددددد :   جدددددددد    سدددددددد  فل
 6 ل    جميب، و  نح ي    م نمب  لجمل  ت، وإشب    م     ج  لي  ف    مؤ    

 :Service Qualityجودة الخدمة  ثانيا: تعريف
 دددددددددددد       د دددددددددددد  سدددددددددددد    هدددددددددددد   أكثددددددددددددب تجييدددددددددددددد    دددددددددددد   دددددددددددد       ددددددددددددل    م  يدددددددددددد ، وذ دددددددددددد    ددددددددددددد ب 

د ددددددددددد  ) يدددددددددددب  لم  ددددددددددد ،  يدددددددددددب د فلددددددددددد   لن ددددددددددد ا ،  يدددددددددددب د فلددددددددددد   ل يدددددددددددب،    يدددددددددد  ص    بادددددددددددد   ل 
 ,Parasuraman يددددددددب  نج   دددددددد (  ودددددددددد دددددددددد       ثدددددددد        دددددددد      ،  اث  ددددددددب، و ينلدددددددد  )

Zeithaml& Berry   نجبا   لأكثب د     ف   لأو  ط  لأك  يم   و  جمل   ) 

                                                           

 .55 . ص2009/2008 ،العلوم الاقتصادية جامعة ورقلة الماجستير، كليةكرة لنيل شهادة مذ6
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وإ   كدددددددددددد   ددددددددددددلأ      نجبادددددددددددد : سدددددددددددد      جدددددددددددد   أو   يددددددددددددنور فددددددددددددي  ت دجدددددددددددد ت   جميددددددددددددب  ل د دددددددددددد  · 
    جل   ل د     ميد    

 (Expectation  ن دج ت ) -( Perception        د      لإ     )
   م    ت  لأ      )أ ج     ج       د   (:· 
: ت ددددددددددددددمب   مظهدددددددددددددددب   مدددددددددددددد     لم  ددددددددددددددد  ،   مجددددددددددددددد ت،   نجهيددددددددددددددد  ت، Tangibles    ملم  دددددددددددددد   1  

 وك       مظهب          لج  لي  
 دددددددددددد   :   يددددددددددددد    لدددددددددددد  أ       د دددددددددددد    م  دددددددددددد    فدددددددددددددد  و  ث   دددددددددددد   Reliability نم  يدددددددددددد      2  

   مب   لأو   
:   بة دددددددددددددددددد  و   ددددددددددددددددددنجد    م دددددددددددددددددد  د    جمددددددددددددددددددو  وتيددددددددددددددددددديب Responsiveness     ددددددددددددددددددنج    3  

 يد    باج  وف  ا  
:  جبفدددددددددددددددد  وك   دددددددددددددددد    جدددددددددددددددد  لي ، ودددددددددددددددددد تهب  لدددددددددددددددد  إ هدددددددددددددددد     ثيدددددددددددددددد  Assurance   لأ دددددددددددددددد   4  

     د    جميب و  طمب 
:   ب  يددددددددددددد     ب يددددددددددددد  و  سنمددددددددددددد       يددددددددددددد    ددددددددددددد   تيد ددددددددددددد    م  ددددددددددددد   Empathy    نجددددددددددددد طف 5  

  جمو ه ، وفهب   ن    تهب     ص  
 Hôtel Service Qualityوخصائصها جودة الخدمة الفند ية  ثالثا: تعريف

     د  ددددددددد  فن  يدددددددددق   م هددددددددد  ي     ددددددددد  يي   لددددددددد     ددددددددد        ددددددددددد ، يم ددددددددد  تجباددددددددد   ددددددددد       د ددددددددد 
    ه :

   مجمددددددددددد     كلددددددددددد   ل يددددددددددد  ص و   دددددددددددم ت   ملم  ددددددددددد  و يدددددددددددب   ملم  ددددددددددد    نددددددددددد  تيدددددددددددد ه    م  ددددددددددد   
ب     د  دددددددد  ) دددددددد  إد  دددددددد ،  دددددددد   ، شددددددددب ب، تبف دددددددد ، وأ دددددددد  ( و  ندددددددد  تهدددددددددر إ دددددددد  تحييددددددددق   دددددددد      ادددددددد

 ددددددددددد  يدددددددددددول تل  ددددددددددد    ن    تددددددددددد  و ة  تددددددددددد    يدددددددددددباح  و   دددددددددددم   ، فدددددددددددب وتجددددددددددد و  ت دج تددددددددددد ،  مددددددددددد  
      إيج ف    وتجب     تُ     ي لق  دي      
: تن دددددددددب  ددددددددد       د ددددددددد      د  ددددددددد      ددددددددد       ددددددددد  ب، فهددددددددد    تينيدددددددددب  لددددددددد   ددددددددد    خصائصـــــــــها

 ددددددددد    م ددددددددن    مدددددددد    ) ثددددددددب  دددددددد       جدددددددد   أو  ظ فدددددددد    غبفدددددددد (، فددددددددب ت ددددددددمب أي دددددددد     جدددددددد          
و ددددددددددددب     ددددددددددددنج       ددددددددددددد  ت )ك   دددددددددددد  تيددددددددددددديب    د دددددددددددد ،  ثددددددددددددب  فن دددددددددددد       ددددددددددددف    ددددددددددددنق  ل، 

   م     ( 
 جودة الخدمة الفند ية : أهميةرابعا

ب تنجلدددددددد  أسم دددددددد     ندددددددد     مجدددددددد  يب   جدددددددد    فدددددددد    ي دددددددد       دددددددددد  فدددددددد   ددددددددد      ددددددددب  ي ادددددددد  تددددددددؤث
    ب    شب  ل    ند    و  ح     م    :

  ل    ن       اب )  جميب(  1



الأدبيات النـظرية والتطبيقية للدراسة الأول:الفصل   

13 
 

    تحييدددددددددق   ددددددددد      ادددددددددب: فددددددددد  صددددددددد        ددددددددد  ف ،   ددددددددد      ادددددددددب سددددددددد    هددددددددددر  لأ دددددددددم     جددددددددد· 
 ب   ج   دددددددددد  ت ددددددددددم  تل  دددددددددد    ن   دددددددددد ت     اددددددددددب  لأ   دددددددددد   و  ث   ادددددددددد ،  مدددددددددد  يججلدددددددددد  ي ددددددددددجب    نيددددددددددد

 و  ب  ي  
ف دددددددددد     دددددددددد    )   ددددددددددمج (:     اددددددددددب   ب  دددددددددد   دددددددددد    جددددددددددب   ميددددددددددب  دددددددددد فب، فددددددددددب ييدددددددددد    دددددددددد يب   · 

 ل  دددددددددد   فددددددددد   يدددددددددب و ددددددددد  ب   ن  صدددددددددب    نمددددددددد   ، تييددددددددد ب إيجددددددددد ف  و  دددددددددد ددددددددددد يجلدددددددددب  بددددددددد ت 
   تجب    يب  و  د  دد تد ب    مج    جمو    جد ، في م

  يلددددددددددق تجب دددددددددد   ميدددددددددد  :     دددددددددد      ت  دددددددددد   بفدددددددددد   أو أ ددددددددددب  فيدددددددددد ، فددددددددددب ت  دددددددددد   تجب دددددددددد      جدددددددددد  · 
   ج     تح ل  لإد      ج  ي  إ   ذكب   ميل   ب ب     اب ف  تكب  س  

  ل    ن     م         د     2
       دددددددددددد ، تجن دددددددددب   جدددددددددد    سدددددددددد    ميددددددددد     ن  ف دددددددددد  : فدددددددددد   دددددددددب   م  ف دددددددددد     ب دددددددددد  فددددددددد     دددددددددد· 

 ددددددددوح   نمدددددددد     لأددددددددد        ددددددددد    دددددددد   ييددددددددد   دددددددد    أ لدددددددد  يم  دددددددد    ندددددددد  ب شددددددددباح  أو دددددددد   دددددددد  
   جمو   ن     ك    أ ج    أ ل       م  ف ي  

  ب ح ددددددددددد  و   دددددددددددند      م   ددددددددددد :  فددددددددددد    جددددددددددد    ييلدددددددددددب  ددددددددددد  تكددددددددددد     إ ددددددددددد      جمدددددددددددب )إصدددددددددددوح · 
مددددددددددد  أ  و     جمدددددددددددو  ي دددددددددددم   يدددددددددددو  ث فنددددددددددد    لددددددددددد   لأي ددددددددددد  ( وايلدددددددددددب  ددددددددددد    دددددددددددب  لإ غددددددددددد    ك

  مدددددددددددد      ادددددددددددب    د   ددددددددددد ت تؤكدددددددددددد أ     ن ددددددددددد    جميدددددددددددب  ددددددددددد    ) ددددددددددد  يدددددددددددول   جددددددددددد   ( أددددددددددددب 
 تكل       كن  ب  ميب  د د 

تيليدددددددددددب   نكددددددددددد    :   ن  يدددددددددددق   يدددددددددددح    لجددددددددددد    يج ددددددددددد   إتيددددددددددد     جمدددددددددددب  ددددددددددد    مدددددددددددب   لأو ددددددددددد   · 
ZeroDefects     ددددددددددددد ، وتكدددددددددددد        دددددددددددد  و ، و  ددددددددددددن د ل   سدددددددددددد   ييلددددددددددددب  دددددددددددد    هددددددددددددد ، وإسددددددددددددد 

   م      ن     
  ل    ن     م   ي   3

  ب دددددددددددد    دددددددددددد     :   جمددددددددددددب فدددددددددددد  فيبدددددددددددد  ت ددددددددددددج   نحييددددددددددددق   جدددددددددددد    يمدددددددددددد     مدددددددددددد   ي  شددددددددددددج     · 
   ،  دددددددددد    ب و   نمدددددددددد      ددددددددددد   يمنلدددددددددد    م  ددددددددددف  لأ و ت و  نددددددددددد اب   ددددددددددو    نيددددددددددديب يد دددددددددد   مندددددددددد

  Turnoverمب                    وايب  جدل  و      ج
أ ظمدددددددددد    جدددددددددد      من دددددددددد    تجنمددددددددددد  لدددددددددد  تم ددددددددددي    مدددددددددد   ي   دددددددددد   ت دددددددددد ذ   يددددددددددب   ت  :  نم ددددددددددي · 

 حددددددددددب   دددددددددد كب   جمددددددددددو  فدددددددددد    ،  مدددددددددد  يجدددددددددد   ثيددددددددددنهب      ددددددددددهب واح دددددددددد  صدددددددددد  تهب    س  دددددددددد   ددددددددددد  
   جمو  

  ل    ن     دني   و  مجنم   4
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  ددددددددددد ب ك يدددددددددددب  لددددددددددد  تج اددددددددددد    يددددددددددد       ددددددددددد     :  دددددددددددمج      ددددددددددد    و ددددددددددد    يدددددددددددد  ته  تدددددددددددؤثب · 
جددددددددد ب   يددددددددد       س  ددددددددد   ل  هددددددددد     ددددددددد      )  مد  ددددددددد  أو   دو ددددددددد ( ك دددددددددب  ف ددددددددد        ددددددددد    جددددددددد    ت

   نثم   ت        أك ب 
   دددددددددددند   :   جددددددددددد       ددددددددددد  ل  فددددددددددد      ددددددددددد      تينيدددددددددددب  لددددددددددد     د ددددددددددد  فيددددددددددد ، فدددددددددددب ت دددددددددددمب · 

 مددددددددد  يجددددددددد    د   م ددددددددد  (،أي ددددددددد      نددددددددد     مجددددددددد  يب   جددددددددد       يب ددددددددد  )إ         دددددددددد ،      يددددددددد ت، تبشدددددددددي
           م ند    واح فظ  ل    م      لأ   ل   ي     

تجدددددددددددد  ددددددددددد       د ددددددددددد      د  ددددددددددد   مث  ددددددددددد    يلدددددددددددب    ددددددددددد  ض لأ   ؤ  ددددددددددد   ددددددددددد  ف     حددددددددددد   سددددددددددد  
 مل دددددددددد   نك  لدددددددددد  ت دددددددددددأ   هددددددددددب  ديددددددددددق  ن دجدددددددددد ت     اددددددددددب، وت نهدددددددددد  فنجدددددددددد و  تلدددددددددد    ن دجدددددددددد ت  دددددددددد  

 م دددددددددن    ددددددددد لر  ددددددددد    ك ددددددددد    و   ندددددددددب    فددددددددد  يدددددددددول تيدددددددددديب يدددددددددد  ت  لم  ددددددددد  و يدددددددددب  لم  ددددددددد  
 ددددددددددب   نحدددددددددددي ت   ح   دددددددددد ،  ددددددددددب تجددددددددددد   جدددددددددد    ي دددددددددد       ددددددددددنب ت ج    يم دددددددددد  ت  يلدددددددددد ، فددددددددددب أصدددددددددد ح  

  بو    نم    ل ي   و   م  و  نمي  ف                ج  م  
 خطوات تحقيق الجودة في الخدمات الفند ية الثاللإ:الفرع 

ددددددددددد ، فدددددددددددب سددددددددددد   مل ددددددددددد    دددددددددددنمب   تحييدددددددددددق   جددددددددددد    فددددددددددد     دددددددددددد  ت     د  ددددددددددد   ددددددددددد    ددددددددددددث        
و  هج دددددددددد  تهدددددددددددر إ دددددددددد  تحييددددددددددق   دددددددددد     ددددددددددي ر وو  هددددددددددب، وتح ددددددددددي   لأ      ن ددددددددددغيل ، و  نميدددددددددد  

 ف         يم   تي  ب س     جمل   إ      ي   ت        و نب    :
 اواستراتيجياتهالخطوة الأولى: تحديد رؤية الجودة 
 لإ         د    و   إط    مب و     لج    د ب    د  ف  أ  إ ب  ، يجب  ل   

  صددددددددددد      ؤادددددددددددد  و  دددددددددددد    و  ددددددددددددح : تحد ددددددددددددد  ددددددددددد  ت مدددددددددددد  إ  دددددددددددد    م  دددددددددددد   )  بؤادددددددددددد ( وك دددددددددددد  1
 دددددددددددنحيق ذ ددددددددددد  )  ب ددددددددددد   (  ددددددددددد    نبكيددددددددددد   لددددددددددد     نددددددددددد     ددددددددددد  ج      ثددددددددددد ل:  أ   كددددددددددد       هددددددددددد  

يدددددددددد   لأو دددددددددد   ل ددددددددددي ر    دددددددددد  ثي   دددددددددد  تجب دددددددددد  إد  دددددددددد    ددددددددددنث       دددددددددد  يددددددددددول تيددددددددددديب يد دددددددددد     
 و  فب   

 دددددددددد        ندددددددددد      ق دددددددددد   : يجددددددددددب أ  ت دددددددددددأ   جدددددددددد     دددددددددد    يمدددددددددد    لإ       جل دددددددددد  سدددددددددد    م ددددددددددؤو  2
   ددددددددد  تددددددددد فيب   مددددددددد    ، وإ   ددددددددد    مج دددددددددد ت، وإ هددددددددد     مددددددددد   ي    سم ددددددددد    جددددددددد    كق مددددددددد  أ   ددددددددد   و 

  جب  شج   
   تحد دددددددددددد أسدددددددددددد ر   جددددددددددد   : و ددددددددددد  أسددددددددددددد ر  حدددددددددددد  ، د فلددددددددددد   لق ددددددددددد س، د فلددددددددددد   لنحييددددددددددددق، ذ ت3

صددددددددددددل ، و حدددددددددددددد   فددددددددددددد      ثدددددددددددددب:   اددددددددددددد      دددددددددددد     ددددددددددددد     دددددددددددددي ر  لددددددددددددد    يددددددددددددد ت   حجددددددددددددد  
 7% يول   ج     ح     92% إ   85 لإ كنبو      

 الخطوة الثانية: تحليل الوضع الحالي )تقييم الفجوات(
                                                           

 .89ص 2000محمد عبيدات، التسويق السياحي، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 7
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 نح دددددددددددي    جددددددددددد   ، يجدددددددددددب أو   فهدددددددددددب     ددددددددددد    دددددددددددب س  وتحد دددددددددددد  يددددددددددد ط    دددددددددددجف  تجنمدددددددددددد سددددددددددد   
 وتحليله          ل   م         ت 

تحليدددددددددددددب   ن   ددددددددددددد ت وت دجددددددددددددد ت    دددددددددددددي ر:  جبفددددددددددددد   ددددددددددددد   ن دجددددددددددددد     ددددددددددددد       ددددددددددددد    ددددددددددددد    1
 يول:

    ن     ت  لإ كنبو     جد   مغ     ·    
 ( TripAdvisor, Booking.comتحليب   نجل ي ت  ل     د      ب )·    
  يد  ي   ت     جم   ت   نبكي       جمو    د  مي  ·    
(: تحد دددددددد  م ددددددد   يددددددد ط Customer Journey Map  لددددددد    جميدددددددب )    دددددددب يدددددددب    2

  تيدددددددددد ل فددددددددددي     دددددددددد   و    ددددددددددد ، فددددددددددد     دددددددددد    حجدددددددددد ،  ددددددددددبو    فن ددددددددددجيب    صدددددددددد ل،  لإد  دددددددددد ، 
  م ددددددددددد  ب، وصددددددددددد    إ ددددددددددد    مغددددددددددد       دددددددددددنب تحد دددددددددددد    جددددددددددد  ت فدددددددددددي     د ددددددددددد    ميد ددددددددددد  و   د دددددددددددد  

   من دج  ف  كب  ي   
   مل ددددددددددددد ت ت نددددددددددددد       بددددددددددددد  و   ددددددددددددد   هددددددددددددد   مب فدددددددددددددق     نييدددددددددددد ب   دددددددددددددد يل  )  نددددددددددددددديق(: إ دددددددددددددب 3

ك دددددددددددد         ددددددددددددد  ويد  تدددددددددددد     ددددددددددددن د   ددددددددددددد   ب  ب  جدددددددددددد   جنمددددددددددددد ،  ثددددددددددددب فبوت كدددددددددددد  ت    ظ فدددددددددددد ،
    نق  ل، و        ج   

 الخطوة الثالثة: تصميم وتوحيد الإجراءات )التوحيد القياسي(
أف دددددددددددددب    دددددددددددددم     ت ددددددددددددد   فددددددددددددد  تيدددددددددددددديب    د ددددددددددددد ، يجدددددددددددددب ت  يدددددددددددددد  لإ دددددددددددددب   ت ف ددددددددددددد     لددددددددددددد 

   مم    ت 
(: كن  دددددددددددد    يددددددددددددب إ ددددددددددددب   ت   يددددددددددددب  كددددددددددددب SOPS  ت ثيددددددددددددق إ ددددددددددددب   ت   ن ددددددددددددغيب   مع   ادددددددددددد  )1

د ددددددددددب )   ددددددددددنق  ل،   ندددددددددددفيب   م   دددددددددد ،   م دددددددددد  ب(  يجددددددددددب أ  تكدددددددددد   سدددددددددد    لإ ددددددددددب   ت و  ددددددددددح ، 
 ي         ، وت مب ك       نج  ب      م  دف   بوتي    و        

 تحد د   م ن     م ل ب  لأ    (: Standards  و     مج  يب )2
  د  ق  3 ج  يب      : ت جيب    ص ل يجب أ   نج و  ·    
 جددددددددددددد  يب  لم  ددددددددددددد :    ددددددددددددد   دددددددددددددب      غبفددددددددددددد    دددددددددددددد وصددددددددددددد ل    ددددددددددددد  ،  ظ فددددددددددددد    حم  ددددددددددددد ت ·    

    ي (  30  ج    ) نب ت ن  ه  كب 
 3يدددددددددددددول  جددددددددددددد  يب  دددددددددددددل ك  :   دددددددددددددن د     نح ددددددددددددد    ب دددددددددددددم  ، طبايددددددددددددد    دددددددددددددب   لددددددددددددد    هددددددددددددد تف )·    

