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  ملخص: 

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على انعكاسات تأثير المنتج الكامل من خلال أبعاد جودة الخدمات الفندقية في تحقيق ولاء الزبائن   
بولاية عين تموشنت. ولتحقيق أهداف   Atlantid Djalabوإبراز واقع هذه العلاقة من خلال التطرق إلى دراسة حالة فندق  

فرضيات فرعية، وتم    05منها    انبثقتالدراسة على فرضية رئيسية    اشتملتالتحليلي، حيث  المنهج الوصفي و   استخدامالدراسة تم  
بلغت    الاستبانةعلى    الاعتماد البيانات والمعلومات وتم توزيعها على عينة ملائمة  لديه    100الورقية كأداة رئيسية في جمع  عميل 

الجزائر في  الفندقية  المؤسسات  خدمات  مع  بنسبة    الاستباناتجميع    استرجاعتم  ،  تجربة  للتحليل  صالحة  وتم  100وكلها   .%
)  الاستعانة الدراسة. إجابات  ( في وصف وتحليل  SPSS v26ببرنامج  الفرضيات  الدراسة، وفحص مدى صحة  توصلت   عينة 

 الخدمة السياحية في الفندق محل الدراسة.  وولاء زبائننتائج الدراسة إلى إثبات وجود علاقة قوية بين أبعاد المنتج الكامل 
 . Atlantid Djalab: المنتج الكامل، جودة الخدمات الفندقية ،الخدمات السياحية ، ولاء زبائن ، فندق  الكلمات المفتاحية

Abstract :   

This study aims to explore the implications of the integrated product impact through the 

dimensions of hotel service quality in achieving customer loyalty by identifying the 

influence of elements such as reliability, security, empathy, responsiveness, and 

Intangibility. It highlights this relationship by delving into a case study of the Atlantid 

Djalab hotel in the province of Ain Témouchent. To achieve the study's objectives, the 

descriptive and analytical methods were used. The study included one main hypotheses, 

from which (5) sub-hypotheses emerged. We used the Paper questionnaires as the main 

tool in collecting data and information, and they were distributed to a convenience 

sample of 100 clients with experience in hotel services. All questionnaires have been 

retrieved and all are 100% valid for analysis. The Spss v26 program was used to 

describe and analyse the characteristics of the study sample and their answers to the 

survey questions .  The study's findings confirm a strong relationship between the 

dimensions of the integrated product and customer loyalty in the tourism service at the 

hotel under study. 

Key Words: Integrated product, Hotel service quality, Tourism services, Customer 

loyalty, Atlantid Djalab hotel 
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 قدمة:  م
سواءا المجالات  مختلف  من  دخلها  مصادر  في  التنويع  على  العالم  دول  جميع  أو    تبحث  صناعية  كانت 

خدمية، من أجل ضمان ديمومة مع نموها. مما يوجب عليها الاهتمام بكل الأنشطة الاقتصادية المتواجدة، خاصة في  
. إذ يعتبر  (Jochen Wirtz, 2016) من الناتج الوطني   %80-%65بين    قطاع الخدمات الذي يمثل دخله ما

التي تهتم بحركة الأفراد بين الأماكن، والتي يجب الانشغال بها    ،ن بين الأنشطة الاقتصادية المهمة السياحة م نشاط  
 كباقي الأنشطة، لكونه مصدرا للثروة ومطورا لها.  

وتعتبر الجزائر من الدول التي تريد بناء اقتصادها على استراتيجية التنويع للسلع والخدمات، و الخروج من  
وتدعيم    الاقتصاد  مرافقة  على  جاهدة  تعمل  حيث  والبترول.  للغاز  الانتاج  على  بدرجة كبيرة  يرتكز  الذي  الريعي 

مختلف الميادين، وعلى رأسها نجد قطاع السياحة الذي يعتبر لحد الساعة غير مستغل بالشكل الذي يتناسب مع  
مى في غالبية الأحيان بالولاية السياحية  طاقاته وامكاناته. هذا دفع بدراسة هذا القطاع بإحدى الولايات التي تس

 Theبامتياز ومدى مساهمته في التنمية لهذه الولاية، من خلال التركيز على مفهوم تسويقي يعرف بالمنتج الكامل  
Global Product    كذلك بمدى مساهمة هذه العناصر في التأثير  بكل مرفقات عملية تقديم الخدمة و الذي يهتم
كننا تقديم  ردود فعل الزبون، بالضبط الزبون السياحي الذي يزور ولاية عين تموشنت، من هذا يمبشكل ايجابي على  

العلاقة  أبعاد جودة الخدمة السياحية في تشكيل    انعكاساتما    التي يمكن صياغتها على النحو الموالي: الاشكالية  
 ولاية عين تموشنت؟ الفندقية بعلى مستوى المؤسسات  "السياحيولاء الزبون   -كامل منتج  "

لأي بلد لكونها مرتبطة   الاقتصاديةالسياحية والفندقية عنصرا مهما لإحداث التنمية   تعتبر الخدمات أهمية الدراسة:
بالسياحة ، فلقد أصبحت دول العالم تتسابق في تقديم أحسن الخدمات الفندقية و بجودة عالية للزبائن ، و العمل  
التكنولوجية الحديثة ، و كذلك فتح معاهد لتكوين و إنشاء   على تطوير هذا القطاع من خلال تزويده بالوسائل 

ثقافي وبناء قطاع سياحي مثمر،  نا منها بأهمية قطاع الفندقة في إبراز التراث الجيل جديد من صناع الفندقة ، إيما
المقدمة من طرف  و  الكامل  المنتج  التعرف على مواصفات و خائص  البحث من خلال  أهمية هذا  عليه تبرز جليا 

إلى  للفندق و ذلك بالتطرق  الزبون وتأثيرها على تحقيق ولائه  نظر  الجزائرية من وجهة  فندق    الفنادق  دراسة حالة 
Atlantid Djalab . 

 هما: و تمثلت في جانبين  أهمية الدراسة   تجدر الإشارة الى أنو 
النظري:   • الزبون  الجانب  الكامل في تعزيز ولاء  السياحي  المنتج  الدراسة تسعى لمعرفة مدى تأثير  أن  حيث 

للخدمة السياحية  نظريا و ذلك من خلال البحث في الدراسات السابقة بهدف الاستفادة منها في تكوين  
 الاطار النظري. 

