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 .الذي علَّم الإنسان ما لد يعلم، ووفَّقني لإبسام ىذه الدذكرة بفضلو ومنّو وكرمو الحمد لله
أما  .بجلال وجهو وعظيم سلطانو، وأشكره على توفيقو وتسديده فِ كل خطوةأحمده سبحانو وتعالذ حمدًا يليق 

لدن دواعي الفخر والسرور أن أتقدم بخالص عبارات الشكر والَمتنان إلذ " كلية العلوم الَقتصادية  بعد أنو
لد يدخروا جهدًا فِ  ، لشثلة فِ أساتذتنا الكرام الذين" والتجارية وعلوم التسينً، قسم علوم التسينً، بجامعة غرداية

 .تعليمنا وتكويننا وتأطنًنا طيلة مدة الدراسة، فجزاىم الله عنّا كل خنً

كما أتوجّو بجزيل العرفان إلذ أستاذتي الدشرفة " الدكتورة الفاضلة عجيلة حنان"، لدا قدمتو من دعم متواصل، 
 .كرة، فلها مني كل التقدير والَحتراموتوجيهات قيّمة، وصبر كبنً، كان لذا الْثر البالغ فِ إلصاز ىذه الدذ 

ولَ يفوتني أن أتقدّم بخالص الشكر إلذ كافة عمال فندق البستان بالدنيعة، وعلى رأسهم "السيد بوعلام أكرمة"، 
مسنًّ الفندق، على تعاونهم وحسن استقبالذم وبذاوبهم الإلغابي، الذي سهّل عليّ عملية جمع الدعلومات الديدانية 

 .الدراسة اللازمة لذذه

كما أتوجو بالشكر الجزيل إلذ" أعضاء لجنة الدناقشة الدوقّرين " على قبولذم مناقشة ىذا العمل وتقييمو، وإلذ كل 
 .موظفي إدارة الكلية على حسن الَستقبال والتوجيو طيلة مساري الجامعي

.العلي القدير أن لؽنّ على الجميع بدوفور الصحة والعافية، وأن يوفقنا وإياكم لدا فيو خنًراجيا من الله 

 

 شكر و عرفان
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 ملخص

فِ تنشيط حركية الوطنينٌ ودة الخدمات الدقدمة للسواح ج ثرأ معرفة مدىتهدف ىذه الدراسة الذ 

لظوذجا لذذه الدراسة وذلك  بالدنيعة حيث تم ابزاذ فندق البستانة احة الصحراوية على مستوى الولَيالسي

 باستخدام

الدنهج الوصفي فِ الجزء النظري والدنهج التحليلي فِ الجزء التطبيقي ولتحقيق اىداف ىذه الدراسة تم  -

تصميم استبيان لجميع البيانات وقد تم توزيعو على عينة من السواح الوطنينٌ بفندق البستان حيث بلغ عددىا 

 “. SPSSبست معالجتها عن طريق برنامج" ، للتحينٌ صالحة 64 و استبيان موزع 90

 ومن أىم النتائج المحققة فِ ىذه الدراسة ىي:

على ، الدلموسية، الْمان، التعاطف( الَستجابة ،الَعتمادية) لْبعادىايوجد أثر ذو دلَلة إحصائية  -

 ؛برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة

إحصائية فِ استجابات السياح فِ فندق البستان حول السياحة الصحراوية لَ توجد فروق ذات دلَلة  -

 (؛تعُزى إلذ السمات الشخصية للسياح )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، وعدد مرات زيارة الصحراء

يوجد تأثنً لْبعاد جودة الخدمات الدقدمة لفندق البستان على برسنٌ السياحة الصحراوية من وجهة نظر  -

 ؛الدراسةعينة 

لَ يوجد فروق بنٌ اجابات افراد عينة الدراسة حول ابعاد الخدمات الدقدمة لفندق البستان وكذا متغنًات  -

 الجنس والعمر والدستوى الدراسي.

  الكلمات الدفتاحية  

 .ات السياحية، السياحة الصحراويةجودة الخدمات الفندقية، جودة الخدم
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Abstract  

      This study aims to determine the extent to which the quality of 

services provided to national tourists affects the revitalization of 

Saharan tourism at the level of the province, specifically by taking 

Bousten Hotel as a case study. The descriptive method was used for 

the theoretical part, and the analytical method for the practical part. In 

order to achieve the objectives of this study, a questionnaire was 

designed to collect all necessary data and was distributed to a sample 

of national tourists at Bousten Hotel. A total of 90 questionnaires were 

distributed, of which 46subject to updating. The data was processed 

using the SPSS software. 

The main findings of the study are: 

- There is a statistically significant effect of the )reliability 

,responsiveness ,tangibility, security ,empathy( dimension on 

improving Saharan tourism at Bousten Hotel in El Menia؛ 

- There are no statistically significant differences in tourists' 

responses at Bousten Hotel regarding Saharan tourism that can 

be attributed to their personal characteristics (gender, age, 

educational level, and number of desert visits)؛ 

- The dimensions of service quality at Bousten Hotel do have an 

impact on the improvement of Saharan tourism from the 

perspective of the study sample؛ 

- There are no significant differences in the responses of the 

sample regarding the service quality dimensions at Bousten 

Hotel in relation to the variables of gender, age, and educational 

level؛ 

Keywords: Hotel service quality, tourism service quality, Saharan 

tourism. 
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 المقدمة



 

 

 

 أ/ التوطئة

والدولر من اىم الظواىر الَقتصادية والَجتماعية حيث يعتبر النشاط السياحي على الصعيد الوطني           

يتميز بالتنوع السياحي وكذا تنوع وجهاتو السياحية خاصو منها الدول الدتقدمة، ولكن ىذا التنوع فِ الدنتج 

السياحي سمح بظهور اسواق سياحيو جديده ولشيزه مثل السياحة الصحراوية فِ الجزائر والتي اصبحت بذذب 

 .فة الضاء العالدالسواح من كا

حيث تعد السياحة الصحراوية من بنٌ انواع السياحة التي تزخر بها الوجهة السياحية الجزائرية حيث بسثل 

قاطره الوجهة السياحية فِ الجزائر من حيث التنوع  البيئي والطبيعي والثقافِ وىذا خاصو فِ موسم السياحة 

كلم مربع , حيث تركز الدولة على تقدلص كل التسهيلات مليون   2الصحراوية حيث تقارب مساحتها حوالر 

لَنعاش التنمية الَقتصادية والَجتماعية لساكنو ىذه الدناطق الصحراوية وذلك بسهولو الحصول على التأشنًة 

للأجانب وكذا دعم الَستثمار السياحي الدتنوع كما اعتمدت الدولة على الرقمة وتكنولوجيات الحديثة فِ التسينً 

 سويق للمنتجات السياحية.والت

لكن فِ السنوات الْخنًة وبفضل المجهودات الدبذولة للدولة تم انعاش تنشيط السياحة الصحراوية من 

وتنظيم تظاىرات والصالونات وطنيو داخلية وفتح خطوط جويو  الَستثمار السياحي إجراءات منح خلال تسهيل

وتشجيعات بالإضافة الذ احياء الَعياد الخاصة بالسياحة والصناعة ودوليو على مدار السنو متوجو بدنافسات 

التقليدية حيث اصبحت السياحة الصحراوية من انشط انواع السياحة فِ الجزائر من حيث تدفق السياح و الحركية 

عي الَقتصادية على مواطني ولَيات الجنوب حيث تزخر ولَية الدنيعة بالعديد من عناصر الجذب السياحي الطبي

 والحضري وكذا التراث الثقافِ و التارلؼي الحافل بالعادات والتقاليد المحلية.

 أ
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كما حضي قطاع سياحو بفتح عده بزصصات فِ شعبو الفندقة والسياحة بدؤسسات التعليم العالر والبحث 

 احة.العلمي وبدؤسسات التكوين الدهني بالإضافة الذ الددارس والدعاىد الدتخصصة والتابعة لقطاع السي

وىذا يسمح لنا بإسقاط ىذه الدراسة على فندق البستان لولَية الدنيعة لدعرفو أثر جوده الخدمات الفندقية فِ 

 برسنٌ السياحة الصحراوية.

 ب/ طرح الإشكالية

ان الخدمات الدقدمة فِ الدؤسسات الفندقية تتسم بالخصوصية من حيث  اليد العاملة الدؤىلة ذات الكفاءة       

من خلال ىذا فان استمراريو لصاح ىذه الخدمات الدقدمة تؤثر فِ  ة و الَستقبال الجيد الدباشر مع السواحالعالي

السياحة الداخلية التي تسمح للمواطننٌ  برسنٌ السياحة الصحراوية والَىتمام بها وترقيتها وذلك من خلال

وكذا السياحة الخارجية بالنسبة الرعاية  ليدنا المحليةوالعائلات بالتنقل للتسلية والترفيو والَستجمام وفق عاداتنا وتقا

الَجانب فان الدولة اخذت اصعب قرار فيما لؼص تسهيل وبزفيف تأشنًه التسوية والتي اصبحت تسلم 

للأجانب على مستوى الدطار عند دخولذم التراب الوطني وىذا لْجل تشجيع السياحة الصحراوية والمحافظة على 

وعليو لؽكن صياغة الإشكالية الرئيسية فِ  لَقتصادية التي يعيشها ساكنو جنوبنا الجزائري.استمراريو الحركة ا

 التساؤل التالر:

 الخدمات الدقدمة في فندق البستان بالدنيعة في تحسين واقع السياحة  ةجود ثيرمدى تأ ما

 ؟زبائن الفندقنظر  ةالصحراوية وتنشيطها من وجه

 ىذه الإشكالية الرئيسية لؽكننا طرح الْسئلة الفرعية التالية: ةولدعالج

ىل ىناك أثر ذو دلَلة إحصائية لجودة الخدمات السياحية فِ برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق  -

 الفندق؟ من وجهة نظر زبائن البستان الدنيعة

 ب
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فِ فندق البستان حول السياحة  السواحىل توجد فروق ذات دلَلة إحصائية بنٌ استجابات  -

من  الصحراوية تعزى للسمات الشخصية للسياح )مثل الجنس، السن، والدستوى التعليمي(

 ؟وجهة نظر زبائن الفندق

 ج/ فرضيات البحث 

 الدراسة لؽكن تقدلص الفرضيات التالية: ةمن خلال اشكالي

 :الفرضية الرئيسية الاولى 

 .أثر ذو دلَلة إحصائية لجودة الخدمات السياحية فِ برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة ىناك  • 

 :الفرضيات الفرعية 

 ىناك أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَعتمادية على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة.

 سنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة.ىناك أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَستجابة على بر

 ىناك أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الدلموسية على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة.

 ىناك أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَمان على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة.

 ية لبعد التعاطف على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة.ىناك أثر ذو دلَلة إحصائ

 :الفرضية الرئيسية الثانية 

فِ فندق البستان، حول السياحة الصحراوية تعزى  السواحتوجد فروق ذات دلَلة إحصائية بنٌ استجابات     

 .)الجنس، السن، الدستوى التعليمي(للسمات الشخصية للسياح 

 ج
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 مبررات اختيار الدوضوعد/ 

 اخترنا تناول ىذا الدوضوع لعده اعتبارات العها:

 ؛فِ قطاع السياحة والصناعة التقليدية ناارتباط الدوضوع بتخصص -

 ؛وتطوير السياحة الصحراوية بالدنيعة ةبكيفية ترقي نااىتمام -

 ؛الجنوب الجزائري ةلدعم ساكن ةاقتصادي ةاىتمام الدولة بالسياحة الصحراوية لدا بزلقو من حركي -

 برويل فندق البستان الذ عنصر جذب سياحي يعمل على برسنٌ السياحة الصحراوية بالدنيعة. -

 ه/اىداف الدراسة

 ؛الدلائمة حول العلاقة بنٌ جوده الخدمات الفندقية وتطوير السياحة الصحراوية -

كأداة لجذب الدزيد من التشجيع على الَستثمار السياحي من خلال التركيز على جوده الخدمات     -

 ؛السواح وتغطيو العجز الدسجل فِ ىياكل الَيواء

 ؛الَستفادة من ىذه الدراسة كنموذج لؽكن تطبيقو على الدؤسسات الفندقية الَخرى بالولَية -

 الْخرى.برسنٌ جاذبيو وجهو السياحة الصحراوية بالدنيعة وتعزيز تنافساتها مع الولَيات الجنوبية    -

 الدراسة ةهميأو/

تستمد ىذه الدراسة ألعيتها من حيث طبيعة الدوضوع، حيث تسعى الذ دراسة تأثنً جودة الخدمات الدقدمة فِ   

برسنٌ السياحة الصحراوية بالدنيعة ومدى تأثنًىا على رضا العملاء فِ تكرار فندق البستان بشكل كبنً فِ 

 .انالَخرين عن زيارة فندق البست ةالتجربة وكذا توصي

 ز/ حدود الدراسة
 د
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 :تتناول ىذه الدراسة متغنًين لعا الدتغنً الدستقل وىو جوده الخدمات الفندقية حيث  الحدود الدوضوعية

تم برديد ابعادىا الخمسة الَعتمادية والدلموسية والَستجابة والَمان والتعاطف اما الدتغنً التابع فهو 

 السياحة الصحراوية.

 :على فندق البستان الذي يقع وسط مدينو الدنيعة وىو مصنف بثلاثة لصوم الدراسة  الحدود الدكانية

 سرير وعمليو تصنيفو جاريو كمعلم ثقافِ. 120ولػتوي على 

 :تم اجراء ىذا البحث من بداية شهر مارس الذ غاية شهر ماي من الدوسم الجامعي  الحدود الزمانية

2024  /2025. 

 :لى عينو عشوائية من السواح الوطنينٌ كفئو مستهدفو للدراسة تم توزيع الَستبيان ع الحدود البشرية

 بفندق البستان بالدنيعة.

 : ح/منهج الدراسة

يستخدم فِ ىذا البحث الدنهج الوصفي والتحليلي بشكل مهم وسيعتمد على الدنهج الوصفي لوصف 

الدنيعة وىذا من خلال جمع البيانات الواقع فِ فندق البستان لجوده! الخدمات الدقدمة وكذا السياحة الصحراوية فِ 

الدتعلقة بآراء العملاء والدنهج التحليلي سيعتمد لتحليل البيانات المجمعة بهدف برديد العلاقة بنٌ جوده الخدمات 

 الدقدمة فِ فندق البستان وتأثنًىا على برسنٌ السياحة الصحراوية بالدنيعة.

 ي/مرجعية الدراسة

 لرموعة من الدراجع والْبحاث التي تناولت جودة الخدمات السياحية والفندقية، تستند ىذه الدراسة إلذ 

وأثرىا على رضا العملاء وتطوير القطاع السياحي. وتشمل ىذه الدراجع دراسات نظرية وتطبيقية، بالإضافة إلذ 

حيث تم استخدام ىذه الدراجع فِ البحث من حيث تناولذا السياحة فِ الجزائر  أبحاث حالة فِ السياحة الجزائرية.

ه
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الخدمات السياحية والفندقية، ولظاذج قياس الجودة، وأبعاد  بشكل عام، والسياحة الصحراوية بشكل خاص وجودة

 جودة الخدمة فِ الفنادق والدنتجعات، وأثرىا على رضا النزلَء والطلب السياحي.

 اسةك/صعوبات الدر 

 تتمثل ىذه الصعوبات فيما يلي:

نقص فِ الدراسات والَبحاث التي تربط بنٌ تأثنً جوده الخدمات الدقدمة الفندقية وبرسنٌ السياحة  -

 ؛الصحراوية

 وجود بريز فِ املاء الَستبيان من بعض العملاء. ةامكاني -

 ل/ىيكل الدراسة

ما يتعلق الدراسة وتعقبهم خابسو تتضمن اىم  تتكون ىذه الدراسة من فصلنٌ تسبقهما مقدمة تشمل أىم     

 النتائج الدتوصل اليها مع تقدلص توصيات الدراسة وأفاقها.

 يتناول فيو الجانب النظري للدراسة والإطار العام لذا وتنقسم الذ مبحثنٌ:  :الفصل الاول 

يتناول تعريفات ومفاىيم خاصو بجوده الخدمات فِ الدؤسسات الفندقية ودورىا فِ ترقيو  الدبحث الاول: -

 وتطوير السياحة الصحراوية.

يتناول فيو الدراسات والْبحاث السابقة والتي لذا علاقة بالدوضوع مع مقارنو اوجو التشابو  الدبحث الثاني: -

 والَختلاف بنٌ الدراسة الحالية والدراسات السابقة.

 يتناول دراسة ميدانيو حول فندق البستان بالدنيعة وينقسم الذ مبحثنٌ: :لفصل الثانيا 

 يتعلق بالدراسة والطرق والَدوات الدستخدمة. الدبحث الاول -

  فهو عرض ومناقشو النتائج. الدبحث الثانيأما   -
 و
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 الفصل الأول: 
  الجانب النظري 

جودة الخدمات والسياحة 
 الصحراوية

 ز
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 تدهيد 

تعتبر قيمو الخدمة التي تقدمها الدؤسسة الفندقية للعملاء، لذا تأثنً ودور الغابي كبنً فِ برسنٌ السياحة الصحراوية 

بأبعادىا الدختلفة، والدتمثلة فِ حسن الَستقبال وسرعو الَستجابة لتوفنً متطلباتهم وبرقيق رغباتهم وتقدلؽها بأفضل 

 وسنتطرق فِ ىذا الفصل الذ الدباحث التالية: دير والَحترام،الوسائل التي تشعر العميل بالتق

 )الدبحث الَول: الإطار النظري )جودة الخدمات وبرسنٌ منتجعات السياحة الصحراوية 

 الدبحث الثالش: الدراسات والَبحاث السابقة  



 نظري جودة الخدمات و السياحة الصحراوية: الجانب الوللفصل الأا

 

 8 

 الفندقيةالخدمات  جودةالدبحث الأول: 
النظري لذذه الدراسة الدطلب الأول عن السياحة الصحراوية و في الثاني عن  سنتطرق في ىذا الدبحث الإطار

 الدنتجعات السياحية و أخيرا جودة الخدمات السياحية و الفندقية.

