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  ص البحث:ملخ  

تعد السيدحة قااعةًدةقالاتيدة حةقاً ًدةقاح تدمالستلاًحدقالةاتيدة حقايلةوتًةًحدقاي  ة حدقا
لسًوتًدد،اوايتعت دد السقلاددة ماًددااز ددوا ذددةلقالاًدديا دد لالستعددةلأاوايا دداالسيددلايل ال  حدد  الق ل ا
تعي الس  ًة السقلا احقا ةق حدة السًلاة يدقاندًاا حلدقالسعًدنالسقلاد ااا حدااز د  السودي  ا ي لقا

ًحدقالس د ًة ايلستدااتعت د اًدااز دوالس د ًة ايزذن  دةا حلاةًحذحدقاويلةتودة است يدحاا لحيةقا اات
وي ت ةاحًنناشةغنالسع حد اًداالسد ينال ت دةحاست تحدمالسلاًديالةاتيدة السً  داواًًدةاحد ناً د ا
اا أ ًحقا  لالستعةلأاوا حاازااوي  الس  ًة السقلا احقاةا الة تًةواإ  لذةاس ي  ةا اا لسيً

يات تحدمالستلاة يدحقاًدااو دقايايدعحةقا  ندةحاق ةللا دةاًدااو دقاز د  واي ًدةازااقحة  ال   ةحا
لسق يااية ازذن اللات ة ةاسوي  الس  ًقا  ياحتحوالس د ًة السًت ًدقاسدنا لادةحلاً د اتيل ت دةاًد،ا
تياعةتددناوا وددي  الس دد ًة ازيددة ال تحددة السقلادد ماًدداا دد ناًددةاحت ًددنوايادد ازيدد   اًددةً قا

لاددددة ماسودددد نالسق ددددةلاايً ةيسددددقاإ نددددةل واإنددددة قاس ت حدددد السًيددددتً ا لحيددددةقاحعتًدددد  اًيدددديايالسق
ة تحددددة ل السق ددددةلااوًًددددةاحتع ددددنا دددد ًة ا لا احددددقا ل اوددددي  اًةسحددددقاسذيددددنا نددددةالسق ددددةلاا

ح ددد  اويليدددتً ل  وااوا لاودددةحالسقلاددد مايليدددتً ل  اًددد ت عاا ت  تدددناً ددد ات تحدددما ندددةاق ةللادددناوا
  ليقا ةسقا لا مالس يدلاحاالسذ حد ايتدأنح الس  ااسًع  قايلا،اوي  الس  ًقالسقلا احقاًاا  نا
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 سددعاً دد ا نددةالسعًدد حاياتددوالةًتًددة اً دد السًددلا  السييددقااًددااع حددماليددت حةااإسذت يلادداا
ًيوناسعً حا لا مالس يلاحاالسذ ح وايا ا  صالس  ااسع  االاتةل از ً ةالة ت دةعالستديبا دحاا

ًنالسًيدتً اسًع  دقا ندةاق ةللا دةاوي  الس  ًقالسقلا احقاي نةالسقلل وازحنةقالسقلاة مات تةجاس ع
ًااوي  الس د ًة اس ً ة ةدقاً دح واوا ة ندة قاإسد از ًحدقاذقدةح السعلاةيد الس شد حقالسعةً دقا

  االستعةلأالسقلا ااا.ا
Evaluating the quality of hotel services, Al 

Hassanein Grand Hotel  
  (ALhasanin Grand Hotel is an example﴿ 

Sanaa Muftah Muhammad Abu Al-Qasim 
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Sabratha - Libya 
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ا
ABSTRACT 

Tourism is an important economic sector that achieves economic 

and social development and the welfare of society, and hotels are one of the 

most important pillars of the growth of this sector, and in recent years the 

development of hotel services has increased with increasing competition 

within the hotel work environment, where quality has taken a major role in 

the excellence of services, which is considered one of the most important 

and dynamic services, and the trend to improve its quality represents the 

concern of many countries in order to achieve local economic growth, which 

indicates awareness of the importance of this sector, as the quality of 

services Hotel has received attention in recognition of its role in increasing 

profits and achieving competitiveness on the one hand and in pursuit of 

satisfying its customers on the other hand, and since the customer has 

become more attentive to the quality of service, he evaluates the services 

provided to him based on their compatibility with his expectations, the 

quality of services is the basis for choosing the hotel through what it offers, 

and it has become a major factor adopted by hotel marketers to attract 

customers and try to satisfy them, in addition to the continuous change of 

customer choices, which requires high-quality hotel services to gain 
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customer satisfaction and continuity, the success of the hotel and its 

continuity Linked to his ability to achieve customer satisfaction, and the 

research aims to find out the reality of the quality of hotel service by 

studying the case of the Grand Hassanein Hotel and its impact on customer 

satisfaction and was relying on the descriptive approach through an 

electronic questionnaire directed to the customers of the Grand Hassanein 

Hotel, the research has concluded for several research results, the most 

important of which is the strong link between the quality of hotel service and 

customer satisfaction, also hotels need continuous work to know the 

satisfaction of their customers with the quality of services to maintain them, 

in addition to the importance of the efficiency of the elements Human 

working in the hotel sector. 

 الاطار العام 

ًع  ددقاًيددتيحة اوددي  الس  ًددقالسقلا احددقالسًت ًددقاس ق ددةلااتعت دد االا :مشــكلة البحــث
ًةًددناً ددواس تعدد  اً دد اًذددةًاالسنددع ايالستددي ا دداالس  ًددقالسقلا احددقاياً ةيسددقات يددحاايا
تعدديح الس دد ًة السًت ًددقايذيددنالسق ددياايات تحددما نددة اوايالسعًددناً دد الة تتددةحا ًيددتي ا

ااًشدددذ قالس  دددااتيدددةفا ددداالةيدددتق ةوالس ددد ًة السًت ًدددقاا ددداالسقلاددد مواي لادددةحلاً ددد ا ددد لا ددد 
ةًد  ا ندةاق دةلاالسقلاد مااا:لستةسا ًةاًيتي الس  ًة السقلا احقا اا لا مالس يلاحاالسذ حد اوايً

ا؟ًاالس  ًقاياًع ة اللآ لحالسقلا اا
ا:يحتق لأاًاا  لالسيؤلنالستيةؤة الستةسحق

ا؟ًة ااوي  الس  ًقالسقلا احق-
از لحالس  ًة السقلا احق؟ًةالسًعةحح السًعتً  استتححواوي  ا-
ا؟ًةاًع نا نةاق ةلاالسقلا ماًااوي  الس  ًة السًت ًقاس وا ةسقلا م-

   :فرضيات البحث
ا:ي ماًةاي  ا ااتيةؤة اًشذ قالس  ااتً ايحةغقالسق نحقاذةستةسا

حتواتتحدحواودي  الس د ًة السقلا احدقاًدااا دنالسق دةلااًداا د نالس د ًة السًت ًدقاس دوا
اتتححواإحوة ا.

س وة دقاً د اتيدةؤة الس  دااتدوالت دةلأالسًدلا  السييدقاالست  ح دااوا :البحـث منهج
يتدددوالةًتًدددة ا ددداالسوةلادددنالسلاةددد باً ددد السذتدددنايالسًوددد  ايلس  ليدددة ايل   دددةاالسيدددة تقاوا
 ة نة قاإس السًيلا،ال سذت يلاحقاواي حًةاح صالسوةلادنالستع حتدااتدواليدت  لواز ل الةيدت حةاا
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 اودددي  الس ددد ًة السًت ًدددقاًددداالسقلاددد ماًددداايو دددقالاةددد السق دددةلااوالةسذت يلادددااسًع  دددقاًيدددتيا
ايذ سعاًيتي ا نة واًلا ةا

تلا ددد،از ًحدددقالس  ددداا ددداازاالسودددي  ازيددد   اًددداالسًقدددة حوال ذنددد ا :اهميـــة البحـــث
ز ًحدددقا دددااإ ل  السقلادددة مالس  حنددددقاذًدددةازلا دددةاًع ددددنا لحيدددااًدددااا ددددنالسق دددةلاايحًندددنات وًددددقا

ددقواًًددة حتيوددناً دد السقلاددة مات  حت ددةاست تحددماًيددتي ا نددةاًددةساااس ةوددةت واي غ ددةت والسًتلايً
ي ياًةاحًننانًةاا  حالسقلاة مايا  ت ةالستلاة يحقاس  تةحا اا حلقاتتيوا ةست ح السًيدتً اً د ا

ادددد اليدددد   السدددد يناتتلاددددة  استتدددد وال نددددناوًحدددد،اليددددع  الس دددد ًة ال يةيددددحقايلستذًح حددددقوايا
ًاا ييةلنالستذلايسيوحقالس  حنقاوايلسعًدنالس  ًة ا ل السوي  ا ةسقلاة مايتيع اس تعيح الس  

ً د اتة حدنالسذدديل  الس شد حقالسعةً ددقا ةستعدةلأالسقلادد اااس لا دياا ةسيددلاةًقالسقلا احدقايلسًيددة ًقا
 دددااتلاشدددحعالستعدددةلأالسيدددحة اواي ددد سعاتتندددحال ًحدددقالس  دددااًددداا ددد ناًع  دددقاًددد  اودددي  ا

