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  الفنادق يف ةالمقدمجودة الخدمات  يفأثر السياحة الداخمية 
 سعيد سلامة إبراهيم       محمد سيد أحمد الزغبي  اميه سميمان يوسف     س

 جامعة قناة السويس –كمية السياحة والفنادق  -قسم إدارة الفنادق

 

 معمومات المقالة               الممخص

  

الطمب السياحي  إجمالي% من 8;إلي  8:عمى الصعيد الدولي من  تشكل السياحة الداخمية
العالمي، خاصة منذ أولت منظمة السياحة العالمية اىتماما خاصا لتنمية وتشجيع السياحة 

، كما أن السياحة الداخمية تساىم في خمق الوعي والانتماء لمبمد، وزيادة 85;3الداخمية عام 
الحد من تأثير موسمية السياحة الدولية، وتشغيل الأيدي العاممة الترابط والتواصل بين المواطنين و 

والحد من الفقر والبطالة وتوزيع الأثر السياحي بشكل اكثر عدالة وتوازنا عمى مناطق التنمية 
 .المختمفة

يقدميا الفندق، وموظفوه  يالتتعرف الخدمات الفندقية بأنيا: "مجموعو من الأنشطة المختمفة 
تشعر  يالتلاستقبال وسرعة الاستجابة لتوفير متطمباتيم وتقديميا بأفضل الوسائل لمنزلاء كحسن ا

، وتعد الخدمات الفندقية من العناصر الأساسية لممزيج لتقدير والاحترام وجودة الخدمات"النزيل با
أن تتمتع  يينبغ، وذلك لعلاقتيا الوثيقة بإشباع الحاجات والرغبات، ولذلك يالفندق يالتسويق

 ي.العالم يالسياحبطابع وخصائص عالمية لتكون قادرة عمى التكيف مع الطمب 
 .الفنادق يف ةالمقدملذا ييدف ىذا البحث إلى معرفة أثر السياحة الداخمية في جودة الخدمات 

 المقدمة .1

ي العاالمي، خاصاة مناذ أولات الطمب السياح إجمالي% من 8;إلي  8:تشكل السياحة الداخمية عمى الصعيد الدولي من   
، كماا أن الساياحة الداخمياة تسااىم فاي 85;3منظمة السياحة العالمية اىتماما خاصا لتنمية وتشجيع الساياحة الداخمياة عاام 

خمااق الااوعي والانتماااء لمبمااد، وزيااادة التاارابط والتواصاال بااين المااواطنين والحااد ماان تااأثير موساامية السااياحة الدوليااة، وتشااغيل 
اممااة والحااد ماان الفقاار والبطالااة وتوزيااع الأثاار السااياحي بشااكل اكثاار عدالااة وتوازنااا عمااى مناااطق التنميااة المختمفااة الأياادي الع
 (. 4886)حمود، 

يقاادميا الفناادق، وموظفااوه لمناازلاء كحساان الاساااتقبال  التاايتعاارف الخاادمات الفندقيااة بأنيااا: "مجموعااو ماان الأنشااطة المختمفااة 
حتاارام وجاودة الخادمات" )عبااد تشااعر النزيال بالتقادير واإ يوتقاديميا بأفضاال الوساائل التا اتيموسارعة الاساتجابة لتااوفير متطمبا

 .(4834الحميم، 

 لوبدالك
 الوفتبحَخ

؛ السياحة الداخمية  
الجودة ؛ الخدمات 

 الفندقية.
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أن ميارات الأقسام المباشرة في تقديم الخدمة تعتبر ىي أحد المؤشرات الميمة لمحكم عمى مدى جودة تقديم الخادمات حياث 
العدياد  ع الأوقاات، ولكان تكارار تعامال عمالاء الفنادق ماعيصعب عمل تنميط كامل لمياارات مقادمي ىاذه الخادمات فاي جميا

ستجابة من العاممين يعمل عمي ترك الانطبااع الجياد والتاأثير بشاكل إيجاابي لمصاورة الذىنياة لمفنادق من الأقسام المباشرة واإ
و العملاء من خدمات في أذىان العملاء. وأخيرا فإن الأقسام المساعدة بالفندق قادرة عمي خمق قيمة مضافة لما يحصل عمي

أحاد اللياات  يدمات قاد لا تكاون منظاورة لمعميال ىاوما كوناوه مان اراء. حياث تعاد ىاذه الأقساام المسااعدة وماا تقدماو مان خا
 (.4839التنافسية التي تميز جودة الخدمات الفندقية )الناضوري، 

ماى جاودة الخادمات المختمفاة بالفناادق المصارية تعمل عمي تقييم أثر السياحة الداخمية ع يمن ىنا يبرز دور تمك الدراسة الت
 . لموقوف عمي التأثيرات المباشرة نتيجة السياحة الداخمية عمي الخدمات الفندقية المختمفة بتمك الفنادق

 الدراسة أهمية .3.3

 ا لمجوانب التالية :يتمن أىمي تنبع أىمية ىذه الدراسة

 السائح المحمي وكيفية التعامل معو. تزويد اإدارات الفندقية بمعمومات إضافية عن سموكيات -
 توفير معمومات عن السياحة الداخمية كبديل ىام لمسياحة الوافدة في حالة ركودىا . -
 الدراسة فرضية .1.1

) السااائح المحمااي( وجااودة الخاادمات المقدمااة فاااي  بااين السااياحة الداخميااةتوجااد علاقااة ارتباااط عكسااية ذات دلالااة إحصااائية 
 الفنادق.

