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  العالمية  כداء قياس مؤشرات عڴʄ اݍݨزائرʈة الفنادق اعتماد واقع

  -قسنطينة بمدينة الفنادق من لمجموعة ميدانية  دراسة-

the adoption of the global performance measurements indicators in 

the Algerian hotels - a field study of a group of hotels in Constantine  
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ٮڈـــدفࢫالدراســــةࢫإڲــــʄࢫمعرفــــةࢫواقــــعࢫتطبيـــقࢫمؤشــــراتࢫقيــــاسࢫכداءࢫالفنــــدࢮʏࢫࢫالعالميــــةࢫمـــنࢫقبــــلࢫࢫمجموعــــةࢫمــــنࢫالفنــــادقࢫࢫ         

معـــدلࢫלشـــغالࢫ،ࢫمتوســـطࢫالســـعرࢫاليـــومي،ࢫتɢلفـــةࢫɠـــلࢫ(بمدينـــةࢫقســـنطينة،ࢫمـــنࢫخـــلالࢫال؅فك؈ـــقࢫعڴـــʄࢫمؤشـــراتࢫכداءࢫالكميـــةࢫ

تقيـيمࢫمواقـعࢫטن؅فنـت،ࢫورضـاࢫ( ومؤشـراتࢫࢫכداءࢫالنوعيـةࢫ) غرفةࢫمتاحة،ࢫمؤشرࢫالمعدلࢫالمتوسط،ࢫالعائـدࢫلɢـلࢫغرفـةࢫمتاحـة

فــــرداࢫمــــنࢫالعــــامل؈نࢫࢫ56،ࢫاعتمــــدࢫالمــــنݤݮࢫالوصــــفيࢫالتحليڴــــʏࢫباســــتخدامࢫأداةࢫטســــتȎيانࢫالــــذيࢫوزعࢫعڴــــʄࢫࢫعينــــةࢫمــــنࢫ)العميــــل

اسـ؅فدࢫمٔڈـاࢫ) ب؈ـف،ࢫنـزلࢫابـنࢫمɺيـدي،ࢫوال؇ـقلࢫالكibis،ࢫ Novotel،ࢫ  protea Marriott،ࢫ Marriottلمـارʈوتࢫ(לدارʈـ؈نࢫࢭـʏࢫفنـادقࢫ

صاݍݰةࢫللدراسةࢫ،ࢫتوصلتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫأنࢫالفنادقࢫȖعتمدࢫɸذهࢫالمؤشراتࢫࢭʏࢫتقييمࢫأدا٬ڈاࢫمعࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫدونࢫࢫ35

أخـــرىࢫمـــنࢫقبـــلࢫفنـــادقࢫدونࢫأخـــرى،ࢫلـــذاࢫأوصـــتࢫبضـــرورةࢫטɸتمـــامࢫأك؆ـــفࢫبالمؤشـــراتࢫالۘـــܣࢫتتعلـــقࢫبالمنافســـ؈نࢫوتقيـــيمࢫمواقــــعࢫ

  .טن؅فنتࢫورضاࢫالعملاء

   כداء،ࢫالفنادق،ࢫכداءࢫالفندࢮʏ،ࢫالمؤشراتࢫالكمية،ࢫالمؤشراتࢫالنوعية  :مفتاحيةࡧɠلمات

Abstract: 

     The study aimed at identify the reality of applying the indicators of  hotel 
performance measuring by a group of hotels in Constantine focusing on 
quantitative indicators and qualitative indicator .An analytical descriptive method 
was adopted using a questionnaire as a tool which  distributed to 56 administrative 
staff in hotels, 35 of theme  retrieved.The results concluded that hotels' adopts the 
global indicators in evaluating their performance as well that some hotels focus on 
some indicators more than others, that is why it recommended the necessity of 
giving more importance to indicators concerning competitors, evaluating site webs 
and customers satisfaction .  

Keywords: Performance; hotels; hotel performance; quantitative indicators; 
qualitative indicators. 

  : مقدمة-1

ࢫטقتصاديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالقطاعات ࢫأɸم ࢫأحد ࢫاليوم ࢫالسياحة عت؄ف
ُ
Ȗ

ࢫوتطوʈرࢫ ࢫتنمية ʏࢫࢭ
ً
ࢫبارزا

ً
ࢫدورا ࢫتلعب ࢫوالۘܣ ࢫالعالم ʏࢫࢭ وטجتماعية

ࢫوسائلࢫ. البلدان ࢫخلال ࢫمن ࢫوحرفة ࢫكصناعة ࢫأɸميْڈا ࢫازدادت وقد

ࢫȊعدࢫأنࢫتمࢫاستحداثࢫوزاراتࢫللسياحةࢫࢭʏࢫ
ً
לعلامࢫɠافة،ࢫخصوصا

ࢫ ࢫوافتتاح ࢫالعالم ࢫدول ࢫتقنيةࢫمعظم ࢫومعاɸد ࢫوɠليات جامعات

ࢫللكتبࢫ ࢫטنȘشارࢫالواسع ࢫوكذلك ࢫوالفندقة، ࢫبالسياحة متخصصة

ࢫالسياحية ࢫبالشؤون ࢫتتعلق ࢫالۘܣ ࢫالعلمية ࢫوالبحوث . والدراسات

ࢫالتنميةࢫ ʏࢫࢭ ࢫأسا؟ۜܣ ࢫكرافد ࢫالمتطورة ࢫالدول ʏࢫࢭ ࢫالسياحة ت؄فز

טقتصاديةࢫولذلكࢫنجدࢫܷݵامةࢫטسȘثماراتࢫالمختلفةࢫࢭʏࢫالقطاعࢫ

ʏࢫالفنادقࢫࢫ،السياڌ ࢫ ࢫإɲشاء ʄࢫعڴ ࢫالȘܨݨيعات ࢫ ࢫحيث ࢫمن خاصة

ࢫيطلّڈاࢫ ࢫالۘܣ ࢫالضيافة ࢫخدمات ࢫوأول ࢫ ࢫأɸم ࢫ ࢫفالفنادق ࢫ ڈا، وتحسئ

  .السائحࢫفورࢫوصولھࢫإڲʄࢫالوجɺةࢫالسياحية



 دراساتࡧوأبحاثࡧالمجلةࡧالعرȋيةࡧللأبحاثࡧوالدراساتࡧࡩʏࡧالعلومࡧלɲسانيةࡧوטجتماعية

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- رࡧࡧ4عددࡧ11مجلدࡧȋالسنةࡧاݍݰاديةࡧعشرࡧ2019أكتو 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
36 

 

  :مشɢلةࡧالدراسة

ࢫالۘܣࢫ ࢫاݍݵدمات ࢫونوعية ࢫɲشاطɺا ࢫɠان ࢫمɺما ࢫالمنظمات ࢫجميع ʄسڥȖ

ࢫلذ ࢫأدا٬ڈا، ࢫتحس؈ن ʄࢫإڲ ࢫتɴتجɺا ࢫالۘܣ ࢫأوࢫالسلع ࢫعڴʄࢫتقدمɺا ࢫȖعتمد ا

ࢫوʈوجھࢫ ࢫوضعيْڈاࢫاݍݰالية ࢫيحدد ࢫɠونھ ࢫכداء ࢫالمستمرࢫلɺذا القياس

ࢫالمستقبلية ࢫالمؤشراتࢫ. قراراٮڈا ࢫمن ࢫالعديد ࢫباستخدام ࢫقياسھ يتم

ࢫحدا ʄࢫقطاعࢫعڴ ࢫبɢل ࢫالقطاعاتࢫواݍݵاصة ࢫمختلف ࢫب؈ن . المش؅فكة

ࢫعڴʄࢫ ࢫبالاعتماد ࢫأدائھ ࢫيقيم ࢫالقطاعات ࢫمن ࢫكغ؈فه ʏࢫالفندࢮ القطاع

  .شراتࢫࢫالۘܣࢫتطبقɺاࢫالفنادقࢫࢭʏࢫالعالممجموعةࢫمنࢫالمؤ 

ࢫ ࢫالتاڲʏوعليھ ࢫالȘساؤلࢫالرئʋؠۜܣ ʄࢫعڴ ࢫלجابة ʄࢫالدراسةࢫإڲ ʄسڥȖ:ماࡧࡧ

ࡧالمؤشراتࡧ ʄࡧعڴ ࡧقسنطينة ࡧمدينة ࡧ ʏࡧࡩ ࡧالفنادق ࡧاعتماد واقع

  العالميةࡧࡧلأجلࡧتقييمࡧأدا٬ڈا؟

ࢫالفرعيةࢫ ࢫכسئلة ࢫنطرح ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫالȘساؤل ʄࢫعڴ ࢫלجابة ࢫأجل من

