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تحدید مستوى جودة الخدمة للسائح الدیني 
بحث مقارن لفنادق ومجمعات الایواء السكني في محافظتي كربلاء والنجف

*قبس زھیر عبد الكریم الحسني م.

المستخلص

مستوى الخدمات المقدمة للسائح الدیني الذي یقصد محافظتي كربلاء یھدف البحث الى التعرف على 
والنجف خلال العام من خلال توفیرالفنادق المناسبة لھم ونوعیة الخدمات التي تقدمھا ھذه الفنادق ،ونسبة 

جل المصروفات الى الایرادات ونسبة المشغلین  التي تتكبدھا الفنادق في كلا المحافظتین لخدمة النزلاء من ا
تحسین ھذه الخدمات لجذب المزید من الزائرین وتقدیم خدمة تلبي احتیاجاتھم وتوقعاتھم وتشعرھم بالرضا 
تجاه الخدمات المقدمة، مما یسھم في زیادة الدخل القومي للبلاد وتحقیق فرص عمل لشریحة كبیرة من 

العاطلین.
فندق ومجمع ایوائي في محافظتي 247و602(المقارن) ،اذ تم دراسة التحلیلي اعتمد البحث المنھج 

كربلاء والنجف على التوالي. 
اھم نتائج البحث ھي  انخفاض الخدمات التي تقدمھا فنادق القطاع الخاص للنزلاء  بشكل عام في كلا 

بة مشغلي الفنادق  كما تبین ارتفاع نس،المحافظتین عدا خدمات الانترنت فانھا حققت اعلى مستوى خدمة 
في محافظة النجف عن نسبة مشغلي الفنادق  في محافظة كربلاء  و انعكس ھذا على ارتفاع نسبة تكلفة 

.العامل في فنادق محافظة كربلاء الى اربع اضعاف تكلفة العامل  في محافظة النجف 

، السائح الدیني، فنادق القطاع الخاص:جودة الخدمةالمفتاحبةالكلمات 

____________________
الكلیة التقنیة الاداریة/بغداد-الجامعة التقنیة الوسطى*
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مقدمة
تعد السیاحة الدینیة في العراق مصدرا من مصادر الدخل  نتیجة  لوجود العتبات المقدسة والمزارات 

الفرات الاوسط الدینیة المتنوعة فیھا، والتي یقصدھا شریحة كبیرة من الزائرین خصوصا في  منطقة 
وبالتحدید محافظتي كربلاء والنجف.

وعلیھ فان الاھتمام بجودة الخدمات السیاحیة المقدمة للزائرین ینعكس ایجابیا على اقتصاد البلد ویحقق 
فرص استثماریة كما یوفر فرص عمل كثیرة ،لذا لابد من التركیز على تقدیم خدمة متمیزة تتسم بالجودة 

رین وتفي بمتطلباتھم مما یؤدي الى شعورھم بالرضا وتشجیعھم على الزیارة من تلبي احتیاجات  الزائ
جدید. 

ونتیجة للازدیاد المستمر في اعداد الزائرین لمحافظتي كربلاء والنجف ، فقد ارتفع الطلب على الفنادق 
ادق ومجمعات الایواء السیاحیة،علیھ دعت الحاجة لمعرفة مستوى ونوعیة الخدمات التي تقدمھا فن

ومجمعات  الایواء السیاحیة في المحافظتین للزائرین وفیما اذا كانت اعداد ھذه الفنادق كافیة لاستیعاب 
الزائرین خاصة في المناسبات الدینیة.

تكمن اھمیة البحث في معرفة نسبةاعداد ودرجات الفنادق ومجمعات الایواء السیاحیة المتوفرة في محافظة 
المصروفات الى الایرادات  وماھي درجات الفنادق الاكثر طلبا للزائرین  ،كما كربلاء والنجف ونسبة 

یسعى البحث الى معرفة نواحي القصور في فنادق ومجمعات الایواء السیاحیة للمحافظتین لمستوى تقدیم 
الخدمات للزائرین.

نشاء معاھد متخصصة جاءت اھم التوصیات بضرورة الاھتمام بالخدمات المقدمة للنزلاء ،والتركیز على ا
في مجال الفندقة والسیاحة تؤھل العاملین لسوق العمل لاجل تحسین جودة  الخدمات المقدمة,وتطویر 

البنى التحتیة للمحافظات بما یتواكب مع الطلب المتزاید لاعداد الزائرین.
تناول المبحث تناول البحث اربع مباحث ،خصص المبحث الاول للمنھجیة والدراسات السابقة ، بینما 

الثاني الجانب النظري ،اما المبحث الثالث فغطى الجانب العملي ، واخیرا المبحث الرابع للاستنتاجات 
والتوصیات.

