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 أثر السياحة الداخمية عمي البنيه الأساسيه في الفنادق
 سعيد سلامة إبراهيم       محمد سيد أحمد الزغبي  اميه سميمان يوسف     س

 جامعة قناة السويس –كمية السياحة والفنادق  -قسم إدارة الفنادق

 

 معمومات المقالة               الممخص

  

ميما من عناصر صناعة السياحة عامة، فيى  فضلًا عن ما  تعد السياحة الداخمية عنصرا
تنتجو من مقومات اقتصادية إيجابية تسيم بشكل فعال فى الحركة الاقتصادية، فإنيا تشكل فى 
الوقت نفسو واحداً من أىم عناصر الترويج النفسى لمسائح الداخمى واكتسابو ثقافة مضافة عن 

(. فى مصر، قامت السياحة 3122رين )عبادى، وطنو تساعد فى توسيع علاقاتو مع الآخ
حيث إنخفض  3122الداخمية بدور بارز فى إنعاش الاقتصاد المصرى، خاصة بعد ثورة 

معدل زيارات السائحين الدوليين إلي مصر. فعمي سبيل المثال، وصل معدل السياحة الداخمية 
 (.colliers international, 2015مميون سائح محمى) :.26إلي  3124بمصر عام 

تعرضت مصر لمعديد من المشكلات المختمفة بسبب الاضطرابات السياسية والأمنية بعد ثورة  
، التى كان ليا المردود السمبى عمى حركة السياحة الدولية الوافدة إلى مصر 3122يناير 

ياحة بشكل عام، وىو ما أدى إلى قيام الكثير من الفنادق والشركات السياحية بالتركيز عمى الس
الداخمية كمخرج رئيسي لتعويض انخفاض معدلات الإشغال الفندقى فى تمك المدن السياحية 

 (. 3126)صالح، 

 .الفنادق يفي البنيو الأساسية ف لذا ييدف ىذا البحث إلى معرفة أثر السياحة الداخمية                            

 المقدمة .1

اصر صناعة السياحة عامة، فيى  فضلًا عن ما تنتجو من مقومات اقتصادية تعد السياحة الداخمية عنصرا ميما من عن  
إيجابية تسيم بشكل فعال فى الحركة الاقتصادية، فإنيا تشكل فى الوقت نفسو واحداً من أىم عناصر الترويج النفسى 

(. فى مصر، 3122 لمسائح الداخمى واكتسابو ثقافة مضافة عن وطنو تساعد فى توسيع علاقاتو مع الآخرين )عبادى،
حيث إنخفض معدل زيارات  3122قامت السياحة الداخمية بدور بارز فى إنعاش الاقتصاد المصرى، خاصة بعد ثورة 

مميون  :.26إلي  3124السائحين الدوليين إلي مصر. فعمي سبيل المثال، وصل معدل السياحة الداخمية بمصر عام 
 (.colliers international, 2015سائح محمى)

، التى كان ليا 3122تعرضت مصر لمعديد من المشكلات المختمفة بسبب الاضطرابات السياسية والأمنية بعد ثورة يناير  
المردود السمبى عمى حركة السياحة الدولية الوافدة إلى مصر بشكل عام، وىو ما أدى إلى قيام الكثير من الفنادق 

 الكلمبد
 المفتبحيخ

؛ السياحة الداخمية  
؛  البنية الأساسية
 الخدمات الفندقية.
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ية كمخرج رئيسي لتعويض انخفاض معدلات الإشغال الفندقى فى تمك والشركات السياحية بالتركيز عمى السياحة الداخم
 (. 3126المدن السياحية )صالح، 

 في البنيو الأساسية فى الفنادق .لذا ييدف ىذا البحث إلى معرفة أثر السياحة الداخمية 

 الدراسة أهمية .2.3

 .وجودة الخدمات الفندقيةسد الفجوة البحثية حول تأثير السياحة الداخمية عمى كل من البنية الأساسية 

 الدراسة فرضية .1.3

توجد علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين السياحة الداخمية ) السائح الداخمى ( وزيادة مشكلات البنيو 
 الأساسية فى الفنادق.

 الدراسة منهجية .1.4

بين النظرى الأسمو  كلا عمى يعتمد الذى التقميدى المنيج إتباع تم وقد الوصفية، الدراسات ضمن الدراسة ىذه تصنف
 والميدانى:

 الخدمات جودة مفهوم .2

يمكن تعريف جودة الخدمات عمى أنيا: "معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمى لمخدمة مع توقعات الزبائن ليذه الخدمات"  
منظمة  ( فيى "درجة التطابق مع المواصفات من وجية نظر المستيمك، و ليس من وجية نظر الإدارة فى3119)خوجة، 

 (.3123الخدمات" )الخالدي، 

كما يمكن تحديد مفيوم جودة الخدمات فى ثلاث جوانب أساسية ىى التركيز عمى الجوانب المتعمقة بطبيعة الخدمات،  
وىذا يقودنا إلى تحديد أبعادىا من حيث الجودة الفنية والجودة الوظيفية، والتركيز عمى عممية أداء الخدمات من حيث 

مواصفات لكل من مقدم الخدمات، وتوقعات النزيل أو ما يدركو النزيل من مواصفات لمخدمة المقدمة لو، مطابقتيا لم
سعاد النزيل )زعرور،   (.3114التركيز عمى حاجات النزيل ورغباتو، ومدى تحقيقيا، وا 

جرييا النزيل بين "ما ويتضح من خلال التعاريف السابقة أن جودة الخدمات الفندقية تتحدد فى ضوء المقارنات التى ي 
يتوقع أن يحصل عميو من الفندق وبين "ما يحصل عميو" فعميا من نفس المنظمة، أى أن الذى يحدد جودة الخدمات 