  السياحة الصحراويةالدطلب الأول: 

س فِ بسار و  فِ الجزائر من حيث الحركية الَقتصادية ةتعتبر السياحة الصحراوية انشط نوع من انواع السياح

 داخل وطنيا وعالديا لشا لغعلها شكل مقصود بامتياز من طرف السواح ةكبنً   ةالبيئة الصحراوية حيث برتل مكان

   .خارج الوطنو 

فِ لزيط صحراوي تقوم على استغلال لستلف القدرات  ةسياحي ةالسياحة الصحراوية ىي كل اقام

 فِ ةىام ةدا. وتعتبر أواستكشاف ووترفي ةبأنشطة مرتبطة بهذا المحيط من تسلي ةالطبيعية والتارلؼية والثقافية مرفق

 1.تعزيز الذوية الوطنية والترويج للتراث الثقافِ المحلي

 24لػتوي الجنوب جزائري على و  التارلؼيو  تهتم السياحة الصحراوية فِ الجزائر على تنوع الجغرافِ والثقافِ

 خاص بالقصر القدلص بالدنيعة فِ موسم السياحة الصحراوية سنوي لزلي كما ينظم مهرجان .ولَية صحراوية

الجزائر الحقيقية دوليا وتعزيز مكانتها فِ السوق  صورةللترويج لالمحيط بالقصر القدلص بشكل منتظم وفِ مكان 

  .السياحية الدولية

                                                           
، الدتعلق بالتنمية الدستدامة للسياحة، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، العدد 2003 فيفري 17الدؤرخ في  01-03القانون رقم 1

    .05، ص. 03، الدادة  2003فيفري  19، الصادرة بتاريخ 11
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  بالجزائر ةانواع السياحالفرع الأول: 

 الثقافية السياحةأولا: 
والَنفعالَت من خلال  الدعرفةىي كل نشاط استجمام يكون الدافع الرئيسي فيو ىو البحث عن 

مثل الحفلات  او تراث روحي الدينيةوالحدائق والدبالش  التارلؼيةاكتشاف تراث عمرالش مثل الددن والقرى والدعالد 

 والمحلية. الوطنيةوالتقاليد  التقليدية
2 

  الاعمال والدؤتدرات ةسياحثانيا: 
  3مهنية.خارج منازلذم تتم اساسا خلال ايام الَسبوع لدوافع  لْشخاص ةمؤقت ةىي كل اقام

 بمياه البحر ةوالدعالج ةالحموي ةالسياح ثالثا:
او  ةالعالي الَستشفائيةذات الدزايا  ةمياه الدنابع الحموي بواسطة طبيعية ةعلاجي لْغراضكل تنقل ىي  

 استجماميواو  ةعلاجي بدنشئاتمياه البحر ويستفيد منها زبائن لػتاجون الذ العلاج فِ لزيط لرهز  ةبواسط

 4.وترفيهية

 ةالبحري ةالحموي ةالسياح رابعا:
 مرتبطةاخرى  بأنشطة البحرية التسليةعلى شاطئ البحر يتمتع فيها السياح على  ةسياحي ةكل اقامىي  

 5.بالتنشيط فِ المحيط البحري

  ةوالاستجمامي الترفيهية ةالسياح خامسا:
مثل  السياحيةاو بالدؤسسات  السياحيةكل نشاط استجمامي لؽارسو السياح خلال اقامتهم بالدواقع ىي  

 6والرياضية. الثقافية والدنشئات الجبليةوالترفيو والدواقع  التسليةحظائر 

                                                           
2
 .20ص  ، المرجع السابك 
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 الصحراوية السياحةلشيزات الفرع الثاني: 
من الضاء و  بدميزات تؤىلها بان بذذب وتستقطب عدد كبنً من السواح الوطنينٌ الصحراوية السياحةتنفرد 

 :من بنٌ ىذه الدميزاتو  العالد

 الْثريةالدواقع  التقليدية الصناعةبستاز بطابع ثقافِ غالبا ما لغذب الزوار ىو ارث الثقافِ بدا فيو الفلكلور  -

 الصحراوية البيئةرين او البدو فضلا عن الَحتكاك مع تبادل الثقافِ مع السكان الدستقو  والتارلؼية

 ؛والتفاعل معها

مثل النوم فِ الذواء الطلق والواحات والَستمتاع بغروب ة فريد ةىي بذرب ةالصحراوي البيئةفِ  الدعيشةلظط  -

 ؛والبحنًات ةالرملي الشمس والكثبان

الدستثمرات  العذبةالجبال والواحات الخضراء الدياه  الرمليةتتراوح بنٌ الكثبان  متنوعة طبيعيةبستاز بدناظر  -

والدغامرات  الطبيعةوتعتبر ىذه عوامل جذب سياحي للباحثنٌ والدهتمنٌ بجمال  الدالحةالبحنًات  الفلاحية

 ؛اليومية الحياةفِ  والراحةوالَستكشاف والذدوء 

او على الَقدام او على الحيوانات او  ةوالتجوال كالدشي لدسافات طويل ةالدغامرات والحري ةبستاز بسياح -

فِ  والحريةوالتيهان  او الدبيت فِ اماكن الذواء الطلق ةالدفع مع التخييم الدؤقت للراح ةعلى الدركبات رباعي

 ؛ةنفس الدكان وىذا عبر طرق الواحات والقصور والدناطق الرطب

 الثقافيةوالدتاحات  الطبيعيةالدوارد  حمايةى عل المحافظةالتي تهدف الذ  الَستدامةبستاز بارتباطها بدبادرات  -

 7؛ة السياحةوىذا لضمان قدره تنافسيو ودلؽوم والتارلؼية

                                                                                                                                                                                     
6
 20.00، ص سابكالمرجع ال 

، المتعلك بالتنمٌة المستدامة للسٌاحة، الجرٌدة الرسمٌة للجمهورٌة الجزائرٌة 0220فٌفري  04المؤرخ فً  20-20المانون رلم  7

 .23، ص 22، المادة  0220فٌفري  06، الصادرة بتارٌخ 00الدٌممراطٌة الشعبٌة، العدد 
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 الَسترخاءو  التأملفِ الددن لشا يسمح للسواح  الصاخبة اليومية الحياةبعيدا عن  والراحةبستاز بالذدوء  -

 .الطبيعةالذدوء فِ احضان و 

وذلك  ةالدقبل ةشهر ابريل السن ةالذ نهاي الجارية ةكتوبر السنأبالجزائر من  الصحراوية السياحةكما لؽتد موسم 

 .خلال فصل الصيف ةالقاسي ةبسبب الظروف الدناخي

 على الدستوى الوطني و المحلي الصحراوية السياحةدور  الفرع الثالث:
 8:خلالعلى الدستوى المحلي والوطني من  ةوالثقافي ةوالَجتماعي ةالَقتصادي ةفِ التنمي ةتعمل على خلق حركي 

 الَطعامو  الفندقيةالخدمات و  كالنقل  السياحةتساىم فِ فتح عده فرص متاحو للتشغيل فِ لرالَت   -

  ؛التقليدية الصناعةو  الَرشاد السياحيو 

للبلديات والدؤسسات  ةمن السواح على مستوى الولَي المحققةرقم اعمال الدداخيل  زيادةتساىم فِ  -

 ؛للعائلات ةوالترفيو والَستجمام والتسلي ةالدعيشي للساكن الإطاروكذا برسنٌ  ةوالسياحي ةالفندقي

من خلال الزيارات  ةوالثقافي ةوالَجتماعي ةالَقتصادي ةوتعزيز الَستدام ةتساىم فِ تنميو الدناطق الصحراوي -

 ؛ةللمسارات السياحي ةالديداني

 ؛والْجانبعدد لشكن من السواح الوطنينٌ  أكبرجذب و  استقطاب -

بدواد  ةالدستثمرين الحقيقينٌ لتذليل الصعوبات والَنتهاء من بناء مشاريعهم السياحيو  مرافقو رجال الَعمال -

 9.ةللبيئ ةوصديق ةخفيف

                                                           
 .108–92، ص 2020، 1، عدد 17د عبد الله يوسف، "السياحة الصحراوية كرافد للتنمية الاقتصادية في الجزائر"، لرلة الاقتصاد الجديد، لرل8

9
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 )الدؤسسات الفندقية( السياحيةالدنتجعات الدطلب الثاني: 

 والراحة ة الصحراويةبذمع بنٌ الَستمتاع بجمال الطبيع ةفندقيي مؤسسات أ ةعن اماكن اقام ةىي عبار 

 ةصديق ةلزلي طبيعيةكما يفضل ان تبنى بدواد   الصحراوية الدنطقةوتاريخ  ةوالتعرف على ثقاف الدقدمةوالخدمات 

الذ جذب  الفندقيةتسعى الدؤسسات  اصلية، كما ةلخلق بذرب ةوبتصاميم تقليدي ةالصحراوي ةتتناسب مع البيئ ةالبيئ

 10. عدد لشكن من العملاء أكبر

وتقدلص الخدمات  للإيواءعد فِ الَصل أجر لذيكل عمومي او خاص يعد عملا فندقيا كل استعمال بأ

ولكن لَ  يوم(28بدأ من يوم إلذ شهر )تة عملاء يقيمون بو مد يستأجربو ويتكون من ىيكل اساسي  الدرتبطة

 .11عند الَقتضاءيتخذونو مسكنا لذم لؽكن تناول طعامهم 

مسكنا  يتخذونولَ ذات طابع بذاري تستقبل زبائن مارين او مقيمنٌ ة نها كل مؤسسبأ أيضا كما تعرف

 12.بها الدرتبطةبالخدمات  ةمصحوب الإقامةساسا خدمات ألذم وتوفر لذم 

 والتسليةقدم خدمات الَطعام تبدرافق  وجودةبالنظر الذ نوعها ومكان  الفندقية الدؤسسةتزود  أنلؽكن 

 الْنشطةوجميع  النزىةميناء و  والدؤبسرات لرمع البحري الدارينا والرياضة الراحةو  والرفاىيةوالتنزه والتنشيط والتداوي 

 13بالسياحة.  الدتعلقةالَخرى 
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 .004–002، ص 0202،  0، عدد 01

، ٌحدد المواعد المتعلمة بالفندلة، الجرٌدة الرسمٌة للجمهورٌة الجزائرٌة الدٌممراطٌة 0666جانفً  3المؤرخ فً  20-66المانون رلم 11

 .25-22، ص ص 20-01، المادة 0666جانفً  00، 0الشعبٌة، العدد 

، ٌعرّف المؤسسات الفندلٌة وٌحدد شروط وكٌفٌات استغلالها وتصنٌفها 0206أبرٌل  02المؤرخ فً  025-06وم التنفٌذي رلم المرس12

 .26-23،  ص ص 01-26،المادة 0206ماي  06، 00واعتماد مسٌّرها، الجرٌدة الرسمٌة للجمهورٌة الجزائرٌة الدٌممراطٌة الشعبٌة، العدد 
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 ةللعملاء ولذا دور كبنً فِ صناع ةوامن ةومناسب ةمرلػ بيئةالذ توفنً  الفندقيةتسعى ىذه الدؤسسات 

 .السواح ورجال الَعمالوجذب  السياحة

 الدؤسسات الفندقيةنواع أ الفرع الأول:
والَطعام والترفيو  ةمن الَقام لستلفةفِ الجزائر تقدم خدمات  الفندقيةانواع من الدؤسسات  ةتوجد خمس

 :وتشمل ولشكن ان يتناسب مع ميزانياتهم واغراضهم

  الفنادق أولا:
عند الَقتضاء تقع فِ مبنى او فِ  ةفِ شكل غرف واجنح للإيواءوحدات  للتأجنًالفندق مؤسسو توفر 

 .وترتب من لصمو الذ خمسو لصومة. منفصل ةىيكل اجنح

  او قرى العطل السياحيةالدركبات  ثانيا:
تواجد داخل فندق او عده فنادق او داخل لرموعات شقق  ةاو لرمع منعزلة للإيواءوحدات  للتأجنًتوفر 

والترفيو.  والرياضةوالَلعاب  والراحةوالَطعام  التجاريةكما توفر لستلف الخدمات . او شاليهات او بنقالوىات

 .لصوم ثلاثةوترتب من لصمو الذ 

 الفندقيةشقق الفنادق او الاقامات  ثالثا:
 بدطبخ ةولرهز  ةاو لرمع ةفِ شكل شقق منعزل للإيواءوحدات  للتأجنًتوفر  ةمؤسس

 14.لصوم ثلاثةوترتب من لصمو الذ . والترفيوكما لؽكن ن يضمن خدمات الَطعام 

  الدوتيلات او نزل الطريق رابعا:
لزبائن مارين يتشكلون اساسا من مستعملي الطريق وحدات  للتأجنًتقع بالقرب من لزور طريق توفر  ةمؤسس   

 ةمنفصلة فِ شكل غرف تقع فِ مبنى او فِ ىياكل اجنح للإيواء
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 15.لصوم ثلاثةوترتب من لصمو الذ . والتنشيط كما لؽكن ان يوفر خدمات الَطعام

 السياحيةالدخيمات  خامسا:
شاليهات او بنقالوىات على شكل  للتأجنًتوفر  ولزروسة ةومغلق ة أمهي ةتقع ضمن مساح للإيواء ةمؤسس   

 ضرورية خفيفةالتخييم وتضم بذهيزات ذين يقصدون الَستقبال الَشخاص ال ةاو اماكن موجه خفيفةىياكل 

 ةوينبغي ان يشمل خدمات صحية ومتنقل ةبدعدات الَيواء للتخييم ثابتة كما لؽكن ان يوفر اماكن لرهز لإقامتهم.  

 16.لصوم ثلاثةوترتب من لصمو الذ  واطعام جماعي

 الشقةكراء الجزء او كل السكن او ، وىي  لدى الساكن الإقامةالَيواء بصيغو إلذ وجود  كما نشنً

 الدوجودةكما يستخدم الدرافق   ،والَمان داخلو بالراحةللمبيت من طرف الَفراد او العائلات بحيث يتمتع الدقيمون 

 17.والتعرف على ثقافاتها ةالمحلي ةيعتبر خيار مثالر للسياح الذين يرغبون فِ بذربو الحياو  ،ابه

 واستغلالذا الفندقيةمعايير تصنيف الدؤسسات  الفرع الثاني:
ولػدد  الفندقيةيعرف الدؤسسات  2019ابريل  30الدؤرخ فِ  158 -19كما جاء فِ الدرسوم التنفيذي رقم   

  .شروط وكيفيات استغلالذا وتصنيفها واعتماد مسنًىا

الدواطننٌ وتعزيز  لفائدة الإداريةتبسيط الَجراءات تعديل الشروط الواجب توافرىا لَستغلال مؤسسة فندقية و تم   

وذلك للحصول على الوثائق  ةبالتخفيف من الدلفات الَداري ةالتقليدي ةوالصناع ة السياحةمن طرف وزار  اللامركزية

وقرار التصنيف اعتماد الدسنً وىذا بتفويض مهام تسليمها من طرف السيد  لالَستغلا ةرخص ةالثلاث ةالتنظيمي

 ة.الدعني ةولَيلل ةوباقتراح من السيد مدير السياحة لَئيالو  ةاقليميا بناء على قرار اللجن ةالدختص الولَيةوالر 
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الَستغلال مسبقا والتي تضمن استيفاء الدعنينٌ للمعاينً  ةلَبد من الحصول على رخص الفندقة ةمهن ةولدمارس  

 الدوضوعيةكما يضع اجراءات للحصول قرار التصنيف بناء على الدعاينً  والنزاىة. الكفاءةمن حيث  الدطلوبة

وىذا وفق برنامج النجوم الدعمول بو  .اعتماد الدسنً وشروطة الخدمات الدقدمة الدرافق وبذهيزاتها ونوعي ودةبج الدتعلقة

  ة.بامع ضمان اليات للرقة وامن لَئقة ةدوليا كما يضمن اقام

أن ىناك الذ  إضافة ،لنشاطا ومعمول بها فِ ىذا لزددةلدعاينً وقواعد  الفندقيةىذه الدؤسسات بزضع و 

لغب أن تستجيب  السياحية والْنشطةالخدمات حيث أن ىذه  ،لسالفاتارتكاب  ةلؽكن ابزاذىا فِ حالعقوبات 

 18.والتصنيف والَستغلال الدنصوص عليها فِ التشريع والتنظيم الدعمول بهما النوعيةلدقاييس 

 الجزائرفي  والفندقية السياحيةالخدمات  ةجود: لثالدطلب الثا

كما يعمل على فتح مناصب شغل دائما ومؤقتو ويذر   المحلية التنميةيعول عليو الكثنً فِ انعاش  السياحةان قطاع 

من  الدقدمةالخدمات  جودةفِ الَلتزام طوعا فِ انتهاج  الرغبةكما لو للبلدية وللمتعاملنٌ فِ ىذا المجال  دخلا انيا 

حاجات  ةوالحرص على تلبي السياحةالَدلَء فِ و  والَسفار والدطاعم السياحةوكالَت و  الفندقيةطرف الدؤسسات 

والَسفار  السياحةوكالَت و  والدطاعم الفندقيةحيث يقوم القطاع بتقييم ذاتي لعمل الدؤسسات  العملاء وارضائهم

 ةالسائح لشيز ولجعل بذربو  الدعمول بها والتشريعية التنظيميةمن خلال مفتشي القطاع ومقارنو لشارستهم للمعاينً 

 19.رغبات واحتياجات العملاء والدلائمة الَستجابةلغب الَلتزام بالتحسنٌ التدرلغي للوصول الذ  ةومرلػ
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 .23ص  ، المرجع السابك 
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 .62–44، ص. 0205، 02جامعة الوادي، العدد 
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 والفندقية ةتعريف الخدمات السياحي الفرع الأول:

 السياحيةتعريف الخدمات  أولا:
 ةرغبات واحتياجات العملاء وتوفنً الراح ةبهدف تلبي الدقدمةوالتسهيلات  الْنشطةمن  متكاملة ةي لرموعى  

 الإقامةوتتمثل ىذه الخدمات فِ ما يلي الَستقبال وحجز التذاكر خدمات  السياحيةوالذدوء لذم اثناء رحلتهم 

اخرى   ةوالترفيو خدمات مساعد الدختلفة والرياضية الثقافية الْنشطةوالَرشاد السياحي  السياحيةالنقل الجوالَت 

 20.مغادرتهم غايةكل الخدمات التي ترافق العملاء من دخولذم التراب الوطني الذ 

 بانو كل خدمات تسويق اسفار او استعمال مشاءة سياحية بدقابل سواء شمل ذألككما يعرف النشاط السياحي 

 الَيواء او لد يشملو

 الفندقيةتعريف الخدمات ثانيا: 
 والتي تعتبر وجو الدستقبلةىي الدؤسسات  الفندقيةوان الدؤسسات  السياحيةمن الخدمات  يتجزأىي جزء لَ   

من خلال  ةوالتسهيلات التي تقدمها الدؤسسات الفندقي ةمن الَنشط ةمتكامل ةىي لرموع السياحةاساس قطاع و 

الَطعام و  ةوالَقامحاجياتهم وضمان راحتهم اثناء اقامتهم وتشمل ىذه الخدمات الَستقبال ة موظفيها للعملاء لتلبي

 و ذالك بدقابل  الترفيهية والْنشطةالَمن  النظافةوالشرب 

 الفندقيةتعتبر الخدمات  العودةتؤثر بشكل كبنً على رضا العملاء ورغبتهم فِ  الجيدة والخدمة الدرلػة الإقامةان    

 21.للتشغيل فِ الَقتصاد المحلي ةنوعمصدر للدخل وتفتح فرص مت

                                                           
20

 .00–02، ص. 0206سامً الشامً، مبادئ السٌاحة والخدمات السٌاحٌة، دار الفكر العربً، الماهرة،  
21

، ص. 00دورها فً تحسٌن رضا الزبائن"، مجلة السٌاحة والخدمات، العدد (. "تعرٌف الخدمات الفندلٌة و0200عبد المادر، سمٌر. )  
12–15. 
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 الفندقيةالخدمات  ةجود الفرع الثاني:
 ةاخرى كما تعطي صوره جيد ةمر  العودةتبرز انطباع الغابي وتشجع العملاء على  الدقدمةالخدمات ة ان جود   

لصاح الفندق العميل ورضاه وبالتالر  ةتلعب دور مهم فِ بذربو  أذىان العملاءفِ  الفندقيةؤسسات الدعن 

التي تتسم  الفعليةتوقعاتو مع بذربتو  وتلاءمتللعملاء كلما تطابق  الدقدمةالخدمات  جودةترتفع واستمراريتو. 