المبحث الاول

اولا:منھجیة البحث

.مشكلة البحث 1
في تزاید اعداد الزائرین  الى  محافظتي كربلاء والنجف من العراقیین وغیر العراقیین  البحثتتمثل مشكلة 

الراغبین في زیارة العتبات المقدسة  مما یشكل  ارتفاع الطلب على الفنادق ومجمعات الایواء السیاحیة  
) وقد تلمس الباحث والحاجة الى معالجتھ معالجة جادة ،اذ یقاس الطلب باعداد الزوار (عدد لیالي المبیت

ضعفا لادراك اصحاب الفنادق والمجمعات الایوائیة لاھمیة جودة الخدمة السیاحیة والحاجة للاھتمام بھا 
بشكل اكبر، وعلیھ تكمن مشكلة البحث في التساؤلات التالیة:

الزائرین ؟ا. ھل ھناك اعداد كافیة للفنادق ومجمعات الایواء السیاحیة التي تستقطب ھذا العدد الكبیر من
ب. ما ھي نوعیة ومستوى الخدمات التي توفرھا ھذه الفنادق للنزلاء في محافظتي كربلاء والنجف ؟

ج.ما ھي نسبة اجمالي المصروفات الى اجمالي الایرادات للفنادق في كلا المحافظتین؟
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د.ماھي نسبة مشغلي الفنادق في محافظتي كربلاء والنجف؟

.ھدف البحث2
ا.التعرف على نسبة درجات الفنادق في محافظتي كربلاء والنجف التي تشھد  اقبال كبیر من قبل الزائرین 

ب.معرفة نوعیة الخدمات المقدمة من قبل الفنادق وما ھو مستوى تقدیمھا للنزلاء.
ج.التعرف على نسبة اعداد الزائرین النازلین في الفنادق واجراء مقارنة بین محافظتي كربلاء والنجف. 

د.التعرف على نسبة اجمالي المصروفات الى اجمالي الایرادات التي تتكبدھا كلا من فنادق محافظتي 
كربلاء والنجف للقطاع الخاص.

افظتین.و.التعرف على نسبة مشغلي الفنادق في كلا المح
.اھمیة البحث 3

ا.اھمیة موضوع جودة الخدمة السیاحیة الدینیة لما لھ من دور في تقدیم خدمة جیدة في الوقت المناسب 
بحیث تلبي حاجات ورغبات الزبائن.

ب. تقدیم دراسة مفیدة لقطاع السیاحة والفندقة تمكنھا من معرفة نواحي القصور في المحافظتین وما ھي 
سبل علاجھا.

. التركیز على الخدمات التي یجب تقدیمھا  للزائرین والمشاریع الاستثماریة الاكثراھمیة لمعالجة الطلب ج
المتزاید لاعداد الزائرین.

الاجرائي للبحثالمخطط.4

المصدر:اعداد الباحث

جمع البیانات عن فنادق محافظتي كربلاء 
والنجف من وزارة التخطیط

تحلیل البیانات المستحصلة لكل محافظة 
باستعمال نسب محددة

تحدید مستوى الجودة السیاحیة الدینیة 
الافضل بالنسبة للمحافظتین

التوصیات بشأن تحسین جودة الخدمة 
السیاحیة  الدینیة
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.متغیر البحث5
:مجموعة خصائص قادرة على اشباع حاجات الزبائن التعریف الاجرائي لمتغیر البحث(جودة الخدمة )

]1[عن طریق الخدمات التي تتوافق مع توقعات الزبائن.
وقد تم التوصل الى المتغیر الاجرائي للبحث من خلال مؤشرات وضعت لقیاس أھداف البحث. 

.منھج البحث6
استخدم المنھج المقارن ،فھو منھج مسحي ،یقوم الباحث بموجبھ بمقارنة الاداء في عدد من المؤسسات 

،وقد تم جمع البیانات بواسطة الاحصائیات المتوفرة في جھاز الاحصاء المركزي ]2[والوحدات الاداریة 
لوزارة التخطیط .