احات التي يمكن الاستفادة  كونها تسعى الى التوصل الى مجموعة من التوصيات و الاقتر   الجانب التطبيقي: •
، و معرفة مدى تأثير المنتوجات الكاملة  المقدمة من طرفهم في    منها من قبل المؤسسات السياحية الفندقية 

 تعزيز ولاء الزبائن ميدانيا. 
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الدراسة: تأثير    أهداف  مدى  على  التعرف  هو  البحثي  العمل  هذا  و يهدف  السياحي  المنتج  الفندقي  خصائص 
   : التالية الفرعيةالأهداف  تحديديمكن  تطوير وتحسين جودة هذه الخدمات، و  كيفية و  الزبائن  تحقيق ولاءالكامل على  

ولاء    -أبعاد جودة الخدمة السياحية في تشكيل العلاقة "منتج الكامل  الدراسة )العلاقة بين متغيرات    اختبار  •
 (. الزبون السياحي

 والفندقي المقدم. في تقييمهم المنتج السياحي تحديد أهم المعايير التي يعتمد عليها الزبائن  •
 . السياحية  التي يمكن أن تساهم في تطوير مجال تسويق الخدمات  الاقتراحاتالتوصل إلى بعض النتائج و  •
 تزويد المؤسسات الفندقية بالمعلومات الضرورية لتحسين جودة خدماتها .  •
 تصحيح الأخطاء التي قد تقع فيها بعض الفنادق عند تقديم خدماتها .  •
 :  المكانية والزمانية التالية الموضوعية، الحدود  إطار تم إنجاز هذا البحث في الدراسة:    حدود
 الموضوعي: يتعلق بجودة الخدمات الفندقية وأثرها في تحقيق ولاء الزبائن.   الإطار •
 .            2024فيفري  20جانفي إلى  11تم إجراء البحث من  الزمانية: الحدود  •
البحث   • فإن  الفندقية  الخدمات  جودة  حول  يدور  الموضوع  أن  بنا  المكانية:  فندق  على    اقتصرالحدود 

Atlantid Djalab. 
 تمت صياغة الفرضيات التالية :   من أجل الاجابة على اشكالية الدراسة فرضيات الدراسة: 
منتج  "  السياحية في تشكيل العلاقة ة جودة الخدملأبعاد ئية إحصا دلالة  اتذ علاقة ايجابية وجد ي الفرضية الرئيسية:

 . تموشنتولاية عين على مستوى المؤسسات الفندقية ب  ولاء الزبون"  –  كامل
 و تتفرع هذه الفرضية إلى الفرضيات التالية :  

o   إحصائية    يوجد   الأولى:الفرضية ايجابية ذات دلالة  ملموسية اصية  لخعلاقة  الكامل  ا  لا  ولاء زبائن  و لمنتج 
 ولاية عين تموشنت. ب الخدمات السياحية الفندقية 

o   لخاصية    الثانية: الفرضية إحصائية  دلالة  ذات  ايجابية  علاقة  زبائن    اعتمادية يوجد  وولاء  الكامل  المنتج 
 الخدمات السياحية الفندقية بولاية عين تموشنت. 

o  المنتج الكامل وولاء زبائن الخدمات    أمانيوجد علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية لخاصية    :الفرضية الثالثة
 السياحية الفندقية بولاية عين تموشنت. 

o :الرابعة لخاصية    الفرضية  إحصائية  دلالة  ذات  ايجابية  علاقة  زبائن    استجابة يوجد  وولاء  الكامل  المنتج 
 الخدمات السياحية الفندقية بولاية عين تموشنت. 

o :الخامسة لخاصية    الفرضية  إحصائية  دلالة  ذات  ايجابية  علاقة  زبائن    تعاطفيوجد  وولاء  الكامل  المنتج 
 الخدمات السياحية الفندقية بولاية عين تموشنت. 
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 :الدراسات السابقة
أنوار قرزيز، إيمان بن زيان، دور وكالات السياحة والسفر في تنمية سياحة مستدامة دراسة ميدانية لعينة   .1

وكالات   مجلدمن  الصناعي،  الاقتصاد  مجلة  باتنة،  لولاية  والسفر  العدد  3السياحة  ، ص  2019،  2، 
التنمية المستدامة، أهميتها، مكوناتها، بعدها تطرقت    .99-124 الدراسة بالتعرض لمفهوم  اهتمت هذه 

تقي حول  فكان  النظري  الجانب  أما  بالجزائر،  السياحية  التنمية  و  بالجزائر  السياحية  التنمية  دور  الى  يم 
لبيب   تنمية سياحية مستدامة من خلال دراسة وكالة غوفي، تيمقاد،  الوكالات السياحية لولاية باتنة في 
اهمالها   عملها،  في  التسويقي  المفهوم  الى  السياحية  الوكالات  افتقار  أهمها:  نتائج  عدة  الى  التي خلصت 

غياب التعاون والتنسيق بين الوكالات،    للمنتوج السياحي المحلي و التركيز على المنتوج السياحي الدولي، 
لأسلوب   الوكالات  بعض  استعمال  والعمرة،  الحج  نشاط  على  بشكل كبير  التركيز  والمطاعم،  الفنادق 
المفروضة   الضرائب  نسبة  ارتفاع  المقدمة،  بنوعية الخدمات  يتعلق  فيما  للزبائن  الكاذب  التحايل والتصريح 

 .مع قلة المرافق الموجودة بولاية باتنة  عليها، ارتفاع أسعار الخدمات السياحية
كلاخي لطيفة، توام زاهية، جودة الخدمة السياحية وأثرها على ولاء العملاء، دراسة تحليلية على عينة من   .2

، ديسمبر  2، عدد5عملاء وكالة لجدار السياحية والأسفار لتيارت، مجلة الاقتصاد وإدارة الأعمال، مجلد  
الصفحة  2021 ا  .68-87،  أهميتها،  قام  السياحية،  الجودة  الجودة،  مفهوم  على  بالتعرف  لبحث 

الميدانية   الدراسة  أما  العميل.  ولاء  زيادة  لآليات  توضيح  مع  وأبعاده،  أهميته  العملاء،  وولاء  أبعادها، 
فخلصت الى أنه يوجد أثر ذو دلالة احصائية لجودة الخدمة، وكذلك لأبعاده من ملموسيته، الاعتمادية،  

 .لاستجابة، التعاطف بالنسبة لعينة وكالة لجدار السياحية والأسفار ولاية تيارتالأمان، ا
صابرين بارودي، أبوبكر بوسالم، أثر جودة الخدمة السياحية الالكترونية على رضى الزبائن، دراسة حالة   .3

المجل الاقتصادية،  والأبحاث  الدراسات  منتدى  مجلة  الالكترونية،  السياحية  التطبيقات  ،  7د  مستخدمي 
اهتمت هذه الدراسة على مفهوم الخدمة السياحية الالكترونية،    .19-01، الصفحة  2023،  2العدد