  غم ت( 
 الخطوة الرابعة: إشراك الموظفين وتدريبهم )بناء الثقافة(

  م   دددددددددددددد   سددددددددددددددب   يلددددددددددددددب    دددددددددددددد  ض  لجدددددددددددددد    فدددددددددددددد      دددددددددددددد       يم دددددددددددددد  تحييددددددددددددددق   جدددددددددددددد     و  
     ي   ؤسلي  و نحم ي  
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    ن   دددددددددددددد    م   ددددددددددددددب:  ين دددددددددددددد     مدددددددددددددد   ي  ف دددددددددددددد     لدددددددددددددد    مهدددددددددددددد   ت     يدددددددددددددد   )  دددددددددددددد ك   1
   د  ( أو  ، ثب   مه   ت          ج ط  ،   مبو  ،  ب  

    ندددددددددددد اب   م دددددددددددنمب:  ددددددددددد    جدددددددددددب  تدددددددددددد اب   دددددددددددد   ن   ددددددددددد ، فدددددددددددب فدددددددددددب    تد ا  ددددددددددد   و اددددددددددد  2
 ت مب:

   ند اب  ل    مه   ت        )أ ظم    حج ، ف     ه ( ·    
   ند اب  ل   ه   ت   نج  ب       ي ر ) ب      و ،   ن  صب    جّ ل( ·    
   ي :  ددددددددددد     مددددددددددد   ي  فددددددددددد      ددددددددددد ط  لأ    ددددددددددد  صدددددددددددو     ت ددددددددددد ذ ددددددددددددب   ت تم دددددددددددي    مددددددددددد·    

 حددددددددددب   دددددددددد كب    ددددددددددي ر فدددددددددد     ) ثددددددددددب تيددددددددددديب تب  دددددددددد   ج   دددددددددد  أو و  دددددددددد    دددددددددد   كنجدددددددددد اض  دددددددددد  
 ي  (  و    ح     لب     لمد ب،  م    اد     ب      نج    و          

 الخطوة الخامسة: التنفيذ والمرا بة المستمرة

        ل  أ ض     د      ن  ج     ي  س    نب ت  يق 

   :   دددددددددددددن د      ددددددددددددد ت إ     فددددددددددددد   لأد ددددددددددددد    جدددددددددددددبض  ؤشدددددددددددددب ت  لأ      ب   ددددددددددددد   لإ       مب  ددددددددددددد 1
(KPIS  ددددددددددددد ب  ددددددددددددد   ،  ثدددددددددددددب   ددددددددددددد   إشدددددددددددددغ ل     دددددددددددددد ،  نددددددددددددد      دددددددددددددن     ت   ب ددددددددددددد ،  دددددددددددددد   )

      و ،  نج ا       ف   و  نح ي  
  وتحليدددددددددددددب       ددددددددددددد ت   ددددددددددددد ب  حظددددددددددددد   يم ددددددددددددد     ظددددددددددددد   إ       جددددددددددددد   : ت  يدددددددددددددق  ظددددددددددددد    جمددددددددددددد2

   ن د   فب     ن يي   نن   ش  و     ي ر وأود ت    نج    
    ن نددددددددددد     ددددددددددددو  : ييددددددددددد    دددددددددددد     لأد ددددددددددد    جمل ددددددددددد ت ت نددددددددددد       ددددددددددد ، في مددددددددددد  ييددددددددددد    دددددددددددد ب 3

 يب   ج    أو   مد ب   ج    جمل  ت تدديق أ   ع   أو شهبا    م      ن       مج  
 سادسة: التقييم والتحسين المستمر )التغذية الراجعة(الخطوة ال

 –  دددددددددددد   –  جدددددددددددد    سدددددددددددد    لدددددددددددد    ت نهدددددددددددد ، وتجنمددددددددددددد  لدددددددددددد   و     نح ددددددددددددي    م ددددددددددددنمب: ي دددددددددددد  
 ( PDCAصح  ) –     

  تحليددددددددددددب    دددددددددددد  و  و  ث دددددددددددد  :     دددددددددددد     دددددددددددد  و   جمددددددددددددق  ل صدددددددددددد ل إ دددددددددددد   لأ دددددددددددد  ب   ج  ادددددددددددد  1
ن دددددددددد ل ف يدددددددددد ط   يدددددددددد   و   فدددددددددد    لم دددددددددد كب و دددددددددد   فيدددددددددد   لهدددددددددد    دددددددددد ب  دددددددددد ح   كمدددددددددد  يجددددددددددب    

    ب    منمي   
    نم  ددددددددددددد ت   جددددددددددددد      دو اددددددددددددد :  يدددددددددددددد   نم  ددددددددددددد ت أ ددددددددددددد  ع   أو شدددددددددددددهبا   مدددددددددددددد     لأد ددددددددددددد   2

  م  د    ؤشب ت  لأ   ، وتحليب    حب ف ت، وو   ي   تيح ح   
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(:  ي   دددددددددددددددددددددد  أ        ددددددددددددددددددددددد   دددددددددددددددددددددد    م  ف ددددددددددددددددددددددي  Benchmarking    مي   دددددددددددددددددددددد    مب ع دددددددددددددددددددددد  )3
    يب   يدددددددددد       ج  م دددددددددد   مجبفدددددددددد    ددددددددددد      ددددددددددد  فدددددددددد     دددددددددد   و  ددددددددددنله   أفكدددددددددد   م  شددددددددددبا  و جدددددددددد

  د د  
    فنكددددددددددد   و  ن ددددددددددد اب:    حدددددددددددث   م دددددددددددنمب  ددددددددددد  طدددددددددددب   د دددددددددددد   نجددددددددددد و  ت دجددددددددددد ت    دددددددددددي ر، 4

    ثددددددددددب إ يدددددددددد ل   نك      دددددددددد    حد ثدددددددددد  )ت   يدددددددددد ت   هدددددددددد تف  لددددددددددنح ب    غبفدددددددددد ،   دددددددددد ك     صدددددددددد   
 ب تيليدي  ف  يد     جمو ( أو إ  ف  يد  ت  ي

تحييددددددددددددق   جدددددددددددد    فدددددددددددد     ددددددددددددد  ت     د  دددددددددددد  سدددددددددددد   مل دددددددددددد    هج دددددددددددد  ت دددددددددددددأ ف  دددددددددددد    ددددددددددددنب ت ج   
، وأييددددددددددب   وتم ددددددددددي    مدددددددددد   ي و  ددددددددددح ، تليهدددددددددد  تحليددددددددددب  ديددددددددددق  ل جدددددددددد  ت، ثددددددددددب ت  يددددددددددد  لإ ددددددددددب   ت 

  مب   دددددددد  و  نح دددددددددي    م دددددددددنمب     جددددددددد ح فدددددددد  سددددددددد       ددددددددد  ت    دددددددددؤ   فيدددددددد  إ ددددددددد  تحييدددددددددق   ددددددددد  
 دددددددددددد    فدددددددددددد   حيندددددددددددد   وادددددددددددد   ل  ددددددددددددد ، وا ددددددددددددم    ددددددددددددند  ن     ددددددددددددي ر، فددددددددددددب    دددددددددددد   ددددددددددددمج  د  

 ت  ف   

 مفهوم الإشراف والتدبير الفندقي  المطلب الثاني:

 تعريف الإشراف والتدبير الفندقي الأول:الفرع 

 لقرارات الاستراتيجيةا –التدبير الفندقي  أولًا:

   ندفيب س   ف  تحد د     ه     بك   ل :

      ؟  م ؟ و     جب؟:   ذ  التخطيط الاستراتيجي· 
 : ك     ظب    ب ؟ كب  د    م   ي  ف  كب د ب؟الهيكلة التنظيمية· 
 : إ       نك    ،   مي     ت، و   د    نثم   الرقابة المالية· 
  : تحد د  ج  يب   ج      ن  يجب أ   لن   فه    جم  تطوير العلامة التجارية· 

 مة الميدانيةجالتر  –الإشراف الفندقي  ثانياً:
  لإشب ر س   ف          لحظ     بك   ل :

 :  ه    حد    كب    ف ف  كب ش     ن       م  شب· 
 : تيح    لأي    ف    دوثه    ند اب أث      جمب· 
 :   نق  ل ش     ميب و له   و    ب     لمد ب   ن  ي    ب   م  وت   لحظ  · 
ن كددددددددددددد  دددددددددددد  أ      ددددددددددددق ي ددددددددددددبج فدددددددددددد       دددددددددددد ب   م  دددددددددددد   فدددددددددددد   ب   دددددددددددد    جدددددددددددد      م  شددددددددددددب :   · 

   ي      ق      
 خصائص خدمات التدبير والإشراف الفندقي  الثاني:الفرع 
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 (:    م بح     دد  Inseparability د     يب )  1
 ف  أ  ف د ،    د   تُ ن  وتُ نهل  ف        لحظ        د         ل د  ت 

 :  إ       ج  د ف    لحظ   لأييب  (Perishability  ن دين   )  2
   غبف            ليل    ي        م    تج ض 

 (:     ي ر       أ د     Complexity  نجييد و  ن    )  3
     د  س   لني  ثي ف ت  نجد  ،  م  يججب    د    يب    د  

 أبعاد جودة خدمة الإشراف والتدبير الفندقي الثاللإ:الفرع 

 م س:           لأول    جد   مل  1
    نم  ي :  أ  تك   ف    م  د   

    نج   :  دب  جب   2
  لأ    و  ثي :    ق     ف   لأ   ت   3

  نجمدددددددددق فددددددددد    هددددددددد    لإشدددددددددب ر و  نددددددددددفيب     ددددددددددد  ي  دددددددددف أ     دددددددددب  فدددددددددي  ف دددددددددد   يدددددددددد وف دددددددددد  
   ددددددددددنث       ي مدددددددددد  فيدددددددددد  فدددددددددد   جددددددددددب    ددددددددددنثم  ، فددددددددددب فدددددددددد   دددددددددد      لحظدددددددددد ت   ح  ددددددددددم    ندددددددددد 

  د بس    م بف  ، وف  تم       نب ت ج     ن  ي جه    مد بو  

 ·  ندددددددددفيب    دددددددد    سدددددددد    دددددددد   ييددددددددمب أ ظمدددددددد   ب دددددددد  ت ددددددددم   لم ددددددددبفي    ت دددددددد ذ دددددددددب   ت  ددددددددباج  · 
 لإشدددددددددددب ر    ددددددددددد    سددددددددددد    ددددددددددد   ي هدددددددددددب أ     د ددددددددددد     ددددددددددد   إ جددددددددددد    هددددددددددد   ، فدددددددددددب سددددددددددد   ددددددددددددب    

   ن    ت  وتيديمه  د ب أ  يج ب   ه        
  ه يدددددددددد ،     دددددددددد      ندددددددددد  ت ددددددددددنثمب فدددددددددد  تددددددددددد اب   ددددددددددبفيه ، وتمدددددددددد حهب   يددددددددددو   ت، وتددددددددددد   فدددددددددد   

 و ظددددددددددد تهب فددددددددددد    دددددددددددنب ت ج     نددددددددددددفيب، سددددددددددد    نددددددددددد  تحيدددددددددددق أ لددددددددددد   جدددددددددددد ت   ددددددددددد    جمدددددددددددو  
 8و   د    نثم   

 : مفهوم الصورة الذهنيةالمطلب الثاللإ
    و لدددددددددب   تيددددددددد لتُجدددددددددد   يددددددددد       س  ددددددددد   ددددددددد    م ددددددددد   ب   مح  اددددددددد  فددددددددد   لدددددددددب   ددددددددد       نمددددددددد 

و  ن دددددددد اق  فهدددددددد   مث  دددددددد   لإطدددددددد     مب جدددددددد    دددددددد      ددددددددد   دددددددد     ددددددددب  تيدددددددد   ت   دددددددد  ذ تدددددددد  و ددددددددد  
  يددددددددددبا  و ددددددددددد    مؤ  ددددددددددد ت  وسددددددددددد     دددددددددد   جدددددددددددب    ج ددددددددددد س  دددددددددددل    ل  ددددددددددد ، فدددددددددددب سددددددددددد  ف ددددددددددد   

      ج   ب   د يل   و          ذس    جيد  ن  ب   ب       وان ثب  مجم   

                                                           
الملتقى الدولي  ،سيةتسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر المنافسة واكتساب ميزة تناف حوحو،حكيم بن جروة محمد بن 8

 ،امعة ورقلةج ،التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية ةالاستراتيجيالرابع حول المنافسة 

 56_55ص 2011
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 وأنواعهاالذهنية تعريف الصورة  الأول:الفرع 
 :تعريف الصورة الذهنية  1

 جم  ددددددددددددد   دددددددددددددد    نيددددددددددددد   ت، و  مجنيددددددددددددددد ت، و       دددددددددددددد ت،     س  ددددددددددددد     هدددددددددددددد تجدددددددددددددبر   يدددددددددددددد    
و  م ددددددددددد  ب   نددددددددددد  ي ّ  هددددددددددد  فدددددددددددب  أو  م  ددددددددددد   ددددددددددد  شددددددددددد ص، أو  ؤ  ددددددددددد ، أو   دددددددددددن ، أو  دددددددددددد  
 جدددددددددددددي   وسددددددددددددد  تمثدددددددددددددب      دددددددددددددد   كمددددددددددددد   دددددددددددددب      ددددددددددددد ص وا  دددددددددددددب ، و ددددددددددددد       دددددددددددددبو       دددددددددددددد  

   م      
 يم   تل  ص تجبا ه  ف     ي ط   ن    :

 ف    ذس  : ت  د ف    جيب و        ي  · 
  ييل  تب كم  : تن  ب  مبو     د  و      حظ   · 
   ني    : ي ن     جيب   ه      ن  فق    د    ت       ي  · 
      : ت نلف    ش ص  يب ف      ل  يل   تهب   ثي ف   و        · 

 :الصورة الذهنية أنواع  2
 تن      ي      س    ت ج    م    ه  وط  جنه ، وأفب س :

 (:Self-image  ي        ت   )· 
وسدددددددددددد    يدددددددددددد      ندددددددددددد  يحملهدددددددددددد     ددددددددددددب   دددددددددددد     دددددددددددد ، وت ددددددددددددمب تيدددددددددددد     يد  تدددددددددددد ، و ظهددددددددددددب ،   

 و    ن     نم ع    تلجب  و       م   ف  ت  يب   ثي         و   ل   

 (:age of the OtherImص      يب )· 
وسددددددددددد         ددددددددددد ت و  مجنيدددددددددددد ت   نددددددددددد  ي ددددددددددد له     دددددددددددب   ددددددددددد   لأشددددددددددد  ص   يدددددددددددبا  )أفدددددددددددب   أو   

 م  دددددددددددددد ت(  تندددددددددددددد ثب سدددددددددددددد     يدددددددددددددد       نجدددددددددددددد  ب    دددددددددددددد  ي ، و  ن  ددددددددددددددب     نم ع دددددددددددددد ، و  ي   ددددددددددددددب 
 ( Stéréotypes   م    )

 (:Corporate Image  ي       س     لمؤ    )· 
لهددددددددد    جمددددددددد سيب )  جمدددددددددو ،   م   ددددددددد  ،   دددددددددبأ    جددددددددد  (  ددددددددد    ظمددددددددد  وسددددددددد    يددددددددد      نددددددددد  تحم  

 أو شبك      ت مب  مج    مؤ   ،        نج ته ،   مه ، و د   يد دينه  

 (:Brand Imageص      م ن  أو   جو     نج  ا  )· 
وسددددددددددد   جم  ددددددددددد   ددددددددددد     ت  طددددددددددد ت    س  ددددددددددد    نددددددددددد   ب  هددددددددددد    م دددددددددددنهل     دددددددددددب   دددددددددددن   جدددددددددددي     

         د          و          ن  ييد ه    م ن   ي        م  ف ي  وس  تبك   ل

 (:Stéréotype  ي       م    )· 
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وسدددددددددد  صدددددددددد       دددددددددد   و   ددددددددددد  تُ لددددددددددق  لدددددددددد  أفددددددددددب    جم  دددددددددد    نم ع دددددددددد  أو ثي ف دددددددددد   جي دددددددددد ،   
   ي   و   ب        بو     ب ي             تك       غ   فيه  وتؤ   إ    لأ       م

 مراحل تكوين الصورة الذهنية الثاني:ع الفر 
ت    ت  دددددددد    يدددددددد       س  دددددددد   فجدددددددد  و  ددددددددد ، فددددددددب تمددددددددب  مب  ددددددددب  ند  دددددددد   دددددددد   لإ     إ دددددددد    ث دددددددد 

 يم   تل  يه  ف  أ     ب  ب       :
 (:Perception ب ل   لإ       ح   )  1

 يدددددددددب، سددددددددد    مب لددددددددد   لأو ددددددددد  و لأ   ددددددددد  ،  يدددددددددث  لدددددددددني     دددددددددب    مجل  ددددددددد ت   دددددددددب     ددددددددد  )     
   ددددددددددددم ،   لمدددددددددددد ، إ دددددددددددد (  دددددددددددد     يبدددددددددددد    مح  دددددددددددد   س دددددددددددد   ددددددددددددنب  ين دددددددددددد     مجل  دددددددددددد ت )   نيدددددددددددد  ( 
وت ظ مهدددددددددد    هددددددددددب   م  دددددددددد       ددددددددددد      ددددددددددب  كددددددددددب شدددددددددد  ، فددددددددددب   نيدددددددددد   دددددددددد   ثيددددددددددب  سنم  دددددددددد  أو 

  ن  فق      ن    ت  
 (:Interprétation ب ل    ن  يب )  2

ثي ف ددددددددد ، وت  ددددددددديبس  وفيددددددددد     ل ينددددددددد     جدددددددددد تليددددددددد    مجل  ددددددددد ت، ييددددددددد     جيدددددددددب     دددددددددب   مج  جنهددددددددد     
وي ب تددددددددددد     ددددددددددد  ي ، و  مددددددددددد  و جنيد تددددددددددد   فددددددددددد  سددددددددددد     مب لددددددددددد ، تُج ددددددددددد    مجددددددددددد     لأشددددددددددد     ددددددددددددد 
ي  ددددددددددب ش يدددددددددد     دددددددددد    حددددددددددد  ت  دددددددددديبا    نل ددددددددددي  تم  دددددددددد  ،  مدددددددددد   ددددددددددؤ   إ دددددددددد  صدددددددددد   ذس  دددددددددد  

  ن      
 (:Fixation ب ل    نث ي  )  3

  يددددددددددد    فددددددددددد    ن لددددددددددد   و  ث ددددددددددد ت  تيددددددددددد   إذ  تكدددددددددددب ت   ددددددددددد    مجل  ددددددددددد ت أو     دددددددددددب ت، ت ددددددددددددأ    
 مدددددددد    يدددددددد    أكثددددددددب  ي و دددددددد   لنغييددددددددب  فدددددددد  سدددددددد     مب لدددددددد ، يميددددددددب    ددددددددب  إ دددددددد  ت كيددددددددد   يدددددددد      ي 

 ديدددددددددد   دددددددددد  يددددددددددول    حددددددددددث  دددددددددد   جل  دددددددددد ت تددددددددددد مه  وتج سددددددددددب  دددددددددد     د دددددددددده  ) دددددددددد  يُجددددددددددبر فددددددددددد 
    نحي    ن كيد  ( 

 (:Modification or Change ب ل    نجد ب أو   نغييب )  4
    دددددددددب ب  ددددددددد  أ    يددددددددد       س  ددددددددد  تميدددددددددب إ ددددددددد    ث ددددددددد ت، إ  أ هددددددددد     ددددددددد     دددددددددد  تم  ددددددددد     لددددددددد   

يم ددددددددددد  تجدددددددددددد له  أو تغييبسددددددددددد  فددددددددددد   ددددددددددد ل تجدددددددددددبض    دددددددددددب   نجددددددددددد  ب د اددددددددددد  أو  جل  ددددددددددد ت  د دددددددددددد  
و نكدددددددددب   تن ددددددددد دض   ددددددددد ب ك يدددددددددب  ددددددددد    يددددددددد      يديمددددددددد   سددددددددد     مب لددددددددد  تن لدددددددددب ودنددددددددد   و هدددددددددد  ، 

 9 ج و  ي ص  إذ  ك      ي    دديم  و م ي   
 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية الثاللإ:الفرع 

                                                           
ودور الإبداع التكنولوجي في تسميتها  الاقتصادية، مصادرها الشركة للمؤسسةالميزة التنافسية  ،حجاج عبد الرؤوف9