. حــدود البحث7
ت الایواء السكنیة في محافظتي كربلاء والنجف.  ا.الحدود المكانیة:تمثلت بفنادق ومجمعا
. 31/12/2015ولغایة1/1/2015ب.الحدود الزمانیة: تمثلت بمدة عام من

.مجتمع البحث 8
تم اختیار فنادق ومجمعات الایواء السیاحیة في مدینتي النجف وكربلاء مجتمعا للبحث وذلك لاھمیة  

من مراقد ومزارات دینیة یفد علیھا ملایین الزائرین سنویا ، وقد السیاحة الدینیة في المدینتین لما تحتویھ
فندق ومجمع ایوائي في محافظة النجف.247فندق ومجمع ایوائي في محافظة كربلاء و602تمثل ب

.مصادر جمع المعلومات9
لمكتبات ا.الجانب النظري :اعتمد البحث في جانبھ النظري على الكتب والرسائل والاطاریح المتوفرة في ا

وعلى شبكة الانترنت .
ب. الجانب العملي: تم جمع البیانات من الاحصائیات المتوفرة في جھاز الاحصاء المركزي لوزارة 

.2015التخطیط لعام 

.أدوات تحلیل البیانات 10
]3[تم اعتماد الاسالیب التالیة للوصول الى نتائج البحث: 

%100ا.النسبة المئویة =(الجزء/الكل)*
%100ب.نسبة عدد الغرف =(مجموع عدد الغرف/عدد النزلاء)*

%100ج.نسبة المصروفات=(اجمالي المصروفات/اجمالي الایرادات )*
%100د.نسبة المشغلین = (عدد المشغلین /عدد النزلاء)*

%100ه.نسبة تكلفة العمالة=(اجمالي الاجوروالمزایا/اجمالي الایرادات) *
%100نفاقیة للنزیل الواحد=(اجمالي ایرادات الفندق /عدد النزلاء)*و.المتوسط العام للقوة الا
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ثانیا:دراسات سابقة
"خصائص الخدمة السیاحیة وتاثیرھا على جودة ]4[)،تحت عنوان 2015.دراسة (عزیز ومطلك،ا

الخدمة في فنادق الدرجة الممتازة"،، یھدف البحث الى الارتقاء بمستوى الخدمات  السیاحیة وجودتھا في 
60فنادق الدرجة الممتازة في بغداد، وقد اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي ،اذ تم توزیع 

رین ورؤساء الاقسام والشعب في فنادق الدرجة الممتازة لمدینة بغداد،وتوصل استبانة على عینة من المدی
البحث  الى ان ابعاد الضمان والملموسیة و الاستجابة والموثوقیة والتعاطف ھي الاكثر استخداما في 

.المنظمات الفندقیة واوصى البحث بضرورة الاھتمام اكثر بھذه الابعاد والعمل على تلبیة توقعات العمیل

"ادراك جودة الخدمات الفندقیة من وجھة نظر ]5[) تحت عنوان2010.دراسة (العزاوي والحوامدة ،ب
الزبائن/دراسة میدانیة لفنادق من فئة الخمس نجوم في عمان"، ھدفت الدراسة الى معرفة مستوى الخدمات 
المقدمة في الفندق والتوصل الى مقیاس لجودة الخدمة المقدمة للزبون.اعتمدت الدراسة على المنھج 

استبانة على ضیوف خمس فنادق من الدرجة الاولى في عمان  ، وتم 60الوصفي التحلیلي ،اذ تم توزیع 
اختبارھا بمجموعة من الوسائل الاحصائیة ،وتوصلت الدراسة الى وجود علاقة بین جودة الخدمة الفندقیة 
وادراك الزبائن فنادق الخمس نجوم وان جودة خدمة الفندق اقل من المتوقع  ،كمااوصت الدراسة بالاھتمام 

مختلف التسھیلات اللازمة لنزلاء فنادق الخمس  نجوم للمحافظة على مستوى رضاھم عن الخدمة بتوفیر
المقدمة وكذلك الاھتمام بتدریب العاملین على فن التعامل مع الزبائن. 

"تاثیر جودة الخدمة على رضا الزبون في صناعة ]6[) تحت عنوانSuhu،2013وRao. دراسة (ج
اسة الى تقییم مستوى توقع العملاء لجودة الخدمة المقدمة من قبل موظفي مكاتب الفنادق"، ھدفت الدر

في خمس ابعاد ھي الملموسیة،الاعتمادیة ،الاستجابة،التوكید ،والتعاطف. وقد May Fairالاستقبال لفندق 
قبال  استبانة على موظفي مكاتب الاست60اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي ،اذ تم توزیع 