 دد نا  ليددقا ةسددقاالس دد ًة السقلا احددقاًدداايو ددقالاةدد السق ددةلاوايلسعًددناً دد ات يددحلا ةاواًددا
اا: لا مالس يلاحاالسذ ح ا ً حلاقالس ً ا

 الستع  اً  اًق يواوي  الس  ًة السقلا احقا.ا
 ات  ح اًيتيحة اوي  الس  ًة ا االسقلا ماً نالس  اا لا مالس يلاحاالسذ ح اا
 لسيييناسلاتةل ايتييدحة اتيدة وا دااتلاًحدقاإ  لعالسقلاد ماً دنالس  دااا  ًحدقاا

اوي  االس  ًة السقلا احقاا

 أهداف السابقة: 
قاًاال   ل ال ً ةاًةاح ا ا:لس  ااةان ة اًوًيً

اليةا/الستع  اً  اًعلا الس  ًقالسقلا احق
انةلاحةا/ا  ليقاً اقاوي  الس  ًة السقلا احقانا نةالسق ةلاا.ا

نددة/اتينددححايلادد،ا ددةناوددي  الس دد ًة السقلا احددقاي نددةالسق ددةلااًدداا دد نا  ليددقانةس
ا(ااALhasanin Grand Hotel ةسقا لا مالس يلاحاالسذ ح ا)اااا

 :الدراسات السابقة
(ا علايلاازن الس نةالسديةحقااً د اودي  الس د ًة السقلا احدقا7102  ليقا)يذ با-

قالسً حقايلستااًةسو اإشذةسحق:اًةاًد  اتدأنح ان نقالاويوا يةح   ليقاًح للاحقاسعحلاقاًاا لاة م
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لس نددةالسدديةحقااً دد اوددي  الس دد ًة السقلا احددقاي دد   الس  ليددقاست  حدد ازندد الس نددةالسدديةحقاا
س ًدددديةقحااً دددد اوددددي  الس دددد ًة السقلا احددددقواتينددددححالسًتة  ددددقالسلاة حددددقا ددددحاالس نددددةالسدددديةحقاا

يةحقاا دداات يددحااوددي  اس ًدديةقحاايوددي  الس دد ًة السًت ًددقوات  حدد اًدد  اًيددة ًقالس نددةالسدد
ددااز ددوالسلاتددةل الستددااتييدد  اس ددة:اإااذددناًددااًيددتي الس نددةالسدديةحقاا لس دد ًة السقلا احددقايً
يوي  الس  ًة السقلا احقا االسًؤيية السً  ييقاذةااًتييعةواذًدةاتييد  الس  ليدقاً ادقا
ال ت دددةعاإحوة حدددقا دددحاالس ندددةالسددديةحقاايودددي  الس ددد ًة السقلا احدددقا ددداالسًؤييدددة السً  ييدددقوا
 ة ندددة قاإسددد ايودددي اتدددأنح اإحودددة اا  عدددة الس ندددةالسددديةحقااًوتًعدددقاً ددد اودددي  الس ددد ًة ا

ا.ا(ا0)السقلا احقالسًت ًق
(ا علاددددديلااتتحدددددحواوددددددي  الس ددددد ًة السيددددددحة حقا7102  ليدددددقا)ح حدددددةيبايل ي  حدددددد ا-7

يتي ا نةالسق ةلااًلا ةا  ليقا ةسقوا حااًةسود الس  ليدقال شدذةسحقا  ةسيذةة السيحة حقايً
ًدددةا دددياًيدددتي اودددي  الس ددد ًة السيددددحة حقالستدددااتتددد ً ةايذةسدددقاس حدددناتدددي اس يددددحة قاا:قلستةسحددد

لستع  اً  اا:يل يقة ا  ةتلاقايً  ا نةاق ةللا ةا حاايع الس  ليقاست تحمال   ل الستةسحق
ًة حددقالس دد ًة السيددحة حقايتتححً ددةايً ات ددةا  نددةالسق ددةلاا ة نددة قاإسدد اإ دد لقايلادد،اًيددتي ا

دااز دوالسلاتدةل اتييد  اوي  الس  ًة السي حة حقا ةسيذةة السيحة حقاي نةالسق ةلااًلا ةا.ايً
لس  ليددقاإسدد ايوددي اتتححًددةاإحوة حددةاسذددناز عددة اوددي  الس  ًددقايذدد سعاًدد وايوددي ا دديل ما ددحاا  لحا
يللاع ةًة از  ل اًحلاقالس  ليقالا ياودي  الس د ًة السيدحة حقاتعدق اة دت  السودلا والسيداوا

د  اتعدةً  والس  نالسشد  بوالس ةحدقاًداا لستعةًدناًد،السيذةسدقواذحقحدقال تحدة السق دةلااس يذةسدقايً
ا(7)اً،ايذةة ازولا حق

وددي  الس  ًددقالسقلا احددقايا ي  ددةا ددااا:(ا علادديلا7171  ليددقا) شددعااياً ل عدداا-3
ت تحددما نددةالسق دديااواي دد   اإسدد ات  حدد السًقددة حوالسًتع تددقا وددي  الس  ًددقايانددًةااز ًحت ددةا
ست تحمالس ندةاواي  يد اإسد اًد  الاتدةل اًلا دةاًد واتدي  اادي اًةً دقاًت ييدقا دااًودةنا

،اذقددةح السعددةً حاالسيددحة قايالسقلا اددقاوايزشددة  اإسدد ازاالستع ددحوالسقلادد ااا ياتددأنح اادديبا دداا  دد
ا(3) ةسًوةنالسيحة اايالسقلا ااا

احة اًيتي اوي  الس  ًة السقلا احدقالسًت ًدقاا:(ا علايلا7173  ليقالس  ا:ا ا-4
 ددداالسقلادددة مالسعةً دددقا ً حلادددقالس ًددد اًددداايو دددقالاةددد الاقةل دددةواي ددد   اسًع  دددقاًيدددتي اودددي  ا

واا7173حيسحددديالس ددد ًة السًت ًدددقا ددداا لادددة مالس ًددد اًددداايو دددقالاةددد السلادددقةحا ددد ناشددد  ا



ابوالقاسم مفتاح سناءا...لسقلا احقالس  ًة اوي  اتتححو  
 

 مجلة كلية الآداب 
 132 جامـعة الزاوية -تصـــدر عن كلية الآداب بالزاوية 

 العدد الثاني والأربعون 
 م0202ديسمبر  )الجزء الثالث(

 

يزييددد ا ددداا تةً دددةا نددد ي  اقحدددة  الة تًدددةوايتعددديح ايت يدددحاالس ددد ًة ا ًدددةاحتلاةيدددناًددد،ا
دددقاياتيةحق ددددةا ل تحةودددة السًيدددتقح حاا ةستلايددددحماًددد،ايقل  السيدددحة قاستددددي ح الة تحةودددة الس قً

ا(4)س  ًقالسًيتقح حاا ةسقلاة مااح الس  ليق

   :مصطلحات البحث
اوي  ااوا نةالسق ةلاالسقلا ماوالس  ًقالسقلا احقاوالس

لسقلا م:لسقلا احق:ا تحقا   حقات   استت حوالس  ًة اسنحي  ةواًد،السعًدناً د اتدي ح ا
ا.(5)ذة قاييةلنالس ل قاس ووايلستاات   اإس اإش ةلأا غ ةت وايت تحمال   ةحايلستعي 

تعلادداالستةًددقالستددااحددتوا ح ددةا  Hospitium دداالس  ددقالةستحلاحددقا ذةلادد اذ ًددق لًددة
يلستداا داا Hotel قيل ايلست  حدنا  دووازًدةا داالس  دقالسق لايدحقا تد الشدتت اذ ًدقليدتت ةنالسد

لاةا  لاًااذ ًق ا.(6)يتعلااالسنح ا  Hotelزذن الاشحيلأا ت احيً
"ًةاحت ًنالسقلا ماًااًلاةي اً ًييقايغح اً ًييقاًاا  ًة اا:لس  ًة السقلا احق

ا.ا(2)يي ،ااي اإش ةلأا ةوة السق ةلاااًتة نانًااًعحاا
لسودددي  اً   دددةالسًع ددد الس  حعدددةلاااس ًيليدددقة ا ألا دددةالسًًحدددقل ايلسيدددقة السًتذةً دددقا

ا.ا(2)س  ًقازياًلات اً   وايلستااس ةالست   اً  اإش ةلأالس ةوة ايلس غ ة السةة   ايلسنًلاحقا
ًد  اً د ازلادن"الادةت الا دةلااس تتحدحوالسد باحو حدنالسق ديااسعً حدقات دة ناا: نةالسق ديا

ا.ا(9)لسع حعاالس باح  اا ع اًً حقالسش لحا عي ًعحلاقوايحي الس نةالسش

 المبحث الأول:
 لاددةحااعددةلأايددحة االاددةوحااواي دد غوا سددعاسددوااتعدد السيددلاةًقالسقلا احددقااًددااليةيددحة 

ح تددما دد لالستعددةلأاسًيددتي ال  دد ل السً وددي اًدداالسلا ددياا ددناوايحتنددحاازن دد اإ ًددةناًةًددنا
اوي  الس  ًة اي  ةاً  اتعي اياتًحقالسًؤيية السقلا احقا ااسح حةا.