 .61_60ص  2007/2006ة العطور بالوادي، مذكرة ماجستير جامعة سكيكدة يالورود الصناع ميدانية روائحودراسة 
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تنددددددددددد ثب   يددددددددددد       س  ددددددددددد   مجم  ددددددددددد   ن ددددددددددد      ددددددددددد    ج   دددددددددددب، يم ددددددددددد  تيددددددددددد   ه  إ ددددددددددد      دددددددددددب 
  يل ددددددددددددددد  ) بت  ددددددددددددددد      ددددددددددددددد ص    ددددددددددددددد ( و    دددددددددددددددب ي    ددددددددددددددد  ) بت  ددددددددددددددد   ددددددددددددددد  مح   و يدددددددددددددددد  

   ي   ( 
 أو  :   ج   ب   د يل   )    ي  (:

 ي :   نجدددددددددددد  ب   م  شددددددددددددب    ندددددددددددد    شدددددددددددده     ددددددددددددب   دددددددددددد    م  دددددددددددد   أو    دددددددددددد ص     ددددددددددددب ت    دددددددددددد · 
 س  أد     ج   ب ت ثيب      نجب    لإيج ف   ت    ص    إيج ف   و  ج   صح   

  ح  دددددددددددد       دددددددددددد   و  ج ط  دددددددددددد : تددددددددددددؤثب   م دددددددددددد  ب )كدددددددددددد  يلق،    ددددددددددددج   ،   غ ددددددددددددب( فدددددددددددد  ك   دددددددددددد  · 
  ل         دف  ح  د  تيي ب     ص  لأش         ص   من تب دد ي ّ   ص   

  ددددددددددددو ف  و   ن   ددددددددددد ت:  ددددددددددد  يحن  ددددددددددد     دددددددددددب   دددددددددددؤثب  لددددددددددد   ددددددددددد   و ظددددددددددد   ف   ددددددددددد ص   جددددددددددد    · 
  و ظ   م   ب أكثب     يب  

   قددددددددددد ب و  مجنيدددددددددددد ت: تجمدددددددددددب كم ظددددددددددد    دددددددددددب   ددددددددددد  يو ددددددددددد     دددددددددددب    جددددددددددد  ب  فددددددددددد  ق ب   د   ددددددددددد  أو· 
  لأيو    تؤثب  ل  تيي ب   مؤ   ت و لأش  ص 

   ب          )   يب   و  ميد ا (:ث     :   ج  
  ي      مجل   ت:· 
   تي ل   م  شب )  نجب       ي  (: أد     مي    ·   

  تيدددددددددددد ل  يددددددددددددب   م  شددددددددددددب: ي ددددددددددددمب و دددددددددددد  ب  لإ ددددددددددددو  )  نل  ادددددددددددد  ،  لإ نب دددددددددددد ،   يددددددددددددحف(، ·   
  نددددددددددددد  تلجدددددددددددددب  و    ك يدددددددددددددب   فددددددددددددد  ت ددددددددددددد يب   يددددددددددددد       س  ددددددددددددد   لجمددددددددددددد سيب )ي صددددددددددددد   لمؤ  ددددددددددددد ت 

 ي  ت   ج   ( و    
  دددددددددددبأ    جددددددددددد   و  محددددددددددد      نمددددددددددد   : تنددددددددددد ثب صددددددددددد       دددددددددددب   دددددددددددآ     ددددددددددد     ددددددددددد  )  ج  لددددددددددد ، ·   

  لأصدد  ،     و (    يول  مل     ن  ب     نم ع   و   غ     نم    
 يي  ص   م     )    ص أو   مؤ   (:· 
  دددددددددددد    يددددددددددددد      ميددددددددددددد    : كلمدددددددددددد  كدددددددددددد     ميددددددددددددد  أكثددددددددددددب  يددددددددددددد     )ي ددددددددددددب ،    سدددددددددددد (، ك·   

   منك        أكثب إيج ف   وث  ت   
   ددددددددددددل   و  ن  صددددددددددددب:  لأفجدددددددددددد ل و  نيددددددددددددباح ت   يدددددددددددد      دددددددددددد    م  دددددددددددد   ) دددددددددددد    أفددددددددددددب   أو ·   

  ؤ   ت( س   حب  أ      نك ا    ي    
ت ددددددددددبض      دددددددددد    ثيدددددددددد ف  و   نمدددددددددد   :   ثي فدددددددددد    ج  دددددددددد   لمجنمدددددددددد ،   لغدددددددددد ، و  ني  يددددددددددد    دددددددددد  د · 

    سب، و   نددددددددد    تدددددددددؤثب  لددددددددد   حنددددددددد     يددددددددد      س  ددددددددد    م دددددددددنبك  فدددددددددي  أفدددددددددب أطدددددددددب    ن  ددددددددديب   ظددددددددد  
   مجنم       د 
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تظهدددددددددددددب   يدددددددددددددد       س  دددددددددددددد  كحق يدددددددددددددد     دددددددددددددد   و  نم ع ددددددددددددد   ددددددددددددددؤثب ، تج دددددددددددددد  تددددددددددددددد يب   ج   ددددددددددددددب 
  د يل ددددددددد  )    ت ددددددددد (  ددددددددد    مدددددددددؤثب ت        ددددددددد   إ  فهدددددددددب آ  ددددددددد ت تك ا هددددددددد  و  ج   دددددددددب   مدددددددددؤثب  فيهددددددددد  

     دددددددد  ت دددددددد اب   دددددددد  ت،  ددددددددبو      هددددددددب   جوددددددددد ت    نم ع دددددددد ، ي دددددددد  د فدددددددد   جدددددددد  ت  د ددددددددد ، فددددددددد
 10وص    إ   إ      مج    مؤ   ت و  نب ت ج  ت   ن  اق    ج    

المبحــــــــلإ الثـــــــــاني: العلاقـــــــــة بـــــــــين جـــــــــودة خدمـــــــــة الإشـــــــــراف والتـــــــــدبير الفنـــــــــدقي والصـــــــــورة 
 يجيةتدراسة تحليلية معمقة في إطار النظرية السلوكية والإدارة الاسترا :الذهنية

   ددددددددب تجددددددددد   يدددددددد       س  دددددددد  فدددددددد   لأ ف دددددددد ت   مج صددددددددب   جددددددددب       دددددددد    دددددددد فب   نبكدددددددد      ددددددددد  فدددددددد
ذسدددددددددددد     دددددددددددد   ، فددددددددددددب تح  دددددددددددد  إ دددددددددددد   أس  دددددددددددد ل  ج دددددددددددد    يددددددددددددب  لمدددددددددددد س ي  دددددددددددد   لن  دددددددددددد   

 و  ق  س و  ن        نب ت ج   وتن  ب س     ي      ب ت   ب  جيد في :
  م د (   م ب  ت   ملم    )       غبر،    ظ ف ،  · 

   جمل  ت   ن   ل   )        د  ،    نب  ،   نج وب( · 

   م ظ     لإ   ا    د يل   ) لإشب ر،   ندفيب، ثي ف    مؤ   ( · 
و دددددددددد حلب فدددددددددد  سدددددددددد     م حددددددددددث ك دددددددددد  تجمددددددددددب سدددددددددد     ج  صددددددددددب  جنمجدددددددددد   لدددددددددد  ت دددددددددد يب   يدددددددددد    

  فددددددددددددد  إ        س  ددددددددددددد  وفدددددددددددددق  ي   ددددددددددددد    هج ددددددددددددد  تبتكددددددددددددد   لددددددددددددد     ظباددددددددددددد ت   كو ددددددددددددد     و  حد ثددددددددددددد
    د  ت 

ـــــــة للســـــــائح ـــــــى الصـــــــورة الذهني ـــــــة عل ـــــــمثير جـــــــودة الخدمـــــــة الفند ي ـــــــب الأول: ت ـــــــل تحل :المطل ي
 موسع على المستويات: المعرفي، الوجداني، والسلوكي

 الصورة الذهنية تشكيلآلية و  جودة الخدمة :الفرع الأول

 لحديثة( والنماذج اSERVQUALأولًا: جودة الخدمة بين النموذج الكلاسيكي )

   اث  ددددددددددددب    دددددددددددد   طددددددددددد         دددددددددددد     SERVQUALتجنمدددددددددددد   د   دددددددددددد ت   حد ثدددددددددددد   لددددددددددد   مدددددددددددد ذج 
و يدددددددددددب ، و  ددددددددددد   يي دددددددددددب  ددددددددددد       د ددددددددددد  إ ددددددددددد  يم ددددددددددد  أ جددددددددددد    إ  أ  ددددددددددد     ددددددددددد   إ يهددددددددددد   جدددددددددددد   

 :          م   ف             دد 
 :   جد   د        د    أثب  ف    ي       س   

                                                           
 .2002مأمون الدرادكة، طارق شلبي الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 10

 25._24_23ص 
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ظهددددددددددددددب    دددددددددددددد    ،   دددددددددددددددي   ،  ظ فدددددددددددددد    غددددددددددددددبر،  دددددددددددددد     لأثدددددددددددددد   (   مTangibles  ملم  دددددددددددددد   )
دددددددددد  أو   دددددددددد  ف  ا دددددددددد ا ف  ملم  دددددددددد ت سدددددددددد        هدددددددددد     ندددددددددد  تُيددددددددددبأ   هدددددددددد    يدددددددددد       س  دددددددددد      ددددددددددد        

  لأو   
(   يددددددددددددد    لدددددددددددد  ت  يدددددددددددد     د دددددددددددد    م  دددددددددددد    فدددددددددددددد  )ت ددددددددددددجيب    صدددددددددددد ل Reliability  م ث   دددددددددددد  )

  ا ف  م ث   ددددددددد    ج   ددددددددد  ت لدددددددددق صددددددددد    ذس  دددددددددفددددددددد     دددددددددد    محدددددددددد ، صدددددددددح     ددددددددد ت   ( ت  ددددددددد    ثيددددددددد 
    ت    و   نب ف  

(  دددددددددددددددب    ج  جددددددددددددددد     ل ددددددددددددددد ت و دددددددددددددددب   م ددددددددددددددد وت )طل ددددددددددددددد ت Responsiveness   دددددددددددددددنج    )
  غددددددددددددددبر، شدددددددددددددد  و     ددددددددددددددي ر( تج دددددددددددددد  صدددددددددددددد     دددددددددددددد     سنمدددددددددددددد     حق يدددددددددددددد  ا ف  ندددددددددددددد يب فدددددددددددددد  

    نج    ي    ص     ل       و     
   ي ، ددددددددددددددددددددد تهب  لددددددددددددددددددد  إ هددددددددددددددددددد     ثيددددددددددددددددددد ،   ندددددددددددددددددددب   ( ك ددددددددددددددددددد      مدددددددددددددددددددAssurance لأ ددددددددددددددددددد   )

    ي ص        ص    ذس        و           و  مه      ج    
(   سنمددددددددددددددددددددد      دددددددددددددددددددددب  ، فهدددددددددددددددددددددب   ن   ددددددددددددددددددددد ت    ددددددددددددددددددددد        صددددددددددددددددددددد ، Empathy  نجددددددددددددددددددددد طف )

  ن يددددددددددد ص ي ددددددددددد    جدددددددددددد   إ  ددددددددددد       لددددددددددد    يددددددددددد       س  ددددددددددد ، واحددددددددددد ل   نجب ددددددددددد   ددددددددددد   يد ددددددددددد  
         إ     ود  ش ي   

   نك  ددددددددددددب   نك   ددددددددددددد    )   جدددددددددددددد    ددددددددددددد  س(  ددددددددددددده      دددددددددددددن د     ن   يددددددددددددد ت،   ددددددددددددددف   لإ كنبو ددددددددددددد ،
يد ددددددددددد    جمدددددددددددو    دددددددددددب   ي ددددددددددد  ت   بدم ددددددددددد  فددددددددددد    جيدددددددددددب   بدمددددددددددد ، أصددددددددددد ح    يددددددددددد       س  ددددددددددد  

         د ص    ذس    فد   ن لف  بت    فد   حد ث   و    ه    ا ف جف   نك   
 ستذكار(ة عبر تجربة الخدمة )من الإدراك إلى الاثانيًا: آلية تشكيل الصورة الذهني

 تن  ب   ي       س      ب ثو   ب  ب  نن    :
: ت ددددددددددد ق  لإد  ددددددددددد     جل ددددددددددد ، وتنكددددددددددد    ددددددددددد    ن ددددددددددد اق،    دددددددددددمج ،  ب لددددددددددد    ن دجددددددددددد ت   م ددددددددددد ي   1

وتجدددددددددددد  ب   يددددددددددددبا   وس دددددددددددد  تلجددددددددددددب  دددددددددددد       د دددددددددددد    مجل دددددددددددد   و    فدددددددددددد  ف دددددددددددد    صدددددددددددد    ذس  دددددددددددد  
     ع     لمي      ن دج   تك    مث 

: وسدددددددددددد    حظدددددددددددد ت   حق يدددددددددددد    يددددددددددددث ي ن ددددددددددددب    دددددددددددد       جدددددددددددد   فددددددددددددي   ب لدددددددددددد   يدددددددددددد      د دددددددددددد   2
   ن دجددددددددددد ت و لإ        جلددددددددددد   فدددددددددددتذ  ك  ددددددددددد   ددددددددددد       د ددددددددددد    مد كددددددددددد  ت ددددددددددد     ن دجددددددددددد ت، تن ددددددددددد ب

 ص    ذس    إيج ف   د ا ا وإذ  ك    أدب، تن  ب ص     ل    ييجب  ح س  
:  يددددددددث تنحدددددددد ل   نجب دددددددد  إ دددددددد  ذ كددددددددب  ط الدددددددد   لأ ددددددددد  وس دددددددد  تنددددددددد يب  دددددددد  ب لدددددددد   دددددددد   جددددددددد   نجب   3

  ج   ددددددددددب   ج ط  دددددددددد   دددددددددد    ج   ددددددددددب   مجبف دددددددددد   نكدددددددددد ا     يدددددددددد       س  دددددددددد     ه   دددددددددد     ندددددددددد  تحددددددددددد  
 11 ل     م ني ب )     ،   ن ص  ،   ج   ( 

                                                           
دقية على رضا ضيوف الفنادق فئة خمس نجوم في مدينة عمان، مذكرة جودة الخدمات الفن مشعل، أثرفهد مندر وفهد 11

 .23_22.ص 2014ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، قسم التسويق، جامعة الزرقاء، عمان، 
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فــــــــي  العواطــــــــ دور و  جــــــــودة الخدمــــــــة كوســــــــيط بــــــــين التوقعــــــــات والســــــــلوك الثــــــــاني:الفــــــــرع 
 صورة الذهنيةتكوين ال

 : جودة الخدمة كوسيط بين التوقعات والسلوكأولا
  فدددددددد     مدددددددد ذج    ددددددددل ك     حد ثدددددددد ،   تددددددددؤثب  دددددددد       د دددددددد    دددددددد ب    شددددددددب فدددددددد    يدددددددد       س  دددددددد

 في ، فب تجمب كدمنغيب و    في    ن دج ت و       
وسددددددددد   يج ددددددددد  أ   ددددددددد       د ددددددددد  سددددددددد     ج دددددددددب    ددددددددد   يج دددددددددب  ددددددددد  يو ددددددددد     ددددددددد     ددددددددد   جدددددددددب  

 جبف       د  إ     ت  ط و د        
 العاطفي المعرفي الذهنية: النموذج: دور العواط  في تكوين الصورة ثانيا

ت ددددددددددديب  ظباددددددددددد    نييددددددددددد ب   مجبفددددددددددد  إ ددددددددددد  أ    يددددددددددد       س  ددددددددددد    تن ددددددددددد ب ف ددددددددددد     لددددددددددد    حيددددددددددد  ق 
 و دس ، فب ف      ل    نيي ب   ج ط    نل    حي  ق  ف              دد :

 :    ف    نق  ل ييد  ده    ج     أث      نظ   ت جيب    ص ل   حد · 
   نيي ب   مجبف :  س       د   هنب    ن  صيب  · 
   نيي ب   ج ط  :  أشجب    نيد ب و  ب     · 
    ن ج : ص    ذس     بت    فد    در   و   سنم   ، و    في     ج     · 

يددددددددد     جمدددددددد  أدددددددددب أ  يحظدددددددد   يدددددددد    ذس  دددددددد  أف دددددددددب وسدددددددد   ي  ددددددددب  مدددددددد ذ  يم دددددددد     ددددددددد  ذ  ت
    ف د  ذ  تي    أ ل  إذ   ج  ف  ت  يد     ب إيج ف   أد   

ــــــدبير ــــــاني: دور الإشــــــراف والت ــــــب الث ــــــدقي المطل ــــــة لل الفن ــــــي تحســــــين الصــــــورة الذهني  :ســــــائحف
 تحليل موسع للبعد الإداري كمنظومة متكاملة

فدددددددددت   لإشدددددددددب ر و  نددددددددددفيب سمددددددددد    ددددددددد  يحدددددددددد   إذ  ك  ددددددددد   ددددددددد       د ددددددددد  سددددددددد    ددددددددد   دددددددددب       ددددددددد   ،
 يلف   ك         م    ت    ذ     م هد وتح       نمب   

 : الإشراف الميداني كآلية لتحقيق التميز التشغيليالفرع الأول
  لإشب ر      جب   د   ، فب س  و     تك  ل   تجم  في :

  لج  لي     ن    :  يب  ؤا   لإ     إ   أ ض     د  فلغ    ه   · 
    نح يدددددددددد :  فدددددددددد    ددددددددددبوح   مج  ادددددددددد   ل ددددددددددب    ج  لدددددددددد ،  مدددددددددد   دددددددددد ج   إيج   دددددددددد   لدددددددددد  ت دددددددددد  لهب  دددددددددد· 

        
   نيح         :   نديب  حب   م  وت د ب أ  تيب إ          · 

   ن ثيب ف    ي       س   :
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 يجمدددددددددددب  لإشدددددددددددب ر    جددددددددددد ل كدددددددددددد  فلندددددددددددب  يم ددددددددددد  وصددددددددددد ل    دددددددددددد  ت   مجي ددددددددددد  إ ددددددددددد     ددددددددددد     فكدددددددددددب
  دددددددد ل  تُحددددددددب فدددددددد     ل  دددددددد  سدددددددد  صدددددددد    ذس  دددددددد   ددددددددل    تددددددددب تج  هدددددددد   كمدددددددد  أ    دددددددد     م ددددددددبر 
دددددددددد   ل دددددددددد     دددددددددد     مؤ  دددددددددد     ظمدددددددددد   و تحنددددددددددب   فددددددددد    ميددددددددددد   )  لدددددددددد   ،   م جددددددددددب( يج دددددددددد         

 12   ه  ،  م  يج     ي       س       جدي  
 ة: التدبير الاستراتيجي كصانع للهوية والثقافة التنظيميالفرع الثاني

  نددددددددددددفيب ) لإ    ( سددددددددددد    م دددددددددددن     ددددددددددد   ي ددددددددددد   لإطددددددددددد     مؤ  ددددددددددد    ددددددددددد   يجمدددددددددددب  ددددددددددد  يو ددددددددددد  
 لإشدددددددددددددب ر و  م   ددددددددددددد    وام ددددددددددددد  ت ك ددددددددددددد   و   فددددددددددددد  تح دددددددددددددي    يددددددددددددد       س  ددددددددددددد  إ ددددددددددددد  ثوثددددددددددددد  

   ن ا ت:
     م ن     ه  ل : تيم ب  لأ ظم  و  جمل  ت1
 (   ي فل   لق  س Service Standardsو    ج  يب    د   )· 
 يم ب    كب ت ظ م   ت م     مبو   و   نج       باج  ت· 
 ( EFQMأو  م ذج   نمي   لأو و   ) ISO9001  نم   أ ظم  إ       ج     ثب · 
     م ن     ثي ف : ف    ثي ف     د  2
  يددددددددد       س  ددددددددد    نددددددددد  يحملهددددددددد     ددددددددد     ددددددددد      دددددددددد  سددددددددد    ج ددددددددد س  ليددددددددد      نددددددددد  يحملهددددددددد  · 

 هب  فدددددددددددتذ  شددددددددددجب   م   ددددددددددد      نيددددددددددد ب و  نم دددددددددددي ،  يلدددددددددد   ذ ددددددددددد  تلي    ددددددددددد   م   دددددددددد    ددددددددددد   ؤ  ددددددددددن
 إ          