  :التالية

تمادࢫالفنادقࢫࢭʏࢫمدينةࢫقسنطينةࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫכداءࢫماࢫࢫواقعࢫاع-

  الكميةࢫࢭʏࢫتقييمࢫأداءɸا؟

ماࢫواقعࢫࢫاعتمادࢫالفنادقࢫࢭʏࢫمدينةࢫقسنطينةࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫכداءࢫ-

  النوعيةࢫࢭʏࢫتقييمࢫأداءɸا؟

  :فرضياتࡧالدراسة

ࢫوالۘܣࢫالفرضيات،ࢫمنࢫجملةࢫعڴʄࢫɲعتمدࢫالسؤالࢫɸذاࢫعڴʄࢫللإجابة

   :يڴʏࢫفيماࢫتتمثل

ࢫ ࢫقسنطينةࢫ:  H0 الرئʋسيةالفرضية ࢫمدينة ʏࢫࢭ ࢫالفنادق ࢫȖعتمد لا

  .عڴʄࢫمؤشراتࢫכداءࢫࢫالعالميةࢫلأجلࢫتقييمࢫأدا٬ڈا

  :وʈتفرعࢫعنࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫالتالية

ࢫ ࢫالفرعية ࢫ ࢫقسنطينةࢫࢫ:  1H0الفرضية ࢫمدينة ʏࢫالفنادقࢫࢭ لاࢫȖعتمد

  عڴʄࢫالمؤشراتࢫكميةࢫࢭʏࢫتقييمࢫأدا٬ڈا؛

لاࢫࢫȖعتمدࢫالفنادقࢫࢫࢭʏࢫمدينةࢫقسنطينةࢫࢫ:  H02رعيةࢫالفرضيةࢫالف

  .عڴʄࢫࢫالمؤشراتࢫنوعيةࢫࢭʏࢫࢫتقييمࢫأدا٬ڈا

  :ٮڈدفࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫ:أɸدافࡧالدراسة

ࢫوטقتصاديࢫ- ʏࢫالسياڌ ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫوأɸميْڈا ࢫتصɴيفاٮڈا ࢫ الفنادق

  .وלقلي׿ܣ

ࢫالعالميةࢫ- ࢫ ࢫوالنوعية ࢫالمؤشراتࢫالكمية ࢫوأɸم ࢫ ʏࢫالفندࢮ الۘܣࢫࢫכداء

  .Ȗعتمدࢫࢭʏࢫتقييمھࢫ

واقعࢫاعتمادࢫالفنادقࢫࢭʏࢫمدينةࢫࢫقسنطينةࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫࢫتقييمࢫࢫ-

  .כداءࢫالعالمية

  :ت؄فزࢫأɸميةࢫالدراسةࢫࢫمنࢫخلالࢫ:أɸميةࡧالدراسةࡧ

ࢫأɸمࢫࢫ- ࢫʇشɢل ࢫɠونھ ࢫ ʏࢫالمحڴ ࢫللاقتصاد ʏࢫالسياڌ ࢫالقطاع ࢫ أɸمية

  .بديلࢫاقتصادي

ࢫ- ʏࢫالسياڌ ࢫالقطاع ࢫإɲعاش ࢫ ʏࢫࢭ ࢫوأɸميْڈا ࢫالعملةࢫالفنادق ودر

  .الصعبةࢫوȖشغيلࢫالشباب

ࢫالضيافةࢫࢫ- ࢫقطاع ࢫلتحس؈ن ࢫالعالمية ࢫبالمؤشرات ࢫטل؅قام أɸمية

  .والفندقةࢫ

ࢫاكȘشافࢫࢫ- ʏࢫࢭ ࢫللأداء ࢫالمستمر ࢫالتقييم ࢫيلعبھ ࢫالذي الدور

  .טنحرافاتࢫوتܶݰيحɺا

ࡧالدراسة ࢫالمنݤݮࢫ: منݤݮ ࢫɸو ࢫالنظري ࢫاݍݨزء ʏࢫࢭ ࢫالمعتمد المنݤݮ

ࢫبȎن ࢫسمح ࢫالذي ʏࢫالتحليڴ ࢫالنظريࢫالوصفي ࢫלطار ࢫوصياغة اء

للدراسةࢫوعرضࢫכسسࢫالفكرʈةࢫللفنادقࢫوللتقييمࢫכداءࢫالفندࢮʏࢫ

ࢫحالةࢫلمجموعةࢫ. ࢫدراسة ࢫمنݤݮ ࢫاعتمد ࢫفقد ࢫالتطبيقي ࢫاݍݨزء ʏࢫࢭ أما

منࢫالفنادقࢫࢭʏࢫمدينةࢫقسنطينةࢫ،ࢫوࢫتمتࢫטستعانةࢫبالاستȎيانࢫࢭʏࢫ

ࢫوتحليلɺاࢫ ࢫمعاݍݨْڈا ࢫالدراسة، ࢫعينة ࢫواتجاɸات ࢫأراء جمع

  .صࢫجملةࢫمنࢫالنتائجواستخلا 

  :متغ؈فاتࡧالدراسة

ࢫنموذجࢫ ࢫبناء ࢫتم ࢫلأɸدافɺا ࢫوتحقيقا ࢫלشɢالية ࢫلمعاݍݨة استكمالا

  .اف؅فاعۜܣࢫللدراسةࢫ

  نموذجࢫالدراسةࢫ: 1الشɢل
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  :לطارࢫالنظريࢫلمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫ:2

  

ࢫبالاعتماد: المصدر ࢫالباحث؈ن ࢫإعداد ࢫالدراساتࢫࢫمن ʄعڴ

  السابقة

  :לطارࡧالنظريࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة-1

ࢫالمرتبطةࢫ ࢫاݍݨوانب ࢫلمختلف ࢫالنظري ࢫלطار ࢫاݍݨزء ࢫɸذا يȘناول

ʏومࢫࢫࢫالفنادقࢫوتقييمࢫכداءࢫالفندࢮɺبمف .  