للفندق ، واختبرت بمجموعة من الوسائل الاحصائیة ،وتوصلت الدراسة الى ان معظم الزبائن یشعرون 
،كمااوصت الدراسة May Fairبالارتیاح تجاه جودة الخدمات المقدمة من قبل موظفي الاستقبال لفندق 

قامة دورات تدریب خاصة بالاھتمام ببعد التعاطف لانھ كان اضعف الابعاد و یجب على ادارة الفندق ا
لتحسین التواصل الفعال،واوصت ادارة الفندق بالمحافظة على ادامة جودة بعد الملموسیة لانھ كان اقوى 

الابعاد المطبقة في الفندق .      
"ادراك الجودة وتوقعات خدمات ]7[) ،تحت عنوان Campos & Marodin،2012.دراسة (د

ستوى رضا نزلاء الفندق عن الفجوات القائمة بین توقعات وادراك الفندق"،ھدفت الدراسة الى تحلیل م
نزیل في ست فنادق ذات التصنیف 1440الخدمة المقدمة في الفنادق، من خلال توزیع استبانات على 

السیاحي المترف ،حیث جمعت العینات على مرحلتین الاولى، تم اجراء المقابلة الاولى مع النزلاء قبل 
،وتوصلت الدراسة الى ان ھناك check outوالثانیة بعد انھاء اجراءات المغادرة النزول في الفندق

فروق طفیفة في ترتیب الصفات سواء من قبل التصنیف اوالفنادق،وان توقعات الضیوف لم تتغیر بشكل 
وان ملحوظ عندما تغیرت فئة الفندق سواء في التقییم العام من قبل الضیوف او من قبل التغیرات المحسوبة 

من خصائص جودة خدمة الفنادق تجاوز توقعات الضیوف.  13
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الاستفادة من الدراسات السابقة 
تم الاستفادة من الدراسات السابقة في جمع الجانب النظري للبحث  اما وجھ اختلاف ما بین البحث 

واعتمد تحلیل البیانات والدراسات السابقة فیتمثل في الجانب العملي اذ استعمل البحث المنھج الكمي 
والخروج بمؤشرات تفید مجال المقارنة بین فنادق محافظتي كربلاء والنجف للوصول الى نتائج البحث.

المبحث الثاني
.تعریف الجودة 1

یرتبط مفھوم الجودة بقدرة المنظمة على انتاج سلعة او تقدیم خدمة تلبي رغبات العملاء وتوقعاتھم ویحقق 
یث تستطیع المنظمة من خلال ذلك على الوفاء بالتزاماتھا تجاه العملاء، وھذا یتم من الرضا لدیھم، بح

خلال تحدید ابعاد لانتاج السلعة او تقدیم الخدمة وایجاد صفة التمیز فیھا.وقد تنوعت  تعاریف الجودة في 
الادب الاداري و من ابرزھا  :

]8[(Fitness for Use)الجودة بأنھا " الملائمة للاستخدام" Juranعرف -
)الجودة بانھا:ASQCبینما عرفت الجمعیة الامریكیة لضبط الجودة(-

]9["مجموعة الصفات والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج او الخدمة لاشباع حاجات ضمنیة محددة"

بان الجودة ھيCrosbyویرى 
]Conformance to Requirement"]10""المطابقة للاحتیاجات"،

]Fitness for purpose]11""الملائمة للغرض"Demingالجودة طبقا لـ 
]12[" مصطلح یستخدم من قبل العملاء  لوصف الرضا العام  عن الخدمة او المنتوج ". 

الخدمة ، اذ تعرف جودة الخدمة بانھاویمیز الباحثون بین جودة المنتج وجودة 
" اي نشاط رئیسي او تكمیلي الذي لاینتج مباشرة المنتج ، جزء غیر المنتج الذي ینتقل بین المشتري وھو 

،وعلى المنظمات الخدمیة ان تولي الاھتمام الكافي لتعاملات الزبون ]13[المستھلك والبائع وھو المزود" 
وسلوك مقدمي الخدمة.

جودة الخدمة ومنھا الخدمة السیاحیة الدینیة ھو حكم یصدره قیاس جودة المنتج بسھولة ، بینما اذ یمكن 
الزبون الزائر بعد إدراكھ الأداء الفعلي للخدمة، وعلیھ فان مفھوم جودة الخدمة یرتبط بالادراكات 

بینما ،عاتھم"والتوقعات، فالادراكات تعني"درجة الاتفاق والاختلاف بین ادراكات الزائرین و توق
ولیس ما "رغبات أوحاجات الزائرین أي شعورھم بما یتوجب على مقدم الخدمة تقدیمھالتوقعات فتمثل

.]14[یقدمھ" 

]15[وقد تم تصنیف توقعات الخدمة في ثلاث مستویات: 
الاساسیة *الخدمات الضروریة:ھي التي تكون ملازمة لاعمال الخدمة وتحقق ھذه الخدمات المتطلبات 

لاستمرار العملیات.