 : ي يب إ   أ :(Service-Profit Chain م ذج   ل ل    ب    )· 
  } ددددددددددددددددد       د ددددددددددددددددد         }  ددددددددددددددددد    م  دددددددددددددددددف         لم  دددددددددددددددددف  } ددددددددددددددددد      ح ددددددددددددددددد     د يل ددددددددددددددددد  

 }  ب ح          }  ي       س    و                 جميب  }    
وسدددددددددددد   يج دددددددددددد  أ     ددددددددددددنثم   فدددددددددددد  تددددددددددددد اب   مدددددددددددد   ي ، وتح يدددددددددددد سب، وتم يدددددددددددد هب ) دددددددددددد   هدددددددددددد   · 

   ندفيب( س    نثم    يب    شب ف    ي       س    
     م ن      نب ت ج : إ        مج  و  ه ا 3
تيددددددددددددد    لإ       جل ددددددددددددد  فنحد دددددددددددددد   ه اددددددددددددد    مب   ددددددددددددد  )  ه اددددددددددددد    مؤ  ددددددددددددد  ( ثدددددددددددددب ت دددددددددددددج   ججدددددددددددددب · 
  ي       س     د             ي   ه   

 مددددددددددد ذج فجددددددددددد     ه ا ي  يددددددددددد   : إذ  ك  ددددددددددد    ه اددددددددددد    مب   ددددددددددد  ) دددددددددددثو : ف دددددددددددد  فددددددددددد يب سددددددددددد   ( · 
  تن دددددددددد فق  دددددددددد    يدددددددددد       س  دددددددددد     جل دددددددددد  ) ددددددددددثو : ف ددددددددددد   دددددددددد   ب  يددددددددددب  دددددددددد ظب(، فددددددددددت  ذ دددددددددد  

                                                           
 مؤسسة مذكرةحالة  الاقتصادية، دراسةالتنافسية ودورها في تحقيق التنافسية للمؤسسة  الاستراتيجيات علية،بن حدو بن 12

 .67_66 . ص2015/2014متطلبات نيل شهادة الماجستير، جامعة أمحمد وقرة بومرداسي تدخل ضمن 
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      جددددددددد   ي لدددددددددق ت ددددددددد فب   إ   ك  ددددددددد   دددددددددد     ددددددددد     وايددددددددد   لددددددددد   ددددددددد تق   نددددددددددفيب  همددددددددد  إ دددددددددو  سددددددددد
   ب:

   تي ل   د يل : ت  يد   ب   ب   م  ه   لم   ي  ·   
   تي ل        :       ب   ب   ن  اق   ·   
   نجب      جل  : تح ي    جمل  ت  ججب   نجب    ن ي       ه ا    مجل   ·   

 العربي و : التفاعل بين الإشراف والتدبير في السياق الفندقي الجزائري الفرع الثاللإ
   فددددددددد     ددددددددد      محلددددددددد  )  ج   دددددددددب و  ددددددددددول   جب  ددددددددد (، ت   ددددددددد    م  دددددددددآت     د  ددددددددد  تحددددددددددي ت  حدددددددددد

 تؤثب ف    جود  في   لإشب ري  ندفيب و  ي       س   :
 :  نحد  أثب  ك       مج  ج    ب  لإشب ر و  ندفيب

   ددددددددددددجف   نكدددددددددددد ا    مه دددددددددددد   دددددددددددد ج    ددددددددددددل     لدددددددددددد   دددددددددددد       د دددددددددددد ، و   ندددددددددددد     لدددددددددددد    يدددددددددددد   
 .   س    تكث   فب      ند اب   م نمب )  ندفيب(، و لإشب ر   ي    كن     فب  

  مبك ادددددددددد    م بطدددددددددد  فدددددددددد    يددددددددددب   تددددددددددؤيب    ددددددددددنج     م دددددددددد وت    دددددددددد  حي ،  مدددددددددد  ي لددددددددددق صدددددددددد    
ذس  دددددددددددددد      يبودب ط دددددددددددددد  تم ددددددددددددددي    م ددددددددددددددبفي   دددددددددددددد  صددددددددددددددو   ت  ت دددددددددددددد ذ دددددددددددددددب   ت ف  ادددددددددددددد   حددددددددددددددب 

 .  م  وت )ت  اض   يو   ت(
سنمدددددددددد   فن  صدددددددددديب   يدددددددددد       س  دددددددددد  فدددددددددد      ددددددددددد  تُ  دددددددددد   لدددددددددد    ن  صدددددددددديب   يددددددددددغيب   ددددددددددجف   

(، و لإشددددددددددددددب ر Checklists)  فن دددددددددددددد   ،    ظ فدددددددددددددد    د  يدددددددددددددد (   ندددددددددددددددفيب ف  دددددددددددددد  ددددددددددددددد   ب تدددددددددددددددديق )
 .   مب       دو ا 

تحددددددددددددي ت   م  دددددددددددم   وت يددددددددددددب   جم  ددددددددددد   ددددددددددددؤ   إ ددددددددددد   ددددددددددددد    دددددددددددنيب    دددددددددددد       د ددددددددددد ، و   ندددددددددددد    
ب دفيب   ددددددددددب     ددددددددد ت تح يدددددددددد   و ن دددددددددد      م  سددددددددددب، و لإشددددددددددب ر   ددددددددددصددددددددد    ذس  دددددددددد   نيل دددددددددد    ندددددددددد
  ت ثيق  لإ ب   ت  ن  يد  لأ   

  يم ددددددددددد  فهدددددددددددب   يددددددددددد       س  ددددددددددد   ل ددددددددددد     مجددددددددددد ل  ددددددددددد    م ظ  ددددددددددد   لإ   اددددددددددد    نددددددددددد  ت نجهددددددددددد   
فجددددددددد       د ددددددددد  سددددددددد     م دددددددددن    مب ددددددددد    ن   دددددددددب  جيدددددددددد فدددددددددي   لإشدددددددددب ر   ميدددددددددد    )  ددددددددد   ي دددددددددم  

(    ندددددددددددددفيب    ددددددددددددنب ت ج  )  دددددددددددد   ييدددددددددددد     ثي فدددددددددددد  و لأ ظمدددددددددددد  و  ه ادددددددددددد   نم  دددددددددددد  و   ددددددددددددنج   ( و 
 ا دددددددد ، وفدددددددد   ددددددددب   م  ف دددددددد    من   ددددددددد  فدددددددد    ي دددددددد      دددددددد    ،  ددددددددب تجددددددددد   يدددددددد       س  دددددددد  تبف دددددددد  إ  

فددددددددددددددب أصدددددددددددددد ح   يدددددددددددددد   ت  ف دددددددددددددد     ددددددددددددددند      تُ  دددددددددددددد  إ    ددددددددددددددب تك  ددددددددددددددب سدددددددددددددد      م ددددددددددددددن اي  
  لإ   اي  
 :والقيمة المضافةالدراسات السابقة  الثاللإ:المبحلإ 
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      دددددددددددن   تدددددددددددب   طدددددددددددو   لددددددددددد   ملددددددددددد   ددددددددددد    د   ددددددددددد ت    ددددددددددد  ي  ذ ت   يدددددددددددل إثدددددددددددب  أ دددددددددددب  ددددددددددد  
ثددددددددددددب إفددددددددددددب    دددددددددددد  ط    ت دددددددددددد    ،وأ دددددددددددددثه و  ندددددددددددد   ددددددددددددينب  ددددددددددددبض  دددددددددددد    لأفب سدددددددددددد      م  دددددددددددد  ،

  ل د ر  ل    د  سد   لأييب           ه  و ي      ن  في ه   و        ينور
 سات السابقةعرض الدرا الأول:المطلب 

 طلجددددددددد   لددددددددد   جم  ددددددددد   ددددددددد    د   ددددددددد ت و   حددددددددد     نددددددددد  ت  و ددددددددد     ددددددددد      ددددددددد    ،    د دددددددددد  
      د  ددددددددد ، وإ       جددددددددد   ،  مددددددددد   ددددددددد  د فددددددددد  ف ددددددددد    لإطددددددددد      ظدددددددددب   ل حدددددددددث   حددددددددد      ددددددددد كب  ددددددددد

 :س     د    ت  ل    يب   مث ل     حيب
ـــــــــرزق ســـــــــعد دراســـــــــة.1 ـــــــــد شـــــــــوقي، م ـــــــــدي أحم ثدددددددددب  ددددددددد     ج ددددددددد     أ: (2022/2023) دوي

يد ددددددددددد   لإشدددددددددددب ر و  نددددددددددددفيب     ددددددددددددد  فددددددددددد  تح دددددددددددي    يددددددددددد       س  ددددددددددد    مد كددددددددددد     ددددددددددد    ف دددددددددددد  
  :أسب    ت صل  إ      د        ،   ج   ب-كب     ف   ج    

و دددددددددد   تدددددددددد ثيب  ج دددددددددد   إيجدددددددددد ف  فددددددددددي    ددددددددددن ا ت  دددددددددد    يد دددددددددد   لإشددددددددددب ر و  ندددددددددددفيب     دددددددددددد  ·   
 و  ي       س     ل      

     لأ جددددددددددددد     جددددددددددددد     ددددددددددددد  ت ك  نددددددددددددد   : )   دددددددددددددنج   ،  لأ ددددددددددددد  ،   نجددددددددددددد طف( لأسم ددددددددددددد      ددددددددددددد·   
 فد    ك يب ، ثب )   نم  ي ،   ج   ب   ملم   ( فد    أدب 

   إ         ددددددددددد  تددددددددددد     سنم  دددددددددد    جددددددددددد       د ددددددددددد     ج  سدددددددددد    م نل ددددددددددد ،  ددددددددددد  و دددددددددد   أثدددددددددددب دددددددددددد·   
  ه     ج     ل    ي       س      مد ك   ل  د  

ــــــــــر الاقتصــــــــــادي  : ي صــــــــــليحةعشــــــــــدراســــــــــة  .2 ــــــــــوراه( بعنــــــــــوان "الأداء والأث )مــــــــــذكرة دكت
 (2011-2010والاجتماعي للسياحة في الجزائر وتونس والمغرب" )

  محنددددددددد  :     دددددددددد   ي   دددددددددد   لدددددددددددول   ددددددددددثو  )  ج   ددددددددددب، تدددددددددد   ،   مغددددددددددبب(  دددددددددد  يددددددددددول  ددددددددددبض · 
  مي  ددددددددددددددددددد ت    ددددددددددددددددددد      وتحليدددددددددددددددددددب   مؤشدددددددددددددددددددب ت    ددددددددددددددددددد       أفدددددددددددددددددددب ت   ثددددددددددددددددددد     دنيددددددددددددددددددد  ي  

  و   نم ع دددددددددد  ) لإيج ف دددددددددد  و   ددددددددددل   (  ل دددددددددد      لدددددددددد    مجنمجدددددددددد ت   محل دددددددددد ، كمدددددددددد  ت بددددددددددد  إ دددددددددد
 .  سب    ج  م  و و س  ف  ت               م    

 )أطروحـــــــة دكتـــــــوراه فـــــــي الاقتصـــــــاد القياســـــــي( بعنـــــــوان :محمـــــــود فـــــــوزي شـــــــعوبيدراســـــــة  .3
 ("2002-1974"السياحة والفندقة في الجزائر: دراسة  ياسية )

-1974حندددددددددددددد  : تييدددددددددددددد ب أ    د دددددددددددددد      دددددددددددددد     و    دددددددددددددددد  فدددددددددددددد    ج   ددددددددددددددب يددددددددددددددول    نددددددددددددددب    م· 
،  دددددددددددد  يددددددددددددول تحليددددددددددددب   مؤشددددددددددددب ت    دددددددددددد         ددددددددددددن د    لأ و ت   ق   دددددددددددد  ،  جددددددددددددد شددددددددددددبح 2002

 .  ج  ب    ظب   محد  ت         و  جود ت في    منغيب ت
ــــــــن  يشــــــــاوي  أحمــــــــددراســــــــة  .4 ــــــــوراه فــــــــي إدارة الأعمــــــــال( بع :ب ــــــــوان "إدار )أطروحــــــــة دكت ة ن

 (2008-2007( في المؤسسات الفند ية في الجزائر" )TQMالجودة الشاملة )
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  محنددددددددددددددد  : تحليدددددددددددددددب و ج  جددددددددددددددد  ت  يدددددددددددددددق   هددددددددددددددد   إ       جددددددددددددددد       ددددددددددددددد  ل  فددددددددددددددد    مؤ  ددددددددددددددد ت  ·
    د  ددددددددد    ج   باددددددددد ،  ددددددددد  يدددددددددول  ي ددددددددد   ددددددددد      ددددددددد   ، فهددددددددددر   نجدددددددددبر  لددددددددد   دددددددددد    س انهددددددددد  

   ظدددددددددب  إ ددددددددد    هددددددددد     جددددددددد       ددددددددد  ل  و لأ ددددددددد و، وإ ددددددددد ن  يدددددددددق سددددددددد     م هددددددددد    ت دددددددددب    ج  دددددددددب   
 .  مؤ   ت     د    وص          ف 

 تقييم الدراسات السابقة :المطلب الثاني
وأو ددددددددد   دددددددددبض   د   ددددددددد ت    ددددددددد  ي   ددددددددد ي   فنيي مهددددددددد   ددددددددد  يدددددددددول تحد دددددددددد  ددددددددد  ط    ت ددددددددد     جدددددددددد

حددددددددددد  وذ دددددددددد   لدددددددددد      ،  دددددددددد    ج  جدددددددددد  و دددددددددددي     دددددددددد    فددددددددددي  كددددددددددب     دددددددددد   دددددددددد  ي     يددددددددددنور
   ن   :

 تقييم الدراسات السابقة (:1-1)الجدول 

 مواطن الاختلاف مع الدراسة الحالية مواطن الاتفاق مع الدراسة الحالية الدراسة
دويـــــــــــدي  دراســـــــــــة

أحمـــــــــــد شـــــــــــوقي، 
 مرزق سعد

 ددددددددددد    منغيدددددددددددب ت  تن ددددددددددد فق تم  ددددددددددد -
و  ندددددددددددفيب ) دددددددددد    يد دددددددددد    شددددددددددب ر 

 ،كمنغيدددددددددددددددددددددددب   دددددددددددددددددددددددنيب     ددددددددددددددددددددددددد 
و  يدددددددددددددددددددددددد       س  دددددددددددددددددددددددد   ل دددددددددددددددددددددددد    

 كمنغيب ت   ( 
 :    مدددددددددددددد ه  و         ت دددددددددددددد   فدددددددددددددد-

  ددددددددددددددددددددددن د     مدددددددددددددددددددددد ه     صدددددددددددددددددددددد   
و    نمددددددددددددددددددد    لددددددددددددددددددد   ،  نحليلددددددددددددددددددد 

    كددددددددد      جمددددددددد        ددددددددد ت      دددددددددن 
            

ر فددددددددددددددد   جنمددددددددددددددد  و  ي ددددددددددددددد    يدددددددددددددددنو-
    ددددددددددددد   وادددددددددددددد  و  دددددددددددددب و   :  د   ددددددددددددد 

ط يدددددددددددد   لدددددددددددد   ي دددددددددددد   حددددددددددددد   د   هدددددددددددد  
    ددددددددددددد ( في مددددددددددددد    د   ددددددددددددد    ح   ددددددددددددد   70)

   جددددددددددب   جي دددددددددد  و     دددددددددد   ت نلددددددددددف فدددددددددد
   جغب ف  و         

عشــــــــــــي دراســــــــــــة 
 صليحة

  شددددددددددنب   فدددددددددد    سنمدددددددددد    ي دددددددددد   -
   يبددددددددددددددد   و    ددددددددددددددددد  فددددددددددددددد    ددددددددددددددد     

    ج   با  

  يددددددددددددنور فدددددددددددد  ط  جدددددددددددد    منغيددددددددددددب ت و 
 كددددددددددد ت     ددددددددددد    ددددددددددد   لددددددددددد  :  هددددددددددددر 

 لأ جدددددددددددد     مددددددددددددد كبو )  كل ددددددددددددد ( ثب  لأثدددددددددددددب 
  دنيددددددددددددددددددددددددددددددددددددد    و    نمددددددددددددددددددددددددددددددددددددد    و 

   ول   مي   دددددددددددددددددددددددددددددددد  فددددددددددددددددددددددددددددددددي  ثددددددددددددددددددددددددددددددددو
في مدددددددددددددددددددددددددددددد  ،  مغبب( ،تدددددددددددددددددددددددددددددد   ،)  ج   ب

  د   دددددددددددد    ح   دددددددددددد  تبكدددددددددددد   لدددددددددددد  أ جدددددددددددد   
   دددددددددددددددبو )    ددددددددددددددد  ت ددددددددددددددد اق  ( ت دددددددددددددددص 

      يد    جي ه    يب     د  
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 :أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة :للإالثاالمطلب 
 ي  ف   د      ب       ،   ه :ت نلف   د       ح          د    ت      

تجميدددددددددق  لإطددددددددد      ظدددددددددب :  ددددددددد  يدددددددددول   نبكيددددددددد    ددددددددد ب أك دددددددددب  لددددددددد  إ       جددددددددد   ، و  ظ  ددددددددد  · 
   نيي   و لأ  و 

  نبكيدددددددددددددد   لدددددددددددددد  يي صدددددددددددددد      د دددددددددددددد      د  دددددددددددددد : تحليددددددددددددددب أسددددددددددددددب  كدددددددددددددد      جدددددددددددددد        صدددددددددددددد  · 
     د       د    

محمــــــــــود دراســــــــــة 
 فوزي شعوبي

 :  ت دددددددددددددددد   فدددددددددددددددد      دددددددددددددددد     جدددددددددددددددد  
  سنمددددددددددددددددددددددد    ي ددددددددددددددددددددددد      ددددددددددددددددددددددد     
 و    دددددددددددددددددددددددددددد  و   ددددددددددددددددددددددددددد ر  لدددددددددددددددددددددددددد 

  حد  ته  ف    ج   ب  

  مددددددددددددددد   و   يددددددددددددددنور فدددددددددددددد    مدددددددددددددد ه -
    دددددددددد  شددددددددددج    سدددددددددد      دددددددددد   :     دددددددددد 

    ددددددددددددددددد   ت  ا  ددددددددددددددددد   مندددددددددددددددددد )  ل دددددددددددددددددل  
( 2002إ دددددددددددددددددددد   1974    دددددددددددددددددددد   دددددددددددددددددددد  

 كددددددددد ت  لددددددددد  تييددددددددد ب أ      ي ددددددددد   ك دددددددددب 
 ،وشددددددددددددبح   ج  ددددددددددددب    ظددددددددددددب   لمحددددددددددددد  ت

فددددددددددددددددددد   دددددددددددددددددددي       د   ددددددددددددددددددد    ح   ددددددددددددددددددد  
وتبكددددددددد   لددددددددد   ،أ  ددددددددد  ) د ثددددددددد ( ، يد   ددددددددد 

 ددددددددددددددد       د ددددددددددددددد  و   يددددددددددددددد       س  ددددددددددددددد  
  ل       ح    

ــــن  اســــة در  ــــد ب أحم
  يشاوي 

 : لإ       ت دددددددددددددددد   فدددددددددددددددد    م هدددددددددددددددد   
  شدددددددددددددددنب   فددددددددددددددد      ددددددددددددددد    هددددددددددددددد   
   جدددددددددددددددددددد       يددددددددددددددددددددب   مؤ  دددددددددددددددددددد ت 

     د      ج   با  

  ن يددددددددددص و   ددددددددددب      يددددددددددنور فدددددددددد -
 كددددددددددد ت     ددددددددددد  فددددددددددد  ع  ددددددددددد و   لددددددددددد   :
 إ       جدددددددددددددد       دددددددددددددد  ل   ك ظددددددددددددددد    إ     

 نك  دددددددددددددددب و  دددددددددددددددد    س اددددددددددددددد      ددددددددددددددد    
  ح   دددددددد  تبكدددددددد  في مدددددددد    د   دددددددد   ، ن   يدددددددد 

و   لإشدددددددددددددددددب ر لددددددددددددددددد    ددددددددددددددددد    يد ددددددددددددددددد  
  ندددددددددددددددددددددددددددددددددفيب     دددددددددددددددددددددددددددددددددد   ك د دددددددددددددددددددددددددددددددد  