( . كما يتضح أن: جودة الخدمات تتعمق 3122الفندقية ىو النزيل ، وىذا ما يعرف باسم الجودة المدركة )الخشروم وعمي، 
ايا المحققة فعميا من استعمال أو استيلاك الخدمات والفوائد المرتقبة منيا، كما أن جودة أساسا بوجود علاقة بين المز 

 (.3122الخدمات مرتبطة بقدرتيا عمى ضمان إرضاء العميل بصفة دائمة )موافى، 

 وأبعادها الفندقية الخدمات .2.2

خدمات متنوعة ومتعددة ويتعامل  تشكل الخدمات الفندقية جوىر وأساس الصناعة الفندقية ويتمقى النزيل فى الفنادق 
ويتفاعل مع عدد كبير من مقدمى ىذه الخدمات المتنوعة، لذا يمكن القول أن صناعة الفنادق تتميز بأنيا صناعة خدمية 

 (. 3124تتطمب إتقان فنون الضيافة )حمادى، 

يرة لاكتساب وجذب أكبر عدد ممكن يعد العملاء بالنسبة لمفنادق محور الاىتمام الأساسى، لذلك تبذل الفنادق جيودا كب 
من الزبائن الحاليين والمرتقبين، كما تسعى الفنادق إلى الحفاظ عمى الزبائن الحاليين، ويتحقق ليا ذلك من خلال ربط 
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علاقة حوار تفاعمية معيم، وتتوطد ىذه العلاقة أكثر إذا تمت إدارتيا باستخدام مختمف الوسائل التكنولوجية أو التقميدية 
 ( 3121عزاوي والحوامدة، )ال

رضائيم والاحتفاظ 3122أشار )الإمام والقصبى   ( أن اشتداد المنافسة بين الفنادق تدفعيا إلى محاولة جذب العملاء وا 
بيم، قاصدة بذلك الحصول عمى أكبر شريحة من العملاء. وتعمل ىذه الفنادق جاىدة لربط علاقة اتصال عن قرب مع كل 

 مى بياناتو الشخصية التي يرغب فى أن تكون الخدمات مقدمة وفقيا.عميل من أجل التعرف ع

 الفندقية الخدمات مفهوم .2.3

( أن المنتج الفندقى عبارة عن خدمات أو تقديم خدمة لمعميل تنطبق عمييا جميع خصائص 3124يرى )النشمى،  
يمكن أن يقدم بغرض البيع لإشباع ومواصفات الخدمات. ويعرف أيضاً المنتج )الخدمات( الفندقية عمى أنو الشىء الذي 

حاجة أو رغبة وينظر إليو من وجية النظر التسويقية عمى أنو مجموعة من القيم . تعرف الخدمات الفندقية بأنيا: 
"مجموعو من الأنشطة المختمفة التى يقدميا الفندق، وموظفوه لمنزلاء كحسن الاستقبال وسرعة الاستجابة لتوفير متطمباتيم 

(، وتعد الخدمات 3123أفضل الوسائل التى تشعر النزيل بالتقدير والاحترام وجودة الخدمات" )عبد الحميم، وتقديميا ب
الفندقية من العناصر الأساسية لممزيج التسويقى الفندقى، وذلك لعلاقتيا الوثيقة بإشباع الحاجات والرغبات، ولذلك ينبغي 

 (.:311لتكيف مع الطمب السياحى العالمى )عموان، أن تتمتع بطابع وخصائص عالمية لتكون قادرة عمى ا

 الفندقية الخدمات جودة في المؤثرة العوامل .2.4

 ىناك مجموعة من العوامل التى تؤثر فى جودة الخدمات الفندقية وىى كالآتى: 

 العميل توقعات تحميل -

ىذا التصميم متفوقاً مع  تحتاج الفنادق إلى فيم اتجاىات العميل عند تصميميم لمخدمة الفندقية بحيث يكون  -ا
 (.3123توقعات العميل، لأنيا الطريقة الوحيدة التى تمكنيم من تحقيق جودة عالية لمخدمة المقدمة )توفيق، 

 ويمكن لمعميل أن يحقق إدراكاتو لمخدمة المقدمة من خلال التمييز بين المستويات المختمفة لمنوعية وىى: - ب
o لجودة التي يرى العميل وجوب وجودىا، وىذا المستوى من الجودة الجودة المتوقعة: وىى تمك الدرجة من ا

 يصعب تحديده فى الغالب، إذ يختمف باختلاف خصائص العملاء.
o  الجودة المدركة: وىى إدراك العميل لجودة الخدمات الفندقية المقدمة لو من قبل الفندق، أى تصور العميل

 لجودة الخدمات الفندقية المقدمة لو.
o اسية: ذلك المستوى من الخدمات المقدمة والتى تتطابق مع المواصفات المحددة .الجودة القي 
o .الجودة الفعمية: وىى تمك الدرجة من الجودة والتى اعتاد الفندق تقديميا لمعميل 
o  تحديد جودة الخدمات: عندما يفيم الفندق حاجات العميل فإنو يجب أن يضع التحديد المناسب لممساعدة فى

لك المستوى المطموب من الجودة فى الخدمات الفندقية المقدمة. وىذا التحديد عادة ما يكون ضمان تحقيق ذ
مرتبطاً مع أداء العاممين فى الفنادق ومستوى كفاءة الأجيزة والمعدات المستخدمة فى إنجاز الخدمات 

 (3122الفندقية )المحاسنة، 

دة لمخدمة الفندقية المقدمة، ويتحقق الالتزام فى تنفيذىا من قبل أداء العاممين : عندما تضع إدارة الفندق معايير الجو  -ج
العاممين فى الفندق، فإنيا فى المقابل يجب أن تعمل عمى إيجاد الطرق المناسبة التى تضمن من خلاليا الأداء المناسب، 
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تكون ىذه التوقعات عقلانية  ، وأنويكون من الميم أن تتوقع إدارة الفندق تقييم العميل لجودة الخدمات الفندقية المقدمة ليم
 (.3126ستطيع تنفيذىا )الغنيمات، ويمكن تحقيقيا، وىذا يكون من الضرورى أن لا تقدم الادارة وعوداً لا ت