 الدراسة منهجية .1.1

صاانف ىااذه الدراسااة ضاامن الدراسااات الوصاافية، وقااد تاام إتباااع الماانيج التقمياادى الااذى يعتمااد عمااى كاالا الأسااموبين النظااري ت
 والميداني:

 جودةال مفهوم .1

"  التااااي تعنااااي طبيعااااة الشااااخص أو الشاااايء ودرجااااة Qualitasإلااااى الكممااااة اللاتينيااااة  " Quality"" يرجااااع مفيااااوم الجااااودة  
ني قديما الدقة واإتقان. وتستخدم الجودة كمصطمح لمدلالة عمى منتج جيد أو خدمة جيدة، الصلابة والصلاحية . وكانت تع

" الذي أعطى لمجودة معنى مزدوج حيث عرفت عمى Petit Larousseوىذا ما يتفق مع ما ورد من تعريف ليا في قاموس"
 (. 4838ي والحوامدة، أنيا: "طبيعة الشيء الذي يكون أكثر أو أقل تميزا بمعنى جيد أو سيء" )العزاو 

وكان يقصد بالجودة في مراحميا الأولى توفير منتجات تتوفر فييا الخصائص الفنية التي تمبي رغبات أكبر قدر ممكن من  
الزبااائن . أمااا فااي الوقاات الحااالي فقااد تغياار ىااذا المفيااوم نتيجااة لمعديااد ماان العواماال أبرزىااا زيااادة حاادة المنافسااة بساابب عولمااة 

عة فااي تطااور احتياجااات السااوق، حيااث أدت ىااذه العواماال وغيرىااا إلااى إضااافة أبعاااد جدياادة لمفيااوم الجااودة الاقتصاااد والساار 
  (.:483)شريف، 
 الخدمات جودة .1.1

ويمكان تعرياف جاودة الخادمات عماى أنياا: "معياار لدرجاة تطاابق الأداء الفعماي لمخدماة ماع توقعاات الزباائن لياذه الخاادمات"  
مع المواصفات من وجية نظر المستيمك، و ليس مان وجياة نظار اإدارة فاي منظماة  ( فيي "درجة التطابق:488)خوجة، 

 (.4834الخدمات" )الخالدي، 
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كما يمكن تحديد مفيوم جودة الخدمات في ثلاث جوانب أساسية ىي التركيز عمى الجوانب المتعمقة بطبيعة الخدمات، وىاذا 
دة الوظيفياة، والتركياز عماى عممياة أداء الخادمات مان حياث مطابقتياا يقودنا إلى تحديد أبعادىا من حيث الجودة الفنية والجو 

لممواصفات لكال مان مقادم الخادمات، وتوقعاات النزيال أو ماا يدركاو النزيال مان مواصافات لمخدماة المقدماة لاو، التركياز عماى 
سعاد النزيل )زعرور،   (. 4885حاجات النزيل ورغباتو، ومدى تحقيقيا، وا 

السابقة أن جودة الخدمات الفندقية تتحدد في ضوء المقارنات التي يجرييا النزيل بين "ما يتوقاع  ويتضح من خلال التعاريف
أن يحصل عميو من الفندق وبين "ما يحصل عميو" فعميا من نفس المنظمة، أي أن الذي يحادد جاودة الخادمات الفندقياة ىاو 

( . كمااا يتضااح أن: جااودة الخاادمات تتعمااق أساسااا 4833النزياال ، وىااذا مااا يعاارف باساام الجااودة المدركااة )الخشااروم وعمااي، 
بوجااود علاقااة بااين المزايااا المحققااة فعميااا ماان اسااتعمال أو اسااتيلاك الخاادمات والفوائااد المرتقبااة منيااا، كمااا أن جااودة الخاادمات 

 (.4833مرتبطة بقدرتيا عمى ضمان إرضاء العميل بصفة دائمة )موافى، 

 توقعات النزلاء لجودة الخدمة الفندقية .1.1

تختمف ادراكات النزلاء لجودة الخدمات الفندقية، وىناك متغيرين ميمين يؤثران عمى إدراكاات النازلاء، وىماا : نمطياة خدماة  
 الضيافة، وتوقعات النزلاء. والفجوة بينيما ىي المحدد الأولي لجودة خدمة الضيافة 

وحيادون عماى جاودة الخادمات الفندقياة، نظارا لان ( أن النزلاء ىام الحكاام ال4837توقعات النزلاء: يرى )عزيز ومطمك،   -أ
توقع النزلاء لمخدمة يؤثر عمى رضاىم عنيا. ومنو يكاون فيام توقعاات النازلاء مان طارف إدارة مؤسساة الضايافة حرجاا جادا. 

 ( توقعات الخدمات الفندقية في ثلاث مستويات ىي :  4834ولقد صنف ) عبد الحميم 

ن يحافظ العااممون فاي الخطاوط الأمامياة لممؤسساة الضايافة عماى العمال حساب مقادار الخدمات الضرورية: فمثلا يجب أ -
علامياام بتفاصاايل الخاادمات، والاىتمااام الكااافي بشااكاوى الناازلاء،  ساااعات العماال اليوميااة، وتسااجيل الناازلاء عنااد وصااوليم، وا 

 ويعتقد النزلاء أن ىذه الخدمات ستتم تأديتيا. 

ات التااي يتوقاع النازلاء أن مقاادم الخادمات يجاب أن يقاادميا لتكتمال الخادمات الفندقيااة، الخادمات المتوقعاة: ىااي تماك الخادم -
وىذه الخدمات ىي التي يحدث التنافس فييا باين تنظيماات الضايافة، ومان أمثماة ىاذه الخادمات: خياارات الادفع والحجاوزات، 

ميمة جادا، نظارا لكونياا تمياز مؤسساة ضايافة  المعمومات المتعمقة بالخدمات الفندقية والتسييلات المادية...، وىذه الخدمات
 عن أخرى، وىي التي يقارن بيا النزلاء مؤسسات الضيافة. 