وتب  هدددددددددددددددددددددددد     شددددددددددددددددددددددددب   ، ن ييدددددددددددددددددددددددد 
   يدددددددددددددددد       س  دددددددددددددددد   ل  دددددددددددددددد    و دددددددددددددددد   

   د يل   في    لإ   ا    م ظ    
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 لع ددددددددددددد    هددددددددددددد   إ       جددددددددددددد    ت  ددددددددددددد     ددددددددددددددو    محددددددددددددد   : إفدددددددددددددب     ددددددددددددددو   لأ   ددددددددددددد    ددددددددددددد   · 
      ل   ل د       د    ف  تح ي     د     ميد   

 لدددددددددددد   و  ندددددددددددددفيب     دددددددددددددد    لإشددددددددددددب ر    دددددددددددد   لأثددددددددددددب: تحد ددددددددددددد أثددددددددددددب  دددددددددددد       د دددددددددددد      د  دددددددددددد · 
  ي ددددددددد      ددددددددد       ددددددددد ب  ددددددددد  ، وسددددددددد   ددددددددد   دددددددددب تن دددددددددب   ددددددددد    د   ددددددددد ت    ددددددددد  ي  فددددددددد      جمدددددددددق 

 و  نبكي  
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 الفصل  خلاصة
 يدددددددددث تدددددددددب  ،   ظدددددددددب   لد   ددددددددد   لإطددددددددد   ددددددددد  إسدددددددددد     يدددددددددب تدددددددددب   ن دددددددددب    ددددددددد  يدددددددددول           

وأ ج  سدددددددددد  وأسمينهدددددددددد  فدددددددددد  تحييددددددددددق   دددددددددد  ت  دددددددددد     م دددددددددد   ب   مبت  دددددددددد   جدددددددددد       د دددددددددد      د  دددددددددد  
    ددددددددد    وتج اددددددددد    يدددددددددد     ن  ف ددددددددد    لمؤ  ددددددددد ت     د  ددددددددد   كمددددددددد  تدددددددددب   دددددددددنجب ض   هددددددددد     شدددددددددب ر 

 و سمددددددددددد  فدددددددددد  تح دددددددددددي   لأ    و ددددددددددم   تيددددددددددديب يدددددددددددد  ت ذ ت   ددددددددددن    ددددددددددد ل و  ندددددددددددفيب     دددددددددددد  و 
 دددددددد  ت دددددددد ول   هدددددددد     يدددددددد       س  دددددددد  و ب  ددددددددب تك ا هدددددددد  و  ج   ددددددددب   مددددددددؤثب  إإ دددددددد ف   ، دددددددد    جدددددددد   

و  شدددددددددددب ر و  نددددددددددددفيب فدددددددددددي   ددددددددددد       د ددددددددددد      د  ددددددددددد  فدددددددددددب   ط  جددددددددددد    جودددددددددددد  إكمددددددددددد  تدددددددددددب  فيهددددددددددد  
 دددددددددد   ددددددددددبض أسددددددددددب  ،   هدددددددددد  أيددددددددددب  و  يدددددددددد       س  دددددددددد   ددددددددددد      دددددددددد     دددددددددد ، دددددددددد   هدددددددددد      دددددددددددد 

  د   دددددددددددددد ت    دددددددددددددد  ي  ذ ت   يددددددددددددددل  و  ددددددددددددددن وص    ب دددددددددددددد  ت   ندددددددددددددد   ددددددددددددددن ن ب فدددددددددددددد    ج  ددددددددددددددب 
ي دددددددددد ب سدددددددددد      يددددددددددب  لأ دددددددددد س    ظددددددددددب    دددددددددد   ت ددددددددددن د    دددددددددد    د   دددددددددد  فدددددددددد   ،  ن   يدددددددددد   و ل دددددددددد 

تحليدددددددددددددددددددددددددددب و دددددددددددددددددددددددددددد    مؤ  ددددددددددددددددددددددددددد   حدددددددددددددددددددددددددددب   د   ددددددددددددددددددددددددددد  وفهدددددددددددددددددددددددددددب  ن  جهددددددددددددددددددددددددددد    ميد   ددددددددددددددددددددددددددد  
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 هيدـــــــــــــتم

 جددددددددددددد   ن ددددددددددددب  فدددددددددددد     يددددددددددددب  لأول   دددددددددددد    ج   ددددددددددددب    ظبادددددددددددد    منجليدددددددددددد   جدددددددددددد       د دددددددددددد          
و دددددددددددد   ددددددددددددب   في هدددددددددددد   دددددددددددد   ،    د  دددددددددددد  و  شددددددددددددب ر و  ندددددددددددددفيب     دددددددددددددد  و  يدددددددددددد       س  دددددددددددد   ل دددددددددددد   

يددددددددددد ت  سدددددددددددد     يدددددددددددب  نج ددددددددددديد تلددددددددددد    م ددددددددددد   ب  ظباددددددددددد   لددددددددددد  أ ض  ، ودددددددددددد ت وتددددددددددد ثيب ت  ن    ددددددددددد 
  يد        د     و      د      د     يول       

واهددددددددددددر سدددددددددددد     يدددددددددددب   ددددددددددد    نجدددددددددددبر  لددددددددددد   دددددددددددد  تددددددددددد ثيب  ددددددددددد    يدددددددددددد  ت   شدددددددددددب ر و  نددددددددددددفيب 
وذ دددددددد   دددددددد  يددددددددول تحليددددددددب آ     ي دددددددد   دددددددد   ،    دددددددددد  فدددددددد  تكدددددددد ا    يدددددددد       س  دددددددد   ددددددددد     دددددددد   

ثددددددددددددب  ،  دددددددددددد        ددددددددددددد   ودددددددددددددد تددددددددددددب    نمدددددددددددد    لدددددددددددد     ددددددددددددن     كدددددددددددد         دددددددددددد    جمدددددددددددد        دددددددددددد ت
  لأ دددددددددددد  يب  لإ يدددددددددددد       م   دددددددددددد    ين دددددددددددد   فب دددددددددددد  ت   د   دددددددددددد  وتحليلهدددددددددددد     ددددددددددددن د     ج  جنهدددددددددددد

   و   ص ل      ن     لم      ي  
 ن ددددددددد ول   م حدددددددددث  ،و نحييدددددددددق أسدددددددددد ر   د   ددددددددد ، تدددددددددب تي ددددددددد ب سدددددددددد     يدددددددددب   ددددددددد    حثدددددددددي  أ   ددددددددديي  

 لأول  لإطدددددددددددددد     م هجدددددددددددددد   لد   دددددددددددددد    ميد   دددددددددددددد   دددددددددددددد   يددددددددددددددث  جنمدددددددددددددد    د   دددددددددددددد  و ي نهدددددددددددددد  وأ و ت 
في مددددددددددددددد  ي يدددددددددددددددص   م حدددددددددددددددث   ثددددددددددددددد     ، مددددددددددددددد        ددددددددددددددد ت و لأ ددددددددددددددد  يب  لإ يددددددددددددددد       م دددددددددددددددن د  

  جدددددددددبض وتحليدددددددددب  نددددددددد      د   ددددددددد    ميد   ددددددددد  و   د دددددددددنه  فددددددددد   ددددددددد   فب ددددددددد  ت   د   ددددددددد  و لأ ف ددددددددد ت
 وص         ن وص أسب    ن    و  ن ص  ت   مينب    ،   ظبا       ي 
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 راسة الميدانيةالمنهجي للد الإطارالمبحلإ الأول: 
  هدر سد    م حث       نجب ض   م هج     جلم     من ج  ف   م         ت وتحليلهد ،  د  يدول تحد دد  جنمد 

 و لأ   يب  لإ ي       مجنمد   ،و  منغيب ت   مب       ه  ،و ي     د    
 :(Méthodologie)المطلب الأول: الطريقة المعتمدة في الدراسة 

 :مجتمع وعينة الدراسة اختيارالفرع الأول: 
 ف د     و      د          ي نمب  جنم      ن    ل   مجتمع الدراسة: أولا:

 تدددددددب  ين ددددددد  سددددددد   ددددددد    دددددد    مجنمددددددد    دددددددد  تجدددددددب   ل دددددد    د   ددددددد ،  يدددددددث  الدراســـــــة: ثانيـــــــا: عينـــــــة
             د         200 و م  فلغ   ديدي  ي   

 :ت،  ياسها، وطريقة جمعهاتحديد المتغيرا الثاني:الفرع 

 : نغيب ت   د     أو :
  و  ندفيب     دد    لإشب ر  م نيب:      يد     منغيب 
  منغيب   ن   :   ي       س     ل       ل     د    

 (:       نغيب ت   د    1-2 دول  دب )

 المتغيرات
   ي       س     ل       منغيب   ن   

    يد     شب ر و   ندفيب     دد       منغيب   م نيب 
   د         إ   ميد :    

وتنب وح  ق  س أ      م ح ثي   (Likert Scale)تب   ن د    ق  س    بت    م       ق  س: ث    : أ    
  (1   فق   د   ،  يب2   فق  ،  يب3 ،  ح  د4=،    فق5في  )   فق   د     د   ت

 طيات المجمعة:الفرع الثاللإ: تلخيص المع
  و   ثب ت با         ت   كنبو  ،  لإ    تتب تجم      ن     ت   م     وفحيه   لن كد     كنم ل 

  ا و   حب ف ت   مع       ب  ب ا  و ن    ت    ف   إ   نهيبنه   لمج  ج   لإ ي     وتح اب   نكب   ت 
 :(The Toolsالأدوات المستخدمة في الجمع ) :الثانيالمطلب 

 :: الأدوات المستخدمة في جمع البياناتالفرع الأول
    ثوث   ح و :إتب   ن د      ن    )   ن    ( ك             لد       ميد      ودد د ب 

   غبض     لإد   (  ˓ لإد    د   ˓  مح    لأول:  جل   ت      )        د 
 ع    ت(  10)    د     س     ل       ل     ث   :   ي     مح   
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 ع    ت(  5)  ن دج ت   ن  ك     د                د   :  مح     ث  ث
 : الأدوات الإحصائية المستخدمة:الفرع الثاني

 تب    نم    ل   لأ   يب  لإ ي       ن    : ، نحييق أسد ر   د     و ج  ج     ي  ت
و   ه  لإ    ت أ د     ب حي (:Frequencies & Percentages  نكب   ت و    ب   مب ا  )-1

  كب ي       ي    ت   مق  س    م    و كب فب     فب ت   مح    لأول    مب ا 
   س    بت ف   ق واح ب، س    ق م    ن  تمثب  بك  ت  ا         ت :(Mean  من      ح  ف )-2

،  يب 2،  يب    فق 3،  ح  د 4=،    فق5   فق   د  ) ي      م       يول إ     و    كب 
   ت    أو      ض   نج   ت   جي    كب ع       د و مجبف   (1   فق   د  

   مج       با    : 

𝑿̅ =
∑(𝑿𝑿𝑭)

𝑵
 

𝑿̅    ح  ف   لع       من   
𝑿   (5     1   )   نج    و 
𝑭  د   لإ    ت  كب ي   (   نكب ( 
N ( 200  د     )  لإ م     جي     جد     

  س  د  ت ن   لأ     لإ ي       ن    ن د    ق(: Standard Déviation   حب ر   مع     )-3
   جي   ) يث ي يب    حب ر و ت    أ    د  تج      و جبف ،  من          ل  200إ    ت 

   جي  ( إ م   إ    م   ض   يباب      ي ب 

𝐒 = √
∑(𝐱−𝑿̅)𝟐  

𝐍 − 𝟏
𝐱𝐅 

S مع         حب ر   
X    نج    و    
𝑿̅     من     ح  ف    م ن بج  لع   
F   نكب   
N (   200 جب   جي) 

 البرامج المستخدمة في معالجة المعطيات: :الفرع الثاللإ
 SPSSم ع     ح     لإ ي      لجل      نفب      وتحليله     ن د       ت      ل  مج  ج    تم  

(Statistical package for the social sciences) 
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 والمناقشة الدراسة الميدانية نتائج الثاني:المبحلإ 
 الدراسة الميدانية وتحليل نتائجعرض  الأول:المطلب 

 نتائج الدراسة الميدانية  :الفرع الأول
 :حور الأول )الخصائص العامة للعينة(مأولا: عرض وتحليل نتائج ال

   ت ( ف     ل  ت با      200   سد    ي ب    ي  ص   ديم  ب ف   و  ن غيل    جي     د          غ  )   
   ميد    :

 (200(: ت  ا  أفب     جي     ب    ي  ص   ج   )  2-2 دول  دب )

 المتغير الفئة التكرار %النسبة المئوية 
  د   لإد      يل  و  د  60 30%
      ل 3-2 40 20%
     ل  7-4 50 25%
   أ        أكثب 50 25%
   غبض     لإد      وج  0 %0

   مبي ؤتمب 40 20%
  تبف  ي      150 75%

            ل   10 5%
   مجم   200 100%

  د           إ   ميد :    

 (2مناقشة وتفسير نتائج الجدول )
   ب ت ( تليه  فن%30  س   لإد      ليل  و  د    ف     ) ن   أ          لأك ب  ل     لإد   : د

 م  يج    ،م  كب   ه (%25أ    ( ف     ) وأكثب      ل  7-4و    ال  ) لإد      من     
 ت     ف   ل          وتجد  فنب ت  ي  هب   يب     د  

  س     نبف    و         ل  إد         ح   غبض     لإد   : تظهب  لإ ي   ت أ    غبض
   م ،%(20 ب  بض    جمب و  مؤتمب ت  ث     ف     ) %(، في م 75          ف     فلغ  )

  دل  ل  أ      د  يمثب و ه         تبفيه      د     لأو    

 :وتحليل المحور الثاني )الصورة الذهنية للسائح(نتائج  ثانيا: عرض
  مع   ا و   حب ف ت   و  من    ت   ح  ف  تب   ن ب ج   نكب   ت  ،مح  فب     جي     ل سد    أ    آ نحليب 

 ك  ن   :و    تبتي ه  ت        ، كب ع    

 ( 200)   لإ ي      ع    ت   مح     ث     بت   ت        ت(:   مؤشب 3-2 دول )
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رقم  الترتيب 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 اتجاه
 الاستجابة

 تلبية في كفاءة و سرعة الموظفون  أظهر 5 01
 طلباتي

    فق   د  498 0 56 4

كانت جودة خدمة المطعم )الإفطار،  3 02
الوجبات( جودة عالية من حيلإ والتنوع 

 والطعم.

    فق   د  730 0 54 4

 كانت إجراءات تسجيل الوصول والمغادرة 8 03
 سلسة ومنظمة بشكل جيد

    فق   د  501 0 51 4

استوفت الخدمات الإضافية )مسبح، سبا،  4 04
 إنترنت، إلخ( توقعاتي

    فق   د  655 0 51 4

حال حدوث مشكلة، كان المدير أو  في 7 05
 المسؤول متاحاً وسريعا في التجاوب

    فق   د  849 0 38 4

شعرت بمنا لموظفين كانوا تحت إشراف  6 06
يجب عليهم جيد و يعرفون بالضبط ما 

 فعله

    فق   د  516 0 38 4

كانت الغرف نظيفة ومريحة ومطابقة  2 07
 للوص  المعلن

    فق   د  612 0 36 4

لاحظت وجود تنسيق واضح بين الأقسام  9 08
، المطعم، التدبير المنزليالمختلفة )
 الاستقبال(.

    فق   د  591 0 25 4

اً، كان طاقم الاستقبال مهذباً، بشوش 1 09
 وفعالًا في إنهاء الإجراءات

    فق   د  732 0 22 4

يبدو أن الفندق يُدار بطريقة احترافية  10 10
 ود يقة

    فق   د  672 0 14 4

    فق   د  435 0 38 4 المعدل الإجمالي للمحور الثاني  - -
  د          إ   ميد :    

 مناقشة وتفسير نتائج المحور الثاني:

     يي ، وس (38 4(      مجدل   ج    لمن      ح  ف   لمح     ث    دد فل  )3جدول  دب ) ن ي       
ح  دل  ل  تك   ص    ذس    إيج ف    نمي    لغ ي   د        ،   ف     ب    مبت ج   د  )   فق   د (

 ؤشب  ، وس (435 0  ل    د  ت   ميد    كم  أ     حب ر   مع      لإ م        ض  د  و جب )
  لم  صبا   ل   د  تج          ود      م   في    م ح ثي  
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أك  يم   أ   ب   تل     م        (،56 4(   مبت    لأو    من    دد   )5) دب ودد   نل    ع     
  ع      لنه    ل  ت وك      لأ      ميد     لم   ي  تلجب   دو   لأك ب ف  تج ا                        ت

    ب ف  ذ   يج       أ     د  ت ، و (54 4) من       م جب  وت    يد  ت  ج    (   منجلي  3 دب )
 و ج  ه   د ب       لإد      كل    في م     ت   ع      دب ،  غ      تم      اب    ب    شب وا   

د    ؤكد       جي        ب      نب ف   ( وس  تيي ب إيج ف  14 4( ف    مبت    لأييب   من    )10)
   جمب   يب أ ود      د  

 :(عن الفندق ثالثا: عرض وتحليل نتائج المحور الثاللإ )التوقعات التي كانت لدى السائح
  ل د  ت:يق   سد    مح    د  تود  ت دج ت      ح   فنب          مج         دع      جل   

ج تب   ن ب  ،   جل     ن  د  س  و  نجب     ميد    ت لج ت   م ح ثي    م  ي   ق  س  د    ن  فق في  
   ن   :و   ت    ن     لإ ي           وفي   لجدول  ،  مؤشب ت  لإ ي      ع    ت سد    مح  

 (200(:   مؤشب ت  لإ ي      ع    ت   مح     ث  ث  بت   ت       )  4-2 دول  دب )

رقم  الترتيب
 لعبارةا

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 اتجاه الاستجابة

أعتقد أن نسبة الجودة إلى السعر  15 1
 جيدة جداً.

    فق   د  496 0 57 4

أنا راضٍ/راضية بشكل عام عن  14 2
 إقامتي في الفندق.

    فق   د  631 0 38 4

يتمتع هذا الفندق بسمعة ممتازة في  12 3
 نظري.

    فق   د  561 0 31 4

سموصي بالتمكيد بهذا الفندق  13 4
 لأصدقائي أو زملائي.

    فق  899 0 09 4

التوقعات  التي كانت لدي عن  11 5
 الفندق قبل الإقامة تطابق الواقع.