Al-Mansour Journal/ Issue (28) 2017 ) 28مجلة المنصور/ العدد (

- 35 -

* الخدمات المتوقعة:ھي الخدمات التي یتوقع الضیوف ان تقدم لغرض توفیر الخدمة الكافیة فھي ابعد من 
الخدمات الضروریة لكي تستمر الشركة في البقاء في الاعمال.

قیمة زیارتھم *الخدمات الاخرى او الاختیاریة :تمثل ھذه الخدمات منحا اضافیة للضیوف تعزز من 
،وعلى موفر الخدمة ان یدرك الرغبات الحقیقیة للضیوف المحتملین لیوفر الخدمات الاختیاریة بكفاءة.

. أبعاد جودة الخدمة2
یعتبر قیاس جودة الخدمة صعبا نوعا ما، بسبب طبیعة عمل المنظمات الخدمیة فھي تقدم خدمات غیر 

صائص الخدمة المقدمة یتم من خلالھا معرفة مدى قدرتھا على ملموسة ، وعلیھ یمكن اعتماد ابعادا تمثل خ
اشباع حاجات  الزبون.

ویرى الباحثون و المتخصصون في إدارة الإنتاج والعملیات بان ابعاد جودة الخدمة ھي :

]Stevenson):(]16*ابعاد جودة الخدمة من منظور
للخدمة.: توافر وسھولة الوصول  Convenienceا. سھولة المنال 
: القدرة على اداء خدمة یمكن الاعتماد علیھا باستمرار وبدقة.Reliabilityب. الاعتمادیة 

: قدرة موظفي الخدمة في مساعدة العملاء في الحالات    غیر Responsivenessالاستجابة ج.
العادیة والتعامل مع المشاكل. 

كم من الوقت على العمیل الانتظار.:Timeد. الوقت 
: المعرفة التي یظھرھا موظف خدمة العملاء وقدرتھ على نقل الثقة.Assuranceالتوكید ر.
: قدرة موظف خدمة العملاء على الترحیب بكل الزبائن .Courtesyالكیاسة و.

: التسھیلات المادیة والمعدات والافراد ومواد الاتصال.Tangiblesه. الملموسیة 

]Evans :(]17(اما ابعاد جودة الخدمة من منظور 

كم من الوقت على الزبون الانتظار.:Timeا. الوقت 
:ھل الخدمة تلبى عندما یوعد بھا.Timelinessب.التوقیت 
:ھل كل العناصر متضمنة في الخدمة.completenessت.الاتمام :

: ھل موظفي الخدمة للخط الامامي یرحبون بابتھاج بكل زبون.Courtesyالكیاسة ج.
:ھي الخدمة تقدم بنفس النسق لكل زبون ،وفي كلConsistencyح.التناسق 

الوقت لنفس الزبون.
:ھل من السھولة الحصول على الخدمة. Accessibilityد.امكانیة الوصول 

:ھل الخدمة تقدم صحیحة منذ المرة الاولى.Accuracyو.الدقة 
بسرعة: ھل یستطیع موظف الخدمة التصرف Responsivenessي.الاستجابة 

وحل المشاكل غیر المتوقعة.

.أھداف الخدمة السیاحیة3
]18[تعد خدمة الزبون مھمة لموفري خدمات السیاحة والضیافة للاسباب الاتیة:

تسھم الكثیر من الخدمات في احساس الضیف بالراحة والرضا والاقتناع بالخدمة المقدمة.ا.
تعزیز الصورة المدركة لدى الزبون عن طریق جودة الخدمة المقدمة لھ. ب.



م. قبس زھیر عبد الكریم الحسني

- 36 -

ضمان امن الزبون، اذ تقوي الخدمات المتعددة الاحساس بالامن لدیھ.ج.
بناء الحافة التنافسیة للزبون بتوفیر مجموعة من الخدمات الاساسیة من قبل مقدم الخدمة .د.
یة المتوقعة التي یطلبھا من قبل مقدم الخدمة.تلبیة طلب الزبون بتوفیر الخدمات الاضافه.