الخدمات الاختيارية )الخدمات المرغوب فييا(: وىذه الخدمات يعتبرىا النزلاء منحاا إضاافية تعازز قيماة زياارتيم، وتسااىم  -
 سسة الضيافة. ىذه الخدمات أيضا في اكتساب وامتلاك ميزة تنافسية لمؤ 

نمطية الخدمات الفندقية:  ىي علامات مميزة يبنيياا مقادمو الخادمات وتتغيار بتغيار توقعاات النازلاء، واساتجابة التنظايم  -ب
لمثل ىذه التغيرات . ومن الواضح أن تنظيمات الضيافة يجب أن تفيم جيدا زبائنيا )ضيوفيا(، إذا أرادت أن تفيم إدراكاتيم 

 (. 4838ياتي، لجودة الخدمات )الب

 وة بين الخدمات و توقعات النزلاءالفج  .4.4.3

ولترقيااة وتحسااين جااودة الخاادمات الفندقيااة يركااز مقاادمو الخاادمات عمااى المقابمااة وجيااا لوجااو مااع الناازلاء، وماان الطبيعااي أن  
فندقيااة ينااتج يتااذكر الضاايف التجربااة الايجابيااة والشخصااية مااع العاااممين ويتااأثر بيااا. إلا أن إدراك الضاايف لجااودة الخاادمات ال
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مااان تجاااارب مختمفاااة ماااع مقااادم الخااادمات خااالال فتااارة مااان الوقااات، ويمكااان توضااايح بتحاااارب إدراك الضااايف لجاااودة الخااادمات 
 (: 4838الفندقية )قبل، وأثناء، وبعد الحصول عمييا في ما يمي )البياتي، 

الضايافة بطارق متنوعاة، ومان  إدراك الضيف لجودة الخدمات الفندقية قبل حصولو عمييا: تتحدد المعمومات عان خادمات -
أمثمتياااا: اإعلانااااات المتمفاااازة والمذاعااااة، إعلانااااات الصااااحف اإخباريااااة والمحاااالات والمنشااااورات، إعلانااااات صاااافحات الويااااب 
)الانترنااات(، لوحاااات اإعااالان فاااي الشاااوارع الكبااارى... الااال. وتعطاااي مثااال ىاااذه المعموماااات اإدراك الأول لمخااادمات الفندقياااة 

م فااي بناااء توقعاااتيم.  وعنااد دخااول الضاايف لمفناادق، يحصاال لااو الانطباااع الأول حااول الخاادمات لمضاايف المحتماال، وتساااى
وجودتيا من خلال التصميم المعماري والصيانة وجماليات الفندق ومناطق ركن السيارات والأرضيات والتساييلات واإضااءة 

 الكافية والأمن. 

ا:  عند وصول الضيف المكتب الاساتقبال، يكاون المقادم الخادمات إدراك الضيف لجودة الخدمات الفندقية أثناء استيلاكي -
فرصااة الاتصااال معااو وجيااا لوجااو، ويتوقااع الضاايف عنااد وصااولو تجربااة أكثاار بيجااة، وأن تكااون مواجيتااو الأولااى مااع مقاادم 

اخل البشاري الخدمات متسقة مع توقعاتاو، كالكفااءة والأمان والدقاة فاي عممياات تقاديم الخادمات الفندقياة. وتمثال عناصار التاد
 والخدمات الشخصية والاستجابة لاحتياجات النزلاء أساسيات جودة الخدمات الفندقية.

إدراك الضيف لجودة الخادمات الفندقياة بعاد اساتيلاكيا: بعاد مغاادرة الضايف لمؤسساة الضايافة تساتمر بتجرباة الخادمات،  -
، وىاذا سايكرر الزياارة ويادعوا أفارادا اخارين لزياارة ويمكن لمضيف أن يكون راض عان أداء وجاودة الخادمات الفندقياة المقدماة

الفندق.. ويمكان لمؤسساة الضايافة معالجاة الأخطااء التاي حادثت مان خالال تاوفير جاودة الخادمات الشااممة والمساتمرة، ومان 
بيانات أمثمتياااا: متابعاااة الضااايف )أثنااااء إقامتاااو وبعاااد مغادرتاااو( بتقاااويم أناااواع الخااادمات المقدماااة وجودتياااا، ويمكااان توزياااع اسااات

مسحية لمتعرف عمي رأي النزلاء حول جودة الخدمات المقدمة، ، كما يمكن استخدام المكالماات الشخصاية الياتفياة لممتابعاة 
 المستمرة.

 الخدمات الفندقية كميزة تنافسية جودة .1.1.1

مك ميزة تنافسية فاي أصبحت الميزة التنافسية من أبرز التحديات التي تواجو المؤسسات الفندقية، حيث أن المؤسسة التي تمت
 جودة الخدمات التي تقدميا، ىي التي تمتمك قدرة تنافسية كبيرة تستطيع بيا مواجية المنافسة الشرسة في السوق السياحية. 

( المياازة التنافسااية عمااى أنيااا: "مجموعااة الميااارات والتكنولوجيااات والمااوارد والقاادرات التااي تسااتطيع ;488عاارف )الشاارنوبي 
 واستثمارىا" . اإدارة تنسيقيا 

 المعمومات، نظام في أفضل وتحكم متطورة لتكنولوجيا الفندقية المؤسسة امتلاك خلال من التنافسية الميزة وتتحقق 
 والاتصال وقت، أي في الخدمات وتقديم أداء في والسرعة الخدمات، وجودة نوعية في والتميز جية، من الاتصال وأساليب

 .(4838باتيم من جية أخرى )بظاظو، ومتطم احتياجاتيم لتمبية النزلاء مع

  الميدانية الدراسة .1

قامت الباحثة بعمل قائمة استقصاء يستيدف عينة من العاممين داخل الفنادق كعينة لمدراسة وذلاك بيادف التعارف عماى أثار 
 السياحة الداخمية في جودة الخدمات المقدمة في الفنادق.