 والكفاءة.بالتميز 

انطلاقا من  ةالدراس ةعلى اشباع حاجات ورغبات العملاء ويتم قياسها من خلال اجابات عين القدرةىي    

 .الَمان والتعاطفو  ةجابوالَست ةوالَعتمادي  بنٌ الطرفنٌ وىي الدلموسيةالَبعاد والتي تعرف على انها معاينً

لكسب رضا  ةىي الرىان الَساسي الذي تتنافس من اجلو الدؤسسات الفندقي الدقدمةالخدمات  ةان جود   

 22.العملاء وولَئهم

 الفندقيةالخدمات  ةددات جودالفرع الثالث: لز
ىي الدعيار  ةالخدم جودةاليوم وحدىا كافيو لجذب العملاء والَحتفاظ بهم بل اصبحت  ةلد تعد الدرافق الفاخر    

من المحددات التي  ةمتنوع ةبدجموع ةالخدمات الفندقي ةجود تتأثركما   ةمرلػ ةاقام ةالَساسي للتميز وخلق بذرب

 :وىي كالتالر ةوشامل ةلشيز  ةمرلػ ةتتفاعل مع بعضها لتعطي بذرب

  ةالدلموسي أولا:
بسكنها من تقدلص الخدمات للعملاء  ةمن التقني ةعالي ةذات درج ةعلى جوانب ملموس ةالفندقي الدؤسسةان تتوفر   

وتتمثل فِ الدظهر الخارجي للفندق  ةلتقدلص الخدم ةالدرافق ةالدستلزمات الدادي ةشكل وتشكل الدلموسات كاف بأفضل

 23.الدرافق ةوصيان ةوالدعدات التصميم الداخلي فندق مظهر الدوظفنٌ النظاف ةالَجهز  ةطبيع

                                                           
22

سامً كرٌمً، "تأثٌر جودة الخدمات الفندلٌة على رضا النزلاء والولاء: دراسة تطبٌمٌة فً فنادق الجزائر العاصمة"، مجلة بحوث   
 .42–22، ص. 0206، 5السٌاحة والخدمات الفندلٌة، العدد 
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  ةالاعتماديثانيا: 
بشكل دقيق وموثوق بحيث تتوافق وتوقعات العملاء وعند طلب  الخدمةعلى تقدلص  الفندقية الدؤسسة ةتعني قدر    

وىذا يعتبر معيار اساسي للعميل فِ  ةالفندق لَبد ان توفر لو بكل الدواصفات الدطلوب ةمن ادار  ةالعملاء خدم

 الخدمات التي يتلقاىا جودة

 ةعلى الدوظفنٌ للاحتفاظ على نفس مستوى الخدم والَعتماد ةفِ تقدلص الخدم ةذىا والدقالَلتزام بالدواعيد وتنفي   

 24.لكل العملاء

  ةالاستجاب ثالثا:
 أسرع ةبحيث كلما كانت الَستجاب ةوفعالي ةبسرع ةوموظفيها لتقدلص الخدم الفندقية الدؤسسةتشنً الذ استعداد   

  ة.زاد رضا العملاء وثقتهم فِ خدم ةفعالي وأكثر

لحل الدشكلات عند  الَستعدادو  الخاصةحتياجات الَ ةفِ تلبي ةالدرونو التعامل مع طلبات العملاء  ةسرعكذا و   

للعملاء بشكل فوري  ةعن الَستفسارات فِ كل وقت ورغبتهم فِ تقدلص الدساعد للإجابةظهورىا توفر موظفنٌ 

 25.لدختلف متطلبات العملاء ةللاستجابة الكافي ةان بستلك الدرون ةالفندقي ةالدؤسس ي ينبغي علىأ  تأخنً.ودون 

  الامان رابعا:
 ةالعمل على توفنً اجهز  ةالفندقي ةيعد الَمان من الضروريات التي لػتاجها العميل لذا يتوجب على الدؤسس   

بها للحفاظ على العميل ولشتلكاتو من لستلف الحوادث التي لؽكن ان يتعرض  ةوالَمن والَجراءات الدرتبط ةالسلام

 ة.يؤدي الذ فقدان العملاء وعدم تكرار الزيار  ةالَعتداءات الَمان والثق ةلذا داخل الفندق السرق
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 items pour mesurer les perceptions des consommateurs de la qualité du service », Journal of Retailing, 

vol. 64, no 1, 1988, p. 12-4 
24

(، 0)00"، مجلة دراسات التصادٌة، SERVQUALرحمانً، ن. "لٌاس جودة الخدمات الفندلٌة من وجهة نظر الزبائن باستخدام نموذج  
 .05–00، ص. 0202

25
(. "دور الاستجابة فً تحسٌن جودة الخدمات السٌاحٌة: دراسة تطبٌمٌة على الفنادق فً مدٌنة دبً"، مجلة 0205المٌسً، ناصر. ) 

 .30-12(، ص. 0)00البحوث السٌاحٌة والالتصادٌة، 
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  التعاطف خامسا:
من فهم وبرديد  ة شخصيةلفهم العميل واعطائو عناي ةوتشمل الوقت والجهد الدبذول من طرف مقدم الخدم   

مهذب  بأسلوبكسب رضاه من خلال لراملتو وملاطفتو   ةولزاول والَستشارةوالنصح  بالرعايةاحتياجاتو وتزويده 

فِ ابسام اجراءات  ةكالسرع  ةوفهم احتياجات العميل الخاص .لكل عميل ةشخصي ةولزترم اي اىتمام ورعاي

 26.للعميل الدتعب ةالدخول مع توفنً مشروبات بالنسب

 والعميلحقوق وواجبات الفندقي الفرع الرابع: 
التي تنظم النشاط ة بالفندق ةالقواعد الدتعلق 1999الدؤرخ فِ ستو يناير  01- 99القانون الجزائري رقم لػدد   

من طرف الفندقي ويطبق ىذا على كل الدؤسسات  ةالخدمات الدقدم ةبرسنٌ نوعي تضمنالفندقي فِ الجزائر و 

 عقد اتفاق الفندقي على اساس يومي او اسبوعي او بإبرامويكون ىذا  ةللفندق ةوعلى كل الذياكل الدعد ةالفندقي

 .شهري

ونظرا لدا . ولػتوي على حقوق وواجبات الفندقي وكذا حقوق وواجبات العميل كما لػدد الَلتزامات بنٌ الطرفنٌ

لستلف خدماتها والتي تتماشى مع احتياجات  على الدستوى العالدي من تطورات فِ ةتعرفو الدؤسسات الفندقي

 .الزبائن السياحينٌ الحالينٌ

 ةتم ادراج معاينً جديده تتعلق بتكنولوجيا الَعلام والَتصال وتسهيل ولوج الَشخاص ذوي الَحتياجات الخاص  

  ةتصنيف الدؤسسات الفندقي ةعملي ةوادراج مبدا دوري ةوالَمن والبيئ ةوالتسينً والنظاف ةالذ معاينً الجود بالإضافة

 27.كل خمس سنوات على غرار ما ىو معتمد عالديا

                                                           

26
 .00ص  ، المرجع السابك 

27
دلة، الجرٌدة الرسمٌة للجمهورٌة الجزائرٌة الدٌممراطٌة ، ٌحدد المواعد المتعلمة بالفن0666جانفً  3المؤرخ فً  20-66المانون رلم  

 .25-22، ص ص 20-01، المادة 0666جانفً  00، 0الشعبٌة، العدد 
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 ةوالاطعام في الجزائري ةفي الفندق ةالسياح ةجود ةعلام الفرع الخامس:
من خلال الَنتهاج  السياحةجميع الدهنينٌ الجزائرينٌ فِ قطاع توحيد الذ السياحة الجزائرية  ةجودلسطط يطمح    

ووفق نقاط واىداف ، ةحاجات الزبائن وارضائهم وىذا طبقا للمعاينً الدولي ةالحريص على تلبي للجودةالطوعي 

ة السياح ةىي جود ةوبسثل ضمان للزبائن والعلام ةالفندقي ةبالدؤسس ةخاص ةبذاري علامةمعينو تسمح على انشاء 

 ة.الجزائري

وذلك قصد الرقي  ةالتقليدي ةوالصناع ةالسياح ةلوزار  ةالرقمي ةوالددرج فِ البواب ةان مضمون دليل الجود   

ة ستفيد منها الدؤسسات الفندقيتاخرى ىناك مزايا ة ومن جه ةمن جه والدصطافللسائح  ةبالخدمات الدقدم

والعمل على اخذ ىذه  ةللخدم ةالدناسب ةبرقيق الجود ةالذ برديد الخطوات الواجب اتباعها بغي بالإضافة

 28ة.العلام

  والاطعام ةللفندق السياحيةتثمين الخدمات  الفرع السادس:
 المحلية العاملةاليد  ةوالَطعام لترقي للفندقة السياحة ةنشطأفِ مهن و  ةعلى تكوين الدوارد البشري الدولةع تشج   

 عن طريق: ة وىذا يكونالسياحي ةالتنمية والدفع بعجل

 للتكوين والتعليم الدهنينٌة الوطني ةضمن الدنظوم ةوالفندق ةالَدماج الدكثف لحرف السياح -

 ةوالفندقي ةفِ لستلف الشعب السياحي ةجديد ةانشاء مؤسسات تكويني -

 .من طرف الخواص ةوالفندق ةانشاء مؤسسات تكوينيو فِ السياح  -

 .فتح شعب فِ الَقتصاد السياحي والفندقي على مستوى التعليم العالر  -

                                                           
28

وزارة السٌاحة، "دلٌل مخطط علامة الجودة للفندلة والإطعام والسٌاحة فً الجزائر"، المولع الرسمً لوزارة السٌاحة،  
https://www.mta.gov.dz   :(.0202فٌفري   02)تارٌخ الاطلاع 
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 29والفندقة. السياحة فِ ةاحداث بكالوريا مهني -

  

                                                           

29
 .20ص  ، المرجع السابك 
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 الدبحث الثاني: دراسات وابحاث سابقة
سنحاول فِ ىذا الدبحث ابراز وتوضيح اىم الدراسات والَبحاث السابقة التي لذا علاقة بدوضوع بحثنا ىذا     

 مع برديد اوجو التشابو والَختلاف بينهما مع امكانيو ابراز القيمة الدضافة لدا توصل اليو بحثنا ىذا.

 السابقةول: الدراسات الدطلب الأ

أهمية جودة الخدمات السياحية في ترقية وتطوير الصناعة السياحية: دراسة حالة  ،بوقاسي امال  .1

  .2023 ةالجزائر سن

للعاملنٌ فِ  ةتطوير برامج تكوينية لترقيو  الذ برليل الواقع السياحي فِ الجزائر ةتهدف ىذه الدراس

 أكبرالقطاع السياحي، وتطبيق أنظمة برفيزية لتقييم الْداء وربطو بدعاينً الجودة ورضا السياح وىذا لجذب 

الجيدة فِ برقيق جودة الخدمات السياحية  الإدارةكما تهدف الدراسة لتبنٌ دور   .عدد لشكن من السواح

واسفار من خلال استراتيجيتها ولظط القيادة بها  يةاطعام وخدمات سياحو  ةاقام ومعاينً جودتها من

  .وثقافتها

أثر التدريب على جودة الخدمة الفندقية: دراسة لرموعة من  ،عادل كراغل وفريد كورتل  .2

 .2023الفنادق الدصنفة بولاية سطيف سنة 

تهدف ىذه الدراسة وفقا لمجلو العلوم الَنسانية الذ وجود أثر إلغابي ذو دلَلة إحصائية للتدريب على 

برسنٌ جودة الخدمة الفندقية مع الَستثمار فِ برامج التدريب للعاملنٌ فِ الفنادق لتحسنٌ جودة الخدمة 

يز ثقافة التدريب وتكثيف الدقدمة مع برليل عام وتطبيق على السياحة الصحراوية ومنتجعاتها وبتعز 
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الَىتمام بتصميم وتنفيذ وتقييم البرامج التدريبية لرفع جودة الخدمات الدقدمة فِ الفنادق، كما تم اقتراح 

 تعزيز ثقافة التدريب وتثمنٌ أثرىا على جودة الخدمات الدقدمة.

ة دراسة حالة سمير طاجين، إثر استخدام التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمات السياحي  .3

 .2023لرموعة من الفنادق بمدينو بسكرة سنة 

تهدف ىذه الدراسة للمجلة العلوم الَنسانية الذ توضيح أثر تسويق الَلكترولش فِ برسنٌ جودة 

الخدمات السياحية حيث تم الَعتماد على الدنهج الوصفي حيث تم تصميم وتوزيع استبيان على عينو 

الدتغنً الدستقل التسويق الَلكترولش والدتغنً التابع جودة الخدمات  الدراسة حيث كانت العلاقة بنٌ

 بالدئة. 50السياحية بنسبة 

أثر اداره علاقات الزبائن على جودة الخدمات الفندقية دراسة حالة  ،عمري سامي وعمري ريم  .4

 .2023عينة من الفنادق الدصنفة لولايات الشرق سنة 

ج العها ان ىناك علاقة ارتباط وتأثنً احصائية موجبة ومرتفعة وصلت الدراسة الذ العديد من النتائ

بنٌ ادارة علاقات الزبائن وجودة الخدمة الفندقية بالفنادق لزل الدراسة والَستماع الذ الزبون وفهم رغباتو 

وحاجاتو من اقامة واطعام وشراب يعمل على برسنٌ نوعية وجودة الخدمات الدقدمة فِ الفنادق وبالتالر 

 قة بنٌ ادارة علاقات الزبائن وجودة الخدمات الفندقية ىي علاقة طردية.العلا

جودة الخدمات السياحية وأثرىا على الطلب السياحي: دراسة  ،مسياد بلالو  عيداوي محمد .5

 .2023 ةميدانية بمركب حام الشلالة قالدة سن
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الذ تعزيز جودة الخدمات السياحية )الَستجابة، الدلموسية، التعاطف، الْمان،  ةتهدف ىذه الدراس

بدستوى متوسط فِ الدركب السياحي، وكل بعد من أبعاد التسويق الداخلي يؤثر فِ  الثقة( حيث طبقت

 جودة الخدمات السياحية.

جودة  وألعية برسنٌالدراسة تبرز كذلك العلاقة بنٌ جودة الخدمات السياحية والطلب السياحي، 

الوصف  ةعلى استبيان وىذا بدنهجي ةكما اعتمدت ىذه الدراس،  الخدمات لجذب الدزيد من السياح

 .والتحليل

أثر أبعاد جودة الخدمات السياحية الفندقية في استقطاب الزبون  ،رماس محمد امينو  قروج بوزيان .6

 .2022 ة)حالة عينة من الزبائن الفنادق السياحية لولاية سعيدة( سن

الذ وجود أثر إلغابي لكل أبعاد برسنٌ جودة الخدمات  ةوالَداري ةالَقتصادي ةتهدف ىذه الدراس

 الفندقية )الدلموسية، الَعتمادية، الَستجابة، الْمان، التعاطف( على جذب العملاءو  السياحية

ندقية فِ جذب ألعية جودة الخدمات الف الذ ةلَستقطاب الدزيد من الزبائن كما تهدف ىذه الدراس

الوصف والتحليل  ةعلى منهجي ةكما اعتمدت ىذه الدراس،  الَىتمام بأبعادىا الدختلفة العملاء وضرورة

 .فقط ةاقتصرت على الَقام ةوان الخدمات الدقدم

تقييم جودة الخدمات السياحية من وجهة نظر السياح بالجزائر: حالة الوجهة  ،بلقاسم تويزه .7

 .2022 ةالسياحية في جيجل سن

تهدف ىذه الدراسة الديدانية الذ وجود علاقة ارتباط معنوية وإلغابية وتأثنً ذو دلَلة إحصائية بنٌ 

وزيادة تكرار الزيارات كما تبرز  أبعاد جودة الخدمة السياحية لتعزيز وولَء السياح فِ الوجهات السياحية،
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السياح، وضرورة الَىتمام بها كعنصر  ىذه الدراسة مدى ألعية جودة الخدمات السياحية فِ برقيق ولَء

 .على استبيان ومنهجيو الوصف والتحليل ةاعتمدت ىذه الدراس ،أساسي فِ الترويج السياحي

 .2021 ةجودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب ولاء العملاء سن ،ليلى غضبان .8

السياحية تعتبر مقياسًا على ان جودة الخدمات  ةوالَقتصادي ةالقانونيو  تهدف ىذه الدراسة النظرية

تقدلص خدمات سياحية ذات و  للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة الدقدمة للعملاء ليقابل توقعاتهم

جودة عالية، تتطابق مع توقعات العملاء أو تتفوق عليها، لكسب ولَء العملاء وزيادة رضاىم ىذه 

لَء العملاء، وألعية تقدلص خدمات متميزة الدراسة تؤكد على العلاقة بنٌ جودة الخدمات السياحية وو 

 ة.يعتبر مفتاح لصاح اي مؤسسو فندقي، لتحقيق رضا العملاء

الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرىا على سلوك  ،مليكي سمير بهاء الدينو  مساوي مبارك .9

 .2021 ةدراسة حالة لرموعة من الفنادق لولاية مستغانم سن الدستهلك:

فِ  والَسواق اوضحت ان عدم رضا الزبائن عن نوعية الخدمات الدقدمة ةالدالي ةلمجل ةىذه الدراس

 الفنادق الددروسة لَ تلبي توقعات الدستهلكنٌ وبرسنٌ رضاىم.

ىذه الدراسة ألعية جودة الخدمات فِ التأثنً على سلوك الدستهلك، وضرورة الَىتمام بها أيضا تبرز  و

 ة.موضوع الدراس ةاستبيان على العين كما تم توزيع ،لتحقيق رضا الدستهلكنٌ

تقييم تأثير جودة الخدمات الفندقية على  :صكوشي حاسينو  ،ليد فرجانيو  ،ايوب صكري .10

 .2019 ةرضا النزلاء: حالة عينة من الفنادق بولاية ميلة سن
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الذ برسنٌ جودة الخدمات الفندقية لتعزيز رضا النزلَء كما  يةالقانونو  ةالَقتصادي ةتهدف ىذه الدراس

 ىذه الدراسة تؤكد على العلاقة بنٌ جودة الخدمات الفندقية ورضا النزلَء.

أيوب صكري، تأثير جودة الخدمات السياحية في الجزائر على قرار الشراء لدى الدستهلك:  .11

 .2019ي سنة دراسة حالة الخدمات الفندقية في ولايات الوسط الجزائر 

تهدف ىذه الدراسة الذ ان ىناك ابذاه إلغابي لنزلَء الدؤسسات الفندقية لضو لزددات برسنٌ جودة 

الخدمات الدقدمة الفندقية مثل الدلموسية والْمان والتعاطف فِ الجزائر، مع التركيز على الْبعاد الدذكورة فِ 

 النتائج لجذب الدزيد من السياح.

العلاقة بنٌ جودة الخدمات السياحية وقرار الشراء لدى الدستهلك، وألعية ىذه الدراسة تؤكد على 

 تلبية توقعات النزلَء، حيث اعتمدت على منهجية الوصف والتحليل كما اعتمدت على الَستبيان.

تونس سنة  -بوديسة محمد، تأثير جودة الخدمات الفندقية في السياحة: دراسة مقارنة الجزائر  .12

2015. 

الدراسة الذ ابراز مدى ألعية جودة الخدمات الفندقية كعنصر جذب للسياح، وضرورة تهدف ىذه 

 الَىتمام بها لتطوير القطاع السياحي.