على   أيضا  الداعمة،  والخدمات  المسهلة  الخدمات  الجوهر(  )الخدمة  الاساسية  الخدمة  الى  التعرض  مع 
أشكال الخدمات السياحية الالكترونية، جودة الخدمات السياحية الالكترونية، أبعاد الخدمات السياحية،  

من جودة المعلومة، جودة النظام، جودة الخدمة على    أثر لكل لصت الدراسة الى وجود  ورضى الزبون، وخ 
لسياحية   الخدمة  لجودة  أثر  وجود  أي  الالكترونية،  السياحية  التطبيقات  مستخدمي  الزبائن  رضى 

 .الالكترونية على رضى الزبائن
قيق التنمية المستدامة، دراسة  نعيمة سماعيني، نسيمة لخضاري، الريادة التسويقية كمدخل استراتيجي لتح .4

المجلد   للأعمال،  الاقتصادية  الريادة  المسيلة، مجلة  فنادق ولاية  من  ميسرة  عينة  العدد6حالة  ، جوان  4، 
التسويقية التي تشتمل على المبادرة   .232-213، الصفحة  2020 الرايدة  الدراسة على  ترتكز  هذه 

زبا  على  الحصول  أجل  من  الفرص  واستغلال  بجوانب  باكتشاف  التعريف  على  اعتمد  ربحين، حيث  ئن 
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الميدانية الى وجود علاقة واضحة   الدراسة  أبعادها، وخلصت هذه  المستدامة،   التنمية  التسويقية،  الريادة 
من   تخص كل  التي  الفندقية  السياحية  المنشآت  في  المستدامة  والتنمية  التسويقية  الريادة  أبعاد  بين  قوية 

ا الفرص،  اقتناص  هذا  استباقية  التأكيد في  تم  و  الزبون،  والتركيز على  المخاطر،  ادارة  التسويقي،  لابداع 
بالنسبة   الفندقية  الخدمة  لتحسين  استراتيجي  التسويقية كمدخل  الريادة  أبعاد  تبني  ضرورة  على  البحث 

احتي وفهم  الزبون  التركيز على  المستدامة، ضرورة  التنمية  ثقافة  تبني  الفندقية، مع ضرورة  اجاته  للمنشآت 
في الأنظمة التكنولوجية وتوظيفها في عملية انتاج وتقديم    الاستثمار بهدف تحقيق رضاه وولائه، مع ضرورة  

 .خدمة فندقية متميزة 
القانونية   .5 الدراسات  مجلة  العملاء،  ولاء  لكسب  السياحية كمدخل  الخدمات  جودة  غضبان،  ليلى 

اهتمت الدراسة في البحث عن  بحيث    .197-178، الصفحة  2021،  1، العدد4والاقتصادية، المجلد  
الخدمة   مفهوم  على  التعرف  خلال  من  العملاء  وولاء  السياحية  الخدمة  جودة  بين  الموجودة  العلاقة 
السياحية، أنواعها خصائصها، مفهوم جودة الخدمة السياحية، أبعادها، ولاء العملاء، أهميته وانواعه. أما  

قيا محاولة  حول  فكانت  التطبيقي  المقدمة  الجانب  الخدمات  تنويع  ضرورة  الى  خلصت  إذ  العلاقة،  س 
لدى    الخدمةلاستقطاب أكثر عدد ممكن، كذلك تطوير طريقة تقديم الخدمة، وتحسينها، مع ترسيخ ثقافة  

 .العاملين، ومدهم بالمعلومات التسويقية الضرورية، علما أن العمل البحثي خلا من الدراسة الميدانية 
عبد القادر، دور وكالات السياحة الأسفار في تنشيط السياحة الداخلية، دراسة    زيان عبد الحليم، فطم .6

، الصفحة  2022،  2، العدد6حالة ولاية الجلفة، مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث الاقتصادية، المجلد  
الداخلية،  بحيث    .319-338 السياحة  السياحة وخاصية  مفهوم  على  الدراسة  هذه  متطلباتها،  ركزت 

هذه  خلصت  إذ  السياحية،  الوكالات  أهم  بها،  المواقع  أهم  على  التعريج  مع  الجلفة،  ولاية  في  وواقعها 
 الدراسة الى أنه يوجد أثر ايجابي بين وكالات الأسفار والسياحة الداخلية. 

 
I. وأدبيات الدراسة  النظري  الإطار : 
 مفهوم الخدمة: . 1
 ، منها: ها تداولاأكثر ذكر  يمكن و العديد من التعاريف   لخدمة فهوم الم

للتسويق   • الأمريكية  مرتبط  (Skavana, 00) 1960الجمعية  وإشباع  منافع،  أنشطة،  عن  عبارة   ":
 بمعروض للبيع، أو كل ما يتعلق ببيع للسلع." 

 ,Valarie A.Zeithand, Mary Jo Bitner) (Valarie A.Zeithand, 2009) فالاري زيتامل و آخرون   •

Dwayne D.Gremles)( إنتاج  أو مساعد  مقدم  أداء  إجراء،  فعل،   ":coprodured)    ميزة  من طرف 
(entity) ".أو شخص إلى ميزة أخرى أو شخص آخر 
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  اقتصادي"عبارة عن نشاط    (christopher H.Lovelok, 2011) كريستوفر، ساندره، باربار، سوزان •
 يخلق قيمة و يقدم فوائد مكانية و زمانية للزبون." 

 الخدمة: خصائص . 2
السلعة عن  الخدمة  تميز  خصائص  عدة  وجود  يلاحظ  فإنه  الجودة  بمفهوم  المرتبطة  الأدبية  للكتابات   تبعا 

(Bitner, 1990)   مثل ما هو الحال بالنسبة لإنتاجها واستهلاكها في آن واحد(Gronroos 84, Langeard 
et al 81, Zeithaml ;Parasuanan and Berry 85)  ،  ليست موحدة عند جميع أن هذه الخصائص  علما 

وآخ خصائص  ثلاثة  في  يعدها  بعضهم  أن  حيث  أكثر المتخصصين،  في  يدرج    رون  من  منهم  أن  إذ  الثلاث  من 
في ثلاثة عشر خاصية،   (Rathmel 1966إلى عدة خصائص، فمثلا عدها ) يجزئهاخاصتين في خاصية واحدة أو  

( أن    (Lovelock 1991لوفلوك  أيضا  خاصيات،  خصائص    (Schostac ;1977)بسعة  خمسة  بتعداد  قامت 
السا العناصر  نفس  الأولى على  الثلاث  العناصر  مع تجزئته   قة:بتشتمل  الفناء"،  التجانس،  الملموسية، عدم  "عدم 

ومشاركة  (Gerard briscoe, 2012) ،  للعنصر الرابع السابق إلى عنصرين هما:" التلازم )آنية الإنتاج والاستهلاك(
خلال   من  عناصر  خمسة  إلى  بتجزئتها  آخر  عدد  يقوم  الإنتاج". كما  في  الأربعة    اعتمادهم الزبون  العناصر  على 