  ح  د 258 1 24 3

    فق 582 0 12 4 المعدل الإجمالي للمحور   -
  د          إ   ميد :    

 الثاللإ:المحور  سير نتائجوتفمناقشة 

 م   ،(582 0( و  حب ف   ع   ا  دد   )12 4 جب   مجدل  لإ م     ه     مح    ن        ف     ل  )
 ،(57 4(   مبت    لأو    من    )15وتيد ت   ع      دب )  و  ب        تج س        ح    م  في  

 يديب   م  يد     من    تن   ب       جب   مدف  وس      دل إ ي      ل   ج ح     د    م لق ف  ت
(Value for money ) 
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   (   منجلي  فن  فق   ن دج ت      ي  11 يب أ    مو ظ   لأفب  ف  سد    مح   س  س  ط   ع     )
   حب ر  ع      بت    إ ي   (  حيي  أ ل  ت ن  24 3 من    )  لأييب   مبت    إ      د    ملم س 

 ل    ي      كنبو     ل   ح   م     (  وت  ب س      ج   أك  يم         ن لج ت   م  ي  258 1)
 ت     إ   م  أ   ، دد ت      نج يد   ن غيل   ل  أ ض     د   ل د  ت   ن ييل   و  حموت  لإ و   

  و  مج       ن  يد  جي   في   أفب   إ    ت و  ي    ف 
 :ومقارنتهاط النتائج بالفرضيات رب الثاني:الفرع 

 لد   دددددددددددددد    لأ   دددددددددددددد  مل دددددددددددددد    دددددددددددددد     ندددددددددددددد      ن   ق دددددددددددددد      ب دددددددددددددد  ت    ظبادددددددددددددد    محدددددددددددددد  تجددددددددددددددد 
 إ ددددددددد  وتح ادددددددددب  لأ دددددددددد   جي ددددددددد     حدددددددددث   لإ يددددددددد    يدددددددددث ت ددددددددد سب فددددددددد  ت  ددددددددديب    دددددددددل    ،  ميد   ددددددددد 

   م بو     لإش     ت  سب ف   ب   مل     ت 
  ولىالأ  واختبار الفرضية أولا: مناقشة

  لإشددددددددددددددب رفددددددددددددددي   ددددددددددددد    يددددددددددددددد  ت  إ يددددددددددددد       دددددددددددددد   ذ ت  ت  دددددددددددددد  وددددددددددددددد     ب دددددددددددددد  : دددددددددددددص -
 و ي  تح ي    ي       س     ل      و  ندفيب     دد 

 يدددددددددث  ، هدددددددددد     ب ددددددددد   دددددددددد ط  ت  يددددددددددك ددددددددد      نددددددددد      ميد   ددددددددد   ددددددددد   :و  نحليدددددددددب  ددددددددب       نددددددددد    -
 بت جددددددددددددد   دددددددددددددد  ددددددددددددددد     ددددددددددددد إ م     يددددددددددددد       س  ددددددددددددد   ن  ددددددددددددد      ثددددددددددددد       ددددددددددددد ص يدددددددددددددق   محددددددددددددد   

 جدددددددددددددددددددد أ   ،(  و  دددددددددددددددددددد ت ك ددددددددددددددددددد    ع ددددددددددددددددددد   ت435 0(  ددددددددددددددددددد  حب ر  ع ددددددددددددددددددد     ددددددددددددددددددد   ض )38 4)
( و دددددددددددددد    56 4 من  دددددددددددددد  ) وك دددددددددددددد      مدددددددددددددد   ي   نيي مدددددددددددددد ت   ج   دددددددددددددد   ددددددددددددددد    مم   دددددددددددددد    ددددددددددددددب   

 ؤشددددددددددددب ت  و   شددددددددددددب   لدددددددددددد دددددددددددددد   ج  دددددددددددد  طب يدددددددددددد   (،54 4 من  دددددددددددد  ) وت دددددددددددد   و   تدددددددددددد   م جددددددددددددب 
 دددددددددددد  (   منجليددددددددددد      ددددددددددددمج    ممنددددددددددد     ل  ددددددددددددد   من  12   دددددددددددددب )وتحد دددددددددددد    ع دددددددددددد    ،  محددددددددددد     ث  ددددددددددددث

(4 31 ) 
     جدددددددددد    ف دددددددددد    لدددددددددد  سددددددددددد    ن  فددددددددددق   يجدددددددددد ف    مبت دددددددددد  فددددددددددي  تييدددددددددد ب أ جدددددددددد  لإ يدددددددددد   :  يددددددددددب   -

  ث ددددددددد  مددددددددد    لأو ددددددددد ، وت كيدددددددددد    ب ددددددددد   دددددددددنب د ددددددددد ل  ،و   دددددددددمج و دددددددددي    دددددددددن ا ت   ب ددددددددد    ن دددددددددغيل   
 و حبكدددددددددد  أ   دددددددددد  تجددددددددددد  نغيددددددددددب     ددددددددددم       دددددددددددد و  ندددددددددددفيب  يددددددددددد     أ   دددددددددد    يددددددددددد  ت  لإشددددددددددب ر 

    س      يج ف    ل   ح  و       ي   ف  ت  يب 
 الثانية واختبار الفرضيةمناقشة  ثانيا:

   تن ددددددددددد فق ت دجددددددددددد ت    ددددددددددد  ح   م ددددددددددد ي  )د دددددددددددب  لإد  ددددددددددد (    ك  دددددددددددب  ددددددددددد      دددددددددددد    ب ددددددددددد  : دددددددددددص -
    جل   ل د  ت   يب     د  

  ن   ق ددددددددددد  ت    ددددددددددد   ددددددددددد    و ي ددددددددددد    لإ يددددددددددد    هدددددددددددبت   م ب ددددددددددد ت أ  و  نحليدددددددددددب:  دددددددددددب       نددددددددددد    -
( و  نددددددددد  تددددددددد ص  لددددددددد  11 يدددددددددث    ددددددددد    ع ددددددددد     ددددددددددب ) ، دددددددددجف و  دددددددددح  ت  دددددددددد سدددددددددد     ب ددددددددد  

أ    ن دجدددددددد ت   ندددددددد  ك  دددددددد   ددددددددد   دددددددد      ددددددددد  د ددددددددب  لإد  دددددددد  ت دددددددد فق     ددددددددد  إ دددددددد    مبت دددددددد   لأييددددددددب  
 دددددددددددجل   ،  ددددددددددد   ددددددددددد و لأسدددددددددددب (  42 3فددددددددددد    د   ددددددددددد   من  ددددددددددد    ددددددددددد ف   ددددددددددد   ض   ددددددددددد    ددددددددددددد   )
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 يدددددددددث ك ددددددددد    ،(258 1 ددددددددد  حب ر  ع ددددددددد     بت ددددددددد  فلددددددددد  ) إ يددددددددد   سدددددددددد    ع ددددددددد    أ لددددددددد  ت دددددددددن  
   فددددددددددق   ددددددددددد (  لدددددددددد  سددددددددددد    يددددددددددب 22و يددددددددددب    فددددددددددق  40 دددددددددد او ) 62  نكددددددددددب   ت  دددددددددد    نددددددددددب ض 

   ن  فق 
و ت دع ددددددددد   إ   ك ددددددددد و ددددددددد   فجددددددددد    إ ددددددددد   ن ددددددددد فق  و     ددددددددد ض فددددددددد  ددددددددددل سدددددددددد    ن دددددددددن     ن  ددددددددديب:-

و دددددددددد     دددددددددد    د ددددددددددب    دددددددددد ب )  جددددددددددب   حمددددددددددوت   يدددددددددد       س  دددددددددد    من دددددددددد ل  فدددددددددد  ف ،   دددددددددد     ددددددددددد 
  أو   ندددددددددبوا    دددددددددب   يددددددددد ت   حجددددددددد (     ددددددددد   ددددددددد  تكددددددددد    ث   ددددددددد ،  يددددددددد      كنبو  ددددددددد  ،  ن ددددددددد اق  

 ،  دددددددددددد   مج   ددددددددددد     جل ددددددددددد  مددددددددددد  يججلددددددددددد  ييددددددددددد د  فددددددددددد جض   ن  صددددددددددديب     دع ددددددددددد   ،و بت جددددددددددد   دددددددددددد 
(  من  دددددددددد  15    فددددددددددد يب تيددددددددددد    ع دددددددددد    ) دددددددددد  ب ب  دددددددددد  أ      ددددددددددد   نمندددددددددد   جدددددددددد     ددددددددددجبا   مندددددددددد

(4 57 ) 
 و    ددددددددددددد ض   من  ددددددددددددد ف ددددددددددددد    لددددددددددددد    ن دددددددددددددن       ددددددددددددد  فددددددددددددد   لإ   ددددددددددددد ت   لإ يددددددددددددد   :  يدددددددددددددب   -

فجددددددددددد   فدددددددددددي    ن دددددددددددد   وت كيدددددددددددد و ددددددددددد   ، دددددددددددنب   ددددددددددد     ب ددددددددددد     ث   ددددددددددد  ،  ح ددددددددددد ف   ع ددددددددددد      ن ددددددددددد فق
     د   إ    د ب  وت ظ م      ج  ج  ت  اق    إ   و    د  تحن ج

 :    م  د  يوص
   د دددددددددددد     ب دددددددددددد  ت أ      ددددددددددددد   حددددددددددددب   د   دددددددددددد  يمنلدددددددددددد  ك دددددددددددد    ت ددددددددددددغيل    مندددددددددددد    فدددددددددددد    تث دددددددددددد

 مددددددددد     ددددددددد   ددددددددد  ك دددددددددب   ددددددددد   ددددددددد   دددددددددد    ،   دددددددددنق  ل( ، لإشدددددددددب ر،   م جدددددددددبيد  تددددددددد    ميد   ددددددددد  )
 ( 200ذس     نمي    د           جي   ) وص     ص   

  ،  يدددددددددددددث  ن دجددددددددددددد ت إ       مل ددددددددددددد   ي مددددددددددددد  فددددددددددددد و  ن   يددددددددددددد      يدددددددددددددد  لإ يددددددددددددد     نحدددددددددددددد   أ  إ 
   نب دددددددددد   ن  ددددددددددب  لدددددددددد      ددددددددددد         جدددددددددد   فددددددددددي    ب دددددددددد  ب   ن دددددددددد اق     م  هدددددددددد   ل دددددددددد  ح   ددددددددددب 

 و م يدددددددددددد    يدددددددددددد     ددددددددددددم     ددددددددددددنيب     مؤشددددددددددددب ت  لإ يدددددددددددد      ،و ددددددددددددي   لأ      ميددددددددددددد      حق يدددددددددددد 
     س     لم        أ  ت ن    ني ل  

 ومناقشتهاة فرضيات الدراس الثاللإ: اختبارالفرع 
و ي   نهددددددددددددد    لإطددددددددددددد    SPSS  م دددددددددددددن ب    ددددددددددددد   دددددددددددددد ول  لددددددددددددد    مج  ددددددددددددد ت  لإ يددددددددددددد      ف ددددددددددددد  
   د      و   د   فب   ت يد  ف م   ل   ين     ،   ظب  

 :اختبار الفرضية الأولى ومناقشتها :أولا
 دددددددددددص    ب ددددددددددد    ت  دددددددددددد  ودددددددددددد  إيج ف ددددددددددد  ذ ت    ددددددددددد  إ يددددددددددد     فدددددددددددي    دددددددددددن    ددددددددددد       د ددددددددددد  

   دددددددددد    ( وددددددددددد     يدددددددددد       س  دددددددددد   ددددددددددد   و لأ دددددددددد      ددددددددددنج   ،   م ث   دددددددددد  منمثلدددددددددد  فدددددددددد      د  دددددددددد  ) 
        د  

 (SPSS    ن     لإ ي    )1
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( فددددددددددددي  Pearson Correctionأ هددددددددددددبت  ندددددددددددد      دددددددددددد ب  ج  ددددددددددددب   ت دددددددددددد ط فيب دددددددددددد   )-
  ب  ددددددددددد     يددددددددددد     و ن  ددددددددددد  ت   محددددددددددد   ن  ددددددددددد  ت   محددددددددددد     ثددددددددددد      ددددددددددد       د ددددددددددد      د  ددددددددددد   

 يددددددددددث فلدددددددددد   ج  ددددددددددب    ت دددددددددد ط  ،  و دددددددددد    وددددددددددد    ت  ط دددددددددد  طب يدددددددددد  د ادددددددددد و  ب دددددددددد    جدددددددددد      س  دددددددددد 
r=0.72 (     د   ن        إ ي  p<0.01). 

 جي دددددد    د   دددددد   (Table de fréquences  ددددددد تحليددددددب   ب دددددد ت  ددددددد ول   نكددددددب   ت )-
 :   ست ي  أ  أكثب   ع    ت ت ثيب  ف  ت  يب أ ج     ي       س   ،  اب 200     غ  

يدددددددددد    و ي لإ ددددددددددب   ت   شدددددددددد  ، وفجدددددددددد    فدددددددددد  إ هدددددددددد    ، كدددددددددد   طدددددددددد دب    ددددددددددنق  ل  هدددددددددد       ع دددددددددد       
فلدددددددددددد  (  من  دددددددددددد    دددددددددددد ف   فنب  دددددددددددد     فددددددددددددق 76و   فددددددددددددق   ددددددددددددد   84تكددددددددددددب   إيج ف دددددددددددد   بت جدددددددددددد  )

 ( ) من  6 4
 88) و ييدددددددددددددد " ك  دددددددددددددد    غددددددددددددددبر  ظ  دددددددددددددد  و باحدددددددددددددد  و    يدددددددددددددد   ل صددددددددددددددف   مجلدددددددددددددد       ع دددددددددددددد      

 ) يد  د (  2 4(  من       ف  دد     فق  96و   فق   د  
  :و  ن  يب   م  د   2

    يجددددددددد   ذ ددددددددد  فددددددددد  فيبدددددددددو لم ددددددددد تي دددددددددب    ب ددددددددد   أو ددددددددد    يددددددددد      ،ف ددددددددد    لددددددددد  سدددددددددد    م ب ددددددددد ت
  ددددددددددددد   د    ددددددددددددد        جددددددددددددد     ملم  ددددددددددددد  و       ددددددددددددد   ل د ددددددددددددد  )   ظ فددددددددددددد  و  ددددددددددددد  ف دددددددددددددد     دددددددددددددو  

   كددددددددد    مجبفددددددددد   لأو ددددددددد   إ    ادددددددددب     دددددددددنق  ل( تمثدددددددددب   جيدددددددددب   ح ددددددددد    ددددددددد      ددددددددد   ددددددددد  يو ددددددددد 
ف  نجب ددددددددد    م  شدددددددددب  فدددددددددد     حظددددددددد ت   حق يددددددددد      يددددددددددب   غدددددددددبر و ددددددددد   دددددددددد         ددددددددد ط  لأ    دددددددددد  

 مدددددددددددد   دددددددددددد ج   طب يدددددددددددد   لدددددددددددد  ت دددددددددددد يب  ،تجمددددددددددددب كمددددددددددددديوت     دددددددددددد   تنجدددددددددددد و  ت دجدددددددددددد ت     اددددددددددددب
        و د    إيج ف    نيب   ل    مج    ج     لم     

 ية ومناقشتها:ثانيا: اختبار الفرضية الثان
   دددددددددص    ب ددددددددد     ث   ددددددددد     دددددددددؤثب   شدددددددددب ر و  نددددددددددفيب     ددددددددددد  إيج  ددددددددد  فددددددددد  تح دددددددددي   ددددددددد       د ددددددددد

     د      م    ج      ب  يب    شب  ل    ي       س    
 (SPSS   ن     لإ ي    )  1
 ت ددددددددددي  أ    ندددددددددد ثيب   م  شددددددددددب  منغيددددددددددب ، حددددددددددد     منجددددددددددد  دددددددددد  يددددددددددول  ين دددددددددد     م دددددددددد   وتحليددددددددددب   -
ادددددددد  (  لدددددددد   نغيددددددددب  دددددددد       د دددددددد  )  محدددددددد     ثدددددددد   ( كدددددددد   د  ث  محدددددددد     ث  ددددددددو  ندددددددددفيب )شددددددددب ر   

  (p<0.01  د   ن        ) =58B 0 مج  ب   حد   فل   ،و    إ ي    
 هددددددددددب تحليددددددددددب  وددددددددددد ت     دددددددددد ط  أ    ندددددددددد ثيب   كلدددددددددد    شددددددددددب ر  لدددددددددد    يدددددددددد       س  دددددددددد    لدددددددددد  أ-

    : يب أ  سد    ن ثيب   ي ب  65 0
  =25B 0 ي        ب   نيب فل  إ و يب   ل   شب  ع    ب  ت ثي     
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فلددددددددد    دددددددددب   منغيدددددددددب     ددددددددد   ) ددددددددد       د ددددددددد (  و  ل   يددددددددد     يدددددددددب    شدددددددددب دددددددددد    ب  تددددددددد ثي     
0 40B=  

 :و  ن  يب   م  د   2
 يددددددددث ث دددددددد  و دددددددد   و دددددددد ط  ك  لدددددددد   منغيددددددددب  دددددددد     ،تي ددددددددب    ب دددددددد     ث   دددددددد  ،ف دددددددد    لدددددددد   دددددددد  تيددددددددد 

  ددددددددددد   ظباددددددددددد   ددددددددددد     ي  دددددددددددب و  نددددددددددددفيب و  يددددددددددد       س  ددددددددددد   جودددددددددددد  فدددددددددددي    شدددددددددددب ر    د ددددددددددد  فددددددددددد  
 ددددددددد ب     اددددددددب فدددددددد  ف دددددددددد     ددددددددو    يح دددددددددب  لدددددددد  ك دددددددد      جمل ددددددددد   لإ   ادددددددد  أو   ه  دددددددددب   ن ظ مدددددددد   

و  مددددددددددددددد   لمددددددددددددددد   نددددددددددددددد ج سدددددددددددددددد    نددددددددددددددددفيب  لإ      نب مددددددددددددددد  فددددددددددددددد   دددددددددددددددل ك  ت  ˓ جددددددددددددددد ول و   شدددددددددددددددب
 ،(4 4غددددددددددددد     )  نددددددددددددد   يددددددددددددددت تييددددددددددددد ب و و ددددددددددددد  إ دددددددددددددب   ت ت دددددددددددددجيب    صددددددددددددد ل و  م ،  مددددددددددددد   ي 

جددددددددددد ل   م جدددددددددددب و   دددددددددددنق  ل(    شدددددددددددب ر     ،و  ن  ددددددددددديق      ددددددددددد  فدددددددددددي   لأد ددددددددددد   )  نددددددددددددفيب   م   ددددددددددد 
و دددددددددو س  تيدددددددد    ،وسدددددددد   دددددددد   بفدددددددد   دددددددد       د دددددددد  ،ي ددددددددم      دددددددد ض  جددددددددد ت  لأي دددددددد     ن ددددددددغيل  

 سد    ج    ف ح    ي       س    
 الثالثة:اختبار الفرضية  ثالثا:

فدددددددددددد  تج ادددددددددددد    يدددددددددددد       س  دددددددددددد   و  ندددددددددددددفيب     دددددددددددددد  دددددددددددد     ث  ثدددددددددددد   ي دددددددددددد سب   شددددددددددددب ر  ددددددددددددص    ب 
  ل       ل   مؤ        د     

 (SPSS)    ن     لإ ي     1
( 13 )ع ددددددددددد    دددددددددددد  لأصددددددددددددد    أو   و ددددددددددد         تدددددددددددب   دددددددددددن د   ع ددددددددددد       وصددددددددددد     ن كيدددددددددددد فهددددددددددد-

      ت    ل ك    ل      ل   و ؤشب   لكمنغيب ت    
   ن    :  م      منن       ن     وتحليب (Sobel testهب  ين       ب )أ -

 )  ل   ي    (  71 0     )        د                 ي       س   (   1       
)  ل  68 0  دددددددددددددددددد   )  يدددددددددددددددددد       س  دددددددددددددددددد                  دددددددددددددددددد ت    ددددددددددددددددددل ك    ل دددددددددددددددددد   (   2       

   ي    (
د دددددددددددددددد                   دددددددددددددددد ت    ددددددددددددددددل ك    ل دددددددددددددددد   ( فدددددددددددددددددو  و دددددددددددددددد     دددددددددددددددد   ) دددددددددددددددد        3      

 )  ل   ي    (  73 0  منغيب         
 و  ن  يب:  م  د     3

  نددددددددددد ثيب  واددددددددددددل  ين ددددددددددد  تؤكدددددددددددد سدددددددددددد    مؤشدددددددددددب ت  لإ يددددددددددد     د ددددددددددد ل    ب ددددددددددد     ث  ثددددددددددد   يددددددددددد    
  م  شددددددددددب  يدددددددددد      ندددددددددد ثيب  يددددددددددب   م  شددددددددددب  لدددددددددد  أ   دددددددددد       د دددددددددد      د  دددددددددد  ) همدددددددددد  فلغدددددددددد  

(  ددددددددد  Word of mouthو  ن صدددددددد   )    دددددددد      تهدددددددد (   يم  هدددددددد  صدددددددد       دددددددد ت ك
  إذ   جحددددددددددددد  أو  فددددددددددددد     دددددددددددددنيب     يدددددددددددددب  يلددددددددددددد  ك  ددددددددددددد    جبفددددددددددددد  إ ،   دددددددددددد      ددددددددددددد ب آ ددددددددددددد 

و ددددددددد ط   إيجددددددددد ف   دددددددددد      يددددددددد       س  ددددددددد        ادددددددددب يمدددددددددب  مب لددددددددد    نييددددددددد ب   جددددددددد ط  ، فددددددددد    
 66  ادددددددددب وو فدددددددددق   دددددددددد   58و فدددددددددق  ت   يددددددددد     د ددددددددد   ددددددددد    يددددددددد      من دجددددددددد    ددددددددد ي  ) يدددددددددث