حاا ًدددةالس  ًدددقالسوي  حدددقايتتًندددنا ددداا ددد ًة ا تلاتيدددوالس ددد ًة السقلا احدددقاإسددد الاددديً
يلس دد ًة السًذً ددقازيالةنددة حقاي ددااذة ددقالس دد ًة الستددااتتدد واس ق ددياازنلاددةحاإاةًتددنالةحدديلحوا

 ةسقلادد ماوايتددوال تحددة ا  ددااي  ليددقالس دد ًة السقلا احددقاا ةًت ة  ددةا تددنالستلاددة  السقع دداا دداا
ًوددةنالستيدديحمالسقلادد ااايلسًوددةنالةييدد،اس تًحددقا ددااتتدد حواا دد ًة ا لا احددقا ل اوددي  اتددت حوا

 . السق يايل تحةوة ايا غ ة
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 أولًا:  الخدمات الفندقية: 
لستع  اً  الس  ًة السقلا احقاًاا  ناًع  قا عاالسًقدة حوالسًذيلادقاسًندًيلا ةا

ة حقا يةلصالس  ًة ايللايلً ة اا:ًننالسقلاة مايلس  ًة السقلا احقايً
ل ت عا ألان:ايلاةًقالسقلاة ما ة ي ا  ًة السندحة قا حدااذةلاد ا د لحة ا :الفندق-

ًتتي  اً  اإشد ةلأا ةودة السًيدة  حااواياًد،الستعدي ا دااشد ذة السعد ما  ًة السنحة قا
يالسندي  السيدلاةًحقالق ل  السع ادة ا دحاالسًد ااياذند  اةدة   السيدق اًًدةاليدت ً الس ةوددقا

واياذدةااس قلادة ماًد  اتيدًحة اًندنالسلادقنوالس ةلادة ازيا(ا01)سيوي السلاقناايالسًيدةذااسيحودة 
عددد  اةيدددتت ةنالسندددحي اي اةًدددقالسيذدددةة ازيالس ةلادددة واي دددااً دددة ا  اًدددااً دددةلااااًو دددق ايً

لاحدقاًعحلادقاًتة دنا لسلادقةحوا حدااحود ا ح دةالسلاقحدنالس ل دقايلسًدأي ايلسًأذدنايلس  ًدقاسًد  ا تد   قً
اا.ا(00)زو اًع يوايً   

ددُ لسًذةاالس باحيدتعح،السًذدياا حدناوًحد،ازيسلدعالسد حااح يدلايااا: ألانا  السقلا ميً
ودددي اإادددةًت وايتيدد حت وايلس ددد ًة ال  ددد  اذةسععدددةوا حذددديااس دددوالستيدد  ايحيدددتعحعياا  ددد،از

ا.ا(07) ًنة قا ح اًؤا ا
دقاًداال لاشدعقالسًتعد   الستدااحتد ً ةالسقلاد ماًدااع حدما :الخدمة الفندقيـة- ًوًيً

قالةيددددتوة قواي سددددعاست تحددددماًتع  ددددةت واي غ ددددةت وا ًيةقحددددناس ق ددددةلااذ يدددداالةيددددتت ةناييددددً 
لسق ددياا ةستتدد ح ايلة تدد لوايوددي  الس  ًددقالستددااحتدد ً ةاايً ندد ةا أ نددنالسعدد مالستددااتشددع 

لسقلا مواذًةاتعت د الاشدةعاًيدتً احذديااغحد اً ًدي ايغحد اًدة با شدذناذ حد ايلستداالايدتعح،ا
ً نددد ةا شدددذناًقددد  ازياًيدددتتنايسدددح اًددداالسنددد ي بازااتذدددياا ددد  الس  ًدددقاً ت عدددقا شددداا

لادد الس دد حا عً حددقاتتدد حوالس دد ًة ال سقلا احددقالس ةيددقا ذددنا لادد مازيةيدداا دداالسقلادد ماسع ندد ةايً
اا.حونازااتذيااًً حقالاتنايلن قا ياالس ةوقاإس الاتنالسً ذحقا شذناذةًن

 دداال لاشددعقاغحدد السًة حددقايلستددااحًذددااتتدد حً ةا:يً  دد الس  ًددقالسقلا احددقالحنددةقازلا ددة
 شددذناًلاقيدددنواً دد ازااتدددي  اإشدد ةلأا غ دددة اي ةوددة السندددحي ا ً ت دد اتيدددلاحقةت واوايةا

 احقاً،ا ح،اًلات ا  د اًدااًلاتودة السًلاشدأ السيدحة حقواذًدةازلادنواًلاد اتتد حوات ت عالس  ًقالسقلا
ا.اا(03)لس  ًقاةاحتع نال ً الات اس ً ذحقا

 مستويات الخدمة الفندقية
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تلاتشدد ا ددد ًة ال حدديلحا دددااذة ددقالسقلادددة مالسً ت قددقا تتددد حواذة دددقا :*خدمــة اويـــواء
ًدقاًع ي دقا شدذناًدةسًاا دحاالسقلادة مالس  ًة السًتي   اس ح ةايحونازااتذياالس  ًة السًت 

ل    واي سعا ااًوًنالسقلاة ماتلاة  ا عن ةالس عااً د اع حتدقاتتد حوالس د ًة اس ق دةلاا
دد ااس ددواز نددنالس دد ًة السًتة ددقاس ددوا تدد ا ًدد،اندد ي  اإالاددةلأالسق ددةلاا ةس تددةحا دداالسقلادد مايً

يتً حاا االستعةًناً،السقلا مالاقين  .لا ت اً ة ةحااً ح وايً

ذة ددقا دد ًة السععددةوايلسشدد لناتتدد واًددااًععددوالسقلادد ما :ععددةوايلسشدد لن* دد ًة الس
لاقيددنايحوددناإت ددةلأاع  حددقاذددنانددح اًيوددي ا دداالسقلادد ما ددأااتتدد وا شددذناً تددنايزلاحددما ياا

 .يوي ازبا عأازياتع حماً  السيلا الس باحع  ن

   الس  ًقاحونازااحتتلا ةاذناًةًدنا داالسقلاد ما تد احيدتعح،ا :*لس  ًقالسًتياعق
ً،اذة دقالسندحي ا شدذنايد ححايحودناً د السعةًدنازااحتد وا  ًدقاس ندح ا شدذناالستعةًن

 . ي باي االسيا الس باحع  نالسنح وا حااحونازااحذياالستعةًنالسية  اًلاناسعح 

 دددد  الس  ًددددقاتيدددد  ا تددددعاس نددددحي السً ًددددحاا ت  حددددقاذة ددددقا :*لس  ًددددقالسًتقلحدددد  
ددد ااذة دددقال تحةودددةت واًدددااع حدددمالسًياددد،ال سذت يلاددداازياتييدددح  وا يددد حة  ا ةيدددقا  دددوايً

لس ددد ًة اس دددواي ددد  الس  ًدددقاتقحددد اًدددااادددي السقلاددد ماًلاددد السيدددؤلناًدددااز ًحتدددنايلس ددد ًة الستددداا
 .حت ً ة

تيددً ا دد  الس  ًددقا  ًددقا دديمالسعددة  ا عًددناولاددةحا ددةصاس حدد ا :*لس  ًددقالسذةًلاددق
ًددناسدد عاالسنددحي اتأشددح ل السدد  ينايلس دد يجاًدد،اتتدد حواس ددوا دد ًة الستيدد حقا لسًدد  لاحاايً

سيدد حقايلسع وحددقاوا حدداازاا دد  الس  ًددقاتددؤن اً دد ا عددااادد ل ل السنددح اًلادد اًً حددقايل
 . وق ا االسقلا م

ت تصا ع حتقاتييحنالسنحي اإس السقلاد ما يد يسقايع حتدقا :*لس  ًة ال نة حق
  ا.ا(04)لستقةًنا حاالسنح ايلسعةً حاا اال  ل  السقلا احقايلس حلقالس ةيقا ةسقلا ما

دددقاًددداالس يدددةلصالسقلا احدددق: يدددةلصالس ددد ًة ا تتًحقالس ددد ًة السقلا احدددقا ًوًيً
 ا:ز ً ة

  ًة اغح اً ًييقوا  ح اًداالسيد ناتيندححالستيد ح  ايلسًلادة ،السًت ًدقا داا د ًة ا-1
اا. لسقلا ما لا ةا  ًة ات ت عا ةسش نحة السعةً قا االسقلا مايذقةحلت و