عنصر جديد إضافة  مع  الفناء(  التلازم،  التباين،  الملموسية،  )عدم  التملك"    (Gaur, 2013) المعروفة  "عدم  هو 
هذه الخاصية تعتبر في النموذج الأكثر اعتمادا أنها خاصية ثانوية ناتجة عن خاصية رئيسية  ، إلا أن   لعنصر ملموس

عليها   المتعارف  أما  الخدمات.  في  الموجودة  التخزين  إمكانية  عدم  مشكلة  بسبب  الملموسية"  "عدم  في   المتمثلة 
(Stephen L.Vargo, 2004)  ( باري  باراسرامان،  زيثامل،  لـ"  خصائص  أربعة   ; Zeithamlفهي 
parasurman ; Berry ; 1985  المعروفة بـ:" عدم الملموسية، التباين، التلازم، الفناء." علما أن سبب تحديد .)

  التي يمكن عرضها و   الخدمات، والفروقات الموجودة بين السلع و هذه الخصائص هو خلاصة دراسة أهم الاختلافات  
 على النحو الآتي: 

تعتبر هذه الخاصية أهم الخصائص المميزة للخدمة عن السلعة، إذ   :L’Intangibilitéعدم الملموسية     . 1.2
 ; Bonomaأن الخدمة غير ملموسة لعدم مرئيتها، أما السلعة فمرئية بالعين المجردة، و يظهر هذا مثلا من قول  

Mills    بأن الخدمة ليست عنصرا(Objet)   (Brechignac-poubaud, 2008)     بل هي عبارة عن إجراءات
 و أفعال . كما أنه لا يمكن لمسها مثل ما هو الحال بالنسبة للتعليم الذي يعطي للطلبة في المدارس والجامعات،

(Wolliam M.Pride, 2003)  .المادية المواد  لمسه كلمس  يمكن  لا  مختلف  فهو  أن   Valarie) علما 
A.Zthaml, 1985) ( البحوث الجامعية المختصةBateson 1977, Berry 1980, Lovelock 1981, 

Rathmell 1966, Shostack)    ،رؤيتها يمكن  لا  أداء،  عن  عبارة  لأنها  الخدمة  ملموسية  عدم  إلى  خلصت 
أهم    (Bateson 1979)  حسبقياسها، أو لمسها. كما هو الحال بالنسبة إلى السلعة. أيضا تعتبر عدم الملموسية  

  السلعة. التمييز من خلالها بين الخدمة و  خاصية يمكن
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تقييم الزبون للخدمة المقدمة له، حيث أن عدم الملموسية الموجودة في   وتبعا لهذه الخاصية تظهر صعوبة 
 ,Tocquer Gerard) الخدمة تشكل عائقا أمام عملية قياس جودة الخدمة، منه يمكن استغلال طريقة " فم أذن"  

 عند الزبون. لتسريع و تسهيل اتخاذ القرار (1992
يعتبر عدم التجانس من بين العناصر المميزة للخدمة عن  :   Hétérogénéitéالتجانس(    )عدمالتباين     . 2.2

السلع، إذ يلاحظ أن إنتاج السلع يكون بنفس المواصفات لكل نوع، وهو ما يعرف بمعيارية الإنتاج. لكن بالنسبة  
المواصفات المرغوب فيها من    واختلاففي ذلك يرجع إلى تعدد    والسببللخدمات فإنه لا يتم إنتاجها قبل طلبها،  

ون لآخر. منه فإنه لا يمكن إنتاج الخدمة بصورة معيارية )نمطية(، بل يتم بحسب المواصفات المطلوبة من طرف  زب
الزبون، التي تتوفر على نوع من التباين بين مواصفات نفس الخدمة وذلك من وحدة لأخرى، أي أن مقدم الخدمة  

 ، و في نفس المكان. (Bechignac-poubaud ،2008) لا يستطيع تقديم خدمة متجانسة في نفس الوقت 
للخ:  La Périssabilitéالفناء     . 3.2 أن  بالفناء  طلبها يقصد  بين  يفصل  جدا  قصير  وقت  إنتاجها،  دمة   ،

توزيعها واستهلاكها، على أنها تنعدم مباشرة عند استهلاكها. هذا من جهة أما من جهة أخرى فإنه لا يمكن تخزينها  
للفترة الموالية حالة عدم تسجيلها لطلب عليها. وتبعا لهذه الخاصية و خاصية عدم الملموسية فإنه لا يمكن تخزين  

دمة أقل من عرضها، كما أنه لا يمكن تلبية رغبات جميع الزبائن حالة  فائض الخدمات حالة يكون الطلب على الخ
تفوق الطلب على العرض الوافد، ومنه تعتبر هذه الإشكالية من الانشغالات الأساسية لدى مسؤولي التسويق، من  

لتسعير و  على سياسة ا  الاعتماد خلال بحثهم عن الوسائل القادرة على موازنة عرض الخدمة مع الطلب عليها مثل  
 . تغيير عدد العمال، تغيير الحيز الجغرافي والتجهيزات. (Lapert, 2005) الترويج 
بين    :l’inséparabilité, Indivisibilitéالتلازم    . 4.2 الموجودة  الاختلافات  بين  الخاصية من  تعتبر هذه 

القائم على أنه    (Regan 1963)الخدمة والسلعة، التي يمكن تقديم مدلولها من خلال المفهوم المقدم من طرف ريغان  
كما يمكن توضيحها من خلال المقارنة ما بين  (Russell Wolak, 1998) الفوري للخدمة  الاستهلاك التسليم و  

من   انطلاقا  متزامنة  غير  مراحل  عدة  تستلزم  السلعة  وانجاز  إنتاج  عملية  أن  إذ  الخدمة،  إلى  السلعة  من  الحالتين 
بين   فاصلا  وقتا  يتطلب  واحدة  لصنع وحدة  أنه  استهلاكها، حيث  يتم  بعدها  توزيعها  تصورها، صنعها، تخزينها، 

تسليمها. بينما تختلف عنها الخدمة من ناحية الوقت المستغرق لا المراحل المتبعة، أي أن الخدمة تمر    طلبها إلى غاية 
التسليم   )مع عدم إمكانية    (J.Lendrevie, 2003) بدورها بعدة مراحل: مرحلة التصور، مرحلة الصنع، مرحلة 

في   تجرى  المراحل  هذه  لكن  بـ"التزامن"  التخزين(،  البعض  يسميه  ما  وهذا  بينها،  التفريق  يمكن  لا  واحدة  عملية 
(simultanéité)  .  بالعامل بشكل كبير  تتأثر  الخدمة  تقديم  عملية  أن  هذا  على  )مقدم  (Kotler, 2006) زد 

التقنية   المواصفات  تتمثل في  الخدمة لا  أن جودة  الخدمة، حيث  مهما في تحديد جودة  يلعب دورا  الذي  الخدمة( 
المتوفرة وإنما تتعداها إلى جميع العناصر المحيطة بعملية تقديمها من مظهر المكان، الإجراءات، الشخص المقدم لها،...  