Ȗعدࢫصناعةࢫالفنادقࢫمنࢫالصناعاتࢫ:مفɺومࡧࡧالفنادقࡧ.2-1

ࢫظɺورɸاࢫارتباطاࢫوثيقاࢫبظɺورࢫالضيافةࢫ ࢫالقديمةࢫالۘܣࢫارتبط

ࢫالمسافرࢫ ࢫحاجات ࢫإشباع ʄࢫعڴ ࢫقاصرة ࢫالبداية ʏࢫࢭ ࢫɠانت الۘܣ

العابر،ࢫومعࢫالتطورࢫࢫاݍݰادثࢫوماࢫتبعھࢫمنࢫاȖساعࢫࢭʏࢫشبكةࢫ

ࢫواكȘشافࢫ ࢫ ࢫالناس ࢫب؈ن ࢫالعلاقات ࢫتوطيد ʏࢫࢭ ࢫورغبة الطرق

ࢫتطلبࢫ ࢫכمرࢫالذي ࢫ ࢫوالتنقل ࢫك؆فࢫالسفر ࢫالمختلفة כماكن

ࢫ ࢫال؇قل ࢫمن ࢫالعديد ࢫأݯݨامɺاࢫ إɲشاء ࢫتطورت ࢫالۘܣ السكنية

ࢫالتكنولوڊʏࢫ ࢫالتطور ࢫمع ࢫخاصة ࢫوخدماٮڈا ࢫأنواعɺا وȖعددت

  .اݍݰادث

  :توجدࢫالكث؈فࢫمنࢫالتعارʈفࢫالمختلفةࢫللفنادقࢫنذكرࢫمٔڈاࢫ

والۘܣࢫاشتقتࢫࢫɠhospitalityلمةࢫفندقࢫلغوʈاࢫتحديداࢫࢫࢭʏࢫاللاتيɴيةࢫ-

ࢫ ࢫɠلمة ࢫلإقامةࢫࢫhotelمٔڈا ࢫالمخصص ࢫالمɢان ࢫȖعۚܣ الفرɲسية

ࢫال ࢫيرجع ࢫالعرȋية ࢫاللغة ʏࢫࢭ ࢫالضيوف، ࢫالɢلمة ʄࢫإڲ ࢫpandakiaلفظ

وȖعۚܣࢫمɢانࢫللإيواءࢫيوفرࢫلل؇قيلࢫالمأوىࢫوالمأɠلࢫواݍݵدمةࢫلمدةࢫمعينةࢫ

ࢫتقومࢫ" أماࢫاصطلاحاࢫ. 1نظ؈فࢫأجرࢫمعلوم عڴʄࢫأنھࢫمنظمةࢫȖسوʈقية

ࢫمنࢫ ࢫواݍݨماعات ࢫللأفراد ࢫالفندقية ࢫواݍݰاجات ࢫالرغبات بإشباع

ࢫالتبادلية خلال ࢫالعملية ࢫإتمام ࢫȊغرض ࢫقيمة ࢫلɺا ࢫمنتجات ࢫتقديم

ࢫالرȋح ࢫبأنھ  .2"وتحقيق ࢫأيضا ࢫʇعرف ࢫاݍݱݨمࢫ" كما ʏࢫࢭ ࢫيختلف بناء

منࢫفندقࢫلآخر،ࢫتقدمࢫفيھࢫخدمةࢫالمبʋتࢫכساسيةࢫومجموعةࢫمنࢫ

ࢫوالنوادي ࢫالȘسلية ࢫأماكن ࢫوالشراب، ࢫالطعام ࢫمٔڈا ،ࢫ...اݍݵدمات

ࢫخدمة ࢫلɢل ࢫمحدد ࢫسعر ࢫمنظماتࢫࢫ.3"مقابل ʏࢫۂ ࢫالفنادق وعليھ

Ȗࢫالۘܣࢫا ࢫمنࢫاݍݵدمات ࢫمجموعة ࢫتقدم ࢫمعࢫخدمية سعتࢫواختلفت

  .مرورࢫالزمنࢫࢫمقابلࢫأجرࢫمع؈ن

2- 2.ʏࡧالفندࡪ ࡧכداء ࢫلنتائجࢫ. :تقييم ࢫالمـتɢاملة ࢫɸـوࢫالمـنظومة כداء

ࢫالداخليةࢫ ࢫبʋئْڈا ࢫعناصر ࢫمع ࢫتفاعلɺا ࢫضوء ʏࢫࢭ ࢫالمنظمة أعمال

  .واݍݵارجيةࢫ

ʏࢫ: כداءࡧالفندࡪ ࢫعڴʄࢫأنھ ࢫȖسڥʄࢫ" ʇعرفࢫ المخرجاتࢫأوࢫالنتائجࢫالۘܣ

ࢫ ࢫלدارʈة ࢫزمنيةࢫالوظائف ࢫف؅فة ࢫخلال ࢫتحقيقɺا ʄࢫإڲ ࢫالفندق ʏࢭ

ࢫفشلࢫ ࢫأو ࢫنجاح ࢫمدى ʄࢫإڲ ࢫالنتائج ࢫأو ࢫالمخرجات ࢫوȖش؈ف معينة،

ࢫتحقيقɺا ʄࢫإڲ ʄسڥȖࢫ ࢫالۘܣ ࢫכɸداف ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫלدارʈة " 4الوظائف

ࢫوكذاࢫ ࢫالɴشاط ࢫخصوصية ࢫبمدى ࢫوطيدة ࢫ ࢫبصورة ࢫכداء يرتبط

ࢫأوࢫ ࢫالمخرجات ʄࢫإڲ ࢫالوصول ࢫأجل ࢫمن ࢫالمتتالية ࢫالعمليات س؈فورة

  .لنتائجا

 مؤشرات تقییم الأداء الفندقي

معدل الإشغال ، متوسط : مؤشرات كمیة
السعر الیومي، تكلفة كل غرفة متاحة، 
مؤشر المعدل المتوسط، العائد لكل غرفة 

 متاحة

تقییم مواقع الانترنت،  :مؤشرات نوعیة
 ورضا العمیل
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يمثلࢫכداءࢫالمخرجاتࢫأوࢫالنتائجࢫالۘܣࢫ: خصوصيةࡧכداءࡧالفندࡪʏࡧ

ࢫخصوصيةࢫ ࢫترجع ࢫالعمليات، ࢫمن ࢫȊسلسلة ࢫمرورا ࢫتحقيقɺا يراد

ࢫالم؅فابطةࢫ ࢫالعمليات ࢫتلك ࢫخصوصية ʄࢫإڲ ࢫالفنادق ࢫقطاع ʏࢫࢭ כداء

والمعقدةࢫحيثࢫتتألفࢫمنࢫعملياتࢫالدعمࢫوالعملياتࢫالفرعيةࢫالۘܣࢫ

ࢫخلالࢫف؅ ࢫبال؅قامن ࢫال؇قيلࢫوالۘܣࢫتحدث ࢫومغادرة ࢫوإقامة ࢫوصول فات

ࢫ،ࢫ ࢫمحورɸا ࢫالعنصرࢫالȎشري ࢫيɢون ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫسلسلة تتضمن