السياحة تساىم فِ النمو الَقتصادي، ولكنها لد برظ بالَىتمام الكافِ فِ الجزائر رغم توفر الدوارد 

 ال.السياحية الدتنوعة والَستفادة من بذربة تونس فِ ىذا المج

تبرز ىذه الدراسة التطورات التي شهدتها الدول المجاورة فِ لرال الخدمات الفندقية كتونس فِ حنٌ 

الخدمات التي فِ الجزائر من ضعف بالرغم من الَمكانيات الدتوفرة، وتعتمد الدراسة على منهجية التحليل 

 الشاملة.والدقارنة، كما تعتمد على علامة جودة السياحة فِ الجزائر والجودة 
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 ةوالدراسات السابق ةالحالي ةبين الدراس ةمقارنثاني: الدطلب ال

 ةمتغنً واحد او عد ةحيث تشمل ىذه الدراس ،ةالدراس بدتغنً ةدراسات وابحاث متعلق ةتم عرض عد

ىذا و  ةالصحراوي ةفِ برسنٌ السياحة متمثل ةومتغنًات التابع ةالخدمات الدقدم ةفِ جود ةمتمثل ةمتغنًات مستقل

من الجانب النظري والتطبيقي وكذا الدنهج الوصفي  ةحيث بست الَستفاد ةلذذه الدراس بفندق البستان كنموذج

 .والتحليل

 :تالرالك  ةوالدراسات السابق ةالحالي ةاوجو التشابو والَختلاف بنٌ الدراسالتالر الجدول يوضح 

  



 نظري جودة الخدمات و السياحة الصحراوية: الجانب الوللفصل الأا

 

 28 

 بنٌ الدراسة الحالية و الدراسات السابقة (: أوجو التشابو و الَختلاف1الجدول رقم )

 أوجو الاختلاف أوجو التشابو لرال الدقارنة

 دراسة بوقاسي امال
مهتمة بجودة الخدمات و  دراسة حالة

 .السياحية

 الَستبيان غياب 

لسياحة فِ الدناطق الدراسة تهتم با

 ر العاصمةبالجزائ الشمالية

 الفندقيةمهتمة بجودة الخدمات  محمد ةدراسة بوديس
 ة مقارنةدراس ينتهجالَستبيان غنً واضح 

 ةوالتونسي ةالجزائري ةيهتم بالسياحو 

 دراسة ايوب صكري

دراسة حالة حيث استخدم الدراسة 

وىو مهتم بجودة )استبيان( الديدانية 

 .الخدمات السياحية

لولَيات الشمالية تهتم الدراسة بالدناطق 

 فِ عدة فنادق ومناطقو  الوسط الجزائري

 جغرافية واسعة.

عيداوي محمد دراسة 

 مسياد بلالو 

ومهتم بجودة الخدمات  دراسة ميدانية

 .السياحية

الدراسة اىتمت بدركب حمام الشلالة قالدة 

، واىتمت الجهة الشمالية الشرقية للجزائر

 بالطلب السياحي

رماس و  دراسة قروج بوزيان

 محمد امين

 

دراسة اىتمت بجودة الخدمات 

والفندقية واستخدم السياحية 

 .علمية للإحصاء الَستبيان بطرق

 الدراسة مهتمةو  ،نوعية الدراسة كمية

 بالفنادق السياحية لولَية سعيدة

 )استقطاب الزبون(
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 دراسة بلقاسم تويزه

اعتمدت على استبيان من عينة  دراسة

السواح واىتمت الدراسة بجودة 

بالجزائر من وجهة  الخدمات السياحية

 نظر السياح

الدراسة مهتمة  ،نوعية الدراسة تقييمية

 السياحية لولَية جيجل.لوجهة با

 دراسة ليلى غضبان
بجودة الخدمات  دراسة اىتمت

 السياحية 

 لَ يوجد استبيان.

الدراسة  منهجية الدراسة برليلية ونظرية.

 العملاء.كسب ولَء مدى  ركزت على 

مساوي مبارك دراسة 

 مليكي سمير بهاء الدينو 

الَستبيان وزع على نزلَء  ،حالة دراسة

الفنادق حيث اىتم بالخدمات 

 السياحية والفندقية.

الدراسة مهتمة بدجموعة من الفنادق 

 لولَية مستغالز.

الدراسة مهتمة على تأثنً الخدمات على 

 سلوك الدستهلك

ليد و  ايوب صكريدراسة 

   حاسينو  فرجاني

 صكوشي

اىتمت بجودة الخدمات  الدراسة

ومدى تأثنًىا على رضا  الفندقية

 والَستبيان وزع على نزلَء العلماء،

  الفنادق

اىتمت بعينة من  ،نوعيو الدراسة تقييمية

 الفنادق بولَية ميلة.
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 دراسة عادل كراغل

 فريد كورتلو 

ودة الخدمات بجاىتمت  دراسة

 الفندقية.

الدراسة اىتمت بتأثنً التدريب على 

 ،كميةنوعيو الدراسة  الخدمات الفندقية، 

اىتمت بعينة من الفنادق الدصنفة بولَية 

 سطيف.

 راسة سمير طاجيند

ودة الخدمات الدراسة اىتمت بج

اىتمت بالخدمات السياحية، 

لسياحة الصحراوية الفندقية الخاصة با

موعة من لمج دراسة حالة )بسكرة(،

 اعتماد على الَستبيان، فنادقال

 ،نوعيو الدراسة كمية

الدستقل ىو استخدام حيث ان الدتغنً 

التسويق الَلكترولش اما الدتغنً التابع فهو 

 ةالخدمات السياحي ةجود

دراسة عمري سامي 

 وعمري ريم

الدراسة اىتمت بالسياحة الفندقية 

على لرموعة من الفنادق الدصنفة 

 دراسة حالة وبنوعية لولَيات الشرق

للفنادق ونفس منهجية العمل مع 

 الَستبيان.الَعتماد على 

حيث ان الدتغنً الدستقل ىو ادارة علاقة 

الزبائن والدتغنً التابع ىو جودة الخدمات 

 الفندقية.

 من إعداد الطالب

 منها ما يلي نذكرة وجو التشابو الدشتركأ: 

 ؛والفندق ةالخدمات فِ السياح ةتهتم بجود ةجميع الدراسات الدرفق -

 ؛الخدمات على رضا العملاء ةتؤثر جود  -
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 . ةالخدمات لتطوير السياح ةالَىتمام بجود -

 نذكر منها ما يلي ةوجو الاختلاف الدشتركأ: 

الَخرى  الخدمات فِ مناطق ةعن ابعاد جود قد بزتلف ةالصحراوي ةالخدمات فِ البيئ جودةابعاد   -

 ؛ةحسب العوامل الدؤثر 

 ةبشكل عام الساحلي ةبدلَ من السياح ةالصحراوي ةويهتم بالسياح ةمعين ةصحراوي ةيركز بحثنا على منطق -

 ةومناطق جغرافي ةدراستنا تتناول فندق واحد بدلَ من فنادق متعدد ةاو الفنادق فِ الدناطق الحضري

   ة.واسع
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 :الفصل الاول ةخلاص

الخدمات  جودةبانو تعرفنا على الدتغنً الدستقل والدتمثل فِ  القول لذذا الفصل الَول نستطيع ةكخلاص

الذ الدتغنً  ةضافبالإ ،التعاطف والَمانة، الدلموسي، ةالَستجاب ،ةالَعتمادي ة:بعادىا الخمسبأ ةوالفندقي ةالسياحي

من  الدقدمةالخدمات  ودةبينهما كما تم التعريف بج ةوكذلك العلاق ةالصحراوي السياحةالتابع والدتمثل فِ برسنٌ 

تطرقنا فِ الدبحث الثالش  أكثروللتعرف  ة،على مستوى الولَي السياحيةطرف فندق البستان كنموذج للمنتجعات 

 بدوضوع دراستنا علاقةوالتي لذا  السابقةالذ الدراسات والَبحاث 

 .من اىم مؤشرات لصاح اي مؤسسو فندقيو والسياحية الفندقية الدقدمةالخدمات  جودةكما تعتبر 

والبيانات  الإحصائيةمن خلال استعمال الَدوات  الديدانية الدراسةوسنتطرق فِ الفصل الثالش الذ اجراء 

والوصول الذ نتائج  والفرعية الرئيسيةلتحقيق من الفرضيات  الدراسةمن اجل عرض الدعلومات وبيانات لرتمع 

 .بالدنيعة تفيد فندق البستان وتوصيات

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

: الفصل  ي
دراسة حالة  الثان 

ي 
أثر جودة الخدمات ف 
تحسي   السياحة 
الصحراوية بفندق 

 البستان ولاية المنيعة 
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  تدهيد

اسقاط تم تطرق فِ الفصل الَول الذ الجانب تعريفات الخاصة بالدراسة وسنحاول فِ ىذا الفصل الثالش   

ما تم التوصل اليو نظريا ومطابقتو على فندق البستان حيث يتناول ىذا الفصل توضيح الدنهجية التحليلية 

الدستخدمة والتعريف بفندق البستان لزل الدراسة والتعريف كذلك بدجتمع عينو الدراسة و استعراض وسائل 

 :لذ مبحثنٌالبيانات حيث تم تقسيم ىذا الفصل ا ةالدراسة الدستخدمة لدعالج

 :تقدلص إطار منهجية الطريقة والَدوات الدستخدمة فِ الدراسة الدبحث الَول 

  الديدانية الدبحث الثالش: عرض النتائج ومناقشتها  
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 الدبحث الاول: تقديم الإطار الدنهجي للطريقة و الادوات الدستخدمة في الدراسة
فِ ىذا الدبحث الطريقة الدستخدمة فِ الدراسة والَدوات التي تم اختيارىا و جمعها وفقا لعينة  تطرقسن     

 الدراسة.

 الدطلب الاول: الطريقة الدستخدمة في الدراسة

سنتطرق فِ ىذا الدبحث الذ تقدلص رؤية واضحة حول منهجية الدراسة و وصف لرتمع عينة الدراسة و     

الَستبيان الدعول عليو فِ جمع البيانات والدعلومات لدوضوع الدراسة مع الدلاحظات استخدام وتصميم لزتوى 

والتعريف بفندق البستان من اجل برقيق الَىداف الدنتظرة للدراسة والَجابة على اسئلة الدراسة والتحقق من 

 فرضياتها.

 الفرع الأول: الاجراءات التطبيقية 

 أولا: منهجية الدراسة 
عية جودة الخدمات الدقدمة فِ فندق البستان ومدى تأثنًىا على برسنٌ السياحة الصحراوية لوصف وض       

طبقنا منهجية الوصف والتحليل وىذا بناء على تصميم استبيان وتوزيعو يدويا على العملاء بفندق البستان 

لومات ودراستها باستخدام وجمع البيانات والدع بالإضافة الذ اجراء الدقابلات مع موظفي الفندق وبعض العملاء.

  .Excelوالَستعانة ايضا ببرنامج   SPSSبرنامج 

 ثانيا: لرتمع وعينة الدراسة: 
يتكون لرتمع الدراسة من العملاء الذين زاروا فندق البستان بولَية الدنيعة خلال فتره موسم السياحة        

الصحراوية حيث تم اختيار ىذه الدؤسسة الفندقية على اعتبار انها أكبر مؤسسة مصنفة على مستوى الولَية وقد 

 استبيان 64ة المجتمع لستارة عشوائيا وتم استرجاع مباشرة باليد مع الشرح لذم وكانت عين استبيان 90تم توزيع 

 .%71.11 ةصالح للمعالجة الَحصائية وىو ما لؽثل نسب
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 (: الَحصائية الخاصة بالَستبيان02رقم )الجدول 

 
 البيان

 الاستبيان
 النسبة العدد

 %100 90 عدد الاستمارات الدوزعة
 عدد الاستمارات الدلغاة

 )لم يتم استرجاعها(
26 28,88% 

 71,11 64 عدد الاستمارات الصالحة
 الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان.

 

 ثالثا: لمحة عن لزل الدراسة:
 تعريف فندق البستان: 

 والْجانبىي مؤسسة تسينً فندقية ذات الطابع الَقتصادي تقدم خدمات الَيواء والَطعام للزبائن المحلينٌ       

وخدمات اخرى كالدسبح ومساحات التنزه  كما تتمتع بالشخصية الدعنوية والَستقلال الدالر وىي تابعة لمجمع 

دينار  1 500,000,000فندقة سياحة وحمامات معدنية لسلسلة الْوراسي وىي شركة ذات أسهم برأس مال 

الفندقية والسياحية للعملاء الوطنينٌ  وبرت وصاية وزارة السياحة والصناعة التقليدية وىي تقدم الخدماتجزائري 

بطريقو تقليدية صحراوية وبأشكال متنوعة حيث يقع فندق البستان  1971حيث تم بنائو فِ سنة  والْجانب

كلم كما يبعد عن مقر 1بالدنيعة وسط الددينة بشارع قاسمي ابراىيم بجانب مقر الولَية ويبعد عن مطار الدنيعة ب 

كلم  حيث انضم فندق البستان   1كلم ويبعد عن القصر القدلص بحوالر   5كو حوالر الكنيسة ومقبرة الَب فو 

 .2016أجريت عليو ترميمات وأعيد فتحو فِ سنة  2010/2013بالدنيعة فِ سنة 

 على مستوى الدنطقة. والْجانبكما يعتبر قبلو ووجهو للسياح الوطنينٌ 
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 البطاقة التقنية:

  :الدنيعةفندق البستان اسم الدؤسسة. 

  :شارع قاسمي ابراىيم الدنيعةعنوان الدؤسسة. 

 :رقم الذاتف للحجز والاستعلامات Tel: 044 44 11 33 

 :البريد الالكتروني hotelboustene@gmail.com 

  الويبموقع: https://elaurassi.dz  

  :1971تاريخ بداية النشاط. 

  :مصنف بثلاثة لصومالتصنيف. 

 :انظر الدلحق ص الذيكل التنظيمي. 

 :متر مربع 16,013, 11 الدساحة الإجمالية. 

 :صلب الَسمنت الدسلح نوعيو البناء. 

  ، كافيتنًيا،استقبال، مطعم، مطبخ، صالةيتكون من ادارة، قاعة  ىياكل الدؤسسة:

 مقهى، حظنًة السيارات، مسبح، مساحة للتنزه.

 غرفة فردية.16غرفة مزدوجة و 44غرفة منها  60لػتوي على  الغرف:عدد 

 سرير. 120 عدد الأسرة:

 دينار جزائري. 8700 تسعيرة الغرفة الفردية:

 دينار جزائري. 9850 تسعيرة الغرفة الدزدوج:

mailto:hotelboustene@gmail.com
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 دينار جزائري. 4000الذ  3500من  متوسط سعر الوجبة الواحدة:

 اقبة ومستشعر كاشف الحرائق واشارات لسارج النجدة.لػتوي على كامنًات مر  وسائل الامن:

 متغيرات الدراسة: 

 اىتمت ىذه الدراسة بدتغنًين ولعا الدتغنً الدستقل والدتغنً التابع وذلك وفق الجدول التالر:        

 نموذج الدراسة:

 

 (: متغنًات الدارسة03الجدول رقم )

 الاسم الدتغيرات
 جودة الخدمات السياحية الدستقل
 السياحة الصحراوية التابع

 الدصدر: من إعداد الطالب

 الخدمات المقدمة السياحة الصحراوية

 الاعتمادية

لملموسيةا  

 الاستجابة

 الأمان

 والتعاطف

التابعالمتغي   المتغي  المستقل  



ي لفصل ا
ي تحسي   السياحة الصحراوية  :الثان 

 
فندق البستان ولاية بدراسة حالة أثر جودة الخدمات ف

 المنيعة 

 

 26 

 : الادوات الاحصائية الدستخدمةالدطلب الثاني

 الفرع الأول: ادوات جمع البيانات 
 وفق الخطوات التالية: تدت

 بعد تسلمنا طلب تسهيل الدهمة من طرف مسؤول قسم علوم  الاستبيان:

التسينً لكلية العلوم الَقتصادية والتجارية وعلوم التسينً جامعة غرداية ولتحقيق الَىداف الدرجوة للدراسة تم اعداد 

ياحية و و تصميم استبيان كأداة فعالة لجمع البيانات وقياس تصورات العملاء حول جودة الخدمات الفندقية و الس

أبعادىا وتوزيعو على عملاء فندق البستان يدويا على السواح الوطنينٌ يتضمن اسئلة لستلفة حول الَبعاد الخمسة 

لجودة الخدمات الدقدمة  ومدى تأثنًىا فِ برسنٌ السياحة الصحراوية بالولَية مع قياس ردود العملاء وذلك 

ع الشرح لذم حيث تم عرض الَستبيان بعد تصميمو مباشرة باستخدام مقياس ليكرث لقياس درجة الدوافقة وذلك م

على الَستاذة الدشرفة من اجل تقييم مدى ملائمتو لجميع البيانات وتعديلو الَولر حسب توجيهاتها كما تم توزيعو 

على لرموعة من الَساتذة الدتخصصنٌ للتحكيم وابداء الدلاحظات  حيث انطلقنا فِ توزيع الَستبيان فِ شكلو 

هائي على لرتمع العينة للإجابة عليو وفقا لتوصيات الْستاذة الدشرفة    و بالدوازاة تم حثهم على الإجابة بناءا الن

على رسالة وجهت لذم بها كل الشروحات والشكر  وىذا لْجل توضيح العلاقة الطردية بنٌ الدتغنً مستقل جودة 

 وية و اختبار  الفرضيات  حيث ينقسم الَستبيان ما يلي :الخدمات الدقدمة والدتغنً التابع برسنٌ السياحة الصحرا

 :البيانات الشخصية )الجنس، العمر، الدستوى العلمي، كم مرة زرت الصحراء( الجزء الاول 

 :يتضمن المحاور التالية: الجزء الثاني 
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 : لزاور الدراسة وعدد فقرات كل لزور04الجدول رقم 

 عدد الفقرات المحور الرقم
 20 الخدمات السياحيةجودة  01
 7 السياحة الصحراوية 02

 27 المجموع
 04من اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان. :الدصدر

 

 : مضمون عناصر المحاور05الجدول رقم 

 رقم الفقرات عناصر المحاور الرقم
 04_01 الاعتمادية 01
 08_05 الاستجابة 02
 12_09 الدلموسية 03
 16_13 الامان 04
 20_17 التعاطف 05
 20_01 جودة الخدمات السياحية 06
 27_20 السياحة الصحراوية 07

 من اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان. :الدصدر
 

 الفرع الثاني: الاساليب الاحصائية الدستخدمة
الَىداف وبرليل البيانات " كأداة قوية فِ برقيق SPSS20تم استخدام برنامج تطبيقات الرزم الَحصائية "     

ولتسهيل الوصول الذ النتائج الدنتظرة بأساليب الجداول  الكمية والوصفية كما يساعد فِ برليل العلاقة بنٌ الدتغنًات
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والنسب الدئوية حيث تم ادخال البيانات من الَستبيانات فِ ىذا البرنامج الَحصائي حيث بست الَستعانة 

 بالْساليب الَحصائية التالية:  

 :حساب القيمة الدتوسطة لذا  من اجل قياس الإجابة على اسئلة افراد عينة الدراسة و الدتوسط الحسابي

 ان.ولوصف خصائص العينة على عبارات الَستبي

 :ابي إذا  و اختلافها مع الدتوسط الحس ىو مقياس يظهر مدى تشتت الدطلق للقيم ومدى الانحراف الدعياري

 كانت القيم متساوية فان الدتوسط الحسابي يساوي نفس القيمة والَلضراف الدعياري يساوي الصفر.

 :يستخدم لدعرفو تكرار فئات متغنً ما. التكرارات 

 :لدعرفة نسبة اختيار كل بديل من بدائل أسئلة الَستبيان. النسب الدئوي 

  معامل الثباتCronbach Alpha:  1الذ  0ىو مقياس احصائي تتراوح قيمو درجو ثباتو من 

 و يستخدم لتحديد مدى اتساق النتائج فِ الَستبيان.