اةاةحًذاات قحلا ةاس حيوالستةسا  ًة اًيت  ذقازياة  قاس قلاةحا حاازلانا اا ةناً وا حع  -2
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ةااياًذةااً   -3 ا.  ًة الةلاتقةلأا  ةاحذيااًااع حماا يوالسق يااإسح ةا ااقً
 ددد ًة اغحددد انة تدددقاالس ددديلصوا حددداازاالس  ًدددقالسًت ًدددقاسق دددياات ت ددد اًددداالس  ًدددقا -4

السًت ًقاسق ياال  اًتحوا ااغ  قال   ا لاق السقلا ما.
 ددةنال تقددةلأالسع ددناز حةلاددةقاتنددع الستدد   اً دد ات  حددقاا دد ًة اًت    ددقايغحدد اًيددتت  :ا ددا-5

الس  ًة السقلا احقا حلاًةا ااًيليوالسذية اح  اال تقةلأالسع اايحتنالسع ن
ت تق،ا ااًيليدوايحتدنالسع دناً ح دةا دااًيليدوال د  اًًدةاحتع دنالسعًدنا:  ًة اًييًحق-6

يلةلا قدددةاا ددداا  عدددعاليدددت لتحوحقاس عددد اايلستيددديحمايلسيدددع اتتلاةيدددناًددد،اًيليدددوالة تقدددةلأا
 .ا(ا15)لسع ن

تتندددحاودددي  الس ددد ًة السقلا احدددقاًددداا حدددااًق يً دددةاز عدددة اا:ودددي  الس ندددةالسقلا احدددق
اتتححً ةايً اقالسوي  ا  نةالسق ياا.

  :اولا مفهوم الجودة 
ددقالودد لحل الستدداات تددماًتدد   السًلاددت اليالس  ًددقاً دد الشدد ةلأا:لسوددي  - ا ددااًوًيً

ا.(06)عًناي ماًعةحح اي حًقا  يااز عةحلة تحةوة اواي  لاح حااًعلا السوي  ا ألا ةاتًننالس
تعدد  ا ألا ددةا"اوددي  الس دد ًة السًت ًددقايدديلحالسًتياعددقازيالسً  ذددقااا:وددي  الس  ًددق-

س عً حازيالستااح  ذيلا ةا االسيلا،اواي ااً   ا نةاالسق ديااازياًد وا ندة ااواي داا ل ا
اا(ا02)ا"سيحة السًؤيية الستااتيع اس  ،اًيتي ا  ًةت ةالسيا ا ااًاازيا

يحعلاااشعي الاقياا ةس ل قايالةاتلاةلأا قعةسحقاًلات اًعحااذًةاذدةااا:ًق يوالس نة-
اا(02)ًتيا،اسنا

اا  نالستع حد احتندحالاالس ندةا ديات تدمالسشدعي السًتياد،اًدااتد لينا  ًدقا يً
ددةاتددوا ل  لذددنا حدداال لاتقدديمالستيادد،اً دد الة  لعالياًلاددت ا عدد السًتة لاددقا ددحااًددةاذددةااًتيادد،ايً

احذيااً والس نةاوايل لاتيةي الستيا،ايالة  لعات تمالس نةا.
تدوات  حد از عدة اودي  الس  ًدقا داا ًيدقاثانيا ابعاد تقييم جـودة الخـدمات الفندقيـة:

الاتةعا لحيحقا ا:ا
ا ق ..ا.إسخا(لسً ًييحق:ايتشًنالسعلاةي السًة حقا)ًع ل اوا ة اواًتةً واإنةح وازو -
الةًتًة حق:الةًتًة اً  اًي  بالس  ًة ايً  ا ات وا ااإلاوةق ة. -
قاإلاوةقاع  ة السق يااًااا ناًت واالس  ًة اا:لةيتوة ق - ا.  ًعلا ايً 
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ت   الستةلًحااً  الس  ًة ا االذتيةناالسنتقايالةًةاا.ا:لستيذح  - ة ايً اًع يً
ي ااً  الةًتلاةحا ةسًيتقح اًاالس  ًقازبالسق دياايلة تًدةوا دنا  يييدحقاواا:لستعةع  -

 ا.ا(ا11)ي ع حتقاةلتقاياً نحقاس ةوتنايا غ ةتناياش يحتنا

 (  ALhasanin Grand Hotelفندق الحسنين الكبير )    :المبحث الثاني

 أولًا / التعريف بالفندق

ا0924ةصاواتدوالس د حا داا لادةؤ اًدةوا لا مالس يلاحاالسذ ح از  ا لاة مالستعدةلأالس دا
لاودديواوايذددةااا4واًيددلا انددًاا لددقا لاددة مالناا0922وايتددوالستشدد حنالسقع ددااس قلادد ماًددةوا

وا دةست ناًداالاتدةعا حيحدقاا7ذدوا0511وا لااالسقلا ماً د اًيدة قاا7101ل  اتيلاح اس عةوا
اً ًقا ً حلاقالس ً ا

وددة باياًلاتددق السًدد حاي ددااً حلاددقاس دد  الةن حددقاياا حددنازحنددةقاًددااًحلاددةحالس ًدد الست
لسعددةل ااوايً دد اًيددة قاا ح ددقاًددااشددةعاحالس  دد اًًددةاحوعددنالسقلادد مايلاعددةا دداالاعددةماًلاعتددقا

ا حيحقا.
غ  ددقاواي عدداالسً  تددة اًلا ددةاًععددوايااةًددقاا33زولا ددقاياا01ًذدديااًددااًدد  ا

ددد  النلاددددحاال ددديلاايددد  قاوا ةسندددة قالسددد اًيادددد ا لوتًةًدددة اذ حددد  اواياًت ددد ايا  حتدددقايً
اقلا ما.يحة ل ا ةصا ةس

ًية اياًةًدناواًدلا واًيةد ا ًؤ دناً ًداا ذتدي ل اواا36ً  السعةً حاا ةسقلا ما
ية ا ًؤ ناً ًااًةويتح اوايا ًية اًاا ً دقالسًدؤ   السوةًعحدقااوا ةةندة قاا03يً

اًية ا  اتيلاح ا.ا00ًيتيحة اًعة  اً حةاياا01لس ا
 ةسلايدد قاس  حذ ددقالستلاةحًحددقاس قلاد ما  ددياًذدديااًدداااا:نةلاحدةقا/الس حذددنالستلاةحًددااس قلاد م

ً ح اتلاقح باواً ح اإ ل باواً ح ا ية ة اواً ح اليتت ةناواً ح اععةواياش لناواًش  ا
يؤينالس  حتقاوااً،اتيقح،ا ةااالسًيةقحاا دحاا د  الة ل ل ا يدنا إحيلحاوازًحااً قااوايً

ة ً ااًداالسيةدةل السشدةغ  اندوالسًتة  دقالست لواً،السيةحققاواحتوال تحة السعدةً حاا ةسقد ما د
لسش يددددحقايالستتحددددحوااواي حًددددةاح ددددصاتتحددددحوالسًدددديةقحااحددددتواًددددااع حددددمال  ل ل ايالةايددددةوا

 لستة عحااس ةاوايحًلاحالسًتًحقايلسذقةح اًذة ةحل ات قحقحقا.
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يحعًنالسقلا ما  ععاًًناليدت لتحوحقاتلادت اًداالوتًةًدة ا ي حدقايايدلايحقاًلاةًدقا
ا السعًنا ةسقلا ماياًيلذ قالستعي ايلست  حاا ةس  ًة السًت ًقا.س  قةةاً  ايح

دداا دد نالستتددة ح السيددلايحقا دد اا يحددتوالس يدد السشدد  بايالسيددلايباسددقيل السقلادد ماايً
دددةواا6507ًددد  السدددقيل اا7171ل يدددةلحقاقيل السقلاددد ما ددد نانددد اايدددلايل اًدددن ا) قللددد اوايً

قللد (اواياحعت د ا لاد ماا2661 ا  غاً  السدقيلا7177قلل اوا حلاًةا ااًةواا013322ا7170
لس يلاحااًاالسيو ة السًع ي قايالسً غي قاسد  السذنحد اًداالسدقيل ايلسو دة السعةًدقايالحندةا
داالسقد ما لسيحةحاالسً  ححااوا ة نة قاإس السع ح اًاالسق مالس حةنحقالسً  حدقايالس يسحدقاوايً

ي  حددمالسعًحدد الاددة باا-بالس حةنددحقالستدداالاقسدد ا قلادد مالس يددلاحاالسذ حدد ا  حددمااذددةًح ياا ةيلادد 
لةت دددددة الس حةنددددداالسنتدددددة اايا  حدددددمالة  ددددداالس ح ددددداااوايلسع حددددد اًددددداالسش يدددددحة السقلاحدددددقايا

الةوتًةًحقالس ح حقاا

 ثالثاً: الخدمات المقدمة من طرف الفندق:

 :أولا الخدمات الاساسية
  ا ااي نالةحيلحااتعت  ا  ًقالإسحيلحاًاالس  ًة الزسيةيحقا االسقلا مواذياا   الزس ح-1

ة السندد ي حقاًدداازيدد  وازغعحدددقوا تيل دد السيددحةحاإسدد السقلادددة ما ددةس   اًو ددق ا ذة ددقالسًيدددت قً
ا.ن وقوا ةت واًذح وات ققحيا...لسخ