فندق السلام سكيكدةحالة ة ــــــدراس الثاني:ل ـــــــــالفص   

43 
 

تحددددددد ل سدددددددد    ب ددددددد    جددددددد     ددددددد    ت ددددددد ط وثيدددددددق  ،  ادددددددب  لددددددد  ف دددددددد ت ددددددد فق   ن دجددددددد ت  ددددددد      دددددددد (
    جو       د     نب ب ف   ل   ت ص   إيج ف  

 يوص   لإش        مبك ا   لد    :
 :ت    ددددددددددد   لددددددددددد   نددددددددددد     ين ددددددددددد      ب ددددددددددد  ت،  جددددددددددد     حدددددددددددث فددددددددددد   دددددددددددب  لإشددددددددددد        مبك اددددددددددد 

وت دددددددددددد يب   يدددددددددددد     ،  دددددددددددد ت   شددددددددددددب ر و  ندددددددددددددفيبآو  ، جوددددددددددددد  فددددددددددددي   دددددددددددد       د دددددددددددد      د  دددددددددددد  
    س    س   ود  تك  ل   ذ ت      ت  ن ل ل  و ن     

 :(تبالفرضيا)الربط  إليها المتوصلوالحلول الاستنتاجات  الثاني:المطلب 
 الدراسةفرضيات  إثبات :الفرع الأول

مبت ج   يث ت ي  أ    ك        ،صح     ب      ب       لد     د ول   مجبو  و  جتؤكد        ت   ميد      
   ل و   ب    شب   باج ( ت ج   طب ي      نج   ،  لأد   ، )   ظ ف  و  ندفيب     دد   د  ت  لإشب ر 

       ب   ن ص لأ ب       دفج  إ     ب     ن        م   ،     اب و من     د تك ا  ص    ذس          
  ( 09 4 من     13  ع     ) لآيبا  فه  

 والحلول المقترحة الفرع الثاني: التوصيات
ي  ف  تح  و  ندفيب     دد أثب      يد     شب ر    د       ل ت صل    يه         ن      ن ا   ن   

    ن     ش  ه    م  سم  ف ب  و  حل ل   مينيم   تيديب  جم         ن ص  ت  ،  ي       س     ل    
 وتنمثب ف م   ل : ، لأ        دد  وتج ا            تح ي  

  جمب  ل  تح ي          د  ت     د      ميد    م   ن  فق    ت لج ت        و  ن    تهب   منجد    -
    مج  يب   ج    وتحييق  م نمب  ل    نلف  لأ         د      م      ن   تج ا    بد    و  شب ر -

   نمي  ف   لأ    
 ظ ب  و  ت تد ا    وت سيل    و ا   لج  لي  ف      د  فهدر  ف  ك   تهب   مه    وت م    ه   ت   ن  صب ت-

 و  نج  ب           
    ن      م  ي  سب ف   ف م  أ ب  ود  و ج  جنه  ف  و دنب   ت        ش  و    نم    ظ   فج ل  نلي  -

 وتح ي  ص        د    ب   
  ت ت  اب أ   يب   ندفيب     دد      نم     ن        نب ت ج  و ت      يب   ت   م ي    ل    مجل  -

    د  ي  و ن      نيي ب   م نمب 
ل و   د  ت و   نق    حج   وت هيب إ ب   ت  إ       جمل  ت     د    ف   ن          نك          حد ث  -

    ل        ميد  
 سنم   ف     ص    ذس    إيج ف    ل  د     يول تيديب يد  ت  نمي   و  مح فظ   ل   مج    مؤ     -

 وتج ا  ثي           ه  
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 لاصةـــــــــــخ

 يث تب  ،       يد        د     و       د  إ ب  ت  ول سد     يب   ج  ب   ن   ي     يول         
ت      إ  ف  إ   ،  نلف    د  ت   ن  تيد ه  و  نجبر  ل  بض يي  ص   مؤ     حب   د     

  كم  تب تحليب  ن       ن     و ين    فب   ت وتحليله   م هج     مجنمد  ف   م         ت   لإ ب   ت
 د   و  ي       س    ب     دد و  ندفي  لإشب ر  د     فهدر   ك ف    ط  ج    جود  في       يد   

        ودد   سم     ن      من صب إ يه  ف  تيديب ص    و  ح    ل و د  سد    منغيب ت   يب 
أ      ن وص  جم          ن ن   ت   جمل     ن   ،  مؤ     حب   د      و      ل  سد     ن   

فهدر  ،نب  ب ه  ف      تم    ج     ل حث  مينب  ت   ن   ي تمثب أ      ي       ن ص  ت و
     س     ل      م  سم  ف  تح ي   لأ        دد  وتج ا    ي   
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 مةـــــــاتــــــــــــــخ

 ل      و  ي       س    و  ندفيب     دد  يد    لإشب ر  و   ف  سد    د             جود  في      
ودد يلي      ن  إ    ن    ي ص    ين     ،     د  د     و   ي            ف  ل إ ي طه  و 

 و  أ  أ     ،و  ن وص   ن ن   ت   ن  ف     ليه  تؤ    مل       ن ص  ت ،   ب   ت   مي   
  دنب ح آف    حث     مل    حث  

 البحلإ:.نتائج 1
و   دددددددد    ،ظددددددددب  سدددددددد   ن  ددددددددد  دددددددد     ددددددددق       هدددددددد   دددددددد     ندددددددد    لي دددددددد    نمييدددددددد  فددددددددي  صدددددددد  ي   دددددددد  

  ل :    ح  كم    ن لص      د       ميد     وسد       ث   
  ــــــــة ــــــــائج النظري      م دددددددد   ب    ظبادددددددد    ددددددددن لص    ندددددددد  إ دددددددد  دددددددد  يددددددددول   ن ددددددددب   للدراســــــــة:النت

   ن    :
حييددددددددددددددق   نميدددددددددددددد   دددددددددددددد  و   ددددددددددددددنب ت ج    ن و  ندددددددددددددددفيب     ددددددددددددددد   لإشددددددددددددددب رتمثدددددددددددددب  دددددددددددددد    يد دددددددددددددد  -

    ن  ف   ف    مؤ   ت     د   
أ   ددددددددددددد     دددددددددددددم     دددددددددددددنمب  ا  تح دددددددددددددي   ددددددددددددد     آ  ددددددددددددد  و  نددددددددددددددفيب     ددددددددددددددد   لإشدددددددددددددب ري ددددددددددددد ب -

    د  ت 
       س  دددددددددددد   يدددددددددددديل  ت   ددددددددددددب  جم  دددددددددددد    ج   ددددددددددددب   مبت  دددددددددددد   جدددددددددددد       ددددددددددددد  ت تجددددددددددددد   يدددددددددددد-

     د     وك      لإ    
  للدراسة:النتائج التطبيقية 

  ل :    إ     يول   د       ميد        د     و  ت صل    د     
   ل            د  ت   ميد     نمن      د   م ن    يد    -
   يب     د   د و  ندفيب     د  لإشب رت  د       ي        ك     -

  و   د  ت   ميد      ن     نج  ب  أفد  أ لب أفب     جي      سب -
  د     س     يج ف    د   جظب          حب   نمن      د   ي    ذ-
ت ددددددددد اب و   ل ددددددددد  و  تج اددددددددد   جدددددددددض   ج   دددددددددب   منجليددددددددد    دددددددددب      دددددددددنج     إ ددددددددد سمددددددددد      ددددددددد  -

    ب   نمب   لأ   تد اب   ج  لي   نح ي   فب   
     ن      د    ت      ي  إ يه   ي        ن      من صب 2
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 البحلإ:اختبار فرضيات .2
أ ددددددددددددب   يهدددددددددددد  أو ت كيددددددددددددد  دددددددددددد   و  ندددددددددددد   دددددددددددد ين بس     ددددددددددددن   لدددددددددددد  ثددددددددددددو  فب دددددددددددد  ت  شددددددددددددنمل  

 :وذ   كم   ل  ،صحنه 

   لإشددددددددددب ر   ددددددددددد    دددددددددد  إ يدددددددددد     فددددددددددي   دددددددددد    يد دددددددددد  ت     سدددددددددد :   ب دددددددددد    لأو دددددددددد    ندددددددددد 
  ددددددددددددد    و جدددددددددددددد   د   ددددددددددددد    دددددددددددددييه     ظدددددددددددددب     س  ددددددددددددد   دددددددددددددد    و  يددددددددددددد   و  نددددددددددددددفيب     ددددددددددددددد  

أ دددددددددددد  ت  دددددددددددد  وددددددددددددد   يج ف ددددددددددد  ذ ت    دددددددددددد  إ يددددددددددد     فددددددددددددي   ددددددددددد    يد دددددددددددد   و  جملددددددددددد  ت دددددددددددي 
  نددددددددد يدددددددددث  ث  ، ل ددددددددد     تدددددددددب د ددددددددد ل    ب ددددددددد   و  يددددددددد       س  ددددددددد  و  نددددددددددفيب     ددددددددددد  لإشدددددددددب ر 

      س   تح ي    ي     إ  تح           د    ؤ    أ    ن    
   ددددددددددؤثب  لإشددددددددددب ر و  ندددددددددددفيب     دددددددددددد  إيج  دددددددددد  فدددددددددد  تح ددددددددددي     سدددددددددد :   ب دددددددددد     ث   دددددددددد    ندددددددددد   

  لإشدددددددددددب رأ  فج   ددددددددددد        نددددددددددد    أ هدددددددددددبت     ب ددددددددددد  ،تدددددددددددب د ددددددددددد ل  ، ددددددددددد       د ددددددددددد      د  ددددددددددد 
   ل    ن           د  ت  إيج   ت ج    و  ندفيب     دد 

   ي دددددددددد سب  لإشددددددددددب ر و  ندددددددددددفيب     دددددددددددد  فدددددددددد  تج ادددددددددد    يدددددددددد        سدددددددددد :   ب ددددددددد     ث  ثدددددددددد    ندددددددددد  
 دددددددددد     أ    يددددددددددث ت ددددددددددي ،تددددددددددب د دددددددددد ل    ب دددددددددد   ،مؤ  دددددددددد      د  دددددددددد  ل دددددددددد     دددددددددد ل      س  دددددددددد  

و  ندددددددددد  فدددددددددددو س  تددددددددددؤثب فدددددددددد    ددددددددددنمب   تج  ددددددددددب  ،ف دددددددددد    د دددددددددد  تجدددددددددد     يدددددددددد       س  دددددددددد    يج 
               د  

 :.توصيات البحلإ3
   ن    :يم   ص       دنب   ت  إ يه ،  من صب ف     ل     ن    

    و  ي     مجبو    حموت  لإ و     و  دد  ف  بو   تحب       ف      ن  اق  :       ج 
ف    ت دج ت و دع    د         تن  فق تم            جدو     ب   ي ت   حج     كنبو     م   

   د   مج        جل    لأد    
   ح     ل    ن ا ت   ند اب   ح      م          ط  :   نمب   ف    ب   ج يب     ب  

    ت     نبكي   ل   ه   ت إ      لأ ،(56 4           أ ل  تيي ب  من    و   نق  ل ) لأ      
  لم  وت          نيليب   ن ن  ف    نج   ت         و  حب    با 

    في  د م و  ب     نك        جمب  ل  تج ا  د   ت   تي ل  :تك  ب   ن  يق في   لأد         
  نظ           وتيل ص أود ت  س ا    غبر     نق  ل   م  و  (Housekeeping  ندفيب   م     )

   و  مغ    إ ب   ت   دي ل  أث   
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 :البحلإ أفاق.4

 ،وت  صيب   م    يول   نيي   م         ن    ي   حث   جب   ح و    ب تلب  جم       ب    
 : م  يججله     لي  لأ م ل  حث     ني ل    نيل  فد   ن 

   و جد د         ديب إ ب        ت ت ج   ق  س أثب    ن  اق   بدم      دد   ف  فج     ن دج ت
    لإد   

       د  ت     د     ل   ج  يب        أيب   ثب      إ        ا     أثب         
    لأ   و        ذ تت            د       ح      ن مب      ت  ي     في          ذ ت    م   ج   

  ج    ل د ر  ل  ت     إ            لأ ج     ج    
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 د  م    مب    
   مب       لغ    جب   : :أو 

  و  م كب ت: لأطبو  ت 
  لأطبو  ت -أ

 أطبو     يب شه     كن         ج   ب:ف  ع   و    مد إ   ا    ج         ل   لمؤ   ت     د     -
 2007ي2008  ج         ج  

   م كب ت -ب
  ل  فدددددددددد  تحييددددددددددق     دددددددددد    دددددددددد ت إ   ادددددددددد    جدددددددددد       ددددددددددک  أثددددددددددب حمددددددددددد إفددددددددددب   ب  ددددددددددجيد   دددددددددد   -

  دددددددددد        ددددددددددبك ت(فدددددددددد  شددددددددددبك ت  لأ وادددددددددد    لأ    دددددددددد    ددددددددددب  جددددددددددب  و    دددددددددد   يد   دددددددددد   م  دددددددددد   
  2017   نب   نكم ل  ن ل  ت   م  نب    ج     ب   لأو     اب   

 ف       و ه  فب   ب   م ت،     ت  يق         د  ت   يدف   ف   لأ  ق  ت   ن إإفب   ب  حمد  -
ب شه         م  و لأ       ج   ف   دل ب    نب  (،   كب     يب ظب         )        ن   ق    ل  ف د  ف

  2015    نيب،    ج     ب   لأو   أ  
 دددددددددد   سددددددددددد     ددددددددددي س      د  دددددددددد      دددددددددد   ددددددددددد  ت   ج  ددددددددددب أ دددددددددد   و    نب  دددددددددد  فدددددددددد  ت دددددددددد اق   -

  2008ي2009      م   نيب    ج      د    دو           كب    مل    يب شه
         لإ نب ت ج  ت   ن  ف    و و س  ف  تحييق   ن  ف     لمؤ      دني  ي       ل  ،ف   دو ف   -

 ؤ      كب  تديب  م   ن ل  ت  يب شه      م   نيب،    ج  أ حمد ودب  ف  ب     
  2014ي2015

  2009/2008   دل  جل     دني  ي     ج  و    كب    يب شه      م   نيب كل   -
ي   ي   س  و و   لإفد     نك       ف    دني      بك   لمؤ    ج ج   د   بؤور   مي     ن  ف     -

ت مينه  و       يد      و        و    ي       ج           ،   كب      نيب    ج      د  
  2006ي2007

      د         د  ت   يدف    ل       ي ر             يم  تي   ف  فهد  يب   غب   ج   -
 2014ي2015  كب   يد    م   ن ل  ت  يب شه        نيب ت يص ت  اق    ج    بك ب 
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     ف د            و      نب ت ج  و  نح ي    م نمب ف   لق   ي    جد    ج     و     يب    -
 يد    م   ن ل  ت  يب شه       نب          كب يب  ف جيد   م      ي    تجب  إد        

   نغ  ب  2010ي2017

ب    ك  لمؤ   ،ف  تج ا    يد              مل     ن  اق  كب      نيب أسم       ب،  ج    -
ر و  نج  ا  و ل     ن ييب    ج  ف       جل     دني  ي   دني  ي  كل      نيب، ت يص  ل   

  2009  م يل  
فددددددددددب   ب  حمددددددددددد إفددددددددددب   ب   غ  مدددددددددد ت أثددددددددددب ت  يددددددددددق  دددددددددد       ددددددددددد  ت     د  دددددددددد  فدددددددددد   لأ دددددددددد ق  ت إ -

  ن  ف دددددددد    دددددددد  و هدددددددد   ظددددددددب     دددددددد       دددددددد  ت   ق دددددددد   لدددددددد  ف دددددددد    فبدددددددد  يمدددددددد   جدددددددد   و لأ  دددددددد  
 جدددددددددد   فدددددددددد  إدلدددددددددد ب    نددددددددددب  ،  دددددددددد كب    ملدددددددددد    يددددددددددب شدددددددددده      م   ددددددددددنيب، ت يددددددددددص إ      لأ مدددددددددد ل 

  2015   ج     ب   لأو    كل    لأ م ل،
يمددددددددد  فب جددددددددد     دددددددددد  ت    ددددددددد      وأثبسددددددددد   لددددددددد   دددددددددل     م دددددددددنهل     ددددددددد         ددددددددد     دددددددددد  أ -

   جدددددددددددددد     دنيدددددددددددددد  ي  دددددددددددددد كب      ددددددددددددددنيب فدددددددددددددد    جلدددددددددددددد      ج   بادددددددددددددد ،    دددددددددددددد      جم  ددددددددددددد   دددددددددددددد 
 2009ف  ب  س, 

صددددددددددد    تددددددددددد ثيب   جو ددددددددددد    نج  اددددددددددد   لددددددددددد   دددددددددددل     م دددددددددددنهل   ددددددددددد كب      دددددددددددنيب فددددددددددد    ددددددددددد     -
 2008 حمد ف    ر   م يل        ن ييب    ج  ل
  جم   ددددددددددد  فدددددددددد    ج   دددددددددددب،   دددددددددد     يد ددددددددددد   ا    ددددددددددنثم    دددددددددد     ف ددددددددددد   تحليددددددددددب إ       م ددددددددددد  ا   -

  يدددددددددددددب شددددددددددددده      ددددددددددددددكن    فددددددددددددد   لددددددددددددد     ن دددددددددددددييب، ت يدددددددددددددص  لددددددددددددد     ن دددددددددددددييب، كل ددددددددددددد    جلددددددددددددد   
 2017،    ج    م يل    ج   ب، و  ن ييب  دني  ي  و  نج  ا  

بدددددددد  ف  وفهددددددددد   ددددددددجب أثددددددددب  دددددددد       ددددددددد  ت     د  دددددددد   لدددددددد    دددددددد   ددددددددي ر     دددددددد    فهددددددددد   ددددددددد-
يمددددددددددددد   جددددددددددددد   فددددددددددددد   د  ددددددددددددد   مددددددددددددد  ،  ددددددددددددد كب      دددددددددددددنيب، ت يدددددددددددددص إ      لأ مددددددددددددد ل، د دددددددددددددب 

  2014  ن  اق،    ج      د  ،  م  ، 
   كدددددددددد    دددددددددد و     ددددددددددد  ت    دددددددددد      و    د  دددددددددد  وت ثيبسدددددددددد   لدددددددددد   ددددددددددل     م ددددددددددنهل ، كب  دددددددددد    -

 دددددددددددد       يدددددددددددد    ددددددددددددنغ  ب،  دددددددددددد كب    ملدددددددددددد    يددددددددددددب شدددددددددددده      م   ددددددددددددنيب    دددددددددددد   جم  دددددددددددد   دددددددددددد     
ت يددددددددددددص ت دددددددددددد اق  و دددددددددددد ، كل دددددددددددد    جلدددددددددددد     دنيدددددددددددد  ي  و  نج  ادددددددددددد  و لدددددددددددد     ن ددددددددددددييب،    جدددددددددددد  

 2012 1أفي  ب لي  د،   ل    
بو   صددددددددددددحب و    ن دددددددددددد اق    دددددددددددد     وأثددددددددددددب   لدددددددددددد     لددددددددددددب    دددددددددددد      دددددددددددد كب      ددددددددددددنيب  دددددددددددد -

 2012     ج  تلم     دني  ي  كل     جل  
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  و  دو ا ت  مجوت  
 بادددددددددب  ل  دددددددددب  و  ددددددددد   ب     لددددددددد ب   دددددددددد   دددددددددب  دددددددددو    دددددددددي  فب  ددددددددد ، صددددددددد         ددددددددد    وإ      -

 2011و  ن  ا   م  

   ددددددددددب    دددددددددد   حمددددددددددد  ددددددددددب      دددددددددد    إ       يدددددددددد   ،      يددددددددددد    ل  ددددددددددب و  ن  ادددددددددد ،  مدددددددددد   - 
  2011 لأ    

ثبسددددددددددد  فددددددددددد  تج اددددددددددد  أ      ثي فددددددددددد    جددددددددددد    وأك  لددددددددددد    دددددددددددب_ ح ددددددددددد    ددددددددددددو    يددددددددددد ر و مدددددددددددب 
  2007  م ظم ت   يدف  ،        كب   ج  ج     ج    م صب   جب   