.أھمیة جودة الخدمة السیاحیة الدینیة:4
تعد جودة الخدمة السیاحیة الدینیة ذات أھمیة كبیرة على مستوى المنظمة السیاحیة والمجتمع بشكل عام 

]20[،]19[وذلك للاسباب التالیة: 
استثماریة .تحدد حجم الطلب على الخدمة مما یحقق فرص -أ
توفیر فرص عمل للشباب والمواطنین بشكل عام .- ب
تنمیة مشاریع البنى التحتیة وتفعیل نشاطات اقتصادیة في المحافظة. - ت
تحقیق حاجات ورغبات الزائرالمعنویة بزیارة الأماكن الدینیة للتبرك .- ث
مساھمة  قطاع السیاحة بنسبة كبیرة بإجمالي الناتج المحلي للدولة. - ج

.أنواع الخدمات السیاحیة الأساسیة5

]21[تنقسم الخدمة السیاحیة إلى عدد من الخدمات الفرعیة أھمھا :
خدمة الإقامة:تقدمھا الفنادق ومجمعات الایواء والقرى السیاحیة والشقق المفروشة وغیرھا.-ا

خدمة الإعاشة:تقدمھا وسائل الإقامة المختلفة والمطاعم والكافیتریات والمحلات العامة وغیرھا. - ب
خدمة النقل السیاحي :تتولى شركات النقل السیاحي العامة والخاصة والشركات السیاحیة وبعض الفنادق - ج

ومكاتب تأجیر السیارات تقدیم ھذه الخدمة .
والسیاحة :تقدم خدمات الحجز بالفنادق ووسائل الانتقال الداخلیة والحجز خدمة شركات ووكالات السفر-ك

على الرحلات الجویة الدولیة والمحلیة وغیرھا من الخدمات للسائحین .
خدمة المعلومات السیاحیة :تقدمھا بعض الفنادق الكبرى ومكاتب الاستعلامات السیاحیة .-ل
محلات بیع الھدایا والتذكارات السیاحیة وبعض المحلات العامة خدمة المشتریات السیاحیة :تقدمھا -م

الأخرى التي تبیع مثل ھذه السلع السیاحیة .
خدمة الاتصالات :تقدم ھذه الخدمة المكاتب الحكومیة والخاصة اضافة الى الفنادق التي تقدم خدمات -ن

الاتصال المختلفة  .
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المبحث الثالث

فیما یلي عرض لخدمات الاقامة والاعاشة التي توفرھا محافظتي كربلاء والنجف لعدد كبیر من الزائرین 
]22[. 2015حسب احصائیات  وزارة التخطیط لسنة  

اولا:نسبة عدد الفنادق والدور في المجمعات السیاحیة للقطاع الخاص .

نسبة عدد الفنادق والدور في المجمعات السیاحیة  للقطاع الخاص حسب درجة التصنیف )1جدول( 
2015لمحافظتي كربلاء والنجف لعام 

2015المصدر:اعداد الباحث على وفق بیانات الجھاز المركزي للاحصاء 

النجف ) ان مجموع عدد الفنادق لمحافظة كربلاء اعلى حوالي الضعف من محافظة 1یتبین من الجدول (
) ،اذ ان 247) فندقا بینما محافظة النجف بلغ اجمالي الفنادق(602اذ بلغ اجمالي الفنادق لمحافظة كربلاء (

اعداد الزائرین لمحافظة كربلاء اكثر من محافظة النجف وعلیھ  فان الاستثمار في مجال الفنادق كان اكبر 
رجة الممتازة والاولى ضعیفة مقارنة ببقیة في محافظة كربلاء، كما اظھر الجدول ان اعداد الفنادق الد

%) ،ثم تلتھا فنادق 29الدرجات ، ففي محافظة كربلاء احتلت الفنادق الشعبیة النسبة الاعلى بواقع (
%)،یلیھا فنادق الدرجة الثانیة (ثلاث نجوم) بنسبة 24الدرجة الرابعة (نجمة) اذ بلغت نسبتھا (

%) ،ثم فنادق الدرجة الاولى(اربع نجوم) اذ بلغت 22متان) بنسبة(%)،بعدھا فنادق الدرجة الثالثة (نج23(
%).0.2%)، اما الدرجة الممتازة (خمس نجوم) فقد سجلت نسبة (1.8نسبتھا(

%)، ثم تلتھا فنادق 40) اعلى نسبة بواقع (الدرجة الثالثة (نجمتانبینما محافظة النجف احتلت الفنادق 
%) ،ثم فنادق الدرجة 20%)،یلیھا الفنادق الشعبیة بنسبة(26نسبتھا (الدرجة الثانیة (ثلاث نجوم) اذ بلغت

%)، اما 3%)،بعدھا تاتي فنادق الدرجة الاولى(اربع نجوم) بنسبة (11الرابعة (نجمة) اذ بلغت نسبتھا(
فنادق الدرجة الممتازة (خمس نجوم) فلا توجد في محافظة النجف.