  (2112لفندقية، أهما )عبدالحميم، وهناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات ا  

o م الخدمات لمنزلاء. استخدام المؤسسة الفندقية لمتكنولوجيات الحديثة فى تقدي 
o  ...الشواىد المادية لممؤسسة الفندقية، كالبناء المعمارى لمفنادق، التصميم الداخمى، المظير الخارجى لمعاممين

 الخ.
o  ميارات وقدرات مقدمى الخدمات الفندقية وترحيبيم بالنزلاء واستجابتيم السريعة لخدمة النزلاء، أى مدى تجند

 ذا ما يعرف بالتسويق الداخمى.العاممين لخدمة النزلاء، وى
 لمفنادق الأساسية البنية .2.5

تتكون الفنادق الخمس والأربع نجوم من مجموعة من الإمكانات الأساسية التى لا غنى عنيا وىى عمي النحو 
 (:3127التالى  )دليل غرفة المنشئات الفندقية، 

o  .المبنى: يكون المبنى مختمف التصميم بين الخمس والأربع نجوم 
o وقع: موقع الفندق يحدد بناء عمى نوعو واليدف الذى من أجمو أنشأ، كما يحدد الخدمات التى يقدميا الم

 لمسائحين، عند تصنيف الفندق أو تقييمو، الموقع ومساحتو يؤثران فى عممية التصنيف. 
o  التصميم المعمارى لاعتبارات الإنشائيةThe Building يقصد بيا تصميم وتشطيب المبنى أو :

بانى التى يكون منيا الفندق ومستوى تشطيب الأرضيات والحوائط والنوافذ... الخ، وكذلك تشطيب الم
، وأماكن خدمات public Areasومساحة حجرات إقامة النزلاء وحمامات الغرف والأماكن العامة 

رى النزلاء بالفندق كذلك تشمل الأمور الفنية الأخرى مثل مدى عزل الصوت الخارجى والعزل الحرا
 والطاقة الكيربائية والمياه والصرف الصحى، وأسموب التخمص من القمامة. 

o  ،التجييزات الفنية: كالإضاءة بالغرف والأماكن العامة، التمفونات والفاكس والتمكس، الإذاعة الداخمية
 التكييف المركزي، الثلاجات وغرف التبريد، التمفزيون والفيديو ومكافحة الحريق... الخ. 

o نزلاء غرف الGuest Rooms عدد الغرف، مساحتيا وارتفاع الغرف، ومقاسات ونوع الأسرة مزدوجة :
أم منفردة، ودولاب الملابس، وحامل الحقائب والكومودينو، والكرسي والتسريحة ومكتب كرسي وأدوات 

الأسرة مكتبية وأدوات خياطة ولائحة بالخدمات والمواعيد. سمة قمامة ونوعية وحدات الإضاءة بالغرف و 
 والتسريحة تمفون داخمي وخارجي ثلاجة، تمفيزيون فيديو مركزي، إذاعة داخمية، تكييف.

o  حمامات السباحةSwimming pool مستوى تشطيبو وسعتو الكمية بالمتر المكعب ومساحة المنطقة  :
 حولو. 

o ة والرف، الدش، حمامات الغرف: مساحة الحمام وارتفاعو وتشطيبو، قاعدة التواليت، حوض الوجو بالمرأ
الحمام، الملابس، مستمزمات الحمام من بشاكير وفوط وجو وشامبو وصابون والشفاط، فيشو كيرباء 

 لمحلاقة مجفف شعر وحدات الإضاءة فوق الحوض وبالسقف. 
o  الأماكن العامة وأماكن خدمة النزلاءpublic areas وأماكن حفظ  –البيو  -: وتشمل الاستقبال

ثاث والصالونات والمساحة المخصصة لكل غرفة، والمطعم والبارات والكافتيريا الحقائب، خزائن الأ
والمطبخ والمغسمة والمخازن وخدمة البريد والتمفون والفاكس والخدمات المصرفية والخدمات الطبية، 
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السلالم والمصاعد  -كوافير لمسيدات وصالون لحلاقة الرجال ودورات المياه العامة  -ومجلات التسوق 
 الممرات أمام الغرف واي خدمات. و 
o  الأنشطة الترفييية والرياضية: تشمل الأماكن والتجييزات والمعدات اللازمة لممارسة الأنشطة الترفييية

والرياضة المختمفة لمنزلاء مثل ملاعب كرة القدم والتنس والكرة الطائرة وملاعب الغولف والرماية... 
أما الترفييية الأخرى مثل قاعات الديسكو، صالة التمفزيون  وغيره من الملاعب الرياضية المعروفة،

والفيديو، صالة عرض سينمائي ومسرحي، ونادي ليمي وقاعات لمحفلات والاجتماعات ومكتبة لمقراءة، 
 نادي صحي وممعب لمبمياردو. 

o لفندق، مؤىلات ومستوى خبرة العاممين فى الفندق: تعتمد الصناعة الفندقية عمى العناصر العاممة با
فيى تقدم الخدمات المختمفة لمنزيل أو الضيف، فمستوى الفندق لا يتأثر فقط بالأثاث ولكن أيضا يتأثر 

 بمستوى العاممين والخبرة والمواصلات فيي تؤخذ في الاعتبار عند تقييم الفندق وتصنيفو. 

رى مع الأخذ في الاعتبار القواعد كما ذكرنا سابقا أن المواصفات التصنيفية لمفنادق تختمف من دولة إلى أخ     
 الأساسية لمتصنيف والتقييم.