 عينة الدراسة  . 1.1
 . سرثياُ ٍٗقاتلاخ شخصيح ٍغ تؼض ٌٍْٖ اسرَاساخ اساسح ػيي اىؼاٍييِ ٗقذ ذٌ ذ٘صيغ ذٗقذ اػرَذخ ػيْح اى
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فْرذق  48ٗيثيغ إجَاىي ػذد فْادق شرشً اىشريخ شرشً اىشريخ . ّجً٘ تَذيْري ششً اىشيخ ٗ اىغشدقح 5ٗ  4ٗذٌ رىل في فْادق  

 % 044فْذق تْسثح  88ىي ديث يصثخ الاجَا%   45.4فْذق تْسثح  44ٗػذد فْادق اىغشدقح % 54.6تْسثح 

ديرث ذؼرذ , اسرخذٍد اىثادثح أسي٘ب اىؼيْح اىؼش٘ائيح ىرذذيذ ػيْح ٍجرَرغ اىذساسرح ٍرِ اىْرضلا  فري اى ْرادق ٍذرو اىذساسرح  

 . ذَثيو ٍجرَغ اىذساسح يفضو اّ٘اع اىؼيْاخ ٗامثشٕا دقح فاىؼيْح اىؼش٘ائيح ا

اسررَاسج ى٘جر٘د ( 10)ٍذرو اىذساسرح ٗذرٌ اسررثؼاد (  X 88ػاٍرو  6) سرَاسج ػيي اىؼراٍييِ فري اى ْرادق ا( 528)ذٌ ذ٘صيغ  

ٗ قذ ساػد اىثادثرح اىرْ٘يرغ تريِ أفرشاد ػيْرح اىذساسرح ٍرِ ديرث . اسرَاسج 497اىثياّاخ ٍِٗ ثٌ فقذ ذٌ اىرذييو ػيٚ  يخطا ف

 . اىخثشاخ ٗ اىرخصصاخ ىيذص٘ه ػيي اىؼذيذ ٍِ الإجاتاخ اىري ذذقق اىٖذف ٍِ اىذساسح

الإطراس اىَْٖجري ىيذساسرح اىَيذاّيرح ذررذي ٍشديرح اىَؼاىجرح الإدصرائيح ٗ اىني يرح ىْررائا اىرطثيرق اىَيرذاّي ٍرِ ٗتؼذ ػرش   

 .خلاه اىثياّاخ ٗاىَؼيٍ٘اخ اىري أس شخ ػْٖا ػَيياخ اىرذييو الإدصائي ٗاىني ي

 العاممين استمارة تحميل .1.1

موعة مان العباارات التاي يمكان مان خلالياا الاجاباة عماي ستقصاء بمجرة الاستماك المحور تحميل المحاور الأربع لايشمل ذل
ناادق محال الدراساة تام تساؤلات الدراسة. ومن خلال جماع الاساتمارات التاي تام توزيعياا عماي المبحاوثين مان العااممين فاي الف

 تي:تحميميا كال

 سموكيات السائح الداخمي في الغرف .1.1.1

 ( سموكيات السائح الداخمى فى الغرف1جدول رقم )
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1 

يذرررررافا اىسرررررائخ اىرررررذاخيٚ ػيرررررٚ 

 اىغشفح أثْا  فرشج إقاٍرٔ

 2.27 16 23 120 264 74 خ

 

.881 

 

5 

% 15 53.1 24.2 4.6 3.1 

 

2 

ييرررررررررررررضً اىسررررررررررررائخ اىررررررررررررذاخيٚ 

تاىرؼييَررررراخ اىَ٘دررررر٘ػح داخررررررو 

 اىغشف

 2 1.136 3.65 110 232 72 42 41 خ

% 
8.2 8.5 14.4 46.7 22.2 

 

3 

يششررررررذ اىسررررررائخ اىررررررذاخيٚ ٍررررررِ 

 اسرٖلاك اىثياداخ ٗ اىَ اسش

 3.72 153 128 142 61 13 خ

 

1.097 

 

1 

% 2.6 12.3 28.6 25.7 30.8 

 

4 

يغيررررق اىسررررائخ اىررررذاخيٚ اىرنييرررر  

 ػْذ خشٗجٔ ٍِ اىغشفح

 4 615. 3.33 3 163 287 43 1 خ

% 0.00

2 
8.65 57.75 32.8 .006 

 

5 

ييرررررضً اىسررررائخ اىررررذاخيٚ تَ٘اػيررررذ 

 ذْظي  اىغشفح

 3.37 12 174 242 65 4 خ

 

.726 

 

3 

% 0.00

8 
13.1 48.7 35 2.414 

 - - 2.66 اىـــــــــــَــــــــرـــــــ٘ســـــــــظ اىــــــــــذـــــــــــســـــــــاتــــــي اىــــــؼـــــــــــــــــاً

 ت= تكرارات
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 المتوساط ساتخدما كماا. المئوياة النساب بواسطة لمبيانات الأساسية المؤشرات لوصف اإحصائية التكرار جداول ستخداما تم 
 .الغرف في الداخمي السائح سموكيات محور عبارات من عبارة لكل الترتيب متوسط ستخراجلا الحسابي

يمتازم  ين الساائح الاداخمأالدراساة أنيام ماوافقين عماى  محل جابات المبحوثين من العاممين( أنو طبقا إ3) الجدول من تبين 
  1.136حراف معيارى قدرة انوب % 46.7وذلك بنسبة موافقة قدرىا  (5.87بالتعميمات الموضوعة داخل الغرف بمتوسط )

درىا ماان اسااتيلاك البياضااات والمفااارش" تشااير الااي ان الموافقااة بشاادة بنساابة قاا يين أن عبااارة "يرشااد السااائح الااداخمحاا ي، فاا
  . طبقا لمجدول  1.097نحراف معيارى قدرة ا% وب 30.8

مما يدل عمى الموافقة النسبية لعبارات محور  4.99وكانت متوسط اجابات المبحوثين العام موافق الى حد ما بمتوسط   
لا  يالسائح الداخمدراسات السابقة أن حيث تشير ال ةجاء بالدراسة النظري الخدمات المقدمة بالغرفة ، وىذا يتوافق مع ما