 دمة. فكل هذه العناصر تزيد من قيمة الخدمة المق
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كما أن الزبون يزيد من تلازمية الخدمة من خلال مشاركته لمؤدي الخدمة في عملية الإنتاج، ومن التلازمية  
على   مجبرة  الخدمية  المؤسسات  أن  نجد  التي    الاهتمامأيضا  الجغرافية،  التغطية  سياسة  على  معتمدة  التوزيع  بعملية 

تساعد على تقريب الخدمة أكثر فأكثر للزبون من ناحية المكان. منه نلاحظ أن التلازم عند الخدمة يشتمل على  
 الخدمة.  مشاركة الزبون في عملية إنتاج امن الخاص بمراحل تقديم الخدمة، ثلاثة نقاط هي: الفرد المقدم للخدمة، التز 

 :  Le produit Globalالكاملمفهوم المنتج . 3
لفهم مفهوم المنتج الكامل يمكن الاستعانة بتفصيل ثلاثة نماذج مشهورة توضح مختلف المكونات الخاصة  

في    ناتناول و   ،نموذج التركيبة و   المتمثلة في مستويات المنافع، نموذج الزهرةو   عليها   الاعتمادبالمنتج منها الخدمات التي يتم  
 : ( )المنفعة الجوهرية والمنافع الثانوية مستويات المنافع هذا البحث نموذج 

يعتبر أكثر المستويات أهمية من خلال احتوائه على لب المنفعة المطلوبة من طرف العميل،    جوهر المنفعة:  •
 حيث أنه يحتوي على جوهر الحاجة التي تلبيها الخدمة المقدمة من أجل اشباع الرغبة الموجودة عند العميل

(Harrison.T, 2000)  . 
البنوك فهي تشمل    المتواجد في المنفعة من المتانة، التصميم و التميز،  في   الشيءتتمثل في    المنفعة الفعلية:  •

كما  (2008)الرحموني،    على عملية سحب النقود باستعمال البطاقة الممغنطة، الصكوك، الصراف الآلي 
 الغرفة على : سرير، حمام، مكتب، كراسي، خزانة ملابس   احتواءيمكن ملاحظتها في الفنادق من خلال  

er.P, 2012)(Kotl. 
: ينتج عن أهم التصورات والانشغالات التي تطرح من طرف العميل بعد تعامله مع البنك،  المنتج المتوقع  •

 جديدة في المعاملة التي قام بها. إنه يطمح إلى بلوغ مواصفات إذ أنه بعد قيامه بتجربة واحدة مع البنك ف
 والميزات المقدمة التي لم تكن في حسبان وانتظار العميل. : تشتمل على جميع الخصائص  المنتج المضاف •
: يشتمل على جميع المواصفات المستقبلية التي يمكن إضافتها إلى المعاملة، الهدف من إضافة  المنتج المحتمل •

 هذه المواصفات هو رفع مستوى جودتها من أجل زيادة مكانتها التنافسية. 
الفعلي،  بقة إلى الكن تم تقليص عدد المستويات الس  فقط ثلاثة مستويات، مستوى جوهر المنفعة، مستوى المنتج 

 توضيحها من خلال الشكل الآتي:   والتي يمكنمستوى المنتج المتوقع،  
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 (: المستويات الثلاث للخدمة 01) الشكل

Source: Kotler. P,  Wong. V, Saunders. J, Armstrong G, Principles of Marketing,  Pearson  

Education, 2005, Spain, p. 539. 

 تجدر الاشارة إلى وجود نموذج آخر يقسم اجمالي هذه العناصر إلى مستويين فقط هما: المنتج، وخارج المنتجو 
(Blanc M-A, 2006)  :أن المنتوج    حيث  الملموسة،  غير  أو  الملموسة  العناصر  على  يشتمل  المادي،  المنتج: 

المؤسسات. طرف  من  المعروض  الأداء  التوثيق،  و   الخدمة،  الخبرة،  الدفع،  شروط  المرفقة،  الخدمات  المنتج:  خارج 
   الخ. العلامة، الاشهار، المعرفة، ...

نستخلص أن المؤسسات الصناعية لا تقدم سلعة مادية خالصة إلى السوق من دون إرفاقها   التجزئةمن هذه  
ة على عملية تصريفها وكذلك متابعة مدى الملاءمة لسلعة حالة استخدامها من طرف  بمجموعة خدمات مساعد

الزبائن. فما البال بالنسبة للمؤسسات الخدماتية. إذا كان هذا حال المؤسسات الصناعية، فما هو حال المؤسسات  
العميل من خلال  على أن العنصر الأساسي الموجود في وسط الشكل فيمثل العنصر الذي يشبع حاجة   الخدمية.

تلبية هذا العنصر للرغبة الأساسية المعبر عنها. أما العناصر الإضافية فتشتمل على جميع العناصر التي تزيد وتطور من  
 . (Lapert, 2005)  مستوى جودة المنتج الكلية 

 ة: يالسياحمفهوم الخدمة . 4
مجموعة من الأنشطة الادارية التسويقية والفنية وغيرها والتي قد تبدأ من السفر واجراءاته العديدة    يعتبر على أناه 

السياحية  الأماكن  مختلف  المتواجدة في  السياحية  والاستراحات  والمطاعم  الفنادق  في    . (2017)الله،    الى  وتتمثل 
التي   الأعمال  من  واستهلاكها  مجموعة  السياحية  والبضائع  الخدمات  طلب  عند  والتسهيلات  الراحة  للسياح  تؤمن 

بعيدا عن مكان سكنهم الأصلي."  السياحية  المرافق  اقامتهم في  أوجه نشاط غير    خلال وقت سفرهم، أو خلال 
مبلغ معين من  ملموس تهدف الى اشباع الرغبات والاحتياجات عندما يتم تسويقها للمستهلك النهائي مقابل دفع  

 .(2021)غضبان،    المال، وتشمل الخدمات السياحية: الايواء والتجهيز السياحي، والأطعمة و التسلية و الترفيه"
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عبارة عن تشكيلة أو مزيج من الخدمات الملموسة وغير    (2020)ابتسام،    على أنها    السياحية الخدمة    تعرفو 
  بالإضافة الملموسة المطروحة في السوق السياحي لغرض إشباع حاجات ورغبات السياح في لحظة جاهزيتها وتشتمل  