  الميدانية الدراسة .3

قامت الباحثة بعمل قائمة استقصاء يستيدف عينة من العملاء داخل الفنادق كعينة لمدراسة وذلك بيدف        
 التعرف عمى أثر السياحة الداخمية في البنيو الأساسية  في الفنادق.

 اسة عينة الدر  . 3.1

 . تبيان ومقابلات شخصية  لبعض منيماعتمدت عينة الدراسة عمي النزلاء وقد تم توزيع استمارات أس

وتم ذلك في فنادق الخمس والاربع نجوم بمدينتي شرم الشيخ و الغردقة. ويبمغ إجمالي عدد فنادق شرم الشيخ شرم الشيخ  
 % 211فندق بنسبة  99%  حيث يصبح الاجمالي  56.5 فندق بنسبة 51% وعدد فنادق الغردقة 65.7فندق بنسبة  59

تم استخدام أسموب العينة العشوائية لتحديد عينة مجتمع الدراسة من النزلاء في الفنادق محل الدراسة ، حيث تعد العينة  
 العشوائية افضل انواع العينات واكثرىا دقة فى تمثيل مجتمع الدراسة. 

( 551فندق( محل الدراسة وتم استبعاد ) X 88نزيل  46ة عمي النزلاء في الفنادق ) ( إستمار   4191حيث تم توزيع )   
 استمارة  3751استمارة لوجود خطا فى البيانات ومن ثم فقد تم التحميل عمى 

قد راعت الباحثة التنويع بين أفراد عينة الدراسة من حيث الخبرات و التخصصات لمحصول عمي العديد من الإجابات و 
 حقق اليدف من الدراسة. التي ت

وبعد عرض الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية تأتي مرحمة المعالجة الإحصائية و الكيفية لنتائج التطبيق الميداني من  
 خلال البيانات والمعمومات التي أسفرت عنيا عمميات التحميل الإحصائي والكيفي.

 بات النزلاءلاستجا الوصفي الإحصاء .3.2

رأى موجية لمنزلاء فى أثر السياحة الداخمية فى  Questionnaireسة الميدانية فى استمارة الاستبانة تمثمت أداة الدرا
البنيو الأساسية وجودة الخدمات المقدمة فى الفنادق محل الدراسة وذلك لمتعرف عمي أرائيم حول جودة الخدمات المقدمة 

 .إلييم
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 ق ؟( ىل قمت بالإقامة مسبقا في نفس الفند2جدول رقم )

 لا نعم
 % ت % ت
:3: 46.3 2822 75.9 

%( 46.3%( من النزلاء لم يقيموا بالفندق مسبقا، بينما أكد )75.9بالنسبة لإجابات المبحوثين أن ) (2الجدول ) من تبين
 من النزلاء أنيم زاروا نفس الفندق مسبقا.

 ؟قدمة في الفندق ىل تري أي تغيير في البنيو الأساسية وجودة الخدمات الم (3جدول رقم )
 لا إلي حد ما نعم

 % ت % ت % ت
27:9 75.4 79: 37.2 364 :.7 

( بالنسبة لإجابات المبحوثين بخصوص وجود تغيير فى البنيو الأساسية وجودة الخدمات المقدمة فى 3الجدول ) من تبين
ى فى البنيو الأساسية وجودة الخدمات % ( من النزلاء قد لاحظوا تغيير سمب75.4( فرداً و بنسبة )27:9الفندق أن عدد )

المقدمة فى الفندق ، كما لاحظ بعض النزلاء وجود تغيير سمبى بسيط فى البنيو الأساسية وجودة الخدمات المقدمة فى 
%( لم يلاحظوا أى تغيير فى البنيو 9.:( نزيلًا و بنسبة )364%(. أخيرا، عدد )37.2( فرداً و بنسبة ):79الفندق بعدد )

 سية وجودة الخدمات المقدمة فى الفندق.الأسا

 ؟ىل يؤثر النزلاء المصريين فى البنيو الأساسية وجودة الخدمات المقدمة فى الفنادق( 4جدول رقم )

  لا يؤثر مطمقا لا يؤثر إلي حد ما يؤثر يؤثر جدا
 = -x % ت % ت % ت % ت % ت

4.:7 
2217 52.: 921 41.8 41: 22.8 454 24.1 83 3.8 std. 

=2.254 
x-= mean / std. = standard deviation 

( بالنسبة لإجابات المبحوثين بالفنادق بخصوص تاثير النزلاء المصريين فى البنيو الأساسية وجودة 4الجدول) من تبين
كما %(، :.52( فرداً وبنسبة )2217الخدمات المقدمة فى الفنادق أن سموك النزلاء المصريين يؤثر جدا سمبيا بإجمالى )
%(، ثم يمييا 41.8( فرداً وبنسبة ) 921جاءت آراء المبحوثين أن سموك النزلاء المصريين يؤثر فى المرتبة الثانية بعدد )
%(، بينما يرى 24( فرداً وبنسبة )454آراء المبحوثين أن سموك النزلاء المصريين لا يؤثر فى المرتبة الثالثة بعدد )

%( أن سموك النزلاء المصريين يؤثر إلى حد ما. اخيرا، آراء المستطمعين أن 22.8( من المستطمعين و بنسبة ):41)
 % (.3.8( فرداً و بنسبة )83سموك النزلاء المصريين لا يؤثر مطمقا بعدد )

مما يدل عمى اختلاف آراء النزلاء نحو  2.254أظيرت النتائج تشتت إجابات المبحوثين عن متوسطيا العام بمقدار 
مما يوضح أن متوسط تاثير سموك النزلاء المصريين فى البنيو  7:.4كما كان المتوسط العام لاجاباتيم  مستوي التأثير،

 وىذ يتوافق مع ماجاء فى الدراسة النظرية ليذا البحث . ،ردمات المقدمة فى الفنادق أنو يؤثالأساسية وجودة الخ
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 الفرعية المحاور .3.3