 .لتزام بالتعميماتيحافظ عمى الجو العام لمفندق واإ

 المطعم يف يسموكيات السائح الداخم .1.1.1

 المطعم يف ي( عبارات سموكيات السائح الداخم4) رقم جدول
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6 

يرخرررررررز اىسرررررررائخ اىرررررررذاخيٚ 

 اىطؼاً اىزٙ ين ئ فقظ

 3.72 22 32 67 310 66 خ

 

.875 

 

1 

% 13.3 62.4 13.5 6.4 4.4 

 

7 

اىررررررذاخيٚ يصررررررذس اىسررررررائخ 

د٘درررررا  ٍضػجرررررح أثْرررررا  

 ذ٘اجذٓ تاىَطؼٌ

 2 1.065 3.57 36 290 56 71 44 خ

% 8.8 14.3 11.3 58.4 7.2 

 

8 

يشرررررررنٚ اىسررررررائخ اىررررررذاخيٚ 

دٍٗرررررا ٍرررررِ مَيرررررح اىطؼررررراً 

 اىَقذٍح

 1.78 77 180 47 102 91 خ

 

.632 

 

5 

% 18.3 20.5 9.5 36.2 15.5 

 

9 

يشرررررررنٚ اىسررررررائخ اىررررررذاخيٚ 

ح أصرررررْاف دٍٗرررررا ٍرررررِ قيررررر

اىطؼرررراً اىَقذٍررررح ) لاي٘جررررذ 

 ذْ٘يغ ( 

 خ
57 81 98 208 53 

2.70 .889 3 

% 
11.5 16.3 19.7 41.8 10.7 

 

 

1

2 

ييررررررررضً اىسرررررررائخ اىرررررررذاخيٚ 

تَ٘اػيررررررذ فرررررررخ ٗ ا ررررررلاق 

 اىَطؼٌ

 خ
65 99 66 200 67 2.84 1.261 4 

% 
13.1 19.9 13.3 40.2 13.5 

1

1 

يٖرررررررذس اىسرررررررائخ اىرررررررذاخيٚ 

َقاسّرررررررررررررررح اىطؼررررررررررررررراً تاى

 تاىسائذيِ الآخشيِ

 6 981. 3.77 55 231 41 100 70 خ

% 14.1 20.1 8.2 46.5 11.1 

 -   -      2.89 الـــــــــــوــــــــتـــــــوســـــــــط الــــــــــحـــــــــــســـــــــبثــــــٌ الــــــعـــــــــــــــــبم

 عبارتين فقط حول المتوسط العام. يالعاممين ف وجود تشتت بين إجاباتيوضح ( 4جدول )
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(، 5.79يصااادر ضوضااااء مزعجاااة أثنااااء تواجاااده باااالمطعم وذلاااك بمتوساااط ) يحياااث أنيااام ماااوافقين عماااي أن الساااائح الاااداخم
يمتاازم السااائح الااداخمي بمواعيااد فااتح واغاالاق ، و ان  عبااارة  1.065نحراف معيااارى قاادرة ا%  ، وباا 58.4وبموافقااة قاادرىا 

 ،   3.483نحراف معيارى قدرة ا% وب 40.2وبنسبة قدرىا  6:.4ذت موافقة بمتوسط  أخ المطعم

مماا يادل عماى الموافقاة النسابية لعباارات  ;:.4حين كان متوسط اجابات المبحوثين العاام موافاق الاي حاد ماا بمتوساط   يف 
  .مفي المطع محور الدراسة عن سموكيات السائح الداخمى

يصااادر مااانيم  حياااث اشاااارت إلاااى عااادم التااازام الساااائح بالتعميماااات وغالباااا ماااا ةء بالدراساااة النظرياااجاااا وىاااذا لا يتوافاااق ماااع ماااا 
 تصرفات غير لائقة مثل الضوضاء وعدم النظافة وغيرىا .

 الأهبكن العبهخ ٌف ٌسلوكَبد السبئح الداخل  .3.2.3

 الأهبكن العبهخ ٌف ٌلسبئح الداخلسلوكَبد ا( 3)جدول رلن 
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1 

ّظافرررح  ٚػيرر ٚيذررافا اىسررائخ اىرررذاخي

 اى ْذق

 3.61 26 32 51 31.1 77 خ

 

.965 

 

3 

% 15.5 62.6 10.3 6.4 5.2 

 

2 

تَلاترررررر   ٚييرررررررضً اىسررررررائخ اىررررررذاخي

 اىسثادح ػْذ اىر٘اجذ تاىشاطئ

 4 778. 3.31 27 289 56 82 43 خ

% 8.7 16.5 11.3 58.1 5.4 

 

3 

 ٚػيررررررر ٚيذرررررررافا اىسرررررررائخ اىرررررررذاخي

شررررررراطئ اى ْرررررررذق ّٗظافرررررررح دَررررررراً 

 اىسثادح

 1.66 90 190 47 89 81 خ

 

.731 

 

9 

% 16.2 18 9.5 38.3 18. 