 الى الأشخاص الذين يقدمون الخدمات، الأماكن، النشاطات، والتسهيلات والقيم أو مزيجا مما سبق. 
"العملية الادارية التي تضمن مطابقة الخدمة السياحية مع    عبارة عن فهي    جودة الخدمات السياحية   أما مقصود

أي    . متطلبات وتوقعات الزبائن بالسعر المقبول، وهذه المطابقة تأخذ بعين الاعتبار ما هو مصمم من قيم وفعاليات 
واستخدام   مستمر  بشكل  بتوقعاتهم  والوفاء  السياح  حاجيات  تلبية  تلك  مدى  لمقابلة  أحسن  بصورة  النظام 

 . ( 2018)ليلى،  الاحتياجات 
ا  أن مفهوم  تلبية الاحتياجات  كما تجدر الإشارة في الأخير  المستدامة بأنها تقضي من جهة  السياحية  لتنمية 

من جهة أخرى وقاية وتحسين فرص المستقبل، و التنمية تستدعي ادارة  بالحالية للسياح و المناطق المضيفة، ويستوج
المميزات   على كل  الحفاظ  مع  الجمالية  و  والاجتماعية  الاقتصادية  الاحتياجات  تلبية  تتيح  بطريقة  الموارد  شؤون 

 . ( 2019)شهيناز،  الثقافية وملامح البيئة الفطرية وتنوع الاحياء وأنظمة دعم الحياة  
 ولاء الزبون: . 5

هو الزبون  بولاء  والالتزام    المقصود  بالمؤسسة  الخاصة  للعلامة  بالنسبة  الزبون  جانب  من  ايجابي  اعتقاد  درجة 
التزام بمواصلة التعامل مع  كما يمكن اعتبار ولاء الزبون على أنه .  ( 2017)الحليم،   اتجاهها والنية في مواصلة شراءها 

المنافسين، بالرغم من وجود حملات ترويجية واغراءات تستهدفه أثناء تعامله مع المؤسسة،  المؤسسة وعدم التحول الى  
 . ( 2017)منير،  فهو نمط سلوكي يأتي على ضوء عملية تراكمية تبدأ بالمعرفة ثم الشعور ثم السلوك 

II. ةالتطبيقي   الدراسة : 
مدى تأثير واستعمال مفهوم المنتج الكامل    عاينةلمبعدما تم استعراض الخلفية الأدبية للدراسة نتطرق في ما يلي  

ال القطاع  الزبون في  الفندقي لولاية عين تموشنتعلى ولاء  أبعاد جودة الخدمة  سياحي  ، تم الاعتماد على اسقاط 
 . Atlantid Djalabمن طرف فندق   و مدى تبني مبادئه  الكامل لقياس درجة الارتباط والتعبير على المنتج 

 منهجية الدراسة: .  1 
قبل   المقدم من  الكامل  المنتج  لتحديد خصائص  التحليلي  والمنهج  الوصفي  المنهج  الدراسة  استخدمت هذه 

 فرضيات الدراسة. المؤسسات السياحية الفندقية ومدى تأثيره عل ولاء الزبائن، وتم اعداد الاستبانة وفقا لأهداف و 
الموجود      Atlantid Djalabيتمثل مجتمع الدراسة في مجموع الزبائن الزائرين لفندق:  عينة الدراسةو مجتمع  .  1.1

نظرا لكبر حجم    سواء كانوا أفراد أو عائلات.    -ولاية عين تموشنت    -بشاطئ ساسل التابع لبلدية ولاد بوجمعة
فرد، وتم مراعاة توزيعهم حسب   100الدراسة على    استبانةالمجتمع تم اختيار العينة بطريقة قصدية ملائمة بتوزيع  
 الجنس والعمر، وقد تم استرداد كل الاستبانات الموزعة. 

 اتها:  الطرق التالية في جميع البيانات المتعلقة بالدراسة ومتغير  استخدامتم مصادر البيانات: . 2.1
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ال  : الثانويةالبيانات  أ.   و تم  والدوريات  الكتب  إلى  بالدراسة  رجوع  العلاقة  ذات  الأدبية  توضيح  المقالات  لهدف 
 الأبعاد المختلفة لموضوع الدراسة.  المفاهيم الأساسية و 

الأولية:  ب.   على  البيانات  الدراسة  قيد  الظاهرة  توضح  والتي  الأولية  البيانات  جمع  في  الدراسة  تعتمد  سوف 
 والتي تم توزيعها على أفراد عينة الدراسة.    الاستبانة

 الأساليب الإحصائية التالية لتحليل نتائج هذه الدراسة:  استخدام تم الأساليب الإحصائية المستخدمة:  .3.1
الوصفي أ.   الإحصاء  أهميتها  :  مقاييس  حسب  الدراسة  متغيرات  وترتيب  البيانات  لوصف  على    اعتمادا وذلك 

   .أوساطها الحسابية وأهم هذه المقاييس )التكرارات، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية( 
تحديد  ير التابع مع المتغيرات المستقلة، و المتغ  ارتباطلتفسير مقدار    الارتباطتحليل    : مقاييس الإحصاء التحليلي ب.  
 العلاقة بين المتغيرات مع بعضها.  واتجاه قوة 
 :  الاستبيان ثبات . 2

 الجدول: من خلال مقياس آلفا كرونباخ الموضح في  الاستبيان لقد تم فحص عبارات 
 الاستبيانألفا كرونباخ لقياس ثبات    اختبار(: نتائج  01الجدول رقم )

 معامل ألفا كرونباخ  المحور الرقم 
 خصائص المنتج الكامل  1

 التعاطف، الاستجابة  اللاملموسية ،الاعتمادية، الأمان،
0.800 

 0.866 ولاء الزبون  2
 0.917 المجموع 

 26.0إصدار  SPSSرجات برنامج مخن اعداد الباحثان بالاعتماد على م المصدر:
( رقم  الجدول  الموضحة في  النتائج  مرتفعة  01من خلال  ألفا كرونباخ  معامل  قيمة  أن  بين  وتتراوح  ( نلاحظ 

يعني    وهذا  0.917  الاستبيانمعامل آلفا كرونباخ لجميع عبارات  و   الاستبيان،لمحاور    بالنسبة  0.866و  0.800
نا  يجعل   للدراسة مماالموجه    الاستبيانبذلك نكون قد تأكدنا من ثبات  ، و أن معامل آلفا كرونباخ لقياس الثبات مرتفع

 الفرضيات.  لاختبارأسئلة الدراسة و  وصلاحيته لتحليل النتائج وللإجابة على  الاستبيانعلى ثقة تامة بصحة 
   للدراسة:عرض نتائج الوصفية . 3