مكن من خلاليا الاجابة عمى تساؤلات الدراسة. يشمل ذلك المحور ويشمل ذلك المحور مجموعة من العبارات التى ي
من . البنية الاساسية لمفنادق( –الأماكن العامة  –المطعم  –مجموعة من المحاور الفرعية و ىى  الخدمات في )الغرف 

 يميا كالأتى:خلال جمع الاستمارات التى تم توزيعيا عمى المبحوثين من النزلاء فى الفنادق محل الدراسة تم تحم

 بالغرفة المقدمة الخدمات .3.3.1

 ( الخدمات المقدمة بالغرفة4جدول )                          
 

 

 م

 

 

 

 

 

 العــــــــــــــــــــــجـــــــــــــــــــــــــبرح

 

 درجخ التكرار و النسجخ المئويخ

المؤشراد 

 الإحصبئيخ

ت
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

يـ
ـــ

ـــ
رت

ـــ
ـــ

ـت
ـــ

الـ
ا

 

 غير

 موافق

 ثشدح

 غير

 موافق

 

 محبيد

 

 موافق

 

 موافق

 ثشدح

ط
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
س

تو
لم

ا
 

 

ف
را

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

حــ
لإن

ا
 

 

 

3 

 4.42 18 341 864 3624 535 خ َتى تُظُف انغرفح َىيُا

 

2.222 

 

7 

% 36.3 75.3 46.5 6.2 5 

 

4 

تىجذ تانغرفح كافح احتُاجاخ انُسَم 

 يُظفاخ .. انخ( –)يشروتاخ 

 4 3.377 5.88 727 3455 522 447 431 خ

% 2.4 2.7 36.6 68.1 44.4 

 

5 

َستجُة يُظف انغرفح ػُذ طهة أٌ شٍء 

 )تسوَذ انغرفح تؼثىاخ ياء إضافُح يثلا(

 5.14 243 823 177 536 83 خ

 

3.231 

 

3 

% 4.5 33.3 42.8 48.3 53.3 

 

6 

َتىفر تذولاب انغرفح كافح انكًانُاخ 

 وسادج إضافُح( –َؼم  –)يؼطف 

 6 2.824 5.46 0 213 3756 457 0 خ

% 0 2.3 72.3 55 0 

 

7 

 5.48 82 346 3428 565 33 خ َتى تغُُر صاتىٌ انىجه َىيُا

 

2.152 

 

5 

% 2.1 35 62.1 57 4.7 

 

8 

 8 2.633 3.37 0 0 473 3332 522 خ َتى تغُُر فرش انسرَر َىيُا

% 36.6 17.1 3.2 0 0 

 - - 4.11 الـــــــــــمــــــــتـــــــوســـــــــط الــــــــــحـــــــــــســـــــــبثــــــي الــــــعـــــــــــــــــبم

 *ت= تكرارات

أنيم موافقين عمى أن توجد بالغرفة كافة  محل الدراسةلاجابات المبحوثين من النزلاء ( أنو طبقا 3الجدول ) من تبين 
معيارى قدره  نحرافا، و  3.66بمتوسط % و 46.7منظفات .. الخ( بموافقة بمغت  –جات النزيل )مشروبات احتيا

2.266. 

 75.7يتم تغيير فرش السرير يوميا " بنسبة  عمى نحو أخر، متوسط إجابات المبحوثين مال نحو عدم الموافقة فى عبارة "
يتوفر  ضافة لذلك كانت إجاباتيم محايدة أيضا فى عبارة "بالإ ،  491.نحراف معيارى قدرة ا، و  6:.2بمتوسط ، و % 

نحراف معيارى ا، و 4.35بمتوسط  ، و  %58.1وسادة إضافية(" بنسبة  –نعل  –بدولاب الغرفة كافة الكماليات )معطف 
  .0.602قدرة 

سبية لعبارات محور مما يدل عمى الموافقة الن 3.88كانت متوسط اجابات المبحوثين العام موافق الى حد ما بمتوسط  
 الخدمات المقدمة بالغرفة. 

 



 575-563ص ،4244 ،5انؼذد  ،44( انًجهذ JAAUTH)                                             يُح سهًُاٌ وآخروٌسا

348 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/ 

 المطعم فى المقدمة الخدمات .3.3.2

 ( الخدمات المقدمة فى المطعم6جدول رقم )

 

 

 م

      

 

 

 

 

 العــــــجــــــــــــــبرح

 

 درجخ التكرار و النسجخ المئويخ

 المؤشراد الإحصبئيخ

ت
ـــ

ـــ
ـــ

يـ
ـــ

رت
تــ

ـــ
ال
ا

 

 غير

 موافق

 ثشدح

 غير

 موافق

 

 محبيد

 

 موافق

 

 

 موافق

 ثشدح

ط
ـــ

ســ
تو

لم
ا

 

 

ف
را

ـــ
ـــ

ح
لإن

ا
 

 

3 

 28.3 663 3822 555 447 64 خ َتًُس تىفُه انًطؼى تانتُىع 

 

48.20 

 

1 

% 3.8 2.7 34.8 82.8 38.1 

 

4 

َتى إػادج يمء انثىفُه فٍ حانح 

 اَتهاء أحذ الأصُاف

 3 184.1 .282 635 3587 512 462 386 خ

% 8.4 3.6 36 73.1 32.1 

 

5 

طاولاخ انطؼاو كافُح وتسغ جًُغ 

 انُسلاء

 

 1821 0 0 452 3582 3272 خ

 

48230 

 

1 

% 53.2 73.7 2.1 0 0 

 

6 

َؼايم انؼايهٍُ تانًطؼى انُسلاء 

 تهطف وود

 2 48.11 3804 0 456 3222 225 737 خ

% 33.7 52.6 63.4 2.3 0 

 

 