تتددد وا ددد  الس  ًدددقاس ندددحي السًتحًدددحاايغحددد السًتحًدددحاوايحتًحدددقاًععدددوالسقلاددد ماا:لةععدددةوا-2
السععةوايالسش لنا.ا ةسلاةة قوايالس حذي السو لنايالستلاةحوالسوح ايتلايلأاايللو

 :ثانيا الخدمات التكميلية
 حااحي  السقلا ما  ًة ال لات لا ات  حقاس ع نالسد للواً حدناًدااا دنالسيدحةحواا:لس وق: -1

ا قااًي لاةالس ةساازي حاًاالسًيت حنالةيت لاةحاًاالةلات لا ا
ددااع حددمالس  حدد ا-2 لس وددق:ايحذدديااً دد الس ددةت ازيالس نددي السش يدداا يددنالسيددح وايً

الةسذت يلااا ةسلاي قاسلأوةلانواإنة قاإس السقةذ .
اًية قانًااًًت ذة السقلا ماس ذاايحة ل السًيةقحااييحة ل السيحةح:ًيا السيحة ل -3
السً ي ق:غ  قاتيت  واستلاةح السًق يشة ايلسً   اواإنة قاإس السذاايلسعاا.-4

  :الخدمات  المقدمة من قبل الفندق
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ًة ا لا احددقاًتعدد   الااسددوالاتددناًتذةً ددقاًدداا دد ًة احتدد وا لادد مالس يددلاحاالسذ حدد ا دد 
وي  حقاًتًن قا االةحيلحاإس ا  ًة السععةوايالسشد لنايالست  حدنايا د ًة ال د  اًذً دقاوا

غ  اياا(اBياA يتتلايلأاًيتيحة اغ  السقلا ماًاالس   السق  حقالس السقيوحقا ًيتيححاا)اا
ًيدلاققاإسد اولادةحاقيودااً يدةااياولادةحا  دةًااياولادةحا ًةيددااان نحدقاياواذد سعالولا دق

وايولادددةحاي ليدددااوايولادددةحاي ليدددااًًتدددةقاا أيدددعة ااا7ياولادددةحا ًةيدددااًًتدددةقاا0ًًتدددةقا
ًتقةيتدددقاواحندددة اإسددد الس ودددقا ةسقلاددد ما ددد ًة ااًوةلاحدددقاًتًن دددقا ددداال  عدددة السيددد ة ااايا

يناست حقااي ايح حااوا ةةنة قا  ًة ال لات لا اوايلس  يناسًلاتق السً حالسعةل اااوايالس  
لس اتلاةحوا   قالس السًلاتق السعةل ااسقيل السقلا ماواذًدةاحتد والسقلاد ما د ًة ات  ح حدقاي قد  ا
ياًلاةشدددعا ةيدددقا ةةعقدددةناذدددنالا ةحدددقاليددد يلأاواًددد،اتلاةدددحوا  ددد  اًةل حدددقاس ًدددةذاالةن حدددقا

 يلسيحة حقا ً حلاقالس ً ا.
س ددد ًة السقلاددد ماًددداا ددد ناليدددت حةااايحدددتوالس يددديناً ددد ا زبالسق دددةلااياتتحدددحً و

ًيوي ا  د  السقلاد ماحند،ا حدنالسقللد اً  ةةتدنايحوحدناًداالةيدل قالسديل   ا دناواذد سعاحدتوا
اتتححوالس نةاًاا  نالسًتة   اً،السقيل .

يحيع السقلا مالس ات تحمالس  حالسًة باذًش يلأالاتية باوايلسً ة ةقاً  ا ندةا
ةحت ًدددناًددداا ددد ًة ايالسيدددعااسًيلذ دددقالسق دددةلااوايلسعًدددناً ددد اليدددتً ل حقات عددديح السقلاددد مايً

لس  لنقا ةسًوةنالسقلا اااواتي ح ا  صاًًنايسش ةنالسًلاعتدقا ةس  ودقالةيسد ايالسعًدناً د ا
لسة ددي ا ةيددوا لادد مالس يددلاحاالسذ حدد اً  حددةايا يسحددةاوا ة نددة قاس ًيددة ًقا دداا  ًددقالستعددةلأا

السيحة اا ةس   ا.

  الجانب التطبيقي:المبحث الثالث

 أولا: عينة البحث:
تًن ددد اًحلادددقالس  ددداا ددداا يل ا لاددد مالس يدددلاحاالسذ حددد ا ً حلادددقالس ًددد واي  دددغا ودددوا

يددد حققاليدددت حةاازباًدددةاحعدددة اا7111ًقددد   ايحقحددد واياددد اتدددواليدددت  ل اًددد  اا4111لسًوتًددد،ا
ا(الستةسا:0ًااًوتً،الس  ليقوايذًةاً حلاقا ةسو ينا اوا)ا51%

 ( الاستمارات الموزعة1الجدول رقم )
 غح ايةس ق لسيةس ق لسقةا   لسًت يناً ح ة ًيت   قلس

2222 1311 683 1135 182 
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(وا0035ي ةستددةساا دد ااًدد  الةيددتًة ل السيددةس قاس ت  حددنايلسًت يددناً ح ددةا  ددغاا)
ا(اًااًوتً،السعحلاقااذةلا ازذ  ازً  .%72زبا لاي قا    ا)

ا7111لسًيدت   قايلس دةسغاًد  ايل  لاًةال تي لاةا ووالسعحلاقا لاةحاً  اًوًيلأالسعحلادقا
(.اي ددااذد الس دةستحاا د اا وددوا%56ليدت حةاوا د االسلايد قالسًليحدقاوددةح اذةلاد اازذ د اًداا)

السعحلاقاًنةساا  نةًناس ت  حنايلةًتًة اً  الاتةلونوايذ سعااة  حتناس تعًحو.

 ثانيا: معامل الارتباط آلفا كرونباخ
 الةيدددت حةاوا تددد اتدددواإ ندددةلأاًددداا ددد نالس حةلادددة السًت يدددناً ح دددةاًدددااليدددتوة ة

لس حةلاددددة است  حددددناًعةًددددنا سقددددةاذ يلا ددددةلاس ًينياحددددقوايادددد ات يدددد  الةيددددتوة ة اً دددد ااحًددددقا
ا(اي اااحًقاحًذاالةًتًة اً ح ةاستحة اي مالسع ة ل .13229)

 ثالثا: متغيرات مجتمع العينة.
 متغير عينة المجتمع من حيث الجنس. -1

 (2الجدول )

 زلان   ذ  لسًت ح 

 425 112 لستيقح،الستذ ل ب

 %3124 %6226 لستيقح،السلاي االسًليب

لا  ةاًاالسو ينالسيدة مازاالايد قالسد ذي ا داال ً د وا تد ا   د السلايد قالسًليحدقا
(ا0وايلسشددذنا)%3234ًداا ودوالسعحلادقوا دداا دحااذةلاد الايد قال لادةااا%6736س قلدقالسد ذي ا

 لسولا .حينحالستيقح،الستذ ل بايلسلاي االسًليباسًت ح ا

ا  
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 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمتغير الجنس. (1الشكل )

 
 متغير عينة المجتمع من حيث العمر. -2

 (2الشكل )

 يلاق 25 ًا زان لسقلقالسعً حق
 45  ت  يلاق 25 ًا

 يلاق
  يم  ًة يلاق 45

 334 664 137 لستيقح،الستذ ل ب

 %2124 %5825 %1221 لستيقح،السلاي االسًليب

ا
(اًدااًوتًدد،ا%5235يدلاق(الايد قاًليحددقا)ا45يدلاقا تدد اا75 لددقا)ًدااا   د ازً د 

(وازًددةالسقلددقا%7934يددلاقا ًددةا دديم(انةلاحددةا لايدد قا)ا45لسعحلاددقوا دداا ددحااذةلادد السقلددقالسعً حددقا)
(ا3يددلاق(.ايلسشدددذنا)ا75ل  حدد  السًت يدد قاً دد الاددنالايدد قاًليحددقا تدد اذةلادد ا لددقا)زاددناًدداا

اح السعً حينحالستيقح،الستذ ل بايلسلاي االسًليباسًت 
 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمتغير العمر (3الشكل )
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 متغير عينة المجتمع من حيث الدخل -3
 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمتغير الدخل (4الجدول )

  حلاة  2000 ًا لذن   حلاة  2000  ت   حلاة  1000 ًا  حلاة  1000 ًا زان لسًت ح 

 274 673 188 لستذ ل 

 %2421 %5123 %1626 لسًليحقالسلاي ق

 حلادة (وا لايد قا   د اا7111 حلاة ا ت اا0111وةح ازً  الاي قاسقلقالس  نا)ًاا
(وايوددةح انةسنددةا لددقا%7430 حلاددة (ا لايدد قا)ا7111(واي  دد انةلاحددةا لددقا)زذندد اًدداا5933%)

اا   السلاينات ناً  ازااًوتً،السعحلادقاحتًتد،ا%0636 حلاة (ا لاي قا)ا0111)زاناًاا (وايل 
(احينحالستيقح،الستذ ل بايلسلاي االسًليباسًت حد ا4 ًتييعا  ناً  ي اإس ا ٍ اًة.ايلسشذن)

الس  نا حةلاحة.
 (التوزيع التكراري والنسبي لمتغير الدخل 4الشكل )

ا
 رابعا: تجرية ونوع الخدمة.