 :عند    اي 1و  1-بنٌ  يقيس قوة وابذاه بالعلاقة بنٌ متغنًات الدراسة وتتراوح قيمتو معامل الارتباط

 توجد علاقة اي برديد العلاقة بنٌ الدتغنًات. لَ 0عكسية  علاقة 1--طردية علاقة  1

  تبارF  المجموعات الدختلفة متساوية ام لَ. لقياس اختبار متوسطات يستخدم الاحادي:لتحليل التباين 

 استخدام اختبار كولمجروف سمنًنوف تمطبيعي:التوزيع  اختبار (Kolmejrov – Smirno )

 . او لَ يستخدم لدعرفة ما إذا كانت البيانات والدعلومات تتبع التوزيع الطبيعي

 ويتني-اختبار مان Mann-Witney U testالفروق الفردية بنٌ متوسطات لرموعتنٌ :لَختبار 

 .قلتنٌمست

 اختبار كروكسال واليسKruskal-Wallis H test  ٌمتوسطات : لَختبار الفروق الفردية بن

   .ثلاث لرموعات فأكثر
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 استخدام برامج الجداول الالكترونيةExcel: تكون فِ شكل جداول  البيانات التي ةفِ برليل ومعالج

 لترجمتها الذ رسومات بيانية واعمدة ودوائر لتسهيل عملية الدلاحظة والتحليل للنتائج و تفسنًىا.

 : درجة العية الَستبيان06الجدول رقم 

 موافق تداما موافق لزايد غير موافق غير موافق تداما الدقياسدرجة 
 5 4 3 2 1 النقاط
 5_4,2 4.2_3,4 3,4_2,6 2,6_1,8 1,8_01 الدرجة

 اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان من :الدصدر
 

 برديد الَلعية النسبية : مقياس07الجدول رقم 

 مرتفع متوسط منخفض الاهمية
 5_3,66 3,66_2,33 2,33_1 الدرجة

 اعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان من :الدصدر
 

 ولتحديد قيم الدتوسط الحسابي كونو فِ أي فئة يكون يتم ذلك من خلال إلغاد:

 4=1-5أقل قيمة،  –الددى أكبر قيمة 

 إلذ الحد الْدلس فتصبح كالتالر: 1,33ثم يضاف  1,33/4=3ثم يقسم الددى على عدد الفئات 

 ( منخفض.2,33 – 1) 

 ( متوسط. 2,33-3,66)

 ( مرتفع.5– 3,66)
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 صدق وثبات الاستبيان :الفرع الثالث

 الاستبيان ثبات :اولا
وىو الَتساق فِ نتائج الْداة ويقصد بو إمكانية الحصول على نفس النتائج فيما لو أعيد استخدام      

 نفس الْداة مرة ثانية التحليل نفس الدستوى. 

و من أجل التحقق من ثبات الْداة الدستخدمة فِ الدراسة تم استخدام معامل الَتساق الداخلي: )ألفا  

أكد من عدم حصول أداة القياس على بيانات خاطئة إذا أعيدت ( للتCronbach Alphaکرونباخ( )

( تم التوصل إلذ النتائج الدبينة فِ SPSSالدراسة نفسها و باستخدام نفس الْداة وباستخدام الحزمة الإحصائية )

 الجدول:

 توزيع الَستبيان. الفاكرونباخ فِ: معامل الثبات 08الجدول رقم 

 معامل الثبات الفا كرونباخ العباراتعدد  الابعاد _الدتغيرات
 0,917 04 الاعتمادية
 0,889 04 الاستجابة
 0,786 04 الدلموسية
 0,919 04 الامان

 0,938 04 التعاطف
 0,964 20 جودة الخدمات السياحية

 0,929 07 السياحة الصحراوية
 0,959 27 معامل الثبات الكلي

 spss على لسرجات الالدصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد 
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يتبنٌ من الجدول أن معامل الَتساق الداخلي الكلي لجميع العبارات الدتغنًين بلغت )جودة الخدمات      

( تعتبر مرتفعة، ويشنً على أنو كلما كان معامل الَنسان 0.929السياحة الصحراوية  - 0.964السياحية 

 على وجود الَتساق الداخلي. %( كلما دل ىذا60الداخلي )ألفا كرونباخ( أكبر من )

( وىو معامل ثبات جد مرتفع، وىدا 0.959ويوضح الجدول أن معامل الثبات الكلي لْداة جمع البيانات بلغ )

 يؤكد جليا على أن الَستبيان يتمتع بدرجة لشتازة من الثبات ولؽكن الَعتماد عليو فِ التطبيق الديدالش للدراسة.

 صدق الاتساق
 خليصدق الاتساق الدا 

كما تم التحقق من صدق الَتساق الداخلي للاستبيان بحساب معامل الَرتباط سبنًمان بنٌ لزاور الدراسة        

والجداول التالية  SPSSوالدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليو الفقرة وذلك بإستخدام البرنامج الإحصائي 

 توضح ذلك.

  السياحية، السياحة الصحراوية(صدق ومقياس متغيري الدراسة: )جودة الخدمات 

صدق الإنسان الداخلي لْبعاد جودة الخدمات السياحية، السياحة الصحراوية، حيث يوضح العلاقة       

الترابطية بنٌ كل فقرة بأبعادىا ولقد تم الَعتماد على معامل الإرتباط سبنًمان لتوضيح ىذا الإنساق حيث 

 الآتي:بسحورت النتائج كما ىو مبنٌ فِ الجدول 
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 : يوضح صدق الَتساق الداخلي لمحاور الَستبيان.09الجدول رقم 

 لزاور الاستبيان الارتباط
 معامل الَرتباط سبنًمان 0,791

 جودة الخدمات السياحية
 الدلَلة الدعنوية 0,000
 معامل الَرتباط سيبرمان 0,791

 السياحة الصحراوية
 الدلَلة الدعنوية 0,000

 (.7، الجدول رقم 2)أنظر الدلحق  spssلب اعتمادا على لسرجات برنامج اإعداد الطالدصدر: من 
يبني الجدول رقم معاملات الَرتباط بنٌ معدل كل لزور من لزاور الدراسة مع الدعدل الكلي لفقرات الَستبانة       

، حيث إن القيمة الَحتمالية لكل فقرة 0,05والذي يبني أن معاملات الَرتباط الدبينة دالة عند مستوى دلَلة 

 (.1يبة من الواحد )وأن معاملات الَرتباط لكل لزور كانت قوية وقر  0,05أقل من 

 تحكيم الاستبيان :ثانيا

 : تقدير الَساتذة المحكمنٌ لدقياس الدتغنً )جودة الخدمات السياحية(10الجدول رقم 

 لا يقيس يقيس العبارات الدتعلقة بالدتغير جودة الخدمات السياحية الفقرة
 بعد الاعتمادية

  + .المحدديقدم الفندق الخدمات الدتفق عليها فِ الوقت  01
  + .يقوم الفندق بتلبية طلبات العملاء بشكل صحيح من الدرة الْولذ 02
  + . الخ(السباحة.يلتزم الفندق بالدواعيد الدعلن عنها )الَطعام  03
لؽكن الَعتماد على الفندق فِ حل الدشكلات التي تواجو العملاء  04

 بسرعة وفعالية
+  

 بعد الاستجابة
  + .طلبات العملاء بسرعة و بالشكل الدطلوبيلبي الفندق  05
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  + العملاء بشكل جدي و مرضي للجميع شكاوىالرد على  06
  + .يقدم الفندق خدمات اضافية لتلبية احتياجات العملاء 07
  + .يسهر الفندق على مساعدة العملاء وتقدلص الدعم لذم 08

 بعد الدلموسية
  + وخارجي يعكس البيئة الصحراويةيزخر الفندق بتصميم داخلي  09
  + تتوفر فِ الفندق مرافق وخدمات ذات جودة عالية 10
  + .بذد الفندق نظيف ومرتب 11
  + يتوفر بالفندق وسائل و أثاث راحة متنوع 12

 بعد الامان
  + تشعر بالْمن والْمان داخل الفندق 13
  + .العملاء ولشتلكاتهميقوم الفندق بإجراءات أمنية احترازية لحماية  14
  + .يتعامل الفندق مع بيانات العملاء الشخصية بكل سرية" 15
  + .يوفر الفندق أنظمة الدراقبة وكذا خدمات الطوارئ والَسعافات الْولية" 16

 بعد التعاطف
  + يستقبل العاملون السواح باىتمام و تقدير" 17
  + .وتلبيتها يسهر العاملون على فهم احتياجات السواح 18
  + يتعامل العاملون مع السواح بتعاطف و ود 19
  + يقدم الفندق خدمات فردية لتلبية طلبات بعض السواح 20

 

 تبنٌ لنا من خلال الجدول، أن جميع العبارات الدتعلقة التعليق على الجدول: -

حيث انها تتمتع بدرجة لشتازة من  لقياسو،تقيس ما وضعت  السياحية(جودة الخدمات  )أبعادبالمحور الْول 

 القياس و لؽكن الَعتماد عليو فِ التطبيق الديدالش للدراسة.
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 السياحة الصحراوية(الدتغنً ): تقدير الَساتذة المحكمنٌ لدقياس 11الجدول رقم 

 لا يقيس يقيس العبارات الدتعلقة بالدتغير السياحة الصحراوية الفقرة
  + .من اىتمامك بالسياحة الصحراويةبذربتك فِ الفندق زادت  01
مستعد لدفع مبالغ اضافية مقابل خدمات سياحية صحراوية عالية  02

 الجودة
+  

ساعدتك ىذه التجربة فِ التعرف على العادات وتقاليد والتراث  03
 الصحراوي

+  

تحسنت الصورة الذىنية لديكم عن السياحة الصحراوية بعد ىذه  04
 التجربة

+  

فضلت التجارب السياحية التي ركزت على الأنشطة البدنية ركوب  05
 الجمال و السيارات الرباعية الدفع.. الخ(

+  

فضلت التجارب السياحية التي ركزت على الْنشطة الثقافية )زيارة  06
 الدتاحف والدعالد الْثرية والتعرف على الحرف

+  

  + ىذا الفندق.توصية الآخرين بزيارة الصحراء و الَقامة فِ  07
 

 تبنٌ لنا من خلال الجدول، أن جميع العبارات الدتعلقة التعليق على الجدول: -

تقيس ما وضعت لقياسو، حيث انها تتمتع بدرجة لشتازة من القياس و لؽكن  الصحراوية( )السياحةبالمحور الْول 

 .الَعتماد عليو فِ التطبيق الديدالش للدراسة

 ثالثا: توزيع البيانات
  :سمنًنوف لدعرفة ىل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ام لَ و سنفترض ما يلي-تم اجراء اختبار كولدنجروف

 .طبيعيالبيانات تتبع توزيع  :H0 الفرضية الصفرية

 .طبيعيالبيانات لَ تتبع توزيع  :H1 الفرضية البديلة
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  والجدول التالر يوضح النتائج:

 الطبيعي: اختبار التوزيع 12الجدول رقم 

 -Klomogrouv الدتغير

Smirnov 

 النتيجة مستوى الدلالة

 لَ يتبع توزيع طبيعي 0,000 0,16 جودة الخدمات السياحية

 لَ يتبع توزيع طبيعي 0,000 0,186 السياحة الصحراوية

 (6، الجدول رقم 2)أنظر الدلحق  SPSSلب اعتمادا على لسرجات برنامج االدصدر: من إعداد الط

يتبنٌ من الجدول أن متغنًات الدارسة لَ تتبع التوزيع الطبيعي، حيث كانت نسب التوزيع الطبيعي لكل      

 H0و بناء عليو نرفض الفرضية الصفرية ، ( وىو الدستوى الدعتمد فِ الدعالجة الإحصائية0,05) اقل منالمحورين 

تنص على ان البيانات لَ تتبع  التي H1ونقبل الفرضية البديلة طبيعي،تنص على ان البيانات تتبع توزيع  التي

 و عليو يتم الَعتماد على الَختبارات اللامعلمية فِ اختبار الفرضيات.  طبيعي،توزيع 
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 و اختبار الفرضيات عرض ومناقشة النتائج :الدبحث الثاني
سنعرض فِ ىذا الدبحث لستلف نتائج الدراسة الديدانية التي تم الوصول إليها من خلال جمع وبرليل البيانات       

 ومناقشتها للوصول إلذ نفي أو إثبات فرضيات الدراسة.

  الخصائص الديمغرافية لعينات الدراسة الدطلب الأول:

 الجنس:  -أ

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس13الجدول رقم 

 الجنس التكرار النسبة الدئوية

 ذكر 52 % 81.25

 أنثى 12 % 18.75

 المجموع 64 100%

 

 spssالدصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

فيما بلغ  فرد، 52٪ ب 81.25( يتضح لنا ان عدد الذكور فِ العينة بلغ نسبة 13رقم )من خلال الجدول     

حيث تعتبر فئة الذكور ىي الَكثر تفضيلا لذواية السياحة الصحراوية  ٪،18.75بنسبة  فردا، 12عدد الَناث 

 على الَناث.

شكل رقم دائرة نسبية توضح تقسيم افراد 

 متغي  الجنسالعينة حسب 
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 السن:  -ب

 .: يوضح توزي    ع أفراد العينة حسب السن41جدول رقم ال

 العمر التكرار النسبة الدئوية

 سنة 20أقل من  1 % 1.6

24.9 % 15 
 30إلذ  20من 

 سنة

34.4 % 22 
 40إلى  30من 

 سنة

26.6 % 18 
 50إلى  40من 

 سنة

 سنة 50من  أكثر 8 % 12.5

 المجموع 64 100%

 spssالدصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

تشنً نتائج توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية إلذ أن غالبية الزوار ينتمون إلذ الفئة الدتوسطة فِ         

سنة بنسبة  50إلذ  40%، تليها الفئة من 34.4سنة نسبة  40إلذ  30السن، حيث بسثل الفئة من 

سنة.  50و 30% من السياح الذين شملتهم الدراسة تتراوح أعمارىم بنٌ 61ا يعني أن حوالر %. ىذ26.6

وتعُد ىذه الفئة من أكثر الفئات الَجتماعية نشاطاً من الناحية الَقتصادية والَجتماعية، حيث بستلك القدرة على 

%(، لشا 1.6ة ضئيلة جداً )سن 20الإنفاق والتخطيط للسفر. من جهة أخرى، كانت مشاركة الفئة الْقل من 

شكل رقم دائرة نسبية توضح تقسيم افراد العينة 

 لعمرحسب متغي  ا
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يعكس ربدا ضعف اىتمام الشباب الصغار بهذا النوع من السياحة، أو لزدودية قدرتهم على ابزاذ قرار السفر 

%( تبنٌ أن السياحة الصحراوية بذذب أيضًا فئة من  12.5سنة ) 50بدفردىم. كما أن مشاركة الفئة التي تفوق 

 ء، الثقافة، والحننٌ للتراثكبار السن، ربدا بسبب ارتباطهم بالذدو 

 الدستوى التعليمي: -ج

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي15الجدول رقم 

 مستوى التعليم التكرار النسبة الدئوية

 اقل منثانوي  8 % 12.50

 جامعي 33 % 51.60

 دراسات عليا 12 18.80%

 شهادات اخرى 11 17.20%

 المجموع 64 100%

 spssلب اعتمادا على لسرجات برنامج االدصدر: من إعداد الط

يعكس الدستوى التعليمي للعينة ميلًا واضحًا لضو الفئة الدتعلمة، حيث أن أكثر من نصف أفراد العينة         

% منهم حاصلون على دراسات عليا. ىذا التوزيع 18.8%( حاصلون على شهادات جامعية، و51.6)

فئة الدتعلمة التي غالبًا ما تكون يكشف أن السياحة الصحراوية، فِ ىذه الدراسة، تلقى اىتمامًا خاصًا من قبل ال

أكثر وعيًا بالثقافة البيئية والتراثية للمنطقة الصحراوية. كما أن ىذا الدستوى من التعليم قد يساىم فِ رفع توقعاتهم 

بذاه جودة الخدمات السياحية، ولغعلهم أكثر انتقادًا أو تقييمًا لتجربتهم. فِ الدقابل، بلغت نسبة من لد يتجاوزوا 

شكل رقم دائرة نسبية توضح تقسيم افراد العينة 

 مستوى التعليمي حسب متغي  ال
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% فقط، لشا يعزز فرضية أن السياحة الصحراوية لَ تزال لطبوية فِ بعض الجوانب، وبرتاج 12.5ستوى الثانوي الد

 إلذ استراتيجيات لجذب شرائح تعليمية أوسع.

 كم مرة زرت الصحراء:  -د

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب سؤال كم مرة زرت الصحراء16الجدول رقم 

 سنوات الأقدمية التكرار النسبة الدئوية

 مرة واحدة 13 % 20.30

 مرات 3إلذ  2من  10 % 15.60

 مرات 3أكثر من  41 % 64.10

 المجموع 64 100%

 

 spssلب اعتمادا على لسرجات برنامج االدصدر: من إعداد الط

% من أفراد العينة سبق لذم زيارة الصحراء أكثر من ثلاث مرات، ما 64.1تُظهر نتائج الدراسة أن      

يدل على وجود علاقة مستمرة ومتكررة بنٌ ىؤلَء السياح والمجال الصحراوي. ىذا التكرار يعكس مستوى عالٍ 

زاروا الصحراء مرة واحدة فقط لَ من الرضا، أو ربدا شغفاً خاصًا بهذا النوع من السياحة. كما أن نسبة من 

%، ما يعني أن ىناك غالبية مطلقة 15.6%، بينما بلغت نسبة من زاروىا من مرتنٌ إلذ ثلاث 20.3تتجاوز 

لديها بذربة سياحية متكررة. ىذا الدعطى لػمل دلَلة على قوة الجذب السياحي الصحراوي، ولصاح الدؤسسات 

 دراسة( فِ استبقاء الزوار وبرفيزىم على التكرار.الفندقية )مثل فندق البستان موضوع ال

شكل رقم دائرة نسبية توضح تقسيم افراد 

عدد مرات زيارة العينة حسب متغي  

 الصحراء
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 تحليل إجابات أفراد عينة لمحوري الدراسة.: الدطلب الثاني
 :وذلك من خلال الإجابة على التساؤل الفرعي الدتعلق بجودة الخدمات السياحية كما يلي

 ما مستوى جودة الخدمات السياحية الدقدمة في فندق البستان الدنيعة؟ 

 :على ىذا التساؤل، تم برليل عبارات الدقياس الخاصة بدحاورللإجابة 

 الفرع الأول: تحليل إجابات أفراد العينة لمحور جودة الخدمات في الفندق

جودة الخدمات السياحية )الَعتمادية، الَستجابة، الدلموسية، الْمان، التعاطف( من خلال حساب الدتوسط  

، والَلضراف الدعياري لكل عبارة لدعرفة درجة تشتت الإجابات عن الحسابي لتحديد ابذاىات إجابات العينة

 .الدتوسط، مع برديد الدتوسط الكلي لكل لزور من لزاور جودة الخدمات

مع ابذاه إجابات  جودة الخدمات: الدتوسطات الحسابية والَلضرافات الدعيارية الخاصة بفقرات لزور 17الجدول رقم 
 العينة

 الدقياس العبارات
موافق غير 

 تداما

غير 

 موافق
 الدتوسط موافق تداما موافق لزايد

الانحراف 

 الدعياري
 النتيجة

يقدم الفندق الخدمات 

الدتفق عليها في الوقت 

 .المحدد

 13 38 9 3 1 التكرار

 موافق 0,82 3,92
 %20,3 %59,4 %14,1 %4,7 %1,6 النسبة

يقوم الفندق بتلبية طلبات 

العملاء بشكل صحيح 

 .الدرة الأولىمن 

 16 37 4 0 7 التكرار

 موافق 0,87 3,96
 25 %57,8 %6,3 %0 %10,9 النسبة

يلتزم الفندق بالدواعيد 

 الدعلن عنها

 (الخ  الاطعام السباحة)

 18 33 9 2 2 التكرار

 موافق 0,91 3,98
 %28,1 %51,6 %14,1 %3,1 %3,1 النسبة

 موافق 0,78 4,01 15 39 7 2 1 التكراريمكن الاعتماد على 
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الفندق في حل 