7 

طؼى نطهثاخ َستجُة انؼايهٍُ تانً

 انُسلاء تسرػح

 0 18121 3820 427 423 13 3877 642 خ

% 
38.4 84.1 4.1 1.8 32.2 

 -   -      38.1 الـــــــــــمــــــــتـــــــوســـــــــط الــــــــــحـــــــــــســـــــــبثــــــى الــــــعـــــــــــــــــبم

لنزلاء فى الفنادق محل الدراسة أنيم موافقين عمى أن يتم إعادة ملء البوفيو فى حالة أنو طبقا لاجابات المبحوثين من ا
عمى  ،  2.186نحراف معيارى قدرة  ا، و  3.68 % وىى نسبة متوسطة ، وبمتوسط51.7انتياء أحد الأصناف بنسبة 

، 1.69% وبمتوسط 51.5النقيض، لم يوافق المبحوثين عمى أن طاولات الطعام كافية وتسع جميع النزلاء بنسبة 
% 73.8سرعة بنسبةكما لم يوافقوا أيضا أن يستجيب العاممين بالمطعم لطمبات النزلاء ب . .735نحراف معيارى قدرة اوب

  .2.272، وأنحراف معيارى قدرة 3.54وىى نسبة كبيرة ، وبمتوسط 

عمى الموافقة النسبية لعبارات محور  مما يدل :3.8كانت متوسط اجابات المبحوثين العام موافق الى حد ما بمتوسط  
 الخدمات المقدمة فى المطعم.
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 العامة الأماكن فى المقدمة الخدمات  .3.3.3
 الخدمات المقدمة فى الأماكن العامة (7جدول رقم )

 

 

 م

      

 

 

 

 

 العــــــــــــــــــــــجـــــــــــــــــــــــــبرح

المؤشراد  درجخ التكرار و النسجخ المئويخ

 حصبئيخالإ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
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ـــ

ـــ
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ا

ة
 

 غُر

 يىافك

 تشذج

 غُر

 يىافك

 

 يحاَذ

 

 يىافك

 

 يىافك

 تشذج

ظ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
س

تى
نً

ا
 

 

را
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
حــ

لإَ
ا

ف
 

 

 

3 

 َتًُس انفُذق تانُظافح و انجًال

 

 4.23 355 367 541 3473 126 خ

 

3.265 

 

2 

% 43.1 61.6 34.6 7.7 7 

 

4 

َىفر انفُذق كافح انتسهُلاخ ػُذ 

انشاطئ )يثم تىفُر يكاٌ نتغُُر 

 انًلاتس(

 4 2.312 5.15 753 3417 645 527 32 خ

% 
2.1 36.8 38 62.5 42.6 

 

5 

َىجذ تًُُس تٍُ انسائح انذاخهً و 

 الأجُثً فً انحصىل ػهً انخذياخ

 

 5.22 736 3587 782 322 27 خ

 

2.322 

 

3 

% 
5.4 6.3 43.7 73.1 33.7 

 

6 

َهسو انفُذق َسلائه تارتذاء زي يحذد 

 ػُذ حًاو انسثاحح

 1 2.342 4.43 336 324 512 3877 533 خ

% 34.3 84.1 36 8.3 6.5 

 

7 

 َتًُس تهى انفُذق تانهذوء

 

 7 2.154 5.38 0 273 3642 411 26 خ

% 5.4 32.7 75.2 54.7 0 

 

8 

ائحٍُ َؼطً انفُذق الأونىَح نهس

 الأجاَة ػُذ تقذَى انخذياخ

 5.76 624 3376 724 523 423 خ

 

3.362 

 

5 

% 1.8 33.6 33 65.1 32.5 

 

1 

َىجذ تانفُذق انؼذَذ يٍ انتسهُلاخ 

 )ركٍ لأنؼاب الأطفال يثلا(

 

 8 3.343 4.37 381 256 733 182 414 خ

% 32.5 43.3 44.1 53.8 8.5 

 

2 

تانفُذق  َتىفر تالأياكٍ انؼايح

 نىحاخ إرشادَح تسهم انحركح فُه

 3.52 0 0 18 275 3133 خ

 

2.766 

 

3 

% 86.2 54.5 5 0 0 

3 

 

 خ َىفر انفُذق ػروضا نُهُح يًتؼح
324 634 676 3352 684 

5.63 3.375 6 

% 8.3 37.8 31.4 64.2 31.7 

 

32 

تىجذ أَشطح ترفُهُح تانفُذق نتسهُح 

 انُسلاء

 32 2.732 3.52 0 0 11 845 3362 خ

% 73.5 23.6 3 0 0 

 -   -      2.77 انـــــــــــًــــــــتـــــــىســـــــــظ انــــــــــحـــــــــــســـــــــاتــــــٍ انــــــؼـــــــــــــــــاو

 *ت = تكرارات

ام فى بعض العبارات وتشتت فى عبارات حول المتوسط الع النزلاء( يوضح وجود تقارب بين إجابات أغمب 7جدول )
حراف معيارى ان، وب3.49% وبمتوسط 42.8أخرى، حيث أن عبارة "  يوفر الفندق عروضا ليمية ممتعة " بموافقة بمغت 

% وىى 73.5توجد أنشطة ترفييية بالفندق لتسمية النزلاء" لم يوافق عمييا بشدة وبنسبة  ، فى حين أن عبارة " 2.264
  .1.518نحراف معيارى قدرة ا، و  1.31فقة كبيرة وبمتوسط حسابى قدرة نسبة عدم موا

، وبمتوسط % 43.7كما أن عبارة " يعطى الفندق الأولوية لمسائحين الأجانب عند تقديم الخدمات " موافق عمييا بنسبة 
  .2.251نحراف معيارى قدره ا، وب 4.65قدره 

مما يدل عمى الموافقة النسبية لعبارات محور  3.88حد ما بمتوسط كانت متوسط اجابات المبحوثين العام موافق الى 
 الخدمات المقدمة فى الأماكن العامة.
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 (البنية الأساسية وجودة الخدمات المقدمة بالفندق: )التابع المحور .3.3.4