حت وا  لالس ع اتو  قالسقلا مايلايلأالس  ًقالسًت ًقوايل تذقا  لالس ع اً د اً دة تحا:ا
س اتشح اً  اع حعقالستو  قايلسنةلاحقاإس الايلأالس  ًدقالسًلاتقد،ا  دةاًداالسقلاد ماً د السلا ديال يا

الستةسا:
ا  
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 سبق لكم تجربة إحدى خدمات فندق الحسنين الكبير في البرامج التالية. -1
 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لتجربة الخدمات (5الشكل )

 لسًليحق لسلاي ق لستذ ل  لسقلق

 %56 636 قحة  

 %14.8 168 ليتنة ق

 %29.2 331 إاةًقاعيح ق

 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لتجربة الخدمات (6الشكل )

ا
 لاةحاً  السود ينايلسشدذنالسيدة تحاا د اا لدقا)قحدة  (اذةلاد ا داال ً د ااحًدقا لايد قا

ذةلاد ا(وايز حد لا%7937(وايوةح ا لقا)إاةًقاعيح ق(انةلاحدةا لايد قا   د ا)%56ًليحقا    ا)
(وا لاةاتشح السلايد قالسًليحدقازااليدتوة ة از د ل السعحلادقا%0432 لقا)ليتنة ق(ا لاي قا    اا)

 ا ال تة يلاتو  قالس  ًقااسقلقالسقحة  ا.

 نوع اوقامة أو الحجز. -2
 التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمتغير نوع اوقامة (5الجدول )

 لسلاي قالسًليحق لستذ ل  لسقلق

 %22 246 زًقن

 %58 659 ًةل ق

قاًًن  %20 230   حمازياًوًيً

 

ا
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  (7الشكل )

ا
ًاا  نالسو ينالسية ما  االستيقح،الستذ ل باس عحلاقاًاا حاالايلأالس وقايل اةًقا

اوةحاً  السلا يالستةسا:
 لقاًةل قات ي  اً  ازً  اتذ ل ايلً  الاي قاًليحدقا حداا  دغالستيقحد،الستذد ل با

(وا داا ددحااتتة  د الستدحواسذدناًدداا لدقا)زًدقن(واي لدقا)  حددمازيا%52(ايلايد قاًليحدقا)659)
قاًًن(وا حااوةح ا لقال ًقنا تذ ل ا) (واي لدقا  حدما%77(وايلاي قاًليحدقا)746ًوًيً

ددددقاًًددددنا تذدددد ل ا) (وايتشددددح ا دددد  السلاتددددةل الااغةس حددددقا%71لايدددد قا   دددد ا)(وايا731زياًوًيً
لسًتدد   حااً دد االسقلادد ما ددواًدداا لددقالسعددةل  واي دد لاحعذدد ازاالسقلادد ماحتدد وا  ًةتددنا شددذنا

احنًاا يييحقالسعةل  ازنلاةحال اةًق.

 استجابات افردا العينة.خامسا: 
 (4-1جدول )

  

ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا
 لسع ة  

اا
 ل

و ل
 

ا
 ل

 ةح  
ً

 

تةح
ًي

و ل 
ةحا

ًيت
ة ا 
 ي

عا
يي
ًت

 ب 
عحة
 اً

  ل
للا

 

يحق
سًل
قال
لاي 

لس
 

حلاق
السع

وة 
لت

 

1 

ًياددد،السيحدددناس قلاددد ماييدددق قالسقلاددد ماً ددد ا
السقح ا يع

  لا 81.4 0.55 4.07 4 8 84 844 195

2 

ًياددددد،ا لادددددد مالس يددددددلاحااًدددددداا حدددددداايدددددد يسقا
 لسييين

303 816 8 4 4 4.24 0.51 84.8 
 لاا
 و ل

 85 0.53 4.25 4 4 16 789 322 لةيتت ةنا ااًت السقلا م قةي ا 3
 لاا
 و ل

4 

يندديحاي اددقالسًع يًددة السًت ًددقاًددااعدد  ا
 ًيةقاالسقلا م

  لا 80.4 0.63 4.02 0 8 192 704 231
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  لا 80.4 0.66 4.02 0 28 148 728 231 إو لحل الس ييناً  الس وقايل حيلح 5

  لا 81.2 0.58 4.06 0 12 124 784 215 تي ح  اع مالس  ،ا ةسقلا م 6

  لا 79.4 0.56 3.97 0 12 160 808 155 ًةا زحعا تيًحواي حذي السقلا م 1

8 

قالسددد  اً ددد الةتيدددةة ايلستقةًدددناًددد،ا يدددً 
 لسشذةي ايًعةسوت ة

  لا 72 0.71 3.6 0 20 545 442 128

1 

ليددت  لوالستذلايسيوحددةايل لاةًددقالسًتعددي  ا دداا
 تت حوا  ًة السقلا م

  لا 69.6 0.77 3.48 0 118 427 514 76

12 

ًعة تدددددددقالس ددددددد ًة السًت ًدددددددقا ةسقلاددددددد ماًددددددد،ا
 لس  ًة السًع ااًلا ةا ةسقلا م

  لا 72.4 0.73 3.62 8 12 524 455 136

11 

تددي ح ال تحةوددة ايزًددةذااسدد يبالة تحةوددة ا
 لس ةيقاذةسًيع السًً ل السًتةً 

  لا 72.6 0.76 3.63 0 80 371 572 112

  لا 69.8 0.76 3.49 0 68 556 395 116  ةصا ةسلايةحاي   ا ةس وةنًتي  اًي  ا 12

13 

يودددددددي ازًدددددددةذااً ييدددددددقاس عدددددددةل  ا ددددددداا
 لسًععوايلس  حتقايً ل مالسقلا مال    

  لا 82.2 0.48 4.11 0 12 40 891 192

14 

ليعة الس ويقل ايلس  ًة السًت ًقا ةسقلا ما
 ًت لًقاً،ااًيتيحة الس  نالسً ت قق

  لا 72.2 0.69 3.61 0 44 443 560 88

15 

ودددددي  اي  ة حدددددقال اةًدددددقاًددددداا حددددداالس ل دددددقا
 يلس  يحاايل ع ة 

  لا 82.2 0.52 4.11 4 8 52 871 200

 89.4 0.61 4.47 0 8 44 488 595  زحعا ًيتي الاةة قالسقلا م 16
 لاا
 و ل

11 

وددددددي  السيو ددددددة السًت ًددددددقالسًشدددددد ي ة ا دددددداا
 لسًععوايلسًت  ا

  لا 69.4 0.92 3.47 0 209 317 481 128

18 

وددددي  اي  ة حددددقالسً ل ددددمالسًذً ددددقاذةس دددد للما
 يًيا السيحة ل 

  لا 78.8 0.63 3.94 0 29 172 774 160

11 

تتححًعا شدذناًدةواةايد يناتعةًدناًديةقااا
قالستيلين(  لةيتوة قوالسي والسًوةً قوايً 

284 811 32 8 0 4.21 0.51 84.2 
 لاا
 و ل

22 

يلستقةًددددددنال حوددددددة ااًدددددد،اًيددددددتي السً يلاددددددقا
 ع  ة السلاقحنايلات ل ةتن

  لا 78.4 0.7 3.92 8 12 242 669 204

21 

لةلاع ددةلأالسًتذدديااسدد حعالوًددةةاًددااقحة تددعا
 زياإاةًتعا اا لا مالس يلاحاالسذ ح 

  لا 83.4 0.46 4.17 0 4 28 871 232

22 

تلاددددديباتذددددد ل الستو  دددددقاًددددد،ا لاددددد مالس يدددددلاحاا
 ة اةًدددددددقواي دددددددنالسذ حدددددد ايددددددديلحا ةسقحددددددة  ازيا

 تلايحا ة تحة  ؟

354 138 39 0 4 4.27 0.55 85.4 
 لاا
 و ل
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ت ةحلاد اليدتوة ة از د ل السعحلادقا دااًًديوالسع دة ل وايسذداالسود ح ا ةسد ذ الاالستيوددنا
لسعةوا   ل السعحلادقا دحاا  وتداا لاٍاود لقاي لاٍواي ةستدةساا د ااز د ل السعحلادقاحد يااي دمازً د ا

اً ة ل الةيت حةااًةاح ا:
ــ : ــة الأول  زحددعا ًيددتي الاةة ددقالسقلادد م:اوددةح ا دد  السع ددة  ا ًتييددعا يددة اااالرتب

(واي لادةالاود ا%2934(وا اا حااذةااًت ل السلايد قالسًليحدقا)1360(ايللا  ل اًعحة ب)4342)
ليددتوة ة از دد ل السعحلاددقاوددةح انددًاا  وددقا لاٍاودد لقواي دد لاحدد ناً دد ازاالةيددتوة ة ااالا

ا لنحقاو لاً  اًيتي الاةة قالسقلا م.
تلاديباتذد ل الستو  دقا داا لاد مالس يدلاحاالسذ حد ايديلحاقحدة  ازياإاةًدقوااالرتبة الثانية:

 اًعحدة با ًتد ل ا(وايللا د ل4372ي ناتلايحا ة تحة  ؟:ا  غالسًتييعالس يدة ااس د  السع دة  ا)
(واي لاةحاً  السًتييعالس ية ااتت،السع دة  ا%2534(وايوةح السلاي قالسًليحقا   وقا)1355)

ندًاا  ودقاليددتوة قا لصٍاود لقواي لاددةا د االيددتوة ة از د ل السعحلاددقاتؤحد اتذدد ل اتو  دقال اةًددقا
ا االسقلا موايً ي اً  ا سعا  ااتلايحا ة تحة  .