الدشكلات التي تواجو 

 .العملاء بسرعة وفعالية

 %23,4 %60,9 %10,9 %3,1 %1,6 النسبة

 مرتفع 0,76 3,97 نتيجة بعد الاعتمادية

يلبي الفندق طلبات 

العملاء بسرعة و بالشكل 

 .الدطلوب

 16 38 6 4 0 التكرار

 موافق 0,77 4,03
 %25 %59,4 %9,4 %6,3 %0 النسبة

العملاء  شكاوىالرد على 

بشكل جدي و مرضي 

 للجميع

 19 29 8 5 3 التكرار

 موافق 1,07 3,87
 %29,7 %45,3 %5 ,12 %7,8 %4,7 النسبة

يقدم الفندق خدمات 

اضافية لتلبية احتياجات 

 .العملاء

 16 28 11 7 2 التكرار

 موافق 1,05 3,76
 %25 %43,8 %17,2 %10,9 %3,1 النسبة

يسهر الفندق على 

مساعدة العملاء وتقديم 

 .الدعم لذم

 18 33 9 2 2 التكرار

 موافق 0,91 3,98
 %28,1 %6 ,51 %14,1 %3,1 %3,1 النسبة

 مرتفع 0,84 3,91 نتيجة بعد الاستجابة 

يزخر الفندق بتصميم 

داخلي وخارجي يعكس 

 البيئة الصحراوية

 21 33 4 5 1 التكرار

 موافق 0,92 4,06
 %32,8 %51,6 %6,3 %7,8 %1,6 النسبة

تتوفر في الفندق مرافق 

وخدمات ذات جودة 

 عالية

 13 32 5 11 3 التكرار

 موافق 1,13 3,64
 %20,3 %50 %7,8 17,2 %4,7 النسبة

تجد الفندق نظيف 

 .ومرتب

 18 29 10 6 1 التكرار
 موافق 0,94 3,92

 %28,1 %45,3 %15,6 %9,4 %1,6 النسبة

يتوفر بالفندق وسائل و 

 أثاث راحة متنوع

 18 29 10 6 1 التكرار
 موافق 0,97 3,89

 %28,1 %45,3 %15,6 %9,4 %1,6 النسبة
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 مرتفع 0,77 3,87 نتيجة بعد الدلموسية

تشعر بالأمن والأمان 

 داخل الفندق

 24 37 2 1 0 التكرار
4,31 0,61 

موافق 

 %37,5 %57,8 %3,1 %1,6 %0 النسبة بساما

يقوم الفندق بإجراءات 

أمنية احترازية لحماية 

 .العملاء ولشتلكاتهم

 23 37 2 1 1 التكرار

4,25 0,73 
موافق 

 %1,6 %1,6 النسبة بساما
 

3,1% 
57,8% 35,9% 

يتعامل الفندق مع "

بيانات العملاء الشخصية 

 .بكل سرية

 18 38 4 2 2 التكرار

 موافق 0,87 4,06
 %28,1 %59,4 %6,3 %3,1 %3,1 النسبة

يوفر الفندق أنظمة "

الدراقبة وكذا خدمات 

الطوارئ والاسعافات 

 .الأولية

 18 38 4 2 2 التكرار

 موافق 0,87 4,06
 %28,1 %59,4 %6,3 %3,1 %3,1 النسبة

 مرتفع 0,69 4,17 نتيجة بعد الامان

 يستقبل العاملون السواح"

 باىتمام و تقدير

 21 37 3 0 3 التكرار
 موافق 0,88 4,14

 %32,8 %57,8 %4,7 %0 %4,7 النسبة

يسهر العاملون على فهم 

احتياجات السواح 

 .وتلبيتها

 19 37 5 1 2 التكرار

 موافق 0,84 4,09
 %37 %57,8 %7,8 %1,6 %3,1 النسبة

يتعامل العاملون مع 

 السواح بتعاطف و ود

 20 38 3 0 3 التكرار
 موافق 0,88 4,12

 %31,3 %59,4 %4,7 %0 %4,7 النسبة

يقدم الفندق خدمات 

فردية لتلبية طلبات بعض 

 السواح

 19 32 10 1 2 التكرار

 موافق 0,89 4,01
 %29,7 %50 %15,6 %1,6 %3,1 النسبة

 مرتفع 0,80 4,09 نتيجة بعد التعاطف

 مرتفع 0,69 4,00 جودة الخدمات السياحية
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 spssلب اعتمادا على لسرجات برنامج االدصدر: من إعداد الط

 :بعد الاعتمادية
والضراف  3,97نلاحظ من خلال الجدول أن عبارات بعد الَعتمادية جاءت بابذاه "موافق" بدتوسط حسابي      

 .4,01و 3,76، حيث تراوح الدتوسط الحسابي لذذا البعد بنٌ 0,76معياري 

سجلت عبارة "لؽكن الَعتماد على الفندق فِ حل الدشكلات التي تواجو العملاء بسرعة وفعالية" وقد 

 .، ما يدل على ثقة النزلَء فِ استجابة الفندق الفعالة0,78والضراف معياري  4,01أعلى متوسط حسابي ب  

ات العملاء" ب  بينما كان أدلس متوسط حسابي للعبارة "يقدم الفندق خدمات إضافية لتلبية احتياج

 .1,05والضراف معياري  3,76

 .تشنً ىذه النتائج إجمالًَ إلذ أن بعد الَعتمادية سائد بدرجة مرتفعة فِ الفندق من وجهة نظر الزبائن

 :بعد الاستجابة
والضراف معياري  3,91أظهرت النتائج أن عبارات بعد الَستجابة جاءت بابذاه "موافق" بدتوسط حسابي      

 .4,03و 3,76راوحت الدتوسطات بنٌ ، وت0,84

 4,03سجلت عبارة "يلبي الفندق طلبات العملاء بسرعة وبالشكل الدطلوب" أعلى متوسط حسابي ب  

، فِ حنٌ جاءت عبارة "يقدم الفندق خدمات إضافية لتلبية احتياجات العملاء" كأدلس 0,77والضراف معياري 

بة أيضًا سائد بشكل مرتفع فِ الفندق، لشا يعكس سرعة ذلك على أن بعد الَستجا ويدل .3,76متوسط ب  

 .وفعالية الدوظفنٌ فِ تلبية احتياجات النزلَء
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 :بعد الدلموسية
، وتراوح متوسط فقراتو بنٌ 0,77والضراف معياري  3,87جاء ىذا البعد بابذاه "موافق" بدتوسط حسابي    

 .4,06و 3,64

داخلي وخارجي يعكس البيئة الصحراوية" بدتوسط وكانت أعلى عبارة ىي "يزخر الفندق بتصميم 

 .1,13والضراف  3,64، وأدلس عبارة "تتوفر فِ الفندق مرافق وخدمات ذات جودة عالية" بدتوسط 4,06

تشنً ىذه الدعطيات إلذ أن الزبائن راضون عن الجانب الجمالر والدادي للفندق، ما يدل على بسيز بعد 

 .الدلموسية بدرجة مرتفعة

 :مانبعد الأ
، 0,69والضراف معياري  4,17أظهرت النتائج أن بعد الْمان جاء بابذاه "موافق بسامًا" بدتوسط حسابي      

 .وىو الْعلى بنٌ الْبعاد الخمسة

، تليها 0,61والضراف  4,31سجلت عبارة "تشعر بالْمن والْمان داخل الفندق" أعلى متوسط ب  

 .4,25لحماية العملاء ولشتلكاتهم" ب  "يقوم الفندق بإجراءات أمنية احترازية 

كل العبارات جاءت ضمن مستوى "موافق بسامًا" أو "موافق"، لشا يعكس شعوراً قويًا بالْمن والثقة من 

 .طرف الزبائن، وبالتالر فإن ىذا البعد سائد بشكل مرتفع جدًا

 :بعد التعاطف
، وقد تراوح متوسط العبارات بنٌ 0,80معياري والضراف  4,09جاء ىذا البعد بابذاه "موافق" بدتوسط حسابي 

 .4,14و 4,01

، بينما كانت العبارة 4,12سجلت عبارة "يتعامل العاملون مع السواح بتعاطف وود" أعلى متوسط ب        

 .4,01"يقدم الفندق خدمات فردية لتلبية طلبات بعض السواح" أدناىا ب  
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إنسانية عالية وتفهم لَحتياجات النزلَء، ما لغعل بعد التعاطف  تعكس ىذه النتائج أن العاملنٌ يتمتعون بروح

 .سائدًا بدرجة مرتفعة فِ الدؤسسة السياحية

 النتيجة العامة لجودة الخدمات السياحية: 

، وىو ما 0,69والضراف معياري  4,00جاءت نتيجة البعد الكلي لجودة الخدمات السياحية بدتوسط حسابي 

 الخدمات السياحية فِ الفندق مرتفع من وجهة نظر الزبائن.يدل على أن مستوى جودة 

   الفرع الثاني: تحليل إجابات أفراد العينة لمحور تحسين السياحة الصحراوية

 :عي الدتعلق بتجربة الزبائن مع السياحة الصحراوية كما يلير وذلك من خلال الإجابة على التساؤل الف     

  الصحراوية في فندق البستان الدنيعة؟ما مستوى لشارسة السياحة 

للإجابة على ىذا التساؤل، تم برليل عبارات الدقياس الخاصة بدحور السياحة الصحراوية باستخدام          

الدتوسط الحسابي لتحديد ابذاىات إجابات العينة، والَلضراف الدعياري لكل عبارة لدعرفة درجة تشتت الإجابات، 

 لي لمحور السياحة الصحراوية.مع برديد الدتوسط الك

: الدتوسطات الحسابية والَلضرافات الدعيارية الخاصة بفقرات لزور السياحة الصحراوية مع ابذاه 18الجدول رقم 
 إجابات العينة

 

 الدقياس العبارات
غير 

موافق 
 تداما

 الدتوسط موافق تداما موافق لزايد غير موافق
الانحراف 
 الدعياري

 النتيجة

الفندق زادت من  تجربتك في
اىتمامك بالسياحة 

 .الصحراوية

 13 38 9 3 1 التكرار
 موافق 0,89 3,92

1,6 النسبة
% 

4,7% 14,1% 59,4% 20,3% 

مستعد لدفع مبالغ اضافية 
مقابل خدمات سياحية 
 صحراوية عالية الجودة

 16 37 4 0 7 التكرار
 موافق 1,22 3,65

10,9 النسبة
% 0% 6,3% 57,8% 25 
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ساعدتك ىذه التجربة في 
التعرف على العادات و تقاليد 

 والتراث الصحراوي

 18 33 9 2 2 التكرار
 موافق 0,94 3,92

3,1 النسبة
% 

3,1% 14,1% 51,6% 28,1% 

تحسنت الصورة الذىنية لديكم 
عن السياحة الصحراوية بعد 

 .ىذه التجربة

 15 39 7 2 1 التكرار
 موافق 1,00 3,89

1,6 النسبة
% 3,1% 10,9% 60,9% 23,4% 

فضلت التجارب السياحية 
التي ركزت على الأنشطة 
البدنية ركوب الجمال و 

السيارات الرباعية الدفع.. 
 .الخ

 16 38 6 4 0 التكرار

 موافق 0,91 3,84
 %25 %59,4 %9,4 %6,3 %0 النسبة

السياحية التي  فضلت التجارب
ركزت على الْنشطة الثقافية 

)زيارة الدتاحف و الدعالد الْثرية 
 والتعرف على الحرف

 19 29 8 5 3 التكرار

 موافق 0,87 3,85
 %29,7 %45,3 %5 ,12 %7,8 %4,7 النسبة

توصية الآخرين بزيارة 
الصحراء و الاقامة في ىذا 

 .الفندق

 16 28 11 7 2 التكرار
 موافق 1,00 4,06

 %25 %43,8 %17,2 %10,9 %3,1 لنسبةا

 مرتفع 0,82 3,87 السياحة الصحراوية

 

 SPSSإعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج  الدصدر: من

 :تحليل العبارات -

نلاحظ من خلال الجدول أن جميع العبارات جاءت بابذاه "موافق"، بدتوسطات حسابية تراوحت بنٌ       

 .، لشا يعكس تقييمًا إلغابيًا من طرف الزبائن لتجربتهم السياحية الصحراوية4,06و 3,65

 قدره أعلى متوسط حسابي "توصية الآخرين بزيارة الصحراء والإقامة في ىذا الفندق"سجلت العبارة 

 .، وىو ما يدل على رضا الزبائن واستعدادىم للتوصية بهذه التجربة1,00والضراف معياري  4,06

 :تليها العبارتان

 .0,89والضراف  3,92بدتوسط  تجربتك في الفندق زادت من اىتمامك بالسياحة الصحراوية""
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 .0,94والضراف  3,92" بدتوسط ساعدتك ىذه التجربة فِ التعرف على العادات وتقاليد والتراث الصحراوي"

أما أدلس متوسط حسابي، فكان للعبارة "مستعد لدفع مبالغ إضافية مقابل خدمات سياحية صحراوية 

، رغم أنو بقي ضمن خانة "موافق"، لكنو يشنً إلذ تفاوت 1,22والضراف معياري  3,65عالية الجودة" بدتوسط 

 .فِ مدى استعداد الزبائن لتحمل تكلفة إضافية

، بينما 3,85على متوسط …( كذلك حصلت الْنشطة الثقافية )زيارة الدتاحف، التعرف على الحرف

، لشا يدل على تقارب فِ الَىتمام بكلا 3,84حققت متوسط …( الْنشطة البدنية )ركوب الجمال والسيارات

 .النوعنٌ من التجارب

 الدتوسط العام لمحور السياحة الصحراوية: 

 .و النتيجة جاءت مرتفعة 0,82و الَلضراف الدعياري:  3,87الدتوسط الحسابي: 

تشنً ىذه النتائج إلذ مستوى مرتفع لدمارسة السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة، سواء من حيث 

 .الْنشطة أو الْثر الدعرفِ والثقافِ أو الرغبة فِ التوصية بها للآخرين

  فرضياتالاختبار  الدطلب الثالث:

بذزئة الفرضيات الذ  بغية إثبات أو نفي الفرضيات الدتعلقة بالدراسة، ارتأينا ومن أجل تبسيط الدراسة    

فرضيات فرعية، واختبارىا، باستخدام لرموعة من الْساليب الإحصائية حيث لضاول ابراز دور جودة الخدمات 

 الصحراوية.السياحية فِ السياحة 

 الرئيسة الأولى التي مفادىاالفرع الأول: اختبار الفرضية 

  ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات السياحية في تحسين السياحة الصحراوية في فندق

 البستان الدنيعة؟



ي لفصل ا
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حيث تنبثق منها خمس فرضيات فرعية ترتبط كل واحدة منها بجودة الخدمات السياحية )بعد الَعتمادية 

 .مان، بعد التعاطف( السائدة فِ فندق البستان الدنيعةبعد الَستجابة، بعد الدلموسية، بعد الَ

 اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الأولى:

  ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية على تحسين السياحة الصحراوية في فندق البستان

 الدنيعة

لَ يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَعتمادية على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ  :0Hالفرضية الصفرية 

 فندق البستان الدنيعة

يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَعتمادية على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق  :1Hالفرضية البديلة 

 البستان الدنيعة

 عد الَعتمادية و السياحة الصحراوية: برليل الَلضدار الخطي البسيط ب19الجدول رقم 

 معلمات النموذج الفرضية
معاملات 
 الانحدار

 tإختبار 
القيمة 
 sigالإحتمالية 

 التفسير

ولذ
الْ

 
A 0,868 2,177 0,033 معنوي 

A1 0,758 7,69 0,000 معنوي 
  R 0,699معامل الإرتباط 

  R* 0,488معامل التحديد 
  59,134 (F)إختبار 

 النموذج معنوي 0,000 الدلَلةمستوى  
 (1، الجدول رقم 3)أنظر الدلحق  spss لب اعتمادا على لسرجات برنامجاالدصدر: من إعداد الط

 وقد تبنٌ من خلال نتائج ىذا التحليل الواردة فِ الجدول ما يلي:



ي لفصل ا
ي تحسي   السياحة الصحراوية  :الثان 
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 ( تشنً قيمة الدعامل الثابتAإلذ أن متوسط السياحة الصحراوية فِ حال كانت درجة بعُد ) 

 (.0.868الَعتمادية تساوي صفر ىو )

 ( تبلغ قيمة معامل الَلضدارA1( لبُعد الَعتمادية )ما يعني أن كل زيادة بوحدة واحدة 0.758 ،)

 .0.758فِ بعُد الَعتمادية تؤدي إلذ برسن فِ السياحة الصحراوية بدقدار 

 ( نتائج اختبارt تُظهر دلَلة إحصائية لكل من )A وA1 ( حيث بلغت قيمةsig على التوالر )

(، لشا يدل على معنوية 0.05(، ولعا أقل من مستوى الدلَلة الدعتمد )0.000( و)0.033)

 التأثنً.

 ( تدل قيمة معامل الَرتباطR( البالغة )على وجود ارتباط قوي نسبيًا بنٌ بعُد الَعتمادية 0.699 )

 وبرسنٌ السياحة الصحراوية.

 ( أما معامل التحديدR²( فقد بلغ )وىو ما يعني أن بعُد الَعتمادية يفسر 0.488 ،)48.8 %

 من التباين فِ مستوى السياحة الصحراوية.

 ( كذلك، أظهرت نتائج اختبارF( قيمة عالية )ما يؤكد 0.000( بدستوى دلَلة )59.134 ،)

 و ان بعد الَعتمادية يؤثر على السياحة الصحراوية  معنوية النموذج ككل.

لَ يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَعتمادية على برسنٌ السياحة  :H0وعليو نرفض الفرضية الصفرية  

يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَعتمادية : H1الفرضية البديلة وتقبل  الدنيعة،الصحراوية فِ فندق البستان 

 على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة

 الفرضية الفرعية الثانية: التي تنص على: اختبار
  " ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة على تحسين السياحة الصحراوية في فندق البستان

 الدنيعة"



ي لفصل ا
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أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَستجابة على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ  لَ يوجد :0Hالفرضية الصفرية 

 فندق البستان الدنيعة

أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَستجابة على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق  يوجد :1Hالفرضية البديلة 

 البستان الدنيعة

 : برليل الَلضدار الخطي البسيط بنٌ بعد الَستجابة والسياحة الصحراوية20الجدول رقم 

 معلمات النموذج الفرضية
معاملات 

 الانحدار
 tإختبار 

القيمة 

 sigالإحتمالية 
 التفسير

انية
الث

 

A 1,20 3,382 0,001 معنوي 

A1 0,682 7,640 0,000 معنوي 

  R 0,696معامل الإرتباط 

  R* 0,485معامل التحديد 

  58,364 (F)إختبار 

 النموذج معنوي 0,000 مستوى الدلَلة 

 (2، الجدول رقم 3)أنظر الدلحق  spssلب اعتمادا على لسرجات برنامج االدصدر: من إعداد الط

 وقد تبنٌ من خلال نتائج ىذا التحليل الواردة فِ الجدول ما يلي:

 ( تشنً قيمة الدعامل الثابتA إلذ أن متوسط السياحة الصحراوية عندما تكون قيمة بعُد الَستجابة )

(، أي أن ىناك مستوى أساسي للسياحة الصحراوية دون تدخل بعُد 1.200صفر ىو )

 الَستجابة.