ممتاز درجات الفنادق
(خمس 
نجوم)

اولى
(اربع 
نجوم)

ثانیة
(ثلاث 
نجوم)

ثالث
(نجمتان)

رابع
(نجمة)

خامس
(شعبي)

المجموع

111139132142177602عددكربلاء
%29%24%22%23%1.8%0.2نسبة

0764992750247عددنجف
%20%11%40%26%3%0نسبة
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2015لایواء السیاحي لمحافظتي كربلاء والنجف ) نسبة عدد الفنادق ومجمعات ا1شكل (

ثانیا:نسبة عدد نزلاء الفنادق حسب درجات التصنیف للفنادق ومجمعات الایواء 
السیاحي.

للقطاع الخاص2015نسبة عدد النزلاء حسب درجات التصنیف للفنادق ومجمعات الایواء السیاحي )2جدول(
ممتاز 

(خمس 
نجوم)

اولى
(اربع 
نجوم)

ثانیة
(ثلاث 
نجوم)

ثالث
(نجمتان)

رابع
(نجمة)

خامس
(شعبي)

596744711798211540056609593559085عددكربلاء 
%22%24%21%31%1.75%0.23نسبة

2557623كربلاءومجمعات ایواءفنادقعدد نزلاء مجموع 
01413317708415393345058100424عددنجف

%20%9.2%31%36%2.9%0نسبة
490632النجفومجمعات ایواء فنادق عدد نزلاء مجموع 

2015المصدر:اعداد الباحث على وفق الجھاز المركزي للاحصاء 

) ان نسبة اعداد النزلاء لمدینة كربلاء بلغ اعلى مستوى في الفنادق ذات ثلاث نجوم 2یتضح من الجدول(
%) وبعدھا جاءت الفنادق الشعبیة نجمتان،اربع نجوم ، خمس 24النجمة بنسبة (%) ثم تلاه الفنادق 31(

نجوم على التوالي من حیث نسبة النزلاء.ویعزو ذلك ان نسبة كبیرة من الزائرین ھم من ذوي الدخل 
المتوسط وبالتالي یزید الاقبال على فنادق الدرجات المتوسطة.

%) ثم تلاه 36اعلى مستوى في الفنادق ذات ثلاث نجوم بنسبة(بینما نسبة النزلاء في مدینة النجف  بلغ 
%) وبعدھا جاءت الفنادق الشعبیة،فنادق النجمة،فنادق الاربع نجوم ، ، على 31الفنادق نجمتان نسبة (

التوالي من حیث عدد النزلاء.
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) نسبة عدد النزلاء في فنادق ومجمعات الایواء السیاحي 2شكل (
2015كربلاء والنجف لعام لمحافظتي 

ثالثا:نسبة مجموع عدد الغرف للنزلاء حسب درجة التصنیف للفنادق ومجمعات الایواء 
السیاحیة.

نسبة مجموع عدد الغرف للنزلاء حسب درجة التصنیف للفنادق ومجمعات الایواء )3جدول( 
2015السیاحیة لمحافظتي  كربلاء والنجف  للعام  

محافظة 
كربلاء

ممتاز 
(خمس 
نجوم)

اولى
(اربع 
نجوم)

ثانیة
(ثلاث 
نجوم)

ثالث
(نجمتان)

رابع
(نجمة)

خامس
(شعبي)

المجموع

مجموع عدد 
الغرف للنزلاء

1521419918960143082229822154

%10%14%27%41%6.4%0.69النسبة
محافظة 

النجف
ممتاز 

(خمس 
نجوم)

اولى
(اربع 
نجوم)

ثانیة
(ثلاث
نجوم)

ثالث
(نجمتان)

رابع
(نجمة)

خامس
(شعبي)