 قدددةي الةيدددتت ةنا دددااًتددد السقلاددد م:اتتددد،ا ددد  السع دددة  اندددًااتيقحددد،ااالرتبـــة الثالثـــة:
(وا حلاًدةا   د السلايد قا1353(وايللا د ل اًعحدة با)4375  وة ا لاٍاو لقوا ًتييعا يدة اا)

(واي لاددةاتؤذدد الةيددتوة ة ازاا قددةي الةيددتت ةنا ددااًتدد السقلادد ماً نددحقاودد لقوا%25لسًليحددقا)
اقاًتع  ة اوي  الس  ًة السًت ًقاس وً ي .ي  لااح يناس قلا ما ااو نالسوً ي ايت  ح

ًيادد،السقلادد ماًدداا حدداايدد يسقالسييددين:اوددةح ا دد  السع ددة  ا لايدد قااالرتبــة الرابعــة:
(وا4374(وا دداا ددحاازاالسًتييددعالس يددة اا  ددغا)1350(وايللا دد ل اًعحددة با)%2432ًليحددقا)

يسقالسييديناًًةاحنع ةا االاعةما  وقا لاٍاو لقواي ةستةساا  ااًيا،السقلا ماًداا حداايد 
اً نااو لاس ًيتقح حااًاالس  ًة السقلا احق.

تةددناليددتوة ة از دد ل السعحلاددقا ةسلايدد قا ً دد السع ددة ل السًدد ذي  ايددة تقواإنددة قاإسدد ا
لسع ددة  الس ةًيدددقا دداا للددد  الس ندد السً تقددد،اس عًحدددنايلسًيددت   ا ةس  ًدددقواي دد لال ًددد ا  علادددةا

ًاا  س ةاحًذااتتحدحواودي  الس  ًدقااسع ااز والسع ة ل الستاات ي  اً  ازانا ت قايلستا
ا قلا مالس يلاحاالسذ ح اً  السلا يالستةسا:

ت يد  ا د  السع دة  اً د الس ت دقالستةيدعقااسرعة الرد عل  الشـكاوي وعالجتهـا:-1
ًش ا حااً ة ل الةيت حةاواي سعا لاةحاً  السًتييعالس ية ااةيدتوة ة از د ل السعحلادق.ا تد ا
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(وا دددداا ددددحااذددددةاالةلا دددد ل ا%27يلايدددد قاًليحددددقا)(ا336ت يدددد  اً دددد اًتييددددعا يددددة اا)
ا(واي ةس غواًاات لااا ت قالسع ة  اغح ازلا ةاتت،انًاالاعةما  وقا لاا1320ٍلسًعحة با)
ــوفر مصــل  خــاص بالنســاء وآخــر بالرجــال: -2 وددةح ا دد  السع ددة  ا دداالس ت ددقامت

(وا1.26(وايللا د ل اًعحدة ب)3394لسعش حااًاات تحناً دة ل الةيدت حةاوا ًتييدعا يدة اا)
(وايي تةاستيقح،الس  وة ا ًتحة اسحذ االس ًةياا  اا%6932زًةالسلاي قالسًليحقا ت اوةح ا)

 لسع ة  انًاالاعةما  وقا لاٍ.ا

ياعد ا د  اااستخدام التكنولوجيا والأنظمة المتطورة في تقـديم خـدمات الفنـدق:-3
شدد ياوا تدد ا  ددغاًتييددع ة لس يددة ااالسع ددة  انددًاالاعددةما  وددقا لاٍاي ت تحددناًددةوايل دد ايً

(وايت يددد  اً ددد الايددد قاًليحدددقاةيدددتوة ة از ددد ل السعحلادددقا1322(اي دددةلا  ل اًعحدددة ب)3342)
(وايحعق اي نات لاااًيتي السع ة  اإس ازاالسقلة السعً حدقالسً تدة  اسحيد اًداالسقلدة ا6936)

 ًدةا ديم(واا45لسً تًقا ةيت  لوالستذلايسيوحةواي داالسقلدقالسعً حدقا داالس ةسدناتتد،ا داالاعدةما)
ي تددةاةيددتوة ة از دد ل السعحلاددقالاودد ازااً ددة  ا لاٍاادد ات يدد  اً دد ازً دد اتذدد ل ا  ددغايسذدداا

(وا26(وايً ددددة  ا لاٍاودددد ل ا)002(وازًددددةاً ددددة  اًيددددتةحا)472(وات ح ددددةاً ددددة  اً ةحدددد ا)504)
ي ةستددددةساا دددد االيددددت  لوالستذلايسيوحددددةا ددددااتتدددد حوالس  ًددددقا ل ددددنالسقلادددد ماً نددددحقاسدددد يل  اي تددددةا

 س يتوة ة السًت يناً ح ة.

وددةح ا دد  ااجــودة الوجبــات المقدمــة والمشــروبات فــي مقهــ  ومطعــم الفنــدق:-4
(وا1397(وا داا دحااودةحالةلا د ل السًعحدة با)3342لسع ة  ا أاناًتييدعا يدة اا حداا  دغا)

(واي دددةس غوازاالسع دددة  ا ددداالس ت دددقال  حددد  ا دددحااً دددة ل ا%6934 حلاًدددةالسلايددد قالسًليحدددقا   ددد ا)
(ا4-0عدةماتيقحد،ا  ودقا لاٍوايلا  دةاًداا د نالسود ينا)لةيت حةاواإةازلا دةاتتد،اندًاالا

زااليتوة ة از  ل السعحلاقاذةلا اًت ةحلاقا حًةاحتع ما ةسع ة  وا حاا    اليتوة قاًيتةحاتذد ل ا
(وايً دددددة  ا لاٍاوددددد لقا420(و ددددداا دددددحااذةلاددددد اً دددددة  ا لاٍا)302(وايً دددددة  اً ةحددددد ا)719)
ت  ايلسًععدواةقلسد ات تدةجاست يدحااي تدةا(واي ةستةسااا وي  السيو ة ايلسًش ي ة ا ةس072ً)

 ةيتوة ة از  ل السعحلاق
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 (    استجابات أفراد العينة8الشكل )

ا
س  دد ًة السقلا احددقا ي لاً ًددةا ددااو ددنالسق ددةلاايودد   وايت تحددما نددة وا :الخاتمــة

يليددددتً ل حقاتعددددةً  واوايادددد ا ذددددقالس  دددداالاة حددددةاً دددد السًقددددة حوال يةيددددحقاس  دددد ًة السقلا احددددقا
ةايتأنح  ةاً  ا نةالسق ةلااياإ يةلحةا االسوةلانالستع حتاايً حنا ت ات يد لاةاً د ايوي ت 

قاًاالسلاتةل ايلستااً  انيل ةالات  لاةاوً قاًاالستييحة اوالاي   ةا حًةاح اا. اًوًيً
 :النتائج

ا نةالسق يااًاالس  ًقالسًت ًقاإسحناحت ناًاال تًةسحقاتيو ناإس ا لاة ماز   اًلاة يقا.ا -
اس قلا ماً  از   اي حعةاحية وا ااًي تناا   نةالسق يااًاالس  ًقالسًت ًقاإسحنا -
ا نةالسق يااًااز لحالسقلا مايحوع نايحت  ااسلأ  حااًلاناًًةاحي  اق ةلااو  اس قلا م -
السقلا مالس باحيساالة تًةواس نةالسق ياايح ة ةاً  اا  تنالستلاة يحقا -
وة قايلةلات دة اي د لاتد ناً حدنالايد قالسًيل تدقالسعةسحدقاسعحلادقاحتًت،السعةً ياا داالسقلاد ما ةةيدت -

الس  ا
السع اقا حاالسًيةقحاايلسق ةلاازيةي ةالة ت لوالسًت ة ناي ياالسًعةً قا -
حتدديوالسقلادد ما ً ت دد ال ودد لحل ايحذدديااً دد اليددتع ل ا للددواس ًيددةً  اي دد لاًددةاتدد ناً حددنا -