 

4 

تشررنو لائررق  ٚيرؼاٍررو اىسررائخ اىررذاخي

 ٍغ اىسائذيِ  الأجاّة

 8 787. 2.81 69 204 98 75 51 خ

% 11.5 16.3 19.7 41.8 10.7 

 

 

5 

 ٚتاىٖرررذٗ  فررر ٚييررررضً اىسرررائخ اىرررذاخي

 تٖ٘ اى ْذق

 7 1.363 2.91 67 200 66 99 65 خ

% 13.1 19.9 13.3 40.2 13.5 

ييررررضً اىسرررائخ اىرررذاخيي ترررذٗسٓ ٗقرررد  6

 اىث٘فئ اىَ ر٘ح ٚذْاٗه اىطؼاً ف

 5 887. 3.19 55 231 41 100 70 خ

% 14.1 20.1 8.2 46.5 11.1 

ٍرررِ أجرررو  ٚيرشررراجش اىسرررائخ اىرررذاخي 7

 اىخذٍاخ ٚأسثقيح اىذص٘ه ػي

 2 987. 3.71 31 64 99 257 46 خ

% 9.3 51.7 19.9 12.9 6.2 

ييررررررضً اىسرررررائخ اىرررررذاخيي ترؼييَررررراخ  8

 الأٍامِ اىؼاٍح ٚاى ْذق اىَؼيْح ف

 6 863. 2.976 77 189 121 89 21 خ

% 4.2 17.9 24.3 38.1 15.5 

اىسررررائذيِ   ٚيررررضػا اىسررررائخ اىررررذاخي 9

الأجاّرررررررة ٗيجؼيٖرررررررٌ لا يرَرؼرررررررُ٘ 

 تإقاٍرٌٖ

 1 789. 3.99 51 45 33 191 177 خ

% 35.6 38.4 6.6 9.1 10.3 

 - -      3.67 الــــــعـــــــــــــــــبم  يالـــــــــــوــــــــتـــــــوســـــــــط الــــــــــحـــــــــــســـــــــبثــــــ
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 حياااث تباااين طبقاااا لاجاباااات، يوضاااح وجاااود تشاااتت باااين إجاباااات العااااممين فاااى عباااارة فقاااط حاااول المتوساااط العاااام( 1)جرررذٗه 
%  62.6بنسبة  يحافظ السائح الداخمى عمى نظافة الفندقالمبحوثين من العاممين محل الدراسة أنيم غير موافقين عمى أن 

وموافقين عمى أن يمتزم السائح الاداخمى باليادوء فاي بياو الفنادق  بمتوساط  965.نحراف معيارى قدرة ا( وب5.83وبمتوسط )
، وكانااات متوساااط اجاباااات المبحاااوثين العاااام موافاااق بمتوساااط  3.585درة  نحراف معياااارى قاااا% ، وبااا 42.2وبنسااابة  2.91
 الأماكن العامة . يف يارات محور سموكيات السائح الداخممما يدل عمى الموافقة النسبية لعب 5.89

رفات تصا مانيم يصادر ما وغالبا بالتعميمات السائح التزام عدم إلى اشارت حيث ةالنظري بالدراسة جاء ما مع يتوافق لا وىذا
 .مثل الضوضاء وعدم النظافة وغيرىاغير لائقة 

   بالفندق المقدمة الخدمات وجودة الأساسية البنية .5.4.6

  بالفندق المقدمة الخدمات وجودة الأساسية البنية( 4جدول )
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1 

الأساسررريح سررريثا  ذرررررثش اىثْيرررح
 تسرررررثة سررررري٘مياخ اىسرررررائخ

 اىذاخيي

 3.51 23 291 41 109 33 خ

 

.865 

 

3 

% 6.6 21.9 8.2 58.6 4.7 

 

2 

 يسررررررٌٖ اسرررررررقطاب اىسررررررائخ
اىرررذاخيي فررري ٍ٘اسرررٌ اىنسررراد 
فرررري صيررررادج ٍؼررررذه اىرشررررغيو 

 ىي ْذق

 5 878. 2.95 37 244 91 72 53 خ

% 
10.7 14.5 18.3 49.1 7.4 

 

3 

يرنثررررررررذ اى ْررررررررذق ذنرررررررراىي  
ادرررررافيح ىيصرررررياّح ٗشرررررشا  
ٍؼرررررذاخ جذيرررررذج فررررري دررررراه 

اىررررذاخييِ  ٗجرررر٘د اىسررررائذيِ
 تاى ْذق

 7 787. 2.81 58 205 88 85 61 خ

% 
12.3 17.1 17.7 41.2 11.7 

 

 

4 

 اىخرررررررذٍاخ ذرررررررررثش جررررررر٘دج
تاى ْررررررررذق سرررررررريثا  اىَقذٍررررررررح

 تسرررررثة سررررري٘مياخ اىسرررررائخ
  اىذاخيي

 2 991. 3.65 39 181 69 163 45 خ

% 9.1 32.8 13.9 36.4 7.8 

 اىخررررررذٍاخ ذخريرررررر  جرررررر٘دج 5
اىرررررذاخيي  ىيسرررررائخ اىَقذٍرررررح

 تاى ْرررررررررذق ػرررررررررِ اىسرررررررررائخ
 الأجْثي

 1 899. 3.68 55 254 41 77 70 خ

% 
14.1 15.5 8.2 51.1 11.1 

 يقيررررررررررو اى ْررررررررررذق جرررررررررر٘دج 6
اىَقذٍرررح فررري دررراه  اىخرررذٍاخ

 اىذاخيي ذ٘اجذ اىسائخ

 6 787. 2.89 43 189 61 168 36 خ

% 7.2 33.8 12.3 38 8.7 

ي ضرررررو اىؼررررراٍيُ٘ تاى ْرررررذق  7
 اىسرررررررررائخاىرؼاٍرررررررررو ٍرررررررررغ 

 اىذاخيي

 4 889. 3.11 52 44 51 251 99 خ

% 19.8 50.5 10.3 8.9 10.5 

 - - 3.23  الـــــــــــوــــــــتـــــــوســـــــــط الــــــــــحـــــــــــســـــــــبثــــــٌ الــــــعـــــــــــــــــبم

 

ماوافقين عماى أن" تتاأثر جاودة الخادمات أنو طبقا لاجابات المبحوثين مان العااممين محال الدراساة أنيام ( 4)ذثيِ ٍِ اىجذٗه  
،   991.نحراف معيارى قدرة ا، وب 3.65% ، وبمتوسط 36.4المقدمة بالفندق سمبا بسبب سموكيات السائح الداخمى بنسبة 
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 2.89 ، وبمتوسااط%38 بنساابة  وماوافقين عمااى ان  يقماال الفناادق جااودة الخاادمات المقدمااة فااي حااال تواجااد السااائح الاداخمى
ممااا ياادل عمااى الموافقااة  3.23، كاناات متوسااط اجابااات المبحااوثين العااام موافااق بمتوسااط   787.يااارى قاادرة وبااأنحراف مع

 النسبية لعبارات محور البنية الأساسية وجودة الخدمات المقدمة بالفندق. 