ي لفصل ا
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 ( أما معامل الَلضدارA1( لبُعد الَستجابة فقد بلغ )لشا يعني أن كل زيادة بدقدار وحدة 0.682 ،)

 .0.682واحدة فِ بعُد الَستجابة تؤدي إلذ برسن فِ السياحة الصحراوية بدقدار 

 ( نتائج اختبارt أظهرت دلَلة إحصائية لكل من )A وA1 ( حيث بلغت قيمةsig على التوالر )

 ، لشا يؤكد وجود تأثنً معنوي.0.05(، وكلالعا أقل من مستوى الدلَلة 0.000( و)0.001)

 ( تدل قيمة معامل الَرتباطR( والبالغة )على وجود ارتباط قوي نسبيًا بنٌ بعُد 0.696 )

 الَستجابة وبرسنٌ السياحة الصحراوية.

 ( أما معامل التحديدR²( فقد بلغ )ما يشنً إلذ أن بعُد0.485 ،)  48.5الَستجابة يفسر %

 من التباين فِ مستوى السياحة الصحراوية، وىي نسبة معتبرة.

 ( وبلغت قيمة اختبارF) (58.364) ( مع دلَلة إحصائيةsig = 0.000 لشا يدل على أن ،)

 النموذج ككل معنوي ويوجد إثر لبعد الَستجابة على السياحة الصحراوية 

أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَستجابة على برسنٌ السياحة  يوجدلَ  :H0وعليو نرفض الفرضية الصفرية  

أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَستجابة  يوجد: H1الفرضية البديلة ، وتقبل الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة

 على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 
 تنص على:التي 

  " ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدلموسية على تحسين السياحة الصحراوية في فندق البستان

 "الدنيعة

أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الدلموسية على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق  لَ يوجد :0Hالفرضية الصفرية 

 البستان الدنيعة



ي لفصل ا
ي تحسي   السياحة الصحراوية  :الثان 

 
فندق البستان ولاية بدراسة حالة أثر جودة الخدمات ف

 المنيعة 

 

 52 

أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الدلموسية على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق  يوجد :1Hالفرضية البديلة 

 البستان الدنيعة

 : برليل الَلضدار الخطي البسيط بنٌ بعد الدلموسية و السياحة الصحراوية21الجدول رقم 

 معلمات النموذج الفرضية
معاملات 

 الانحدار
 tاختبار 

القيمة 

 sigالاحتمالية 
 التفسير

الثة
الث

 

A 1,251 3,054 0,003 معنوي 

A1 0,678 6,546 0,000 معنوي 

  R 0,639معامل الَرتباط 

  R* 0,409معامل التحديد 

  42,852 (F)إختبار 

 

 
 النموذج معنوي 0,000 مستوى الدلَلة

 (3، الجدول رقم 3)أنظر الدلحق  spssلب اعتمادا على لسرجات برنامج االدصدر: من إعداد الط

 وقد تبنٌ من خلال نتائج ىذا التحليل الواردة فِ الجدول ما يلي:

 ( توضح قيمة الدعامل الثابتA ( أن متوسط السياحة الصحراوية فِ حال غياب بعُد الدلموسية )أي

دون (، ما يشنً إلذ وجود مستوى أساسي للسياحة الصحراوية 1.251عندما يساوي صفر( ىو )

 تأثنً ىذا البُعد.



ي لفصل ا
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 ( بلغت قيمة معامل الَلضدارA1) (0.678) ما يدل على أن كل زيادة بوحدة واحدة فِ بعُد ،

 .0.678الدلموسية تؤدي إلذ برسن فِ السياحة الصحراوية بدقدار 

 ( اختبارt( ٌأظهر دلَلة إحصائية عند كلا الدعاملن )A وA1( حيث بلغت قيمة ،)sig) 

، لشا يشنً إلذ وجود تأثنً 0.05على التوالر، ولعا أقل من مستوى الدلَلة  (0.000و) (0.003)

 معنوي.

  على وجود علاقة قوية نسبياً بنٌ بعُد الدلموسية وبرسنٌ  (0.639) ®تدل قيمة معامل الَرتباط

 السياحة الصحراوية.

 ( أما معامل التحديدR²( فقد بلغ )لشا يعني أن بعُد الدلموسية يفسر ح0.409 ،) 40.9والر %

 من التباين فِ السياحة الصحراوية.

 ( وبلغت قيمة اختبارF) (42.852) ( لشا يؤكد أن النموذج ككل معنوي 0.000بدستوى دلَلة ،)

 ويوجد إثر لبعد الدلموسية على السياحة الصحراوية 

أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الدلموسية على برسنٌ السياحة  يوجدلَ  :H0وعليو نرفض الفرضية الصفرية  

أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الدلموسية  يوجد: H1الفرضية البديلة ، وتقبل الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة"

 على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة"

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 
 على:التي تنص 

  " ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الامان على تحسين السياحة الصحراوية في فندق البستان

 الدنيعة"



ي لفصل ا
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يوجد أثر ذو دلَلة لبعد الَمان على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان لَ : 0Hالفرضية الصفرية 

 الدنيعة

الَمان على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد  :1Hالفرضية البديلة 

 البستان الدنيعة

 : برليل الَلضدار الخطي البسيط بنٌ بعد الَمان و السياحة الصحراوية22الجدول رقم 

 الفرضية
 
 

 معلمات النموذج
معاملات 
 الانحدار

 tإختبار 
القيمة 
 sigالإحتمالية 

 التفسير

بعة
الرا

 

A 0,586 1,24 0,218 غنً معنوي 

A1 0,789 7,085 0,000 معنوي 

  R 0,669معامل الإرتباط 

  R* 0,447معامل التحديد 

  50,192 (F)إختبار 

 النموذج معنوي 0,000 مستوى الدلَلة 

 (4، الجدول رقم 3)أنظر الدلحق  spssاعتمادا على لسرجات برنامج  الطالبالدصدر: من إعداد 

 التحليل الواردة فِ الجدول ما يلي:وقد تبنٌ من خلال نتائج ىذا 

( عندما يكون بعد الْمان يساوي صفراً، إلَ أن A=0,586أن متوسط السياحة الصحراوية كوحدة واحدة ىو )

 (.0.05( أكبر من )t( لَختبار )0,218ىذه القيمة غنً معنوية إحصائيًا لْن القيمة الَحتمالية )



ي لفصل ا
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واحدة تؤدي إلذ ارتفاع فِ السياحة الصحراوية بنسبة معيارية قدرىا ويعني أن الزيادة فِ بعد الْمان بوحدة • 

(0,789=A1،) 

( بالنسبة للمتغنً الدستقل tيوجد تأثنً لبُعد الْمان على السياحة الصحراوية، لكون القيمة الَحتمالية لَختبار )• 

 .0.05أقل من 

(، لشا يدل على وجود ارتباط 0,669الدتغنًين ىي )( إلذ أن قوة العلاقة بنٌ Rوتشنً قيمة معامل الَرتباط )• 

 لَ بأس بو بنٌ بعُد الْمان وبرسنٌ السياحة الصحراوية.

% من التباين فِ مستوى السياحة الصحراوية، بالَعتماد على قيمة معامل 44.7فسر بعُد الْمان ما نسبتو • 

 (.R²التحديد )

(، لشا يدل على معنوية 0.05( وىي أقل من )0,000بدستوى دلَلة ) (50,192) (Fبلغت قيمة اختبار )• 

 النموذج وأن بعُد الْمان يؤثر إلغابًا فِ السياحة الصحراوية.

لَ يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الْمان على السياحة الصحراوية فِ  :H0وعليو، نرفض الفرضية الصفرية 

ثر ذو دلَلة إحصائية لبُعد الْمان على السياحة : يوجد أH1فندق البستان الدنيعة، وتقُبل الفرضية البديلة 

 الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة.

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: 
 التي تنص على:

  " ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطف على تحسين السياحة الصحراوية في فندق البستان

 الدنيعة"

دلَلة إحصائية لبعد التعاطف على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق يوجد أثر ذو لَ : 0Hالفرضية الصفرية 

 البستان الدنيعة



ي لفصل ا
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يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد التعاطف على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق  :1Hالفرضية البديلة 

 البستان الدنيعة

 والسياحة الصحراوية: برليل الَلضدار الخطي البسيط بنٌ بعد التعاطف 23الجدول رقم 

 معلمات النموذج الفرضية
معاملات 

 الانحدار
 tإختبار 

القيمة 

 sigالاحتمالية 
 التفسير

سة
لخام

ا
 

A 0,446 1,443 0,154 غنً معنوي 

A1 0,839 11,321 0,000 معنوي 

  R 0,821معامل الإرتباط 

  R* 0,674معامل التحديد 

  128,169 (F)إختبار 

 النموذج معنوي 0,000 مستوى الدلَلة 

 (5، الجدول رقم 3)أنظر الدلحق  spssاعتمادا على لسرجات برنامج  الطالبالدصدر: من إعداد 

 وقد تبين من خلال نتائج ىذا التحليل الواردة في الجدول ما يلي:

صفراً، ( عندما يكون بعد التعاطف يساوي A=0,446أن متوسط السياحة الصحراوية كوحدة واحدة ىو )• 

 (.0.05( أكبر من )t( لَختبار )0,154إلَ أن ىذه القيمة غنً معنوية إحصائيًا لْن القيمة الَحتمالية )

ويعني أن الزيادة فِ بعد التعاطف بوحدة واحدة تؤدي إلذ ارتفاع فِ السياحة الصحراوية بنسبة معيارية قدرىا • 

(0,839=A1 وىي قيمة معنوية لْن ،)sig = 0,000 < 0.05. 
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( بالنسبة للمتغنً tيوجد تأثنً لبُعد التعاطف على السياحة الصحراوية، لكون القيمة الَحتمالية لَختبار )• 

 .0.05الدستقل أقل من 

(، لشا يدل على وجود ارتباط 0,821( إلذ أن قوة العلاقة بنٌ الدتغنًين ىي )Rوتشنً قيمة معامل الَرتباط )• 

 السياحة الصحراوية.قوي بنٌ بعُد التعاطف وبرسنٌ 

% من التباين فِ مستوى السياحة الصحراوية، بالَعتماد على قيمة معامل 67.4فسر بعُد التعاطف ما نسبتو • 

 (.R²التحديد )

(، لشا يدل على 0.05( وىي أقل من )0,000بدستوى دلَلة ) (128,169) (Fبلغت قيمة اختبار )• 

 ابًا فِ السياحة الصحراوية.معنوية النموذج وأن بعُد التعاطف يؤثر إلغ

لَ يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد التعاطف على السياحة الصحراوية  :H0وعليو، نرفض الفرضية الصفرية 

: يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبُعد التعاطف على السياحة H1فِ فندق البستان الدنيعة، وتقُبل الفرضية البديلة 

 نيعة.الصحراوية فِ فندق البستان الد

 الفرع الثاني: اختبار الفرضية الرئيسة الثانية التي مفادىا
توجد فروق ذات دلَلة إحصائية بنٌ استجابات السياح فِ فندق البستان، حول السياحة الصحراوية           

 الصحراء(الجنس، السن، الدستوى التعليمي، كم مرة زرت للسياح )تعزى للسمات الشخصية 

لَ توجد فروق ذات دلَلة إحصائية فِ استجابات السياح فِ فندق البستان حول (: H0الفرضية الصفرية )

السياحة الصحراوية تعُزى إلذ السمات الشخصية للسياح )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، وعدد مرات زيارة 

 الصحراء(.
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 فندق البستان حول توجد فروق ذات دلَلة إحصائية فِ استجابات السياح فِ(: H1الفرضية البديلة ا )

السياحة الصحراوية تعُزى إلذ السمات الشخصية للسياح )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، وعدد مرات زيارة 

 الصحراء(.

لفحص الدتغنًات )السن، الدستوى التعليمي، كم مرة  (kruskal wallis test): اختبار 24الجدول رقم 
 زرت الصحراء( على السياحة الصحراوية

 sigمستوى الدلالة  قيمة كروكسال واليس م الدتغيراس

 0,378 4,213 العمر

 0,100 6,261 الدستوى التعليمي

 0,163 1,947 كم مرة زرت الصحراء

 (2، الجدول رقم 4)أنظر الدلحق  spssاعتمادا على لسرجات برنامج  الطالبالدصدر: من إعداد 

( عند مستوى دلَلة 4.213( حوالر )Hبالنسبة لدتغنً العمر، بلغت قيمة اختبار كروسكال واليس )        

(Sig( يساوي )وعليو، لَ توجد 0.05(، وىو أعلى بكثنً من الدستوى الدعتمد للدلَلة الإحصائية )0.378 .)

الدختلفة للسياح، لشا يشنً إلذ أن العمر لَ  فروق ذات دلَلة إحصائية بنٌ آراء الدوظفنٌ تعُزى إلذ الفئات العمرية

 يشكل عاملًا مؤثراً فِ تقييمهم للسياحة الصحراوية.

(. 0.100(، ومستوى الدلَلة )6.261( تساوي )Hأما فيما يتعلق ب  الدستوى التعليمي، فقد كانت قيمة )

الإحصائية، إلَ أنها لَ تزال أعلى من ورغم أن ىذه القيمة أقل من باقي الدتغنًات وتشنً إلذ اقترابها من الدلَلة 

، وبالتالر فإن الفروق فِ استجابات الدوظفنٌ باختلاف الدستويات التعليمية للسياح ليست ذات دلَلة 0.05
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إحصائية. إلَ أن ىذه النتيجة قد توحي بوجود ابذاه لضو الدلَلة، لشا يستحق الدراسة بعمق أكبر فِ أبحاث 

 لَحقة.

(، مع مستوى دلَلة 1.947( تساوي )Hعدد مرات زيارة الصحراء، فقد كانت قيمة اختبار )وفيما لؼص متغنً 

. وبهذا لؽكن القول إن تكرار زيارة السائح للصحراء لَ لُػدث فرقاً 0.05(، وىو أيضًا أعلى من 0.163قدره )

 جوىريًا فِ تصورات الدوظفنٌ أو مواقفهم من السياحة الصحراوية.

توجد فروق ذات دلَلة إحصائية فِ استجابات السياح فِ فندق  لَالصفرية نقبل الفرضية  بناءً على ما سبق،

البستان حول السياحة الصحراوية تعُزى إلذ السمات الشخصية للسياح )العمر، الدستوى التعليمي، وعدد مرات 

استجابات السياح فِ  نرفض الفرضية البديلة الفرضية: توجد فروق ذات دلَلة إحصائية فِ (. وزيارة الصحراء

فندق البستان حول السياحة الصحراوية تعُزى إلذ السمات الشخصية للسياح )العمر، الدستوى التعليمي، وعدد 

 مرات زيارة الصحراء(.

 :أما عن متغير الجنس فيتم اختباره كما يلي 

على ( لفحص الفروق بنٌ متغنً )الجنس( Mann_whitney u: نتائج اختبار )25الجدول رقم 
 السياحة الصحراوية 

 اسم الدتغنً zقيمة  مستوى الدلَلة التفسنً

 الجنس 0,530 0,596 غير معنوي

 (1، الجدول رقم 4)أنظر الدلحق  spssاعتمادا على لسرجات برنامج  الطالبالدصدر: من إعداد 

( عند مستوى دلَلة إحصائية 0.530المحسوبة قد بلغت ) Zيتضح من الجدول السابق أن قيمة       

(، فإننا بذلك نقبل الفرضية الصفرية 0.05(، وحسب قاعدة القرار، وبدا أن مستوى الدلَلة أكبر من )0.596)
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H0  التي تشنً إلذ أنو: "لَ توجد فروق ذات دلَلة إحصائية بنٌ استجابات الدوظفنٌ فِ فندق البستان حول

 راوية تعُزى إلذ جنس السائح"،السياحة الصح

"توجد فروق ذات دلَلة إحصائية بنٌ استجابات الدوظفنٌ فِ  التي تنص على: H1ونرفض الفرضية البديلة 

 فندق البستان حول السياحة الصحراوية تعُزى إلذ جنس السائح.

 :الفصل الثاني ةخلاص

لرتمع عينو الدراسة والذين زاروا فندق  استبيان من 64بعد جمع الَستبيانات الصالحة والتي بلغ عددىا 

حيث   Spss20 البستان بالدنيعة، حيث قمنا بإدخال الَستبيانات وبرليلها ومعالجتها بواسطة برنامج الَحصائي

كانت نتيجة الَجابات على الَشكاليات الدطروحة فِ ىذه الدراسة الديدانية بأثبات خمسو فرضيات ونفي واحده 

 .على نتائج برليل الَستبياناتمنها وىذا بالَعتماد 
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 :الخاتدة

الدراسة على بيانات لقد ىدفت ىذه الدراسة الذ تقييم تأثنً جودة خدمات السياحة الصحراوية حيث كانت 

عينة من لرتمع العملاء الذين زاروا فندق البستان بالدنيعة تبنٌ ان جودة الخدمات تلعب دور فعال فِ رضا العملاء 

لشا يزيد فِ استقطاب اكبر عدد لشكن من السواح , وبعد برليل واثراء متغنًات الدراسة نظريا بالتطرق الذ الدتغنً 

ة' و الدتغنً التابع : 'برسنٌ السياحة الصحراوية' , وتطبيقا باستعمال ادوات منهجية الدستقل : 'الخدمات الدقدم

واختبار صحة الفرضيات توصلنا  SpssN20 بسثلت فِ الَستبيان, وبعد جمع البيانات ومعالجتها بواسطة برنامج

راوية فِ فندق البستان الذ ان ىناك مستوى مرتفع لدمارسة جودة الخدمات السياحية وكذا لشارسة السياحة الصح

 :الدنيعة ومن اىم النتائج

  .يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَعتمادية على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة •

 .يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَستجابة على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة •

 .دلَلة إحصائية لبعد الدلموسية على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعةيوجد أثر ذو   •

 .يوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد الَمان على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق البستان الدنيعة  •

 .البستان الدنيعةيوجد أثر ذو دلَلة إحصائية لبعد التعاطف على برسنٌ السياحة الصحراوية فِ فندق   •

لَ توجد فروق ذات دلَلة إحصائية فِ استجابات السياح فِ فندق البستان حول السياحة الصحراوية   •

 تعُزى إلذ السمات الشخصية للسياح )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، وعدد مرات زيارة الصحراء(

 :التوصيات .

 :ي كالتالرمن خلال نتائج الدراسة ارتأينا تقدلص لرموعة وى 
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  .استغلال قدرات العاملنٌ الذين يتمتعون بكفاءات ومهارات اخرى عند الحاجة

  .اعداد برنامج تكويني لتطوير العاملنٌ فِ برسنٌ الخدمات الدقدمة

  .الَعتماد على ابعاد جوده الخدمات فِ عمليات التوظيف كمعاينً للتقييم

  .للفندق من حيث الدصالح والعمال لدواكبة جودة الخدمات اعادة النظر فِ اعداد وبرينٌ الذيكل التنظيمي

  .امكانية توسعة الفندق من حيث طاقة الَستيعاب مع النظر فِ بزفيض اسعار الَيواء

 .ضرورة خلق تنافسية بنٌ الدؤسسات الفندقية من حيث بزفيض فِ الَسعار

 .لجزائرضرورة دمج فندق البستان فِ علامة الجودة للفندقة والَطعام فِ ا

  .ضرورة الدشاركة فِ النشاطات السياحية على مستوى فندق البستان كالْنشطة الثقافية المحلية والدأكولَت التقليدية

  :افاق الدراسة

اجراء دراسة لتأثنً التكنولوجيا فِ جودة الخدمات السياحة الصحراوية. اجراء دراسة لإلغاد الحلول الدمكنة 

سياحة الصحراوية. اجراء دراسة لدور الترويج فِ جودة الخدمات الدقدمة فِ لتحسنٌ جودة الخدمات فِ ال

 .السياحة الصحراوية
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 قائمة الدلاحق:

 (: الذيكل التنظيمي لفندق البستان بالدنيعة 1الدلحق )+
 الذيكل التنظيمي لفندق البستان

 

                  

 

 

 

 

 

 

 

 الأمانة 

 

 الإدارة 

 

 استغلال إدارة

 

 قسن الواليت والوحاسبت

 

قسنهراقب   

 

 

 قسن الوىارد البشريت

 

 

 قسن الإقاهت والطىابق

 

 اللىجستيت

  الصحت والسلاهت قسن

 

 

 هركز الحراست

 

قسنالتقنياث   

 

 السباكت

 

 كهرباء

 

 صيانت

 الطعام قسن

 

 هطبخ

 

 هقتصد

 

 كافتيريا

 

هقهى 

 هغربي
 استقبال

 

 الوطعن
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 : الاستبيان(2)الدلحق 
 جــــــــــــامعـة غـردايــــــــــــــــة

 كليـــــة العلــــوم الاقتصـاديــة والتجــاريــة وعلـــــوم التسيير

 قســـم علــــــوم الــتسيير

 أعمـــــــــــــال سيـــــــــاحيــــــــةتخصص ادارة 

 

 

 

 

 

 نشكركم جزيل الشكر على وقتكم الثمنٌ ومسالعتكم القيمة فِ ىذا الَستبيان. 