الاي قالسًيل تقاً حناً  اًحلاقالس  ا
ا الس ش با يالسعلاي ال يةياا االسيلاةًقالسقلا احقا ذة قا  ًةت ةالسعلاي -
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لس  ًة ازية السلاشةعالسقلا ااواذياالس  ًقاغح اً ًييقاحتع ناًداالسقلاد مااحدة اًد  ا -
اا. نةالسق ياا شذناًيتً 

لسقلادددة ماتعًدددناً ددد اوددد نالسق دددةلااإسح دددةا  ددد  اتتددد حوالس ددد ًة اس دددوالةالاالس  ًدددقاتلادددت ا-
الا ةواي  لاحتع ناا ععاتييحتحقاًيتً  اسو   وا ةيتً ل ا.يتيت  عا ااًذة

ي د لاًدةاة د اا.ليت  لواليت لتحوحقاًشة ذقالسقلا مالس زباً،ااق ةللادناياذحقحدقاتتد حوالس  ًدق -
ا اا لا مالس يلاحاالسذ ح اًاا  نالسعحلاق

قاًاالستييحة ا:لستييحة  ا: اا تةوا  لالس  االاتت حاًوًيً
لسعًد حايلس د صاً د ا   دةايالستأذحد اً د اًد واتذ ل  دةازيالسياديلأا دداالة تًدةوا شدذةيبا -

اًي  ةت ة
اًع  قال تحةوة السق ةلاايتياعةت واس   ًقاياحة اًيتي الس نةاًاالس  ًة السًت ًق -
السعًناً  الست يحاالسًيتً اسًيتي اوي  الس  ًة السًت ًقا -
 ايدتناً دة لت وا ةستد  حنا داالسًودةناتد  حنالسًديةقحااس   د،اًدااذقدةح از لل دواوايليدتً ل -

الستييحتاايلسً حعة 
لستحددةوا   ديااتيدديحتحقا ةيدقا ةسق ددةلاا شدذنا ي باسًع  ددقاتع عدةت وايا غ ددةت واًداالوددنا -

ات  ح  ةا قةً حق.
لة تًددةوا ً ت دد ازلادديللأالسق ددةلاا يندد،ا  لاددةً ا ددةصا  ددةا  دد ًة اًًحددق اسذددنالادديلأاًدداا -

ا.لسق ةلاا ينا ةوةتن
ا. االس  ًة السًت ًقاًاالسقلا ماس ق اللات ة السق ةلااياً ةيسقاو   ولستلايح،ا -
إو لحاليتع ًة الس زباسًع  قاًيتي الس نةاًااوي  الس  ًة السًت ًقاس ًيتقح حااًداا -

ا  ًة السقلا م.
ة اًاالسًلاة يحاا ااًوةنالس  ًقا - ات يحصاايواسوً،السًع يً
دة  - يلةتيدةنايالس د ًة اسود نالسق دةلاايلس قدةةاالست  حاالسًيدتً ا دااتذلايسيوحدةالسًع يً

ا.ً ح وايات تحمالسًحق الستلاة يحقا
ًاالسق ةلااًاا ت  اإاةًت وا االسقلا مايلسعًناً  اتت حنالاتةعا لستعةًناً،الست  حقالس لوعقا-

السنع ايلست  ح 
االسًيلذ قالسًيتً  اسًةاحيتو ا ااًوةناتييحماياتت حوالس  ًة السقلا احقالسً ت ققا.-
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  :الهوامش
يذ بازحيناوازن الس نةالسيةحقااً  اوي  الس  ًة السقلا احقا  ليقاًح للاحدقاسعحلادقاًداا-1

 لاددددة مان نددددقالاودددديوا يةحددددقالسً حددددقاواًو ددددقاًددددح  اس   ددددياايلس  ليددددة اولسً ذددددقالسوددددةًعاا
اا2211-222-223ا–لسع  السنةلاااا–ًح قالسًو  السنةسااا-ً  لس ًح ا يلسيي 

يتي اح حةيبالس ةوايا -2 ي  ح اسح  اواتتححواوي  الس  ًة السيحة حقا ةسيذةة السيحة حقايً
لسعد  اا–لسًعحدة اوالسًو د الستةيد،اا-لسوقللد اا- نةالسق ةلااًلا دةا  ليدقا ةسدقاووةًعدقا ةتلادقا

ا.2218ا–لسنةلااا
 شعااية  اياً ل عداايد ً اواودي  الس  ًدقالسقلا احدقايا ي  دةا داات تحدماا ندةالسق ديااا-3

ا–لسوقللددد اا-ت يدددناوا يددةسقاًةويدددتح اواوةًعددقالسع  ددداالست يدداا– لاددد مال ًحدد اا  ليددقا ةسددق
ا2222

 اايع اً تة اًعحناوااحة اًيتي اوي  الس  ًة السقلا احقالسًت ًقا االسقلادة مالسعةً دقا-4
ا-وةًعددقالسً اددناا– ً حلاددقالس ًدد اًدداايو ددقالاةدد الاقةل ددةاواًو ددقايدد  اس ع دديوال لايددةلاحقا

ا2223
ةاوازندد اتلايحدد،ايتعدديح الس دد ًة السقلا احددقاً دد ال حدد ل ل ا دداالسيددلاةًقاً دديلاواً دد الس ندد-5

لسقلا احقا االسع لمواًو قال  ل  ايلةاتيدة والسعد  الس دةً ايلسيد عياوالسوةًعدقالسًيتلايد حقا
ا2222ا-
والسع اددقا ددةحااتيددًحوايتتدد حوالس  ًددقايوددي  ا دد ًة ا2222لسو ددي بوايددةسوا ًحدد ايددةسواو-6

ا-ايدوالسيددحة قاا-لسوةًعدقالسًيتلايد حقا-واذ حدقال  ل  ايلةاتيدة اال حديلحوا يدةسقاًةويدتح 
ا2223

 ددااًحشددةيباز ًدد اواإ ل  السوددي  السشددةً قا دداالسًؤييددة السقلا احددقا دداالسوقللدد وازع ي ددقا-1
ا.2228ا- ذتي ل واذ حقالسع يوالةاتية حقايً يوالستيحح واوةًعقالسوقلل والسوقلل ا

ا.واوةًعقالسقحتيلاقال   لاحقواًًةا1"إ ل  السنحة ق"واعا2222لسعةلاوا ًح اً  السلا اا(-8
دقاوالستيديحمالسًيد  اوا ل الس ةًد اس لاشد ايلستيقحد،واًًددةااو-1 واصاا2225تيدحح السعوةً 

اا351
وا2221ً ًدد السيددح  اوات عددحعايتلاةددحوالسقلاددة موا ل السقذدد السوددةًعاواس لاشدد واًيدد و-12
ا11ص.
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صاا1118شدد ةنالسوةًعددقوال يددذلا  حقواوز ًدد اً ًدد السًيدد بواإ ل  السقلاددة ماًؤييددقا-11
ا21.

واا2221  حددد اذي تدددنواتيددديحمالس ددد ًة وا ل اذلاددديقالسًع  دددقاس لاشددد ايلستيقحددد،وايدددذحذ  وا-12
ا212صا.
ز  واي حناًع والستييحمالسقلا اااياً ح،ايت يح الس  ًة السيحة حقايلسقلا احقالس  حنقوا-13

ا2214 حقوالسع عددددقال يسدددد واو ل اًؤييددددقا يدددد ااس ع ةًددددقايلسلاشدددد ايلستيقحدددد،وا ًشددددموايدددديا
اا38ص.
ا- https://e3arabi.comا٥٧٥٥ًةحياا3وااا٣٠:٥٢:٧١ :   ناًةع -14
ً دد الس ًحدد اًيددعق از دديالاددةًووازيةيددحة ال  ل  السقلا احددقاًدد  ناليددت لتحواواًؤييددقا-15

 ا58واصاا1118ل   لواس لاش ايلستيقح،والستة   واو

ً يددااً ددااًعحددقوالسوددي  السشددةً قايالسًددلا  وا ل السًلاددة  اس لاشدد ايالستيقحدد،واًًددة وا-16
ا21واصا2215ل   اوا

ي  السشدددددةً قاي  ًدددددقالسعًددددد حوا ل ايدددددقةحاس لاشددددد اًدددددأًياايددددد حًةاالس  ل ذدددددقواإ ل  السوددددد-11
اا181واصاا2215يلستيقح،واًًةاوال   اوالسع عقالسنةلاحقواو

ً ًددي اوةيددوالسيددًح ًاايز دد يااواإ ل  اً اددقالسق دديااوا ل السحددةقي بالسع ًحددقاس لاشدد ا-18
ا125واصا2222واا2وًًةااوال   ااواع

 ناليدت لتحواوايةحقداواتع حتداوا ل ا ًح السعةلاوا شح السع مواتييحمالس د ًة اًد -11
  241ا246-صاا2221لسحةقي بالسع ًحقاس لاش ايلستيقح،واًًةاوال   اوالسع عقالسع  حقاو

 ًتة  قاش يحقاً،الاةلناً ح ا لا مالس يلاحاالسذ ح حاا ةس ً ا ة نة قاإس ا-
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