 :كالاتيتم تحميميا  في الفنادق محل الدراسةالمبحوثين من النزلاء ستمارات التي تم توزيعيا عمي من خلال جمع الإ

 مات المقدمة بالفندقالخد وجودة الأساسية البنية .3.3.4.1

 ( البنية الأساسية وجودة الخدمات المقدمة بالفندق8جدول رقم )
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3 

تتأثر انثُُح الأساسُح سهثا تسثة 

 سهىكُاخ انسائح انذاخهٍ

 4.85 348 555 3244 182 533 خ

 

3.252 

 

1 

% 37.3 42.2 52.1 34.8 6.2 

 

4 

تقطاب انسائح انذاخهٍ َساهى اس

تًىاسى انكساد فٍ زَادج يؼذل 

 انتشغُم نهفُذق

 2 3.248 4.43 325 452 631 3484 842 خ

% 45.2 61.2 37.2 2.1 5.3 

 

5 

َساهى استقطاب انسائح انذاخهٍ 

 تًىاسى انكساد فٍ زَادج رتحُح انفُذق

 5.32 32 3718 512 462 658 خ

 

3.371 

 

7 

% 38.7 3.6 36 73.1 2.6 

 

6 

َتكثذ انفُذق تكانُف اضافُح نهصُاَح 

وشراء يؼذاخ جذَذج فٍ حال وجىد 

 انسائحٍُ انذاخهٍُ تانفُذق

 5 3.551 5.56 821 262 523 733 427 خ

% 32.2 44.1 33.1 53.2 45 

 

7 

تتأثر جىدج انخذياخ انًقذيح تانفُذق 

 سهثا تسثة سهىكُاخ انسائح انذاخهٍ

 3 3.221 6.42 3423 322 438 383 88 خ

% 4.7 8.6 2.4 56.3 62.2 

 

8 

تختهف جىدج انخذياخ انًقذيح نهسائح 

 انذاخهٍ تانفُذق ػٍ انسائح الأجُثٍ

 4.13 0 721 3732 324 663 خ

 

2.364 

 

8 

% 38.1 8.3 71.4 33.4 0 

 

1 

َقهم انفُذق جىدج انخذياخ انًقذيح فٍ 

 حال تىاجذ انسائح انذاخهٍ

 6 3.551 5.43 856 771 116 432 527 خ

% 36.8 33 43.5 43.3 46 

نذٌ انسائح انذاخهٍ انىػٍ انكافٍ  2

 نهتؼايم يغ يًتهكاخ انفُذق

 4 2.254 5.35 737 3877 523 32 13 خ

% 4.1 3.4 33.1 84.1 33.7 

3 

 

َفضم انؼايهٍُ تانفُذق انتؼايم يغ 

 انسائح انذاخهٍ

 3 2.332 3.24 0 322 552 351 3311 خ

% 66.8 57.7 34.2 1.3 0 

 -   -      2840 الـــــــــــمــــــــتـــــــوســـــــــط الــــــــــحـــــــــــســـــــــبثــــــي الــــــعـــــــــــــــــبم

خمى بمواسم الكساد في زيادة ( يوضح تشتت نسبى فى الإجابات حيث وردت عبارة " يساىم استقطاب السائح الدا8جدول )
نحراف معيارى قدره   4.29وبمتوسط قدره % ، 59.7ربحية الفندق " بموافقة بنسبة  ، فى حيت أن عبارة "  2.268، وا 

 :4.3، وبمتوسط قدرة % 29.3يقمل الفندق جودة الخدمات المقدمة فى حال تواجد السائح الداخمى " كانت محايدة بنسبة 
  .2.448دره نحراف معيارى قا، و 
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وأن عبارة " تتأثر جودة الخدمات المقدمة بالفندق سمبا بسبب سموكيات السائح الداخمى" تم الموافقة عمييا بشدة بنسبة 
   .2.118، وأنحراف معيارى قدره   4.21% وبمتوسط قدره 48.8

الموافقة النسبية لعبارات محور مما يدل عمى  4.15كانت متوسط اجابات المبحوثين العام موافق الي حد ما بمتوسط  
 .البنية الأساسية وجودة الخدمات المقدمة بالفندق 

 النتائجمناقشة  .4

 تبين من خلال الدراسة الميدانية ما يمى :

  وكان غالبيتيم 79.3من خلال نتائج الدراسة تبين أن الفئة الأكبر من العملاء كانوا من الذكور بنسبة بمغت %
 مى مؤىل جامعى.عام وحاصمين ع 41أقل من 

  تبين من النتائج أن الفئة الأكبر من العملاء لم يسبق ليم الإقامة فى نفس الفندق من قبل. فى حين أن من سبق
ليم الإقامة قد لاحظو وجود تغير فى جودة البينية الأساسية والخدمات فى الفندق وأن ذلك التغير ىو تغير 

 للأسوأ.
  يين وجودىم يؤثر جدا عمى جودة الخدمات والبنية الأساسية لمفندق.أشار العملاء إلى أن النزلاء المصر 
  التوصيات .5
  عمل بروتوكول تعاون بين وزارة السياحة ووزارة التربية والتعميم وكذا وزارة التعميم العالى لعمل برامج أرشادية

حافظة عمى الفنادق وأفضل أسموب لتعميم الطمبة بمختمف المراحل السنية عن أىمية السياحة الداخمية وكيفية الم
 لمتعامل مع العاممين وجميع الخدمات التى تقدم بالفنادق. 