ࢫمنࢫ ࢫداخلھ ࢫيتولد ࢫما ࢫخلال ࢫمن ࢫال؇قيل ࢫفيحددɸا ࢫجودٮڈا أما

رضا
لذاࢫفأنࢫعمليةࢫقياسھࢫوتقييمھࢫتɢونࢫمنࢫخلالࢫمجموعةࢫمنࢫ5

  .المؤشرات

ʏعت؄فࢫعمليةࢫتقييمࢫכد: مؤشراتࡧتقييمࡧכداءࡧالفندࡪȖاءࢫلتحديدࢫ

مدىࢫالكفاءةࢫوالفاعليةࢫࢫوالفعاليةࢫإحدىࢫأɸمࢫɲشاطاتࢫالمنظماتࢫ

ࢫنظراࢫللفوائدࢫالۘܣࢫȖعودࢫمنࢫ بماࢫفٕڈاࢫوالفنادقࢫࢫوالۘܣࢫلاࢫغۚܢࢫعٔڈا،

وراءࢫتطبيقɺاࢫعڴʄࢫأسسࢫسليمةࢫتȘناسبࢫمعࢫࢫخصوصيةࢫالɴشاطࢫࢫ

  . قدرࢫלمɢان

ࡧالكمية ࢫالكميةࢫ: المؤشرات ࢫالمؤشرات ࢫأɸم ࢫتݏݵص ࢫأن ࢫالممكن من

  :ماࢫيڴʏفي

أȊسطࢫوࢫأك؆فࢫمقياسࢫכداءࢫاستخداماࢫࢫ%: Occupancyלشغالࡧ-

ࢫالۘܣࢫ ࢫالغرفࢫالمتاحة ࢫمن ࢫكɴسبة ࢫيقاس ࢫالفنادق ࢫصناعة ࢫمجال ʏࢭ

  .يتمࢫشغلɺاࢫخلالࢫف؅فةࢫزمنيةࢫمحددة

/ الغرفࢫالمشغولةࢫ= לشغال٪ࢫ: يحسبࢫمنࢫخلالࢫالعلاقةࢫالتاليةࢫ

  6الغرفࢫالمتاحة

ࡧ- ࡧ ࡧاليومي ࡧالسعر  :ADR – Average Daily Rateمتوسط

ࢫݍݰسابࢫ ࢫʇستخدم ࢫȊسيط ࢫمقياس ࢫɸو ࢫاليومي ࢫالسعر متوسط

ࢫ ࢫأنࢫ ࢫالقول ࢫيمكن ࢫ ࢫمشغولة ࢫغرفة ࢫالسعرࢫلɢل ɸوࢫࢫADRمتوسط

مقياسࢫجيدࢫلتحليلࢫأداءࢫالفنادق،ࢫࢫلكنࢫغ؈فࢫموضوڤʏࢫࢫإڲʄࢫحدࢫماࢫ

ࢫ ࢫالفارغة ࢫبالاعتبارࢫالغرف ࢫيأخذ ࢫلا ࢫقدࢫ. غ؈فࢫالمباعة/ ɠونھ لذلك

  .نࢫכداءࢫالعاميɢونࢫغ؈فࢫمع؄فࢫتماماࢫع

ࢫالعلاقة ࢫخلال ࢫمن ࢫإيراداتࢫالغرف: ADR: يحسب ʏࢫ/إجماڲʏإجماڲ

  .7الغرفࢫالمشغولة

ࡧ- ࡧمحتلة ࡧغرفة ࡧɠل ࡧ  – Cost Per Occupied Roomتɢلفة

CPOR :ࢫتحديدࢫمدىࢫكفاءةࢫʄساعدࢫعڴȖلࢫغرفةࢫمحتلةࢫɢلفةࢫلɢالت

ࢫ ࢫتحديد ࢫبالفندق، ࢫاݍݵاصة ࢫإجماڲʏࢫࢫࢫCPORالممتلɢات ࢫبتقسيم يتم

ࢫالمتاحة ࢫالغرف ʏࢫإجماڲ ࢫ ʄࢫعڴ ʏشغيڴȘࢫال ࢫالȘشغيڴʏࢫ. الرȋح الرȋح

לجماڲʏࢫɸوࢫصاࢭʏࢫࢫالمبيعاتࢫناقصࢫتɢلفةࢫالسلعࢫالمباعةࢫمطروحًاࢫ

ࢫالعامةࢫ ࢫوالمصارʈف ࢫالبيع ࢫȖشمل ࢫوالۘܣ ࢫ ࢫالȘشغيل ࢫمصروفات مٔڈا

القدرةࢫعڴʄࢫرؤʈةࢫمدىࢫرȋحيةࢫɠلࢫغرفةࢫمعࢫࢫCPORتمنحࢫࢫ. وלدارʈة

ࢫالنفقا ࢫטعتبار ʏࢫࢭ ࢫכخذ ࢫوالثابتة ࢫالمتغ؈فة ࢫسواء ࢫ، ࢫ،ࢫ(ت العمل

ࢫ ࢫإݍݸ/ לيجار ࢫ، ࢫالعقاري ࢫالمديرونࢫ.) الرɸن ࢫʇستخدم ࢫأن يجب

ࢫمرورࢫ ࢫمع ࢫفنادقɺم ࢫ ࢫكفاءة ࢫمدى ࢫلتȘبع ࢫالمقياس ࢫɸذا والمالɢون

ࢫ ࢫȖساعد ࢫ ࢫحيث ࢫكفاءةࢫࢫCPORالوقت ࢫقدرࢫمن ࢫأقظۜܢ ࢫتحقيق ʏࢭ

  .الملكية

ماڲʏࢫإج/ إجماڲʏࢫالرȋحࢫالȘشغيڴCPOR :ʏيحسبࢫمنࢫخلالࢫالعلاقةࢫ

  .8الغرفࢫالمتاحة

ࡧ - ࡧالمتوسط ࡧالمعدل : Average Rate Index – ARIمؤشر

لف؅فةࢫمعينةࢫࢫ) ʇ)ADRستخدمࢫɸذاࢫالمقياسࢫمتوسطࢫالسعرࢫاليوميࢫ

ࢫالف؅فةࢫ ࢫخلال ࢫالتنافسية ࢫللمجموعة ࢫاليومي ࢫ ࢫبالسعر ࢫ وʈقارنھ

ࢫالȘسوʈقيةࢫ. نفسɺا ࢫכبحاث ࢫȊعض ࢫإجراء ࢫالمقياس ࢫɸذا يتطلب

ࢫ ࢫݍݰساب ࢫالف؅فةللمجمࢫADRمسبقًا ࢫخلال ࢫالتنافسية Ȋعدࢫ. وعة

ࢫ ࢫوحساب ࢫالبيانات ࢫARIتحديد ࢫب؈ن ࢫيحصرࢫما ࢫ ࢫمنࢫࢫ1و0، ࢫولكن ،

ࢫأنࢫࢫيɢونࢫ ࢫأنࢫمتوسطࢫࢫالسعرࢫࢫ1أك؄فࢫمنࢫࢫARI الممكن ɸذاࢫʇعۚܣ

ࢫ ࢫɠان ࢫوإذا ࢫ ࢫالمنافس؈ن، ࢫمن ʄࢫأعڴ ࢫللفندق ࢫࢫARIاليومي ࢫمن ࢫ1أقل

  .للفندقࢫࢫيɢونࢫمتوسطࢫالسعرࢫࢫاليوميࢫأقلࢫمنࢫالمنافس؈ن

ࢫࢫ ࢫࢫARIيحسب ࢫالعلاقة ࢫخلال لمجموعةࢫࢫADR/ للفندقࢫADRمن

  .9المنافس؈ن

ࡧ - ࡧمتاحة ࡧغرفة ࡧلɢل  RevPAR – Revenue Perالعائد

Available Room ࢫأداءࢫ ࢫلقياس ʏࢫالنموذڊ ࢫبالمؤشر يوصف

الفنادقࢫʇشبھࢫمتوسطࢫالسعرࢫاليوميࢫولكنࢫيقومࢫبتضم؈نࢫالغرفࢫ

ࢫاݍݰساب ʏࢫࢭ ࢫ. الفارغة ࢫحساب ࢫقسمةࢫࢫRevPARيمكن ࢫطرʈق عن

ʏࢫالمتاحةࢫإجماڲ ࢫالغرف ʏࢫإجماڲ ʄࢫعڴ ࢫلغرف ࢫأيضًاࢫ. إيرادات يمكن

  .ࢭʏࢫɲسبةࢫלشغالࢫࢫADRبضربࢫࢫRevPARحسابࢫ

ࢫ ࢫعملࢫالفندقࢫࢫRevPARيقدمࢫنظام ࢫحولࢫمدىࢫجودة ࢫجيدة رؤى

  . وʈخ؄فࢫبمدىࢫقدرتھࢫعڴʄࢫملءࢫالغرفࢫالمتاحةࢫȊسعرࢫمتوسط

ࢫالغرفࢫ/ يحسبࢫمنࢫخلالࢫالعلاقةࢫإجماڲʏࢫإيراداتࢫالغرف ʏاجماڲ

    .10לشغال×  ADRأوࢫࢫالمتاحةࢫ
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  :المؤشراتࡧالنوعية

ʏتتمثلࢫالمؤشراتࢫالنوعيةࢫفيماࢫيڴ:  

تȘيحࢫمواقعࢫטن؅فنتࢫالفرصࢫللتعرفࢫعڴʄࢫ: تقييمࡧمواقعࡧטن؅فنت-

ࢫأرا٬ڈمࢫ ࢫإعطاء ࢫمنࢫأجل ࢫللزȋائن ࢫفرصة ࢫȖعطي ࢫكما ࢫومزاياه الفندق

ࢫمنࢫالمعاي؈فࢫوالمزاياࢫالۘܣࢫ ࢫمجموعة حولھࢫيتمࢫتقييمࢫأدائھࢫمنࢫخلال

ࢫمٔڈاࢫيتمتع ࢫטلك؅فوɲي ࢫالموقع ࢫטستجابة،ࢫ: ٭ڈا ࢫالتخصص، الوفاء،

  وغ؈فɸاࢫمنࢫالمتغ؈فاتࢫ11טحتفاظࢫبالعملاء

يرتبطࢫرضاࢫالعميلࢫبمدىࢫملائمةࢫالعواملࢫالمحيطةࢫࢫࢫرضاࡧالعملاء-

ࢫالمباشرةࢫ ࢫטيجابية ࢫالتفاعلية ࢫوالعلاقة ࢫلتوقعاتھ ࢫاݍݵدمة بتقديم

ࢫ ࢫטستجابة ࢫزʈادة ࢫخلال ࢫمن ࢫمقدمɺا ࢫوȋ؈ن ࢫخلقࢫبʋنھ ʄࢫعڴ والقدرة

القيمةࢫفالعملاءࢫيميلونࢫإڲʄࢫمقارنةࢫتصوراٮڈمࢫحولࢫࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫ

الفعليةࢫلتوقعاتࢫقبلࢫالشراءࢫأوࢫטسْڈلاكࢫࢫوࢫعندماࢫيتجاوزࢫأداءࢫ

ࢫالعكسࢫتث؈فࢫࢫالثقةࢫ ʄࢫالرضا،ࢫࢫعڴ ࢫࢫيزʈد اݍݵدمةࢫࢫتوقعاتࢫالعميل

ࢫمستوىࢫ ʄࢫإڲ ࢫالوصول ࢫفأن ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫعلاوة ࢫالرضا ࢫعدم السلبية