ب  ل  ددددددددددد ط    ددددددددددد    ،      لأيددددددددددد      ددددددددددد   ميددددددددددد     ج  م ددددددددددد _  دددددددددد    دددددددددددد     ب  حددددددددددد  وآيدددددددددددبو ، 
 2016  1و  ن  ا ،  م    لأ          

 ،       يددددددددددد    _ ددددددددددد       د   كددددددددددد  طددددددددددد       ددددددددددد ي    جددددددددددد    فددددددددددد    م ظمددددددددددد ت   حد ثددددددددددد       جددددددددددد
  2008 ل  ب و  ن  ا ،  م    لأ   ، 

_ أ   ددددددددددد  ت   ن ددددددددددد  ، تب مددددددددددد   ددددددددددد   دددددددددددبو         مدددددددددددبا   ل  دددددددددددب و  ن  اددددددددددد ،  ملكددددددددددد    جب  دددددددددددد  
 2005   ج  ي  

   ب ع   دددددددددد ،   ددددددددددب   ن دددددددددد اق   ددددددددددد يل  فدددددددددد  ت دددددددددد اب  دددددددددد       د دددددددددد    يددددددددددد    و    دددددددددد  فدددددددددد -
 و دل   يد       جي        مؤ   ت     د    ف  ي 

   ددددددددد س فددددددددد     ددددددددد  وآيدددددددددبو    محدددددددددد  ت   يدددددددددد     ن  ف ددددددددد   فددددددددد  د ددددددددد     يددددددددد    ت و  د   ددددددددد   -
   ددددددددددددددبد    ج   ددددددددددددددب (،  ملدددددددددددددد  أ       ج دددددددددددددد ب    دددددددددددددد    مؤ  دددددددددددددد ت   يددددددددددددددغيب  و  من  دددددددددددددد   فدددددددددددددد 

  2013 ي4  مؤ   ت   م       جد    جد  
ف دددددددددد   _ دددددددددد  ب د  ددددددددددب ي  ددددددددددب ت  دددددددددديب  لدددددددددد   و  إ       جدددددددددد       دددددددددد  ل  فدددددددددد  تحييددددددددددق   م ددددددددددب    ن  

ف دددددددددد       مدددددددددد   يدددددددددد   فدددددددددد     دددددددددد  ب    دددددددددد     لدددددددددد    لم  ددددددددددآت     د  دددددددددد      دددددددددد   يد   دددددددددد   لدددددددددد 
  38   ج  ت با    د    ت   جلم    ل ل    جل     دني  ي  و  ي         مجلد 

 ب    دددددددددددو    جلم دددددددددد     دددددددددد  SPSS_و يددددددددددد   يددددددددددب   تحليددددددددددب ف   دددددددددد ت    ددددددددددن        ددددددددددن د   فب دددددددددد    
2010  

  11ي4ي2020    ي         ب  د ب ف د       يل   _  ب     يد  ي فل 
أ سددددددددددددب وسيددددددددددددب   ددددددددددددب،   ن دددددددددددد اق     دددددددددددددد ،     جدددددددددددد   لأو دددددددددددد ،       ددددددددددددو   ل  ددددددددددددب،    ددددددددددددق، -

2004 
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 إيدددددددددد     ددددددددددد    ندددددددددد ح     دددددددددد    ددددددددددل     م ددددددددددنهل      جدددددددددد   لأو دددددددددد      صدددددددددد     ل  ددددددددددب و  ن  ادددددددددد ،-
 2013 م   

 ددددددددددو    نجدددددددددد    أ دددددددددد   ظبادددددددددد ت   دددددددددديب ع دددددددددد س   جددددددددددب    لدددددددددد   حمددددددددددد    يجدددددددددد    نددددددددددبوا  و لإ -
 2010ت   ي ت  ديب  نك  ب          و     جلم    ل  ب و  ن  ا   م   

 2005ت  اق    د  ت     ج    ث  ث ،     و  ب  ل  ب،  م  ،     م  ،   د  -
  دددددددددددنب ت ج (       ددددددددددد      ل  دددددددددددب  ) دددددددددددديب ميدددددددددددد   دددددددددددد     ددددددددددد     ددددددددددد      ن ددددددددددد اق    ددددددددددد      -

 2004و  ن  ا   لأ     
  حددددددددددددد   يددددددددددددد     ل ددددددددددددد  ، أ ددددددددددددد    ن ددددددددددددد اق   مج صدددددددددددددب،     جددددددددددددد   لأو ددددددددددددد ،     صددددددددددددد    -

 2009 ل  ب و  ن  ا ،  م   
 كبادددددددددد   دددددددددد    وآيددددددددددبو    دددددددددد      ن دددددددددد اق   حددددددددددد ث فددددددددددي     ظبادددددددددد  و  ن  يددددددددددق     جدددددددددد   لأو دددددددددد   -

 2008      م يب   ل  ب و  ن  ا   م   

  جب  دددددددددددد   لن م دددددددددددد   لإ   ادددددددددددد  _صدددددددددددد ب    ددددددددددددد   ج ادددددددددددد    ن دددددددددددد اق    دددددددددددد     و    دددددددددددددد    م ظمدددددددددددد  
 2006  ي سب  

 2010ط  أ مد   يد ت    وت   ن  اق        ، فدو        ب  لإ   د ا   -

    جدددددددددددددد   لأو دددددددددددددد      أ دددددددددددددد     ل  ددددددددددددددب  و   دددددددددددددد     ،  ددددددددددددددد   كددددددددددددددباب  دددددددددددددد فظ  لإ         د  دددددددددددددد   -
 2010و  ن  ا ،  م   

 2007 ،  يب،  و    غب  و  وآيبو    ن  اق   مج صب   د     ج  ع  -

    صددددددددددددددددد     ل  دددددددددددددددددب    ن ددددددددددددددددد اق  ،إ       ندددددددددددددددددبوا  و  تيددددددددددددددددد  ت       ددددددددددددددددد ، لددددددددددددددددد  فدددددددددددددددددوح -
 2009 م   ، و  ن  ا ،

  ددددددددددددد      لأول،  ددددددددددددد ف  فددددددددددددد  ع  ددددددددددددد   دددددددددددددل     م دددددددددددددنهل  تددددددددددددد ثيب   ج   دددددددددددددب      ددددددددددددد     جددددددددددددد    -
  2003  م     ت   ج  ع       ب 

 2009و  مجبف ،  م  ،  فباد ك  تب ت  اق    د  ت     ج   لأو  ،       ك   -

 بكدددددددد    اددددددددد    ث  ثدددددددد ،فهددددددددد     يددددددددب  حمددددددددد  دددددددد      دددددددد      ن دددددددد اق   دددددددد   ب أ   دددددددد       جدددددددد   -
 2014 ل  ب  لأ    
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د  دددددددددددددددب  ددددددددددددددد ي   لددددددددددددددد      مح ددددددددددددددد و ، إ       جددددددددددددددد    فددددددددددددددد     دددددددددددددددد  ت     جددددددددددددددد   لأو ددددددددددددددد ،     -
  م   2006و  ن  ا    بو   ل  ب 

   دددددددددددو      جدددددددددد   لأو ددددددددددد        ح  دددددددددددد ك  ددددددددددب   صدددددددددددب   م يدددددددددد    دددددددددددل     م دددددددددددنهل   ددددددددددديب -
  م   2006 ل  ب و  ن  ا  

 ددددددددددد       د   كددددددددددد ، طددددددددددد    شدددددددددددل     جددددددددددد    فددددددددددد    م ظمددددددددددد ت   حد ثددددددددددد ،     جددددددددددد   لأو ددددددددددد ،      -
  2002ص     ل  ب و  ن  ا ،  م  ، 

    دددددددددددد      ددددددددددددل م     د   كدددددددددددد ، إ       جدددددددددددد       دددددددددددد  ل  ويد دددددددددددد    جمددددددددددددو ،     جدددددددددددد   لأو دددددددددددد ،  -
 2006و  ن  ا ،  م  ، ص     ل  ب 

 حمدددددددددددد أ دددددددددددي     ددددددددددديد  لددددددددددد  أ ددددددددددد    ن ددددددددددد اق     جددددددددددد  أ ددددددددددد    ن ددددددددددد اق،     جددددددددددد   لأو ددددددددددد ،  -
 2012  132 لأ       ن  اق،  ؤ     و  ن  ا ، ؤ            ل  ب 

 حمددددددددددددد صدددددددددددد      مددددددددددددؤذ    دددددددددددد      ن دددددددددددد اق     جدددددددددددد   لأو دددددددددددد        ثي فدددددددددددد   ل  ددددددددددددب و  ن  ادددددددددددد  -
 2008 م   

   ث   دددددددددد ، مددددددددددد  أ مددددددددددد   ددددددددددد     جغب ف دددددددددد     دددددددددد     ،     جدددددددددد    حمددددددددددد صدددددددددد ح    ددددددددددد   ح دددددددددد ب-
   ن    لأ جل 

 2008 حمد   د   جظ ب أف     ج  إ       ن  اق   جول  ل       لإ   د ا  -

 2008 حمد   د   جظ ب،   ن  اق   منيد    د     ج  ع  ،  لإ   د ا ، -

و  ددددددددددددددب  ل  ددددددددددددددب و  ن  اددددددددددددددد ،  حمددددددددددددددد   يددددددددددددددد ت،   ن ددددددددددددددد اق    دددددددددددددد    ،     جدددددددددددددد   لأو ددددددددددددددد ،     -
 2000 م  ، 

   ددددددددددددب    ،  و ت دددددددددددد ذ   يددددددددددددب   ت حمددددددددددددد   يدددددددددددد  ، أفدددددددددددد   ليددددددددددددب وآيددددددددددددبو    ددددددددددددل     م ددددددددددددنهل   -
 2013  ح  د  ل  ب و  ن  ا   لأ         ج   لأو  ،    

 حمددددددددددد      دددددددددددب   يدددددددددددمد      ددددددددددد   ثمددددددددددد      دددددددددددف  دددددددددددل     م دددددددددددنهل      جددددددددددد   لأو ددددددددددد       -
 2007 و  ن  ا   م     م  س   ل  ب
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 ددددددددددددبو   أفدددددددددددد    مدددددددددددد  وآيددددددددددددبو    دددددددددددد      ن دددددددددددد اق    دددددددددددد         دددددددددددددد      جدددددددددددد   لأو دددددددددددد       -
 2014 لإ ي     جلم   ل  ب و  ن  ا   م   

 دددددددددددددبو   أفددددددددددددد    مددددددددددددد  وآيدددددددددددددبو ، إ         ددددددددددددد   ،     جددددددددددددد   لأو ددددددددددددد ،      لإ يددددددددددددد    ل  دددددددددددددب  -
 2014و  ن  ا ،  م  ، 

      جدددددددددددد   لأو ددددددددددددد   جدددددددددددددد  يدددددددددددد      دددددددددددددد   يدددددددددددد     و   لإ دددددددددددددو  فددددددددددددد    ن دددددددددددد اق    ددددددددددددد    -
 2003  مؤ      ج  ع    لد    ت  ل  ب و  ن  ا  

 يدددددددددددددد     حمدددددددددددددد   أفدددددددددددددد    ددددددددددددددب  ددددددددددددددل     م ددددددددددددددنهل      جدددددددددددددد   لأو دددددددددددددد    ددددددددددددددد     ج  ع دددددددددددددد   -
 2011 لإ   د ا  

  يددددددددددددددب  دددددددددددددد     ددددددددددددددل     م ددددددددددددددنهل    مج صددددددددددددددب،   دددددددددددددد      م    دددددددددددددد ت   ج  ع دددددددددددددد ،   ج   ددددددددددددددب  -
2013 

    دددددددددددددنب ت ج   فدددددددددددددوح     ادددددددددددددب   ن ددددددددددددد اق   فدددددددددددددق  دددددددددددددد      دددددددددددددد   ج ددددددددددددد     حميدددددددددددددب     ددددددددددددد -
 2016  د  ت         و       ،     ج   لأو         ح  د  ل  ب و  ن  ا   م   

،      دددددددددد      ددددددددددد   مجيددددددددددد    ددددددددددب و ،  ح دددددددددد    ددددددددددد     شددددددددددي  ، إ       جدددددددددد   ،     جدددددددددد   لأو دددددددددد  -
 2011        ل  ب و لن  ا ،  م   

 ددددددددددددد     ن دددددددددددد اق   دددددددددددد   ب  ج صددددددددددددب        ح  ددددددددددددد    دددددددددددد   دددددددددددد اد   شدددددددددددد يق إفددددددددددددب   ب    دددددددددددد ل -
 2003 ل  ب و  ن  ا   م    

 ددددددددددددد        دددددددددددددنب ت ج ت  ددددددددددددد     ددددددددددددد     ددددددددددددد       ج   دددددددددددددب كحبك ددددددددددددد   نحييدددددددددددددق  دبطددددددددددددد س،_فددددددددددددد     
   جددددددددددد  فب ددددددددددد ت ع ددددددددددد س  ددددددددددد   ،  ددددددددددد      11،   جدددددددددددد     نهددددددددددد     دددددددددددد  ت     د  ددددددددددد ،  جلددددددددددد  

2017 

    د  ددددددددددد  و  دددددددددددن     ددددددددددد      ددددددددددد     _ يلددددددددددد  ف  د دددددددددددد وإ هددددددددددد   يح ددددددددددد و ، تييددددددددددد ب  ددددددددددد       دددددددددددد  ت
   جددددددددددددددد    ت ددددددددددددددد ،  ددددددددددددددد     4،   جدددددددددددددددد    دنيددددددددددددددد  ي  لأ مددددددددددددددد ل و  د   ددددددددددددددد ت    ددددددددددددددد ،  جلددددددددددددددد  إ    

 132 131، ص 2015

_ حمددددددددددددد ف  ي دددددددددددد      دددددددددددد   ددددددددددددل      دددددددددددد    كدددددددددددد      نج  دددددددددددد     دددددددددددد      دددددددددددد      جلدددددددددددد    جلدددددددددددد   
 2012 08  جد   و  ن ييب و  جل     نج  ا    دني  ي 
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  ملنق  ت   

ت ددددددددددد اق   جودددددددددددد ت  ددددددددددد  يدددددددددددول     ددددددددددد    يدددددددددددد      ددددددددددد ،فددددددددددد   دددددددددددبو   حمدددددددددددد فددددددددددد    ددددددددددد ب  -
     ددددددددددددنب ت ج   م  ف دددددددددددد  و كن دددددددددددد ب  يدددددددددددد   ت  ف دددددددددددد     ملنيدددددددددددد    دددددددددددددو     ب  دددددددددددد   دددددددددددد ل   م  ف دددددددددددد  

  ن  ف ددددددددد    لمؤ  ددددددددد    يددددددددد  ع   يددددددددد  ج د ددددددددد     محبودددددددددد ت فددددددددد    ددددددددددول   جب  ددددددددد     جددددددددد  و دلددددددددد  
2011 

ثي فدددددددددد    جدددددددددد    فدددددددددد  تج اددددددددددد  أ     _ ح دددددددددد    مدددددددددددو    يدددددددددد  ر  مددددددددددب  لدددددددددد  إ ددددددددددم  يب،   ددددددددددب
م دددددددددددد    م ظمدددددددددددد ت     د  دددددددددددد    مددددددددددددؤتمب   جدددددددددددد  م    ث  ددددددددددددث، إ       ظمدددددددددددد   لأ مدددددددددددد ل   نحدددددددددددددي ت   ج  

  ،  لأ   2012أفباب  28  مج صب ، كل     جل     ن   ق  ، 

  لأ     :    لغ مب       ث    :

Thèses et mémoires : 

lité dans les services, François Caby, Claude Jambart, la qua -
éditione2,Economico, paris, 2002 

-Michel cheralier ,geraldmazzalofo, pro logo, editions d’organization,2003 

- Béatriee bréchignac-roubaud, le marketing des services, 8 me tirage édition, 
édition éconmica 

- Jean pierre, management du tourisme (territoires systèmes de production et 
stratègie), 2cm èdition, pearson, paris, 2007 

- Ericvernette, Léssentiel du Marketing. 2e édition d’organizations, 2001. 

- Gibert dellaragione, mercatique touristique, accueil production, 2007. 
- Louizmotin hostrategie mangment in tourism cablpublishsig, London, 2000.
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 (: الهيكل التنظيمي للفندق01الملحق رقم )

 

 المصدر: فندق السلام سكيكدة
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 تعريف الفندق :(02الملحق رقم )

 

 
 السلام سكيكدة المصدر: فندق
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 استبيان :(03الملحق رقم )

 

 : يدستبيان في إطار دراسة تهدف إلى تحدا

 للسائح الذهنية الصورةوالتدبير الفندقي في تحسين  الإشراف خدمة جودة ثرأ

 وكذلك دق،الفن فيالإشراف والتدبير  خدمات جودة حول آرائكم جمع إلى الاستبيان هذا يهدف: الهدف

 .عنه لديكم تكونت التي الذهنية الصورة

 

 .فقط البحث ضلأغرا وتسُتخدم سرية ستظل إجاباتكم جميع كما نؤكد لكم أن

 

 

 عامة معلومات :الأول المحور

 

 

 :الإقامة مدة. 1

 أسبوع من أكثر ليال 7-4 ليال 3-2 واحدة ليلة 

     الإقامةمدة 

 

 

 :الإقامة من الغرض. 2

 
 

 مناسبة عائلية ترفيه / سياحة عمل / مؤتمر علاج

     الإقامةالغرض من 
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 السؤال 

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 
 موافق محايد

موافق 
 بشدة

 :الثاني المحور
 الذهنية الصورة

 للسائح حول
 الفندق

ستقبال مهذباً، بشوشاً، كان طاقم الا-1

 الإجراءاتوفعالاً في إنهاء 

     

 
كانت الغرف نظيفة ومريحة -2

 ومطابقة للوصف المعلن.
     

 

مة المطعم )الإفطار، كانت جودة خد-3

 الوجبات( جودة عالية من حيث
 والتنوع والطعم.

     

 
ات الإضافية )مسبح، استوفت الخدم-4

 سبا، إنترنت، إلخ( توقعاتي.

     

 
كفاءة في و سرعة الموظفون أظهر-5

 .طلباتي تلبية

     

 

 تحتكانوا  الموظفين بأن شعرت-6

 يجبيعرفون بالضبط ما و جيد إشراف
 .فعله عليهم

     

 

 المدير كان مشكلة، حدوث حال في-7

 متاحاً وسريعا في المسؤول أو
 .التجاوب

 

     

 

كانت إجراءات تسجيل الوصول -8

-Check-in / Checkوالمغادرة )
out.سلسة ومنظمة بشكل جيد ) 

 

     

 

 بين واضح تنسيق وجود لاحظت-9

المنزلي،  التدبير) المختلفة الأقسام
 (.المطعم، الاستقبال

 

     

 

قة يبدو أن الفندق يدُار بطري. 10

 .احترافية ودقيقة
 

     

المحور الثالث: التوقعات 
التي كانت لدي عن 

 الفندق.

التي كانت لدي عن التوقعات   .11
 .الفندق قبل الإقامة تطابق الواقع

     

 

تمتع هذا الفندق بسمعة ممتازة ي -12

 في نظري.
 

     

 
سأوصي بالتأكيد بهذا الفندق  -13

 .لأصدقائي أو زملائي

     

 

 
أنا راضٍ/راضية بشكل عام عن  -14

 إقامتي في الفندق.
 

     

 

عتقد أن نسبة الجودة إلى السعر أ -15

 جيدة جداً.
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 (اختيارية) أسئلة مفتوحة الرابع: المحور

 

 في رأيك، ما هي أهم نقطة قوة في هذا الفندق؟. 16

……………………………………………………………………………….......................... 

 ؟ما هو الجانب الذي تعتقد أنه بحاجة إلى تحسين فيما يتعلق بالخدمة أو الإدارة .17

……………………………………………………………............................................ 

، رؤساء الأقسام) هل لديك أي تعليق بخصوص الأجواء العامة أو سلوك فريق الإشراف. 18

 ؟(المديرين

…………………………………………………………….......................................... 

 

 

 

 

 

 شكراً جزيلاً على وقتكم ومشاركتكم القيمة

 

 

 

 المصدر: من اعداد الطالبة
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 (:04الملحق رقم )
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 (:05الملحق رقم )
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(:06الملحق رقم )



   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأشكال 
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