  قيام وزارة السياحة بعمل حملات توعية عمى وسائل الأعلام المختمفة )المرئية والمسموعة( وشبكات التواصل
نادق حتى يتم الأستمتاع الأجتماعى بضرورة تشجيع السياحة الداخمية مع محافظة المواطن عمى ممتمكات الف

 بكافة المزايا الموجودة بتمك الفنادق.
  . يتم عمل أرشادات دعائية لمسياح الداخميين بأسموب التعامل مع العاممين ومع السياح الاجانب 
 .يتم المرور عمى السياح الداخميين والتعامل معيم بأسموب لائق لآستقبال التوعية المطموب تنفيذىا 
  ت أرشادية فى غرف التى سيشغميا السياح الداخميين بجميع التعميمات التى يجب عمييم أتباعيا. يتم تعميق لوحا 

 المراجع العربية

(. أثر مستوى جودة الخدمة الفندقية عمى رضا العملاء دراسة تطبيقية 3122الأمام، وقفي، والقصبي، منى ) -
، ص 4، العدد 46لمصرية لمدراسات التجارية، مصر، المجمد عمى فنادق الخمس نجوم بالقاىرة الكبرى، المجمة ا

54-7:. 
(. دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعميم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز، دراسة 3123الخالدي، صالح ) -

لمالية. رسالة ماجستير، جامعة الشرق ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للأوراق ا
 الأوسط، عمان، الأردن. 

ة المدركة عمى ولاء المستيمك لمعلامة (. أثر الفرق المدرك والجود3122الخشروم، محمد، وعمي، سميمان ) -
 .246-224العدد الرابع، ص  38المجمد  -التجارية، مجمة جامعة دمشق لمعموم الاقتصادية والقانونية 
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(. قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من دراسة ميدانية الفنادق من فئة 3121العزاوي، نجم، والحوامدة، محمد ) -
(، 36الخمسة نجوم وجية نظر الزبائن في عمان، دراسة بحثية، مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية، العدد )

 .83-67ص
(. أثر تطبيق جودة الخدمات الفندقية في الأسبقيات التنافسية من وجية نظر الزبائن 3126الغنيمات، إبراىيم ) -

ة الخمس والأربع نجوم في مدينة البتراء(، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة )دراسة تطبيقية عمى فنادق فئ
 الشرق الأوسط، عمان، الأردن.

(. قياس جودة الخدمات الفعمية والمتوقعة في فنادق سمطة منطقة العقبة من وجية 3122المحاسنة، رضوان ) -
 الأردن.  -كمية إدارة الأعمال، قسم الإدارة العامة جامعة مؤتة -رسالة ماجستير  -نظر النزلاء

 الاردن. –دار زىران لمنشر والتوزيع -عمم إدارة الفنادق -(3123توفيق، ماىر عبد العزيز ) -
. ) 2(. إدارة الجودة الشاممة في صناعة الفنادق، مجمة العموم الإنسانية، جامعة بابل، 3124حمادي، سعد ) -

27 .)267-244. 
(. جودة الخدمات الفندقية ورضا العملاء: دراسة ميدانية عمى فنادق الدرجة الأولى 3119جة، محمد )خو  -

 محافظة جدة، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الممك عبد العزيز، السعودية. 
 ة.( " فنادق الخمس نجوم بمدينة شرم الشيخ " ، غرفة المنشئات الفندقي3127دليل المنشئات الفندقية، ) -
 الشيخ " ، غرفة المنشئات الفندقية. ( " فنادق الخمس نجوم بمدينة شرم3127دليل المنشئات الفندقية، ) -
(. أثر جوده وأسعار الخدمات المقدمة من المصارف عمى رضا عملائيا من القطاع 3114زعرور، جريس ) -

 الصناعي في الأردن، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة عمان العربية لمدراسات العميا: عمان، الأردن. 

ميمية لخصائص و اتجاىات السياحة الداخمية لممصريين، رسالة (: دراسة تح3121صالح، شمس عبد المنعم) -
 ماجستير غير منشورة، قسم الإحصاء، قسم الاقتصاد والعموم السياسية، جامعة القاىرة.

 -( " أثر الدخل عمى السياحة الداخمية: دراسة ميدانية عن منطقة عدن" مجمة الاقتصادي3122عبادي، سيام ) -
 اليمن. –كمية الاقتصاد بجامعة عدن 

 الفنادق بعض في العملاء رضاء عمى الخدمة خصائص تأثير -(3123نيفين شريف ) عبد الحميم، -
 .3ع -:مج  -والضيافة لمسياحة العربية الجامعات اتحاد مجمة -بحث منشور -بالإسكندرية

( أثر تنويع وتطوير الخدمات الفندقية عمى الايرادات في صناعة الفنادق العراقية،  :311(عموان، عبد الرضا -
 والاقتصاد، العدد الخامس والسبعون بحث منشور، مجمة الادارة

(. تحميل إدراك العملاء لجودة الخدمة، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة المنصورة، 3122موافي، ىشام ) -
 مصر.
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Domestic tourism is an important element of the tourism 

industry in general. In addition to the positive economic components 

it produces, it contributes effectively to the economic movement. At 

the same time, it constitutes one of the most important elements of 

psychological promotion for the domestic tourist and his acquisition 

of an added culture of his homeland that helps in expanding his 

relations with Others (Ebadi, 2011). In Egypt, domestic tourism 

played a prominent role in reviving the Egyptian economy, 

especially after the 2011 revolution, when the rate of international 

tourist visits to Egypt decreased. For example, the rate of domestic 

tourism in Egypt in 2013 reached 15.9 million local tourists (colliers 

international, 2015). 

Egypt was exposed to many different problems due to the 

political and security turmoil after the January 2011 revolution, 

which had a negative impact on the international tourism movement 

coming to Egypt in general, which led to many hotels and tourism 

companies focusing on domestic tourism as a major way out to 

compensate for the low rates of hotel occupancy in these tourist 

cities (Saleh, 2015). 

Therefore, this research aims to know the impact of domestic 

tourism on the infrastructure of hotels. 
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