   الجنس:  .1.3
 توزيع العينة حسب متغير الجنس  (: 02) الجدول رقم

 النسبة المئوية  التكرار الخيارات 
 %  70 70 ذكر 
 % 30 30 أنثى 

 %100 100 المجموع 
 26.0إصدار  SPSSرجات برنامج مخمن اعداد الباحثان بالاعتماد على المصدر: 
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نلاحظ أن نسبة الذكور أعلى من نسبة الإناث حيث بلغت نسبة   أعلاه،المبين    (02من خلال الجدول رقم )
 زبونة.  30بتعداد  % 30أما نسبة الإناث بلغت   زبون، 70بتعداد  % 70الذكور 

   : الفئات العمرية. 2.3
 (: توزيع العينة حسب متغير العمر03الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار الخيارات 
 %16 16 30أقل من 

 %43 43 40 – 30من
 23% 23 50 - 40من 
 18% 18 فأكثر  50من 

 %100 100 المجموع 
 26.0إصدار  SPSSرجات برنامج مخمن اعداد الباحثان بالاعتماد على المصدر: 

( نلاحظ أن الفئة العمرية الأكثر تعاملا مع الفندق هي الفئة التي تتراوح أعمارها 03من خلال الجدول رقم )
ثم  ،  %23سنة بنسبة    50-40، ثم تليها الفئة العمرية التي تتراوح عمرها من%43سنة بنسبة    40-30ما بين  

، ثم تأتي في المرتبة الأخيرة الفئة  %16سنة فأقل بنسبة    30تأتي في المرتبة الثالثة الفئة العمرية التي يتراوح عمرها من  
 . %18سنة فأكثر بنسبة  50التي تتراوح أعمارها من 

 :  التعليميالمستوى  . 3.3
 (: توزيع العينة حسب متغير المستوى الأكاديمي 04)رقم  الجدول 

 النسبة المئوية  التكرار الخيارات 
 %11 11 ثانوي أو أقل

 %26 26 ليسانس 
 %43 43 ماست 
 %20 20 دكتوراه 
 %100 100 المجموع 

 26.0إصدار  SPSSرجات برنامج مخمن اعداد الباحثان بالاعتماد على المصدر: 
تعليمي عالي من خلال النسبة التي  ( أن معظم عينة الدراسة تتميز بمستوى  04يتضح من خلال الجدول رقم )

زبون، يليها    69( بتعداد  %43+%26)  %69تحصل عليها الزبائن ذوي المستوى الجامعي والتي قدرت بنسبة  
بنسبة   )الدكتوراه(  العليا  الدراسات  المستوى    20بتعداد    %  20مباشرة أصحاب  بعدها أصحاب  زبون، ثم يأتي 

 بون.  ز  11بتعداد  %11الثانوي أو أقل بنسبة 
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 مدة التعامل مع نفس الفندق:  . 4.3
 (: توزيع العينة حسب مدة التعامل مع الفندق 05)  الجدول رقم

 النسبة المئوية  التكرار الخيارات 
 %33 33 أقل من سنة

 %53 53 سنوات  3-من سنة
 %14 14 سنوات  6– 4من 

 %100 100 المجموع 
 26.0إصدار  SPSSرجات برنامج مخمن اعداد الباحثان بالاعتماد على المصدر: 

سنوات،    3من عينة تتعامل مع الفندق منذ فترة من سنة إلى    %53يتضح لنا أن   (،05من خلال الجدول )
 سنوات.   6إلى   4من عينة الدراسة من   %14، بينما تتعامل مع الفندق منذ أقل من سنة  %33تليها نسبة 

   : مع الفندق  تعاملالسبب  . 5.3
 (: توزيع العينة حسب أسباب التعامل مع الفندق06الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرارات  الخيارات 
 %24 24 موقعه المناسب 

 %22 22 بالزبائن الاهتمامحسن التعامل و 
 %24 24 سمعته الطيبة 

 %05 05 لأسعار مناسبة تقديمه 
 %25 25 لخدمات جديدة  ابتكاره

 %100 100 المجموع 
 26.0إصدار  SPSSرجات برنامج مخمن اعداد الباحثان بالاعتماد على المصدر: 

ابتكاره لخدمات  % 25( نلاحظ  06من خلال الجدول رقم ) الفندق بسبب  من عينة الدراسة تتعامل مع 
  هتمام والابسبب حسن المعاملة    %  22نسبة  بسبب سمعته الطيبة وموقعه الجيد و   %    24جديدة، تليها نسبة  

 بسبب تقديمه لأسعار مناسبة.  % 05، واخيرا بالزبائن
 :  اختبار فرضيات الدراسة . 4
ايجابية ذات دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمة السياحية في تشكيل العلاقة "منتج  يوجد علاقة  "    صت على أنه ن

تموشنت   –كامل   عين  بولاية  الفندقية  المؤسسات  مستوى  على  الزبون"  الميدانية  ولاء  بالدراسة  القيام  وبعد   ،"
   :تالية واستعمال البرنامج الإحصائي توصلنا إلى النتائج ال 
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 التابعة بين المتغيرات المستقلة و   الارتباطمصفوفة معاملات  : (07جدول )

جودة الخدمات  التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادية  لا ملموسية   
 الفندقية 

ولاء  
 الزبائن 

 الارتباطمعامل 
 بيرسون

0.217 0.220 0.349 0,225 0.121 0.568 

 0.098 0.033 0.024 0.139 0.290 0.313 مستوى الدلالة 
 100 100 100 100 100 100 حجم العينة 

 26.0إصدار  SPSSرجات برنامج مخمن اعداد الباحثان بالاعتماد على المصدر: 
 :  ية الجدول يمكن الإجابة على الفرضية الرئيسية من خلال تقسيمها إلى الفرضيات الفرعية التالمعطيات   استنادا على

بين بعد الملموسية    الارتباطولاء الزبائن: وقدر معامل  و   ملموسية اللا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد   •
الزبائن ب  و  الدلالة    0.217ولاء  الم و   0.313عند مستوى  من مستوى  أكبر  المعتمد في    0.05عنوية  هو 

 . وولاء الزبائن  اللاملموسية لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد منه نستنتج أنه الدراسة و 
  الاعتمادية بين بعد    الارتباطقدر معامل  ئن: و وولاء الزبا   الاعتمادية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد   •

الزبائن ب  و  الدلالة    0.220ولاء  المعنوية  و   0.290عند مستوى  من مستوى  أكبر    المعتمد في  0.05هو 
 . ولاء الزبائنو   الاعتماديةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الدراسة ومنه نستنتج أنه 