ࢫ ࢫمن ࢫلاࢫعالٍ ࢫفالعملاء ࢫوولاء ࢫوفاء ࢫيخلف ࢫعليھ ࢫواݍݰفاظ العملاء

ࢫكماࢫ ࢫللفنادق ࢫيروجون ࢫبل ࢫفحسب ࢫأخرى ࢫمرة ࢫاݍݵدمة ʇسْڈلɢون

ࢫالمستقبلية ࢫלخفاقات ࢫȊعض ࢫʇغفلون ࢫȖستخدمࢫ. أٰڈم حيث

ࢫأك؆فࢫ ࢫٱڈم ࢫما ࢫلتحديد ࢫלقامة ࢫȊعد ࢫما ࢫالضيوف ࢫأراء استطلاعات

ࢫلتȘبعࢫ ࢫכسئلة ࢫمن ࢫمجموعة ࢫخلال ࢫمن ࢫاݍݵدمة ʏࢫࢭ الضيوف

ʇساعدࢫاستطلاعࢫآراءࢫالضيوفࢫ.    عنوʈاتࢫالضيوفࢫبمرورࢫالوقتم

بانتظامࢫومتاȊعةࢫردودɸمࢫعڴʄࢫتحديداࢫماࢫيقامࢫبھࢫȊشɢلࢫجيدࢫوماࢫ

ࢫعليھ ࢫالعمل ࢫالمشكلاتࢫ. يحتاج ࢫمناطق ࢫتحديد ʄࢫعڴ ࢫأيضًا وʉساعد

ࢫالسيطرة ࢫنطاق ࢫعن ࢫتخرج ࢫأن ࢫطرحࢫ. قبل ࢫأيضًا ࢫطرح ࢫيمكن كما

ࢫ ࢫبالتعب؈ف ࢫللضيوف ࢫȖسمح ࢫمفتوحة ࢫكماࢫأسئلة ࢫمشاعرɸم، عن

  .12يجبࢫتȘبعࢫالتعليقاتࢫالشاǿعةࢫالۘܣࢫأدڲʄࢫ٭ڈاࢫالضيوف

  :اݍݨانبࡧالميداɲيࡧللدراسة .3

ࢫعرضࢫ ࢫالميدانية، ࢫالدراسة ࢫاݍݨزء ࢫɸذا ࢫخلال ࢫمن ࢫتقديم يتم

  .البياناتࢫالمجمعةࢫوࢫتحليلɺاࢫوصولاࢫلتقديمࢫمختلفࢫالنتائجࢫ

 :إجراءاتࡧالدراسة

 :أداةࡧالدراسة

لأغراضࢫɸذهࢫالدراسةࢫاسȘبانةࢫتɢونتࢫمنࢫلقدࢫاستخدمࢫالباحثانࢫ

جزئ؈نࢫاسȘناداࢫإڲʄࢫمراجعةࢫכدبياتࢫالنظرʈةࢫࢫوالدراساتࢫالسابقةࢫ

ࢫכولࢫ ࢫاݍݨزء ࢫاشتمل ࢫحيث ࢫالدراسة، ࢫبمتغ؈فات المتعلقة

اݍݵصائصࢫטجتماعيةࢫالعامةࢫللمبحوث؈ن،ࢫأماࢫاݍݨزءࢫالثاɲيࢫفقدࢫ

ࢫالۘܣ ࢫכسئلة ࢫمن ࢫمجموعة ࢫمٔڈما ࢫɠل ࢫيضم ࢫمحورʈن ʄࢫعڴ ࢫاشتمل

ʏاࢫوالۘܣࢫوزعتࢫكماࢫيڴɺدافɸساؤلاتࢫالدراسةࢫوأȖࢫʄتجيبࢫعڴ: 

ࡧכول  - ࢫالكميةࢫ:  المحور ࢫالمؤشرات ࢫ حول

 عبارات؛ࢫ10لتقييمࢫכداءࢫالفندࢮʏࢫوࢫتضمࢫ

ࡧالثاɲي - ࢫالنوعيةࢫ:  المحور ࢫالمؤشرات حول

  .عبارات؛ࢫ10لتقييمࢫכداءࢫالفندࢮʏࢫوࢫيضمࢫ

اݍݵما؟ۜܣࢫلتقييمࢫإجاباتࢫࢫLikertكماࢫاستخدمࢫالباحثانࢫمقياسࢫ

أيࢫمنࢫأبداࢫإڲʄࢫࢫ5ثࢫي؅فاوحࢫالمقياسࢫمنࢫإڲʄࢫيمفرداتࢫالدراسة،ࢫبح

  دائما

  

  

  تحدید الاتجاه العام حسب قیم المتوسط الحسابي: 1الجدول

  فأكثر 4.2  4.2-3.4 3.4-2.6  2.6-1.8  فأكثر 1.8 الوسط الحسابي

  دائما غالبا  أحیانا  نادرا أبدا الاتجاه العام

  مرتفع جدا مرتفع متوسط   منخفض منخفض جدا الاتجاه العام
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 ثباتࡧأداةࡧالدراسة

) α(للتأكدࢫمنࢫثباتࢫכداةࢫتمࢫטعتمادࢫࢫعڴʄࢫاختبارࢫألفاࢫكرونباخࢫ

ࢫمدىࢫ ࢫטستدلاڲʏ،ࢫʇع؄فࢫعن ࢫלحصاء ࢫمنࢫأشɢال الذيࢫʇعدࢫࢫشɢل

ࢫوالۘܣࢫ ࢫإلٕڈا ࢫالنتائجࢫالمتوصل ࢫمدىࢫأɸمية ʄࢫوعڴ ثباتࢫأداةࢫالدراسة

ࢫالمعاملࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫالتعب؈فࢫعن ࢫوʈمكن ࢫכغلبية ࢫآراء Ȗعكس

ࢫ ࢫ) α(לحصاǿي ࢫب؈ن ࢫما ࢫقيمتھ ࢫت؅فاوح ࢫتزʈدࢫࢫ1وࢫ0والذي حيث

  لةالموثوقيةࢫɠلماࢫزادتࢫعددࢫכسئ

  .نتائج معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الاستبیان: 2الجدول

  ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  البعـــــــــــد

  0.638  10 المؤشرات الكمیة  

  0.939  10 المؤشرات النوعیة 

  0.883  20 الاستمارة ككل

  .SPSSمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات : لمصدرا

ࢫعڴʄࢫ ࢫكرومباخ ࢫألفا ࢫمعامل ࢫأن ࢫالسابق ࢫاݍݨدول ࢫمن يتܸݳ

ࢫ ࢫيقدرࢫب ʏࢫالكڴ ࢫالمستوى ʄࢫوعڴ ࢫالدراسة ࢫȊعدي ،ࢫ)0.883(مستوى

ࢫ ࢫالثبات ࢫمن ࢫعالية ࢫبدرجة ࢫيتمتع ࢫטستȎيان ࢫأن ࢫʇعۚܣ معدلࢫ(وɸذا

ࢫ ࢫعن ࢫأوࢫيزʈد ࢫʇساوي ࢫݍݨمعࢫ) 0.6ألفا ࢫكأداة ࢫمصداقيتھ ࢫمن تزʈد

ࢫالمحصلࢫ ࢫالنتائج ࢫموثوقية ࢫدرجة ࢫمن ࢫالرفع ࢫشأنھ ࢫمن ࢫما البيانات

 .علٕڈا

 :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة

ࢫمنࢫالعامل؈نࢫ ࢫتوزʉعɺاࢫعڴʄࢫࢫعينةࢫعشوائيةࢫ Ȋعدࢫتطوʈرࢫכداةࢫࢫتم

ࢫ ࢫقسنطينة ࢫمدينة ࢫ ʏࢫࢭ ࢫالعاملة ࢫالفنادق ࢫ ʏࢫࢭ ،ࢫࢫMarriottلمارʈوت

protea Marriott ࢫࢫ ،Novotelࢫࢫ ،ibisࢫوال؇قلࢫ ࢫمɺيدي، ࢫابن ࢫنزل ،

  واݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيب؈نࢫتوزʉعࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫ) الكب؈ف

  تفاصیل استمارة عینة الدراسة: 3الجدول

عدد الاستبیانات   المؤسسة
  الموزعة

عدد الاستبیانات 
  المسترجعة

عدد الاستبیانات 
 الصالحة

النسبة
%  

  Marriott  15 11  10  28لماریوت 

protea Marriott  10 8  6  17  

Ibis  10  7  6  17  

Novotel 10  7  5  14  

  14 5  5  6  نزل العربي بن مھیدي

  8 3  3 5  النزل الكبیر
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 100 35 40 56  المجموع

  ..من إعداد الباحثین:المصدر

ࡧ  :تحليلࡧنتائجࡧالدراسة ࡧالدراسةاݍݵصائص ࡧلعينة ࢫ: טجتماعية اݍݵصائصࢫإن

ࢫعواملࢫوۂʏࢫاݍݨɴس،ࢫࢫטجتماعية لعينةࢫالدراسةࢫتتɢونࢫمنࢫأرȌعة

  .السن،ࢫالمؤɸلࢫالعل׿ܣ،ࢫࢫوכقدميةࢫࢭʏࢫالعمل

  الخصائص الاجتماعیة لعینة الدراسة: 4الجدول

  القیم  البیانات الشخصیة

  إناث% 40  ذكور%60  الجنس 

  25أقل من   السن 

0%  

26-35  

71.4%  

36-45  

25.7%  

46-55  

2.9%  

56-65  

0%  

  .%71جامعي   %28.6ثانوي   %0متوسط   %0ابتدائي  المؤھل العلمي

  %2.9   10أكثر من   %20 10إلى 5من %77.1سنوات  5أقل من   الأقدمیة 

     spss نظام  مخرجاتمن إعداد الباحثین بالاعتماد على : المصدر                    

ࢫحسبࢫࢫ ࢫالعامل؈ن ࢫɸيئة ࢫتوزʉع ࢫأن ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫمن يلاحظ

ࢫɲسبةࢫ ࢫمثلوا ࢫלناث ࢫأن ࢫحيث ࢫمتفاوتة ࢫبɴسب ࢫ ࢫتكن ࢫلم اݍݨɴس

وɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫدخولࢫالمرأةࢫࢫإڲʄࢫ% 60فماࢫمثلࢫالذɠورࢫɲسبةࢫ% 40