خاادمات المقدمااة ال جااودة تتااأثر بأنااو المااديرين بإجابااات أيضااا جاااء ومااا لمدراسااة النظريااة الدراسااة فااى ماجاااء مااع يتوافااق وىااذا
 بسموكيات السائح الداخمى السمبية .

 إختبار الفروض الإحصائية
ذٌ ٗدغ فشدياخ اىثذث تْا  ػيي ٍشنيح ٗ ذساؤلاخ اىذساسح ٗرىل ٍِ أجو ذذقيق إٔذاف اىذساسح اىَشج٘ج اىري سيرٌ 

 إخرثاسٕا

 الفرضَخ الرئَسَخ الأولٌ

 تيِ سي٘مياخ اىسائخ اىَذيي ٗج٘دج اىخذٍاخ اىَقذٍح في اى ْادق ذ٘جذ ػلاقح اسذثاط طشديح راخ دلاىح إدصائيح. 

 .سي٘مياخ اىسائخ اىَذيي ٗج٘دج اىخذٍاخ اىَقذٍح في اى ْادق ٍؼاٍو اسذثاط سثيشٍاُ تيِ(: 5)جذٗه سقٌ 

 في المقدمة الخدمات جودة الاحصاءات البعد
 .الفنادق

 المحمي السائح سموكيات
 **8,984 معامل الارتباط

 8,888 وى المعنويةمست
 :: حجم العينة

  أو أقل 8.87معنوي عند 
 ( أن قيمة معامل الارتباط بين 7تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )الخدمات وجودة المحمي السائح سموكيات 

قبول   مما يؤكد عمى 8.87وىى أقل من  8.888** وأن مستوى المعنوية 8,984تساوي  الفنادق في المقدمة

 الخدمات وجودة المحمي السائح سموكياتيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية طردية بين  وضية أنالفر 

 تشير تمك النتيجة إلي أنو في حالة تحسن سموكيات السائح المحمي تحافظ عمي جودة .الفنادق في المقدمة

 .الفنادق في المقدمة الخدمات

 مناقشة النتائج .4
 يمى:  تبين من الدراسة الميدانية ما -
ة من السموكيات منيا زيادة معدل من وجية نظر العاممين داخل الغرفة لو مجموع يأن السائح الداخم -

داخل الغرفة ، كما أنو يمتزم  ةلك فيو ممتزم بالتعميمات الموضوعستيلاك البياضات والمفروشات ومع ذا
الغرفة  زامو بغمق التكيف عند مغادرةأراء العاممين بشأن الت يختلاف فاواعيد تنظيف الغرفة إلا أن ىناك بم
 .ةعمى أثاث الغرف ومحافظت و
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من الطعام ما يكفيو فقط  ذيأخ تى: السائح الداخمي لاالمطعم تتصف بال يف يأن سموكيات السائح الداخم -
ى من قمة أصناف الطعام المطعم ، كما أنو كثير الشكو  يجده فكما أنو يسبب ضوضاء مزعجو أثناء توا

 حين أنو يمتزم بمواعيد فتح وغمق المطعم لكنو ييدر الكثير من الطعام.  يالمقدمة ف
حافظ عمى الأماكن العامة بالفندق تتصف ببعض الصفات كما يمى : ي يف يأن سموكيات السائح الداخم -

زعاج لمسائحين الأجانب ولا يتسابق من أجل أسبقية الحصول عمى الخدمات ، كما انظافة الفندق ولا يسبب 
 .ذْاٗه طؼاً اىث٘فئ اىَ ر٘ح ٗيذافا ػيٚ ّظافح دَاً اىسثادح  يمتزم بدوره وقت أنو

  التوصيات .5

  السياحة وزارة بها تمتزم توصيات  .5.1    

 رشاااديةإ باارامج لعماال يالعااال التعماايم وزارة وكااذا والتعماايم التربيااة ووزارة السااياحة وزارة بااين تعاااون بروتوكااول عماال 
 أساموب وأفضال الفناادق عماى المحافظاة وكيفياة الداخمياة السياحة أىمية عن السنية المراحل بمختمف الطمبة لتعميم

 . بالفنادق تقدم يالت الخدمات وجميع العاممين مع لمتعامل
 التواصاال وشاابكات( والمسااموعة المرئيااة) المختمفااة الأعاالام وسااائل عمااى توعيااة حماالات بعماال السااياحة وزارة قيااام 

 سااتمتاعاإ يااتم حتااى الفنااادق ممتمكااات عمااى المااواطن محافظااة مااع الداخميااة السااياحة تشااجيع بضاارورة جتماااعىاإ
 .الفنادق بتمك الموجودة المزايا بكافة

 الساياحة فاى المتخصصاين الادكاترة مجموعاة طرياق عان المصارية بالجامعات محاضرات بعمل السياحة وزارة قيام 
 السااياح ومااع العاااممين مااع الأنسااب التعاماال وأسااموب الفنااادق عمااى المحافظااة أىميااة عاان الجااامعيين الطمبااة لتوعيااة

 . قتصاداإ عمى ذلك يؤثر وكيف السياحة راداتيإ من الدولة ستفادةا مدى وتوضيح الأجانب
   الفنادق بها تمتزم توصيات .5.1