  السياحة الصحراوية بدا يتناسب مع تهدف نتائج ىذا الَستبيان إلذ برسنٌ جودة الخدمات السياحية وتطوير
 احتياجات الزوار.

  يرجى الإجابة بدقة من خلال وضع علامة(x) .فِ الخيار الدناسب بناءً على بذربتكم الشخصية 

 .فضلًا، تأكدوا من الإجابة على جميع الْسئلة بشكل دقيق للحصول على نتائج ذات مصداقية 

 : إشراف الأستاذة                                                         :إعداد الطالب

 لبصنً اسماعيل                                                              د. عجيلة حنان

 

 2024/2025السنة الجامعية:

ها على  جودة الخدمـــــات السیــــاحیة و تأثي 

 السياحـــة الصحراويـــــة



 الملاحق

 21  

 التاريخ: ................

 رقم الاستبيان: ........

  القسم الأول

 : البيانات الشخصيةالأول المحور

 الجنس: .1

 ذكر                                     أنثى       

    العمر: .2

 سنة   40 -30سنة                            30 -20             سنة        20أقل من 

 سنة                                  50سنة                  أكثر من  50 - 40 

  الدستوى التعليمي: .3

جامعي                        شهادات أخرى                             أقل من ثانوي                              
 دراسات عُليا

 

 كم مرة زرت الصحراء:  .4

 أكثر من ثلاث مرات        مرات  3الذ  2مرة واحدة                         
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 : لزاور الدراسةالقسم الثاني

 : جودة الخدمات السياحيةالمحور الثاني

 درجة القيــــــــــاس الفقرة الرقم

  

 

 

غنً 
موافق 

 بساما

غنً 
 موافق

 موافق بسام موافق لزايد

 الاعتماديـــــةأولا: 

يقدم الفندق الخدمات الدتفق عليها فِ  01
 الوقت المحدد.

     

يقوم الفندق بتلبية طلبات العملاء بشكل  02
 صحيح من الدرة الْولذ.

     

يلتزم الفندق بالدواعيد الدعلن عنها( الَطعام  03
 ) .السباحة.. الخ

     

حل  لؽكن الَعتماد على الفندق فِ 04
الدشكلات التي تواجو العملاء بسرعة و 

 فعالية.

     

 ثـانيــــــا: الاستجابـــــة

يلبي الفندق طلبات العملاء بسرعة و  05
 بالشكل الدطلوب.
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الرد على شكاوى العملاء كان بشكل جدي  06
 و مرضي للجميع.
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07 

 

 يقدم الفندق خدمات اضافية لتلبية
 احتياجات العملاء.

     

يسهر الفندق على مساعدة العملاء و تقدلص  08
 الدعم لذم.

     

 ثالثـــــــا: الدلموسيــــــة

يزخر الفندق بتصميم داخلي و خارجي  09
 يعكس البيئة الصحراوية.

     

تتوفر فِ الفندق مرافق و خدمات ذات  10
 جودة عالية.

     

      الفندق نظيف و مرتب. بذد 11

      يتوفر بالفندق وسائل و أثاث راحة متنوع. 12

 رابعــــــا: الأمـــــــان

      تشعر بالْمن و الْمان داخل الفندق. 13

يقوم الفندق بإجراءات أمنية احترازية لحماية  14
 العملاء و لشتلكاتهم.

     

الشخصية يتعامل الفندق مع بيانات العملاء  15
 بكل سرية.

     

يوفر الفندق أنظمة الدراقبة و كذا خدمات  16
 الطوارئ و الَسعافات الْولية.

     



 الملاحق

 26  

 خــــامسا: التعــــــــــاطف

      يستقبل العاملون السواح باىتمام و تقدير. 17

يسهر العاملون على فهم احتياجات السواح  18
 و تلبيتها.

     

      يتعامل العاملون مع السواح بتعاطف و ود. 19

يقدم الفندق خدمات فردية لتلبية طلبات  20
 بعض السواح.

     

 

 : لزاور الدراسةالقسم الثاني

 : السياحة الصحراويةالمحور الثاني

 : السيـــاحة الصحراويــةالمحور الثالث

بذربتك فِ الفندق زادت من اىتمامك  21
 الصحراوية.بالسياحة 

     

مستعد لدفع مبالغ اضافية مقابل خدمات  22
 سياحية صحراوية عالية الجودة.

     

ساعدتك ىذه التجربة فِ التعرف على  23
 العادات و تقاليد و التراث الصحراوي.
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برسنت الصورة الذىنية لديكم عن السياحة  24
 الصحراوية بعد ىذه التجربة.

     

فضلت التجارب السياحية التي ركزت على  25
الْنشطة البدنية( ركوب الجمال و السيارات 

 ) الرباعية الدفع. الخ

     

فضلت التجارب السياحية التي ركزت على  26
الْنشطة الثقافية( زيارة الدتاحف و الدعالد 

 ) الْثرية و التعرف على الحرف

     

الصحراء و الَقامة فِ توصية الَخرين بزيارة  27
 ىذا الفندق.

     

 

 .نشكركم على حسن تعاونكم معنا
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 ( مع اختبار الفرضية الاولى4،5لتساؤلات الفرعية ) spss(: نتائج لسرجات 3الدلحق )
 (: الجنس1الجدول )

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 81.3 81.3 81.3 52 ذكر

 100.0 18.8 18.8 12 أنثى

Total 64 100.0 100.0  

 

 (: العمر2الجدول )

 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 1.6 1.6 1.6 1 سنة 20اقل من 

 26.6 25.0 25.0 16 سنة 30الذ  20من 

 60.9 34.4 34.4 22 سنة 40الذ  30من 

 87.5 26.6 26.6 17 سنة 50الذ  40مم 

 100.0 12.5 12.5 8 سنة 50من  أكثر

Total 64 100.0 100.0  

 

 (: الدستوى التعليمي3الجدول )

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12.5 12.5 12.5 8 اقل من ثانوي

 64.1 51.6 51.6 33 جامعي

 82.8 18.8 18.8 12 عليا دراسات
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 100.0 17.2 17.2 11 شهادات اخرى

Total 64 100.0 100.0  
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 (: معامل ألفا كرومباخ5الجدول )

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.959 31 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.958 7 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.917 4 

 

 (: كم مرة زرت الصحراء4الجدول )

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 20.3 20.3 20.3 13 مرة واحدة

 35.9 15.6 15.6 10 مرات 3الذ  2من 

 100.0 64.1 64.1 41 مرات 3أكثر من 

Total 64 100.0 100.0  
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.899 4 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.919 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.938 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.964 20 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.786 4 
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.929 7 
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 (: اختبار التوزيع الطبيعي6الجدول )

 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000. 64 869. 000. 64 186. الدتغنً التابع

 000. 64 896. 000. 64 160. الدتغنً الدستقل

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 للاستبيان(: نتائج الصدق البنائي 7الجدول )

 

Correlations 

 الدتغنً التابع الدتغنً الدستقل 

Spearman's rho 

 الدتغنً الدستقل

Correlation 

Coefficient 
1.000 .791** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 64 64 

 الدتغنً التابع

Correlation 

Coefficient 
.791** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 64 64 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات لمحور جودة الخدمات السياحية8الجدول )
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Statistics 

يقدم الفندق  

الخدمات الدتفق عليها 

 .فِ الوقت المحدد

يقوم الفندق بتلبية 

العملاء طلبات 

بشكل صحيح من 

 .الدرة الْولذ

يلتزم الفندق بالدواعيد 

الدعلن عنها الَطعام 

 .(. الخالسباحة.

لؽكن الَعتماد على 

الفندق فِ حل 

الدشكلات التي تواجو 

العملاء بسرعة و 

 .فعالية

 الَعتمادية

N 
Valid 64 64 64 64 64 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.9219 3.9688 3.9844 4.0156 3.9727 

Std. Deviation .82240 .87230 .91707 .78664 .76131 

 

Statistics 

يلبي الفندق طلبات  

العملاء بسرعة و 

 .بالشكل الدطلوب

 شكاوىالرد على 

العملاء كان بشكل 

جدي و مرضي 

 للجميع

يقدم الفندق خدمات 

اضافية لتلبية 

 .احتياجات العملاء

يسهر الفندق على 

مساعدة العملاء و 

 .تقدلص الدعم لذم

 الَستجابة

N 
Valid 64 64 64 64 64 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.0313 3.8750 3.7656 3.9844 3.9141 

Std. Deviation .77600 1.07644 1.05020 .91707 .84306 

 

Statistics 
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يزخر الفندق بتصميم  

داخلي و خارجي 

البيئة  يعكس

 الصحراوية

تتوفر فِ الفندق مرافق 

و خدمات ذات 

 جودة عالية

بذد الفندق نظيف و 

 .مرتب

يتوفر بالفندق وسائل 

 و أثاث راحة متنوع

 الدلموسية

N 
Valid 64 64 64 64 64 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.0625 3.6406 3.9219 3.8906 3.8789 

Std. Deviation .92367 1.13203 .94792 .97780 .77918 
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Statistics 

تشعر بالْمن والْمان  

 داخل الفندق

يقوم الفندق 

بإجراءات أمنية 

احترازية الحماية 

 .العملاء ولشتلكاتهم

يتعامل الفندق مع "

بيانات العملاء 

 .الشخصية بكل سرية

يوفر الفندق أنظمة "

الدراقبة وكذا خدمات 

الطوارئ والَسعافات 

 .الْولية

 الَمان

N 
Valid 64 64 64 64 64 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.3125 4.2500 4.0625 4.0625 4.1719 

Std. Deviation .61399 .73463 .87060 .87060 .69988 

 

 

Statistics 

يستقبل العاملون " 

السواح باىتمام و 

 تقدير

يسهر العاملون على 

احتياجات فهم 

 .السواح وتلبيتها

يتعامل العاملون مع 

 السواح بتعاطف و ود

يقدم الفندق خدمات 

فردية لتلبية طلبات 

 بعض السواح

 التعاطف

N 
Valid 64 64 64 64 64 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.1406 4.0938 4.1250 4.0156 4.0938 

Std. Deviation .88850 .84925 .88192 .89960 .80856 

 

 

 (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات لمحور جودة الخدمات السياحية-9الجدول )

Statistics 

 الدتغنً الدستقل
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N 
Valid 64 

Missing 0 

Mean 4.0063 

Std. Deviation .69371 

 

 الفرضية الرئيسة الأولى والفرضيات الفرعية لاختبار spss(: نتائج لسرجات3الدلحق )

 (: الانحدار الخطي لبعد الاعتنادية على السياحة الصحراوية1الجدول )

 

 

Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .699a .488 .480 .59572 

a. Predictors: (Constant), الَعتمادية 

 

 

Anova 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 20.986 1 20.986 59.134 .000b 

Residual 22.003 62 .355   

Total 42.989 63    

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 

b. Predictors: (Constant), الَعتمادية 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .868 .399  2.177 .033 

 000. 7.690 699. 099. 758. الَعتمادية

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 

 

(: الانحدار الخطي لبعد الاستجابة على السياحة الصحراوية2الجدول )
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Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .696a .485 .477 .59762 

a. Predictors: (Constant), الَستجابة 

 

 

Anova 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 20.845 1 20.845 58.364 .000b 

Residual 22.144 62 .357   

Total 42.989 63    

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 

b. Predictors: (Constant), الَستجابة 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.209 .357  3.382 .001 
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 000. 7.640 696. 089. 682. الَستجابة

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 
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 (: الانحدار الخطي لبعد الدلموسية على السياحة الصحراوية3الجدول )

 

Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .639a .409 .399 .64030 

a. Predictors: (Constant), الدلموسية 

 

 

Anova 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 17.569 1 17.569 42.852 .000b 

Residual 25.419 62 .410   

Total 42.989 63    

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 

b. Predictors: (Constant), الدلموسية 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.251 .409  3.054 .003 
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 000. 6.546 639. 104. 678. الدلموسية

a. Dependent Variable:  ًالتابعالدتغن 
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 (: الانحدار الخطي لبعد الامان على السياحة الصحراوية4الجدول )

 

Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .669a .447 .438 .61901 

a. Predictors: (Constant), الَمان 

 

 

Anova 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 19.232 1 19.232 50.192 .000b 

Residual 23.757 62 .383   

Total 42.989 63    

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 

b. Predictors: (Constant), الَمان 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .586 .471  1.244 .218 



 الملاحق

66 
 

 000. 7.085 669. 111. 789. الَمان

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 
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 الصحراوية(: الانحدار الخطي لبعد التعاطف على السياحة 5الجدول )

 

Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .821a .674 .669 .47545 

a. Predictors: (Constant), التعاطف 

 

 

Anova 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 28.973 1 28.973 128.169 .000b 

Residual 14.015 62 .226   

Total 42.989 63    

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 

b. Predictors: (Constant), التعاطف 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .446 .309  1.443 .154 
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 000. 11.321 821. 074. 839. التعاطف

a. Dependent Variable: الدتغنً التابع 

 

 لاختبار الفرضية الثانية spss(: نتائج لسرجات 4الدلحق )
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 Mann Whitney( نتائج اختبار 1الجدول )

 

Test Statistics 

 الدتغنً التابع 

Mann-Whitney U 281.500 

Wilcoxon W 359.500 

Z -.530- 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
.596 

a. Grouping Variable: الجنس 

 

 Kruskal Wallis Test .(: نتائج اختبار2الجدول )

 

 

Test Statistics 

 الدتغنً التابع 

Chi-

Square 
4.213 

df 4 

Asymp. 

Sig. 
.378 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: 

 العمر
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Test Statistics 

 الدتغنً التابع 

Chi-

Square 
1.947 

df 1 

Asymp. 

Sig. 
.163 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: 

 كم مرة زرت الصحراء

 

 

Test Statistics 

 الدتغنً التابع 

Chi-

Square 
6.261 

df 3 

Asymp. 

Sig. 
.100 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: 

 الدستوى التعليمي
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 (: استمارة تسهيل الدهمة4الدلحق )
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 47 الفرع الثالش: لشيزات السياحة الصحراوية

 44 على الدستوى الوطني و المحلي الفرع الثالث: دور السياحة الصحراوية

 46 .............................................................................. الدطلب الثالش: الدنتجعات السياحية )الدؤسسات الفندقية(

 46 الفرع الْول: أنواع الدؤسسات الفندقية

 13 أولا: الفنادق

 13 السياحية او قرى العطلثانيا: الدركبات 

 13 ثالثا: شقق الفنادق او الاقامات الفندقية



 الملاحق

 

 13 رابعا: الدوتيلات او نزل الطريق

 14 خامسا: الدخيمات السياحية

 41 الفرع الثالش: معاينً تصنيف الدؤسسات الفندقية واستغلالذا

 46 ......................................................................... الدطلب الثالث: جودة الخدمات السياحية والفندقية فِ الجزائر

 42 الفرع الْول: تعريف الخدمات السياحية والفندقية

 16 أولا: تعريف الخدمات السياحية

 16 ثانيا: تعريف الخدمات الفندقية

 46 الفرع الثالش: جودة الخدمات الفندقية

 46 الفرع الثالث: لزددات جودة الخدمات الفندقية

 17 أولا: الدلموسية

 18 ثانيا: الاعتمادية

 18 ثالثا: الاستجابة

 18 نرابعا: الاما

 19 خامسا: التعاطف

 46 الفرع الرابع: حقوق وواجبات الفندقي والعميل

 67 الفرع الخامس: علامة جودة السياحة فِ الفندقة والَطعام فِ الجزائرية

 67 الفرع السادس: تثمنٌ الخدمات السياحية للفندقة والَطعام

 66 سابقة وابحاث دراسات الثالش: الدبحث

 66 ..................................................................................................... الدطلب الْول: الدراسات السابقة

 66 .......................................................................... الدطلب الثالش: مقارنة بنٌ الدراسة الحالية والدراسات السابقة

 66 ................................................................................................................ خلاصة الفصل الَول:

ي تحسي   السياحة الصحراوية فندق 
 
: دراسة حالة أثر جودة الخدمات ف ي

 
  البستان ولاية المنيعةالفصل الثان

 64 ................................................................................................................................. بسهيد

 66 الدراسة فِ الدستخدمة الَدوات و للطريقة الدنهجي الإطار تقدلص الَول: الدبحث

 66 ......................................................................................... الدطلب الَول: الطريقة الدستخدمة فِ الدراسة

 66 الفرع الْول: الَجراءات التطبيقية

 22 أولا: منهجية الدراسة

 22 ثانيا: لرتمع وعينة الدراسة:

 23 ثالثا: لمحة عن لزل الدراسة:



 الملاحق

 

 62 ......................................................................................... الدطلب الثالش: الَدوات الَحصائية الدستخدمة

 62 الفرع الْول: ادوات جمع البيانات

 26 الاستبيان:

 66 اليب الَحصائية الدستخدمةالفرع الثالش: الَس

 67 صدق وثبات الَستبيان :الفرع الثالث

 30 ثبات الاستبيان :اولا

 31 ساقصدق الات

 32 تحكيم الاستبيان :ثانيا

 34 توزيع البيانات ثالثا:

 62 الفرضيات اختبار و النتائج ومناقشة عرض :الثالش الدبحث

 62 ...................................................................................الدطلب الْول: الخصائص الدلؽغرافية لعينات الدراسة

 36 الجنس: -أ

 37 السن: -ب

 38 الدستوى التعليمي: -ج

 39 كم مرة زرت الصحراء:  -د

 17 الدطلب الثالش: برليل إجابات أفراد عينة لمحوري الدراسة.

 17 ................................................................الفرع الْول: برليل إجابات أفراد العينة لمحور جودة الخدمات فِ الفندق

 43 :بعد الاعتمادية

 43 :بعد الاستجابة

 44 :بعد الدلموسية

 44 :بعد الأمان

 44 :بعد التعاطف

 16 ................................................................ الفرع الثالش: برليل إجابات أفراد العينة لمحور برسنٌ السياحة الصحراوية

 16 ..................................................................................................... الدطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 16 الفرع الْول: اختبار الفرضية الرئيسة الْولذ التي مفادىا

 48 الأولى:اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة 

 49 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: التي تنص على:

 51 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

 53 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:

 55 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:



 الملاحق

 

 66 الفرع الثالش: اختبار الفرضية الرئيسة الثانية التي مفادىا

 27 ................................................................................................................ :خلاصة الفصل الثالش

 16 ....................................................................................................................... :الخاتدة

 16 ادرقائمة المراجع و المص

 16 قائمة الملاحق

 

 