ࢫɠانوا ࢫטستقبال ࢫعمال ࢫمعظم ࢫ ࢫأن ࢫإذ ʏࢫالفندࢮ أماࢫ. إناثࢫالعمل

توزʉعɺاࢫمنࢫحيثࢫالسنࢫفقدࢫɠانتࢫالɴسبةࢫכك؄فࢫللفئةࢫالمحصورࢫ

ࢫ ࢫب؈ن ࢫࢫ35-26أعمارɸا ࢫبɴسبة ࢫالمحصورࢫ% 71.4وذلك ࢫالفئة تلٕڈا

ثمࢫالفئةࢫالمحصورࢫأعمارɸاࢫب؈نࢫ% 25.7بɴسبةࢫࢫ45-35أعمارɸاࢫب؈نࢫ

ࢫࢫ55- 46 ࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫ%  2.9بɴسبة ࢫمعظم ࢫالقولࢫأن وعليھࢫيمكن

أماࢫعنࢫالمؤɸلࢫالعل׿ܣࢫفقدࢫحازࢫالعمالࢫاݍݰاصل؈نࢫ. قࢫشبابالفناد

ࢫ ࢫبɴسبة ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ʏࢫجامڥ ࢫمستوى ʄࢫالعمالࢫ%71.4عڴ يلٕڈم

ࢫ ࢫبɴسبة ࢫثانوي ࢫمؤɸل ʄࢫعڴ ࢫعينةࢫ%28.6اݍݰاصل؈ن ࢫفإن ࢫ ࢫوعليھ ،

ࢫبالتكنولوجياࢫ الدراسةࢫعڴʄࢫاطلاعࢫوتحكمࢫࢭʏࢫالمستجداتࢫالمتعلقة

ࢫ. وטن؅فنت ࢫالعمل ʏࢫࢭ ࢫכقدمية ࢫعن ࢫכك؄فࢫأما ࢫالɴسبة ࢫɠانت فقد

ࢫبالف ࢫعملوا ࢫالذين ࢫللعامل؈ن ࢫعن ࢫتقل ࢫلمدة سنواتࢫࢫࢫ5نادق

إڲʄࢫࢫ5ثمࢫتڴʏࢫɸذهࢫالɴسبةࢫالعامل؈نࢫالذينࢫوظفواࢫࢭʏࢫب؈نࢫ% 77.1ب

ࢫعملɺمࢫ% 20سنواتࢫبࢫࢫ10 وࢭʏࢫכخ؈فࢫالعامل؈نࢫالذينࢫɠانتࢫمدة

وɸذاࢫيرجعࢫإڲʄࢫحداثةࢫالفنادقࢫمحلࢫالدراسةࢫ. سنواتࢫ10أك؄فࢫمنࢫ

ࢫلم( ࢫفندق ࢫࢫMarriottارʈوت ࢫ ࢫفندق ،protea Marriott ࢫفندقࢫࢫ ،

Novotelࢫفندقࢫࢫ،ibis(  

ࡧ  ࡧכول ࡧ ࡧبالسؤال ࡧالمتعلقة ࢫ: النتائج ࢫࢭʏࢫما ࢫالفنادق ࢫاعتماد واقع

  مدينةࢫقسنطينةࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫכداءࢫالكميةࢫࢭʏࢫتقييمࢫأداءɸا؟

ࢫاݍݰسابيةࢫ ࢫالمتوسطات ࢫحساب ࢫتم ࢫالسؤال ࢫɸذا ࢫعن للإجابة

ࢫالدراسةࢫ ࢫعينة ࢫأفراد ࢫموافقة ࢫدرجة ࢫلمعرفة ࢫالمعيارʈة وטنحرافات
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  ولالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمحور الأ : 5الجدول

الوسط   الفقرة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الاتجاه   الرتبة
  العام

  دائما  3  0.85  4.54  بصفة دوریة) الأرباح(یقوم الفندق بحساب إیراداتھ  1

  دائما  1  0.37  4.91  یحسب ربح عن كل غرفة مملوءة بالضیوف    2

معدل (یحسب نسبة الغرف المملوءة بالضیوف   3
  )الاشتغال

  دائما  2  0.63  4.65

إجمالي (للغرف   یحسب متوسط السعر الیومي  4
  )إجمالي الغرف المشغولة/  إیرادات الغرف

  غالبا  6  0.97  3.77

  نادرا  10  1.08  2.37  یقارن أرباحھ بأرباح الفنادق الأخرى  5

  نادرا  9  1.17  2.54  یقارن أسعار الغرف التي یحجزھا للضیوف   6

  أحیانا  7  0.56  3.25  یقارن خدماتھ بالخدمات التي تقدمھا الفنادق الأخرى  7

  غالبا   4 1.24  4.14  یحسب الفندق التكالیف الكلیة الخاصة بنشاطاتھ 8

  أحیانا  8  0.85  3.17  ....)إداریة، تشغیلیة(یركز على تكالیف معینة  9

  غالبا  5  0.76  4.05  یحسب التكلفة الخاصة بكل غرفة  مشغولة بالضیوف 10

المجمو
 ع

  غالبا  /  0.453  3.74  

   spss نظام  من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات: المصدر                           

ࢫأنࢫ ࢫ ࢫترى ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫأن ࢫيلاحظ ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫخلال من

ʏࢫࢫالمؤشراتࢫالكميةࢫالعالميةࢫࢭʄعتمدࢫعڴȖتقييمࢫأدا٬ڈاࢫ،ࢫࢫࢫالفنادقࢫ

أيࢫيقعࢫࢫࢫ3حيثࢫأنࢫالوسطࢫاݍݰساȌيࢫالكڴʏࢫلفقراتࢫالمحورࢫيفوقࢫ

ࢫمنطقةࢫࢫغالباࢫعڴʄࢫسلمࢫليكرتࢫوࢫإجاباتࢫأفرادࢫالعينةࢫلمࢫ ضمن

ࢫمتوسطɺاࢫࢫ ࢫعن ࢫللإجابات ࢫالمعياري ࢫטنحراف ࢫحسب ࢫمشȘتة تكن

  . 0.453المقدرࢫبࢫ

ࢫ- ࢫالعبارات ࢫمتوسطات ࢫمحلࢫ)  1،2،3،4(حسب ࢫالفنادق فإن

ࢫ ࢫכك؆فࢫالدراسة ࢫالكمية ࢫ ࢫכداء ࢫتقييم ࢫمؤشرات ʄࢫعڴ Ȗعتمد

ࢫمحصورࢫ ࢫالعباراتࢫ ࢫمتوسط ࢫأن ࢫإذ ࢫالفنادق ࢫصناعة ʏاستعمالاࢫࢭ

ࢫࢫ4.91- 3.77ب؈نࢫ ࢫسلمࢫليكرت) دائما-غالبا(أيࢫب؈ن ʄالفنادقࢫ.  عڴ

ࢫبتقييمࢫأداءࢫالمنافس؈نࢫ ࢫوحسبࢫأراءࢫالعينةࢫلاࢫٮڈتم محلࢫالدراسة

ࢫ ࢫالعبارات ࢫمتوسطات ࢫȖع؄فࢫعنھ ࢫما ࢫيخصࢫ). 5،6،7(حسب فيما

ࢫالدراسةࢫ ࢫمحل ࢫالفنادق ࢫفإن ࢫالمستمرة ࢫومراقبْڈا ࢫالتɢاليف تقييم

ࢫالعباراتࢫ ࢫمتوسط ࢫʇع؄فࢫعنھ ࢫما ࢫɸو ࢫو ࢫومراقبْڈا ࢫبتقييمɺا تقوم

  .4الۘܣࢫتفوقࢫ) 8،10(

ࡧالثاɲي ࡧ ࡧبالسؤال ࡧالمتعلقة ࢫࢭʏࢫ-: النتائج ࢫالفنادق ࢫࢫاعتماد ࢫواقع ما

  تقييمࢫأداءɸا؟مدينةࢫقسنطينةࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫכداءࢫالنوعيةࢫࢭʏࢫ
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ࢫاݍݰسابيةࢫ ࢫالمتوسطات ࢫحساب ࢫتم ࢫالسؤال ࢫɸذا ࢫعن للإجابة

ࢫالدراسةࢫ ࢫعينة ࢫأفراد ࢫموافقة ࢫدرجة ࢫلمعرفة ࢫالمعيارʈة وטنحرافات

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ   :) 6(عڴʄࢫفقراتࢫالمحورࢫכولࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  

  

  

  ثاني معیاریة للمحور الالمتوسطات الحسابیة والانحرافات ال:  6الجدول

الوسط   الفقرة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الاتجاه   الرتبة
  العام

  غالبا  3  1.27  3.88  یھتم الفندق بموقعھ الالكتروني على شبكة الانترنت   1

یضع   الفندق في الموقع الالكتروني العروض الجدیدة    2
  فور إطلاقھا 

  غالبا  2  1.37  4.14

الفندق في الموقع الالكتروني معلومات للاتصال یوفر   3
  .....برید الكتروني نماذج لإرسال ملاحظات(بالزبائن 