 الاجانب السياح ومع العاممين مع التعامل بأسموب الداخميين لمسياح دعائية رشاداتا عمل يتم  . 
 تنفيذىا المطموب التوعية ستقبالإ لائق بأسموب معيم والتعامل الداخميين السياح عمى المرور يتم. 
  أتباعيا عمييم يجب يالت التعميمات بجميع الداخميين السياح سيشغميا يالت غرف يف رشاديةا لوحات تعميق يتم  
 ماع التعامل عن لائق وبأسموب ليم سريعة توعية عمل يتم قامةاإ مدة لبداية لمفندق الداخمين السياح حضور عند 

 .الأجانب السياح
 الفنادق ومشارفين والخاارجين الاداخميين الساياح من كل فييا يشترك جماعية ترفييية أنشطة بعمل الفندق إدارة عمى 

 .اللائقة التعاملات على والمحافظة الأخر قبول عملية يف للمساعدة

 المراجع العربية

 كمية مجمة المنصور، فندق في استطلاعية دراسة الفندقية، الخدمة جودة كفاءة مستوى ،(4838) فائز البياتي، -
 . ;9-:; ص ،(38) العدد الجامعة، المأمون

 دراسة التميز، ثقافة تطوير في التنظيمي التعميم وقدرات الخدمة جودة أبعاد دور(. 4834) صالح الخالدي، -
 الشرق جامعة ماجستير، رسالة. المالية للأوراق الكويت سوق في المدرجة الصناعية الشركات في ميدانية

 . الأردن عمان، الأوسط،
 لمعلامة المستيمك ولاء عمى المدركة والجودة المدرك الفرق أثر(. 4833) سميمان وعمي، محمد، الخشروم، -

 . 357-335 ص الرابع، العدد 49 المجمد - والقانونية الاقتصادية لمعموم دمشق جامعة مجمة التجارية،
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 ولائيم ودرجة العملاء مع العلاقة عمى الخدمة داءأ جودة تأثير مدي -(;488) صفوت حامد محمد الشرنوبي، -
 جامعة -الأعمال إدارة قسم -التجارة كمية -ماجستير رسالة -السريعة الوجبات مطاعم عمى بالتطبيق" لممنظمة
 القاىرة.

 فئة من الفنادق ميدانية دراسة من الفندقية الخدمات جودة إدراك قياس(. 4838) محمد والحوامدة، نجم، العزاوي، -
 ،(47) العدد الاقتصادية، لمعموم بغداد كمية مجمة بحثية، دراسة عمان، في الزبائن نظر وجية نجوم الخمسة

 . 94-78ص

دور الأقسام المساعدة بالفنادق في تحسين الصورة الذىنية لدي  -(4839الناضوري، اسلام ابراىيم محمد عادل ) -
 ادات.كمية السياحة والفنادق جامعة مدينة الس -رسالة دكتوراة -العملاء

 المعظم الثاني الله عبد الممك جلالة عيد في الأردني السياحي القطاع واقع تحميل(. 4838) إبراىيم بظاظو، -
 .4واإعلام ص لمدراسات والعالم العرب مركز منشور، بحث( ;488-;;;3) الأعوام خلال

 القاىرة.، بدون ناشر، أعمال المكاتب السياحية( 4886) غادة عمى، حمودة -
 الأولى الدرجة فنادق عمى ميدانية دراسة: العملاء ورضا الفندقية الخدمات جودة(. :488) محمد خوجة، -

 . السعودية العزيز، عبد الممك جامعة منشورة، غير ماجستير رسالة جدة، محافظة
 القطاع من عملائيا رضا عمى المصارف من المقدمة الخدمات وأسعار جوده أثر(. 4885) جريس زعرور، -

 . الأردن عمان،: العميا لمدراسات العربية عمان جامعة منشورة، غير ماجستير رسالة الأردن، في الصناعي
دراسة مقارنة لجودة الخدمات المقدمة في الكافييات التابعة لممحميات والتابعة  -( :483شريف، شيرين محمد ) -

 كمية السياحة والفنادق جامعة المنصورة. -رسالة ماجستير -لوزارة السياحة
 الفنادق بعض في العملاء رضاء عمى الخدمة خصائص تأثير -(4834نيفين شريف ) ،عبد الحميم -

 .4ع -;مج  -والضيافة لمسياحة العربية الجامعات اتحاد مجمة -بحث منشور -باإسكندرية
 الخدمة جودة عمى وتأثيرىا السياحية الخدمات خصائص( " 4837) كريم علاء مطمك، و عباس زىير عزيز، -

-464 ص ;6 ع، والدولية العربية لمدراسات المستنصرية مجمة"، بغداد مدينة في الممتازة الدرجة فنادق في
4;5. 

 المنصورة، جامعة منشورة، غير ماجستير رسالة الخدمة، لجودة العملاء إدراك تحميل(. 4833) ىشام موافي، -
 . مصر
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ARTICLE INFO          Abstract 

 

 Domestic tourism at the international level constitutes from 80 

to 90% of the total global tourist demand, especially since the World 

Tourism Organization paid special attention to the development and 

encouragement of domestic tourism in 1963. The effect of the 

seasonality of international tourism, the employment of manpower, 

the reduction of poverty and unemployment, and the distribution of 

the tourism impact in a more fair and balanced manner on the 

various development areas. 

Hotel services are defined as: “a set of different activities offered by 

the hotel and its employees to guests such as good reception and 

speed of response to provide their requirements and present them in 

the best ways that make the guest feel appreciated and respected and 

the quality of services” ,and hotel services are one of the basic 

elements of the hotel marketing mix, This is due to its close 

relationship with satisfying needs and desires, and therefore it 

should have a global character and characteristics to be able to adapt 

to global tourist demand . 

 Therefore, this research aims to know the impact of domestic 

tourism on the quality of services provided in hotels. 

 

 

Keywords: 

 Service Quality, 
Domestic Tourism 
, hotel services. 

  

 (JAAUTH) 

Vol.22  , No.3  ,  

(2022),  
pp.354 -365 