  الاستجابة بين بعد    الارتباط وولاء الزبائن: وقدر معامل    الاستجابة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد   •
الزبائن ب   الدلالة    0.349وولاء  من  و   0.139عند مستوى  أكبر  المعنوية  هو  في    المعتمد  0.05مستوى 

 . ولاء الزبائنو  الاستجابة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد منه نستنتج أنه الدراسة و 
بعد   • بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  و توجد  معامل  الأمان  وقدر  الزبائن:  الأمان            الارتباط ولاء  بعد  بين 

الزبائن ب  و  الدلالة  عند    0.225ولاء  او   0.024مستوى  مستوى  من  أقل  في    0.05لمعنوية  هو  المعتمد 
 . توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الأمان وولاء الزبائن  أنه منه نستنتج الدراسة، و 

الزبا  • التعاطف وولاء  بعد  بين  دلالة إحصائية  و توجد علاقة ذات  التعاطف    الارتباط قدر معامل  ئن:  بعد  بين 
الزبائن   الدلال   0.121ب  وولاء  الم و   0.033ة  عند مستوى  من مستوى  أكبر  المعتمد في    0.05عنوية  هو 

 . ولاء الزبائن دلالة إحصائية بين بعد التعاطف و توجد علاقة ذات منه نستنتج أنه  الدراسة و 
)و  رقم  الجدول  خلال  من  نستنتج  جودة  07منه  بين  إحصائية  دلالة  ذات  قوية  طردية  علاقة  توجد  أنه   )

لمعنوية  أي أكبر من مستوى ا  0.098عند مستوى الدلالة    0.568الخدمات الفندقية وولاء الزبائن بمعامل ارتباط  
الدراسة، و المع  0.05 ايجابية ذات دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمة  "أنه    فرضيةمنه نقبل  تمد في  يوجد علاقة 

 ". الزبون" على مستوى المؤسسات الفندقية بولاية عين تموشنتولاء –حية في تشكيل العلاقة "منتج كامل السيا
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 :  الدارسة  نتائج   تحليلتفسير و . 5
من ناحية كل بعد من أبعاد    Atlantid Djalab  على مستوى مؤسسةيقيم أفراد عينة الدراسة الخدمات الفندقية  

 إيجابيا بشكل عام، والتركيز على وجه الخصوص على المقومات التالية: جودة الخدمة المقدمة تقييما 
 الزبائن. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الأمان وولاء  ✓
 وولاء الزبائن.  التعاطف توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد  ✓
 . الفندقية المقدمة وولاء الزبائن توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة  ✓
  40سنة و  30أكبر نسبة من أفراد عينة الدراسة هي من جنس الذكور والتي يتراوح عمرها بين أقل   ✓

من الفندق  مع  يتعاملون  جامعي،  تعليمي  مستوى  ذوي  وسنة  سنة  بين  تتراوح  مدة    سنوات   3ذ 
 بب موقعه المناسب.  وذلك بس 

 الخاتمة: 
 بولاية عين تموشنت إلى النتائج التالية:  Atlantid Djalabفندق ل من خلال الدراسة الميدانية   توصلنا     
ارهم بين أقل من  ، حيث تتراوح أعم%  59انتساب نسبة كبيرة من أفراد عينة الدراسة لفئة الشباب تقدر ب   •

 .  ئن الفندق من فئة الشبابزباهذا ما يعكس أن سنة، و  40 –سنة  30
 من زبائن الفندق ذوي مستوى تعليمي جامعي .  % 89 •
   سنوات.  3من الزبائن يتعاملون مع نفس الفندق منذ مدة تتراوح بين سنة إلى  % 53 •
 لابتكار خدمات جديدة.  وذلك راجعمن الزبائن يتعاملون مع نفس الفندق  % 25 •
درجة موافقة عالية لأفراد عينة الدراسة    فيأساسا    الدراسة ستمدة من تحليل إجابات أفراد عينة  المنتائج  تتمثل ال  •

بعدي الأمن  ن ناحية  مخصوصا    Atlantid Djalabعلى جودة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف فندق  
ال  والتعاطف، عن  على رضا  والتعبير  عام  و   بشكل  الكلية  إيجتقيياللتالي كان  با الجودة  أن    . ا ابيم  الى  بالإضافة 

حيث أن أفراد عينة الدراسة يولون أهمية لأبعاد جودة    المقدمة، العناصر تشكل نقاط قوة في الخدمات الفندقية  
   يلي:الخدمة الفندقية كما 

o  توفر الفندق على غرف مريحة وأثاث جذاب.   اللاملموسية:بعد 
o  شعور زبائن الفندق بالأمان وتوفير الفندق سلامة الأغراض. الأمان:بعد 
o  الخدمة. : إعلام الزبائن بدقة عن مواعيد تقديم الاستجابة بعد 
o  الاستقبال. الدائمة للعاملين خاصة موظفي والبشاشة   الابتسامة التعاطف: بعد   
o  الدقيقة. توافر أنظمة التدقيق والسجلات  الاعتمادية: بعد   
o  الدراسة. على ولاء أفراد عينة  والتعاطف الخدمة من خلال بعد الأمان تؤثر جودة 
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 : تشتمل التوصيات في مجملها على: التوصيات
و  - زيادة  الوصية  ضرورة  الجهات  طرف  من  الاهتمام  خاصة–المختصة  تكثيف  السياحة  باقي  و   -مديرية 

   .ان السياحة لمفهوم المنتج الكامل في ميد الفاعلين 
الكامل   - المنتج  مفهوم  مركبات  بكل  ملموسةالالمام  غير  أم  ملموسة  توجيه    ، سواءا كانت  لمعرفة كيفية 

 الانشغال للمركب الذي قد يكون به ضعف. 
تواجده   - حالة  للزبون  اريحية  من ناحية خلط  الميدان  الفاعلين في  له  بالفندق تكوين  الراحة  مكان  لأنه   ،

 خلال سياحته للمقاصد التي يزورها. 
 . المعلومة  على سهيل الحصولت سواءا من ناحية تبسيط و رورة تكوين الفاعلين في ميدان السياحة ض -
المعلوماتي   - التغليط  تجنب  على  سلبا    للزبائن التركيز  يؤثر  ملحوظ لأنه  موثوقية    وبشكل    المتعاملعلى 

 السياحي. 
 استعمال المواصلات. و  لة زيارتهم للمقاصد السياحية توفير الأمن الكامل للزبائن خاصة حا -
 : المراجعقائمة  
أنوار قرزيز، إيمان بن زيان، دور وكالات السياحة والسفر في تنمية سياحة مستدامة دراسة ميدانية لعينة من   •

 .124-99، ص 2019، 2، العدد 3وكالات السياحة والسفر لولاية باتنة، مجلة الاقتصاد الصناعي، مجلد
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