  أحیانا  8  0.85  3.17

یسھل الوصول إلى الموقع الالكتروني للفندق باستخدام   4
  شبكة الانترنت 

  غالبا  6  1.18  3.68

  غالبا  7  0.88  3.48  یسعى لجعل موقعھ الالكتروني مفھوم ومنظم  5

یھتم الفندق   بقیاس رضا الزبائن حول الخدمات  التي   6
  یقدمھا 

  غالبا  3  1.27  3.88

یستمع للشكاوي التي یقدمھا للزبائن  ویأخذھا على محمل   7
  الجد 

  دائما  1  0.50  4.48

یوفر الوسائل اللازمة والطرق التي تسمح للزبون بتقدیم   8
  )صندوق الشكاوي مثلا(شكوى 

  غالبا  5  0.49  3.77

یتتبع التعلیقات السلبیة والایجابیة  حول الخدمات التي     9
  یقدمھا عل مواقع التواصل مثلا

  أحیانا  9  1.27  2.88

یستطلع الرضا مثلا عن طریق استبیانات تتضمن أسئلة   10
  من شأنھا أن تقیس رضا الزبون

  أحیانا  10  1.23  2.82

المجمو
 ع

 غالبا / 0.922 3.60 

     spss نظام  من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات: المصدر                 

ࢫטن؅فنتࢫكمؤشرࢫ ࢫمواقع ࢫعڴʄࢫتقييم Ȗعتمدࢫالفنادقࢫمحلࢫالدراسة

) ɸ)1،2،3،5امࢫࢭʏࢫࢫالتقييمࢫالنوڤʏࢫللأداء،ࢫحسبࢫنتائجࢫالعباراتࢫ

ࢫ ࢫاݍݰسابية ࢫموسطاٮڈا ࢫبلغت عڴʄࢫ) 3.88،4.14،3.68،3.48(الۘܣ

ࢫالمرتفع ࢫالنطاق ʏࢫࢭ ࢫليكرت ࢫسلم ࢫحسب ࢫتقع ࢫوالۘܣ . ال؅فتʋب



 دراساتࡧوأبحاثࡧالمجلةࡧالعرȋيةࡧللأبحاثࡧوالدراساتࡧࡩʏࡧالعلومࡧלɲسانيةࡧوטجتماعية

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- رࡧࡧ4عددࡧ11مجلدࡧȋالسنةࡧاݍݰاديةࡧعشرࡧ2019أكتو 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
44 

 

ࢫر  ࢫࢫوטستماعࢫمتوسطاتࢫالعباراتࢫحولࢫࢫمؤشرࢫتقييم ضاࢫالعميل

ࢫالمتوسطࢫ ࢫ ࢫبلغ ࢫحيث ࢫليكرت ࢫمرتفعةࢫحسبࢫسلم ࢫɠانت للشɢاوي

ࢫ ࢫ) 3.88( 6اݍݰساȌيࢫللعبارة ࢫالعبارة ࢫالعبارةࢫ) 4.48(7، ،8 )3.77 .(

ࢫحسبࢫ ࢫمتوسط ࢫجاء ࢫالرضا ࢫقياس ࢫأساليب ʄࢫعڴ ࢫטعتماد غ؈فࢫأن

 ).9،10(المتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫللعباراتࢫ

وعليھࢫالفنادقࢫمحلࢫالدراسةࢫوحسبࢫأراءࢫعينةࢫالدراسةࢫȖعتمدࢫࢫࢫ

ࢫاݍݰساȌيࢫ ࢫالوسط ࢫأن ࢫحيث ࢫ، ࢫأدا٬ڈا ࢫتقييم ʏࢫࢭ ࢫنوعية مؤشرات

ࢫ ࢫاݍݰياد ࢫدرجة ࢫيفوق ࢫللعبارات ʏࢫלجاباتࢫࢫ3الكڴ ࢫجاءت بʋنما

  .تقرʈباࢫ1متباعدةࢫɲسȎياࢫحسبࢫࢫטنحرافࢫالمعياريࢫالمساويࢫلࢫࢫ

  :اختبارࡧالفرضيات

ࢫاختبارࢫ ࢫباستخدام ࢫالفرضيات ࢫاختبارࢫɸذه ࢫالواحدةࢫࢫtيتم للعينة

one sample test ࢫʏحيثࢫتتمثلࢫقاعدةࢫالقرارࢫفيماࢫيڴ:  

ࢫࢫ1.691المحسوȋةࢫأك؄فࢫمنࢫاݍݨدوليةࢫوالۘܣࢫȖساويࢫࢫtإذاࢫɠانتࢫقيمةࢫ

ࢫ ࢫالفرعۜܣ ࢫالمتوسط ࢫمن ࢫأك؄ف ࢫالمحسوب ومستوىࢫࢫ3والمتوسط

ࢫ ࢫأوࢫʇساوي ࢫمن ࢫأقل ࢫنر ࢫ0.005المعنوʈة فضࢫالفرضࢫالعدميࢫفإننا

  .ونقبلࢫالفرضࢫالبديل

  التحلیل الإحصائي للفرضیة الرئیسیة: 7الجدول

الوسط   المحور
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

درجة 
الحر
  یة 

مستوى 
  المعنویة

  القرار 

  دال   0.000  34  1.691  7.315  0.552  3.68    الرئیسة  فقرات الفرضیة 

  دال  0.000  34  1.691  9.17  0.453  3.74  1فقرات الفرضیة الفرعیة

  دال 0.001 34  1.691 3.70  0.922  3.60  2فقرات الفرضیة الفرعیة

  spss نظام  من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات: المصدر

ࢫ ࢫالرئʋسة ࢫࢫ:H0الفرضية ࢫقدرࢫ ʏيࢫלجماڲȌوࢫ3.68الوسطࢫاݍݰساɸو

ࢫ ࢫࢫ3أك؄فࢫمن ࢫقدره ࢫ0.453بانحراف ࢫࢫtوقيمة ࢫ أك؄فࢫ7.135المحسوȋة

ࢫ ࢫقيمة ࢫࢫtمن ࢫ ࢫࢫ1.691اݍݨدولية ࢫ ࢫالمعنوʈة ࢫمستوى ࢫ0.000عند

الفرضࢫࢫࢫوʈقبلالفرضࢫالعدميࢫࢫࢫيرفضوعليھࢫࢫࢫࢫ34ودرجةࢫحرʈةࢫ

ࢫ ࢫ ࡧمؤشراتࡧ" البديل ʄࡧعڴ ࡧقسنطينة ࡧمدينة ʏࡧࡩ ࡧالفنادق Ȗعتمد

  ".ءࡧࡧالعالميةࡧلأجلࡧتقييمࡧأدا٬ڈاכدا

وɸوࢫأك؄فࢫمنࢫࢫ3.74الوسطࢫاݍݰساȌيࢫقدرࢫ: H01 الفرضيةࢫالفرعية

ࢫtأك؄فࢫمنࢫقيمةࢫࢫ9.17المحسوȋةࢫࢫtوقيمةࢫࢫ0.453بانحرافࢫقدرهࢫࢫ3

ࢫࢫ0.000عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫࢫ1.691اݍݨدوليةࢫࢫ ࢫحرʈة ࢫ34ودرجة

Ȗعتمدࡧ:" الفرضࢫالبديلࢫࢫࢫوʈقبلالفرضࢫالعدميࢫࢫࢫيرفضوعليھࢫࢫࢫ

ࡧتقييمࡧ ʏࡧࡩ ࡧكمية ࡧالمؤشرات ʄࡧعڴ ࡧ ࡧقسنطينة ࡧمدينة ʏࡧࡩ الفنادق

  "أدا٬ڈا

وɸوࢫࢫ3.60الوسطࢫاݍݰساȌيࢫלجماڲʏࢫقدرࢫ: H0 2الفرضيةࢫالفرعية

أك؄فࢫمنࢫࢫ3.70المحسوȋةࢫࢫtوقيمةࢫࢫ0.922بانحرافࢫقدرهࢫࢫࢫ3أك؄فࢫمن

ࢫ ࢫࢫtقيمة ࢫ ࢫࢫ1.691اݍݨدولية ࢫ ࢫالمعنوʈة ࢫمستوى ودرجةࢫࢫ0.00عند

الفرضࢫالبديلࢫࢫࢫوʈقبلالفرضࢫالعدميࢫࢫࢫضيرفوعليھࢫࢫࢫࢫ34حرʈةࢫ

ࡧنوعيةࡧ":  ࡧ ࡧالمؤشرات ʄࡧعڴ ࡧ ࡧقسنطينة ࡧمدينة ʏࡧࡩ ࡧالفنادق Ȗعتمد

  "ࡩʏࡧتقييمࡧأدا٬ڈا

  :خاتمةࡧ.4       

Ȗعدࢫالفنادقࢫأɸمࢫروافدࢫالتنميةࢫالسياحةࢫوטقتصاديةࢫخاصةࢫࢭʏࢫ

ڈاࢫمنࢫأɸمࢫכقطابࢫالسياحيةࢫالوطنية،ࢫ مدينةࢫالܶݵرࢫالعتيقࢫɠوٰ

نجومࢫمنࢫࢫ5الۘܣࢫتزايدࢫعددɸاࢫࢭʏࢫالسنواتࢫכخ؈فةࢫودعمتࢫبفندقࢫ

ࢫ ࢫفنادق ࢫالمستمرࢫࢫMarriottسلسلة ʏࢫإطارࢫࢫالسڥ ʏࢫوࢭ العالمية،ࢫلذا

ࢫف ࢫأدا٬ڈا ࢫلتحس؈ن ࢫلھࢫللفنادق ࢫالدوري ࢫالتقييم ʄࢫعڴ ࢫ ࢫȖعمل أٰڈا
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ࢫالمؤشرات ࢫمن ࢫالعديد ࢫاعتمادࢫ. باعتماد ࢫواقع ࢫدراسة ࢫخلال ومن

ࢫ ࢫقسنطينة ࢫمدينة ʏࢫࢭ ࢫقياسࢫࢫالفنادق ʏࢫࢭ ࢫالعالمية ࢫالمعاي؈ف ʄعڴ

  :النتائجتوصلناࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫ.أدا٬ڈا

أكدتࢫالنتائجࢫࢫأنࢫالفنادقࢫمحلࢫالدراسةࢫȖعتمدࢫمؤشراتࢫتقييمࢫࢫ-

ࢫȖعتم ࢫالۘܣ ࢫلʋستࢫכداء ࢫفࢼܣ ࢫلذا ࢫعالميا ࢫ ࢫالضيافة ࢫصناعة ࢫعلٕڈا د

 .بمنأىࢫعنࢫالفنادقࢫࢭʏࢫالعالم

ࢫتقييمࢫ- ࢫمؤشرات ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫالفنادق ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫالدراسة توصلت

 .כداءࢫالكميةࢫࢫࢫالمعتمدةࢫعالميا

ࢫالكميةࢫ- ࢫالمؤشرات ࢫأك؆ف ʄࢫعڴ ࢫبالاعتماد ࢫأدا٬ڈا ࢫالفنادق تقييم

ࢫ ࢫحساب ʏࢫوۂ ࢫالفنادق ࢫصناعة ࢫمستوى ʄࢫعڴ לيرادات،ࢫاستخداما

ࢫالمملوءة ࢫالغرف ࢫɲسب ࢫمملوءة، ࢫغرفة ࢫɠل ࢫعن ࢫ معدلࢫ( الرȋح

 )טشتغال،ࢫمتوسطࢫالسعرࢫاليوميࢫللغرف

ࢫمعࢫࢫ- ࢫأوࢫأرȋاحɺا ࢫأسعارࢫغرفɺا ࢫتقارن ࢫلا ࢫالدراسة ࢫمحل الفنادق

ࢫ ࢫالمنافس؈ن( المنافس؈ن ࢫأداء ࢫتقم ࢫ)  لا ࢫلأن ࢫلمارʈوتࢫنظرا ʏفندࢮ

Marriottوࢫࢫprotea Marriott ࢫ ࢫࢫ ࢫالمنافسة ࢫنطاق ࢫأٰڈاࢫخارج ( يرʈا

ࢫالمسْڈدفة ࢫالشرʈحة ࢫوكذا ࢫاݍݵدمة، ࢫابنࢫ) ݍݨودة ʏࢫنزڲ ࢫأن ࢫكما ،

ࢫوالكب؈فࢫ ࢫلذاࢫمɺيدي ࢫ ࢫفقط ࢫوالمبʋت ࢫלقامة ʏࢫࢭ تنحصرࢫخدماٮڈما

 فɺماࢫغ؈فࢫمعنيانࢫبالمنافسةࢫ

ࢫكمؤشرࢫ- ࢫومراقبْڈا ࢫالتɢاليف ࢫبتقييم ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫالفنادق ٮڈتم

  جدࢫمɺمࢫلتقييمࢫכداءࢫ

ࢫتقييمࢫأࢫ- ࢫمؤشرات ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫالفنادق ࢫ ࢫأن ࢫالدراسة ݰت وܷ

 .כداءࢫالنوعيةࢫالۘܣࢫࢫالمعتمدةࢫعالميا

ࢫاݍݰاڲʏࢫࢫࢫ- ࢫࢭʏࢫالوقت ࢫنظراࢫ ࢫمɺم ࢫࢫمؤشرࢫجد ࢫمواقعࢫטن؅فنت تقييم

ࢫشبكةࢫ ʄࢫعڴ ࢫموقع ࢫيملɢان ࢫوالكب؈فࢫلا ࢫمɺيدي ࢫابن ʏࢫنزڲ ࢫ غ؈فࢫأن

 .טن؅فنتࢫلذاࢫفɺماࢫلاࢫʇعتمدانھࢫكمؤشرࢫلتقيمࢫכداء

ࢫمɺمࢫࢭʏࢫصناعةࢫالضيافةࢫلذاࢫفالفنادقࢫرضاࢫࢫ- العميلࢫمؤشرࢫجد

  .تركزࢫعليھࢫوتوڲʏࢫأɸميةࢫك؄فىࢫلشɢواهࢫوȖعملࢫعڴʄࢫزʈادةࢫرضاه

ࢫمنࢫࢫ- ࢫالتقليل ʄࢫالمستمرࢫعڴ ࢫوالعمل ࢫالعميل ࢫبرضا ࢫטɸتمام رغم

ࢫيكنࢫ ࢫلم ࢫالتقييم ࢫوأساليب ࢫوسائل ࢫاستعمال ࢫ ࢫأن ࢫإلا شɢاوʈھ

  .بالشɢلࢫالمطلوب

  :التوصياتتقديمࢫمجموعةࢫمنࢫࢫوȋناءاࢫعڴʄࢫالنتائجࢫارتأينا

إعطاءࢫح؈قࢫاك؄فࢫمنࢫטɸتمامࢫبالمنافس؈نࢫلزʈادةࢫتنافسيةࢫالقطاعࢫࢫ-

  وماࢫينجرࢫعنھࢫمنࢫتحس؈نࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫينعكسࢫعڴʄࢫכداء،ࢫ

ࢫالتواصلࢫ- ࢫمواقع ࢫوتȘبع ࢫטلك؅فونية ࢫبالمواقع ࢫטɸتمام ضرورة

ڈاࢫأحدࢫأɸمࢫوسائلࢫال؅فوʈج،   טجتماڤʏࢫɠوٰ

ࢫ- ࢫرضا ࢫقياس ࢫالضعفࢫأɸمية ࢫنقاط ࢫاكȘشاف ࢫالمستمرࢫمن الزȋائن

  والعملࢫࢫعڴʄࢫتقوʈْڈا،

ࢫ- ࢫأساليبࢫࢫ ࢫواستعمال ࢫالعميل ࢫرضا ࢫقياس ࢫ ࢫأساليب ʏࢫࢭ التنوʉع

ࢫال؅فوʈجࢫࢫࢫ ࢫو ࢫالزȋون ࢫولاء ࢫ ࢫ ࢫزʈادة ʏࢫࢭ ࢫ ࢫلأɸمية ࢫنظرا ࢫحداثة أك؆ف

  ݍݵدماتࢫالفندقࢫ

تقيمࢫכداءࢫأحدࢫأɸمࢫالمɺامࢫלدارʈةࢫالۘܣࢫɲعكسࢫعڴʄࢫأداءࢫالفندقࢫ-

ࢫכ  ʄࢫالمستمرࢫبھࢫوعڴ ࢫטɸتمام ࢫوجب ࢫلذا ࢫعام ࢫȊشɢل ʏࢫالسياڌ داء

  وتحسʋنھࢫحسبࢫالمؤشراتࢫالعالمية

  :قائمةࡧالمراجع-6
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ࢫلتقييمࢫ-مواقعࢫالوʈب استخدامࢫنموذجࢫالتحليلࢫالɺرمي

ࢫوالȘسي؈فࢫࢫمواقع ࢫטقتصادية ࢫالعلوم ࢫمجلة ࢫ الفنادق،
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ࢫالمسْڈلكࢫ ࢫسلوك ʄࢫعڴ ࢫوتأث؈فɸا ࢫوالفندقية السياحية

ࢫالفنادقࢫلولايةࢫمستغانم" ࢫحالةࢫمجموعةࢫمن ،ࢫࢫ"دراسة
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