المجموع

مجموع عدد 
الغرف للنزلاء

0460387040487188309926

%8.4%7.2%41%39%04.6النسبة
2015المصدر:اعداد الباحث على وفق الجھاز المركزي للاحصاء 

على نسبة لغرف النزلاء في محافظة كربلاء كان لمجموعة فنادق(الثلاث نجوم ) ) انا3یتضح من الجدول(
%) من اجمالي الغرف ثم یلي ذلك فندق 27ثم تلاه فنادق النجمتان بنسبة  (%) ‘41اذ بلغ نسبة الغرف(
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%) ، وفنادق الشعبیة واربع نجوم ثم فندق الخمس النجوم في محافظة كربلاء . ویعزو 14النجمة بنسبة(
لك الى ارتفاع عدد الفنادق المتوسطة وزیادة اقبال النزلاء علیھا من ذوي الدخل المتوسط. ذ

) ان اعلى نسبة لغرف النزلاء جاء لمجموعة فنادق (نجمتان ) اذ بلغت 3كما یتضح من الجدول(
لشعبیة %) ثم یلي ذلك الفنادق ا39ثم تلاه فنادق (ثلاث نجوم) بنسبة  (‘%)من اجمالي الغرف 41النسبة(
%) ،والنجمة ، ثم اربع نجوم ، اما  فندق الخمس نجوم  فلا یوجد  في محافظة النجف .8.4بنسبة(

)نسبة مجموع عدد الغرف لنزلاء للفنادق ومجمعات الایواء السیاحي لمحافظتي 3شكل (
2015كربلاءوالنجف

التصنیف للفنادقرابعا:نسبة عدد الغرف للنزلاء الى عدد الزائرین حسب درجة 
ومجمعات الایواء السیاحیة.

) نسبة عدد الغرف للنزلاء الى عدد الزائرین ،اذ بلغت اعلى نسبة لعدد الغرف الى عدد 4یبین الجدول (
%) ،تلتھا فنادق الدرجة 2.5النزلاء لمحافظة كربلاء في فنادق الدرجة الممتازة (خمس نجوم)بنسبة (

%) ، ثم 1.15) بنسبة (%) و جاءت فنادق الدرجة الثانیة (ثلاث نجوم3.2الاولى (اربع نجوم) بنسبة (
%)، بینما كانت اقل النسب لفنادق الدرجة الرابعة (نجمة) 1.11فنادق الدرجة الثالثة (نجمتان) بنسبة (

%) على التوالي.0.41%) و(0.51والفنادق الشعبیة بنسبة (
اربع بینما جاءت اعلى نسبة لعدد الغرف الى عدد النزلاء لمحافظة النجف في فنادق الدرجة الاولى (

%)،و فنادق الدرجة الثانیة (ثلاث 2.6%) ثم فنادق الدرجة الثالثة(نجمتان) بنسبة (3.3نجوم) بنسبة (
%)،بینما كانت اقل النسب لفنادق الدرجة الرابعة (نجمة) والفنادق الشعبیة بنسبة 2.2نجوم) بنسبة (

نجف، وتؤشرجمیع النسب %) على التوالي،ولا یوجد فنادق الخمس نجوم في محافظة ال0.83%) و(1.6(
في محافظة النجف الى ارتفاعھا بالمقارنة مع محافظة كربلاء عدا فنادق الدرجة الاولى فان النسبتین 

متقاربتین، وھذا یدل على ارتفاع اعداد الزائرین بشكل اكبر في محافظة كربلاء.
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للفنادقنسبة عدد الغرف للنزلاء الى عدد الزائرین حسب درجة التصنیف )4جدول( 
2015ومجمعات الایواءالسیاحیة لمحافظتي  كربلاء والنجف  للعام  

%100*نسبة عدد الغرف = (مجموع عدد الغرف /عدد النزلاء)*

)نسبة مجموع عدد الغرف لعدد نزلاء الفنادق ومجمعات الایواء السیاحي4شكل (
2015لمحافظتي كربلاءوالنجف

0.00%

1.00%

2.00%

3.00%

4.00%

محافظة 
كربلاء

ممتاز 
(خمس 
نجوم)

اولى
(اربع 
نجوم)

ثانیة
(ثلاث 
نجوم)

ثالث
(نجمتان)

رابع
(نجمة)

خامس
(شعبي)

المجموع

مجموع 
عدد 

الغرف 

1521419918960143082229822154

عدد 
النزلاء

596744711798211540056609593559085255762
3

نسبة عدد 
الغرف*

2.5%3.2%1.15%1.11%0.51%0.41%0.87%

محافظة 
النجف

ممتاز 
(خمس 
نجوم)

اولى
(اربع 
نجوم)

ثانیة
(ثلاث 
نجوم)

ثالث
(نجمتان)

رابع
(نجمة)

خامس
(شعبي)

المجموع

مجموع 
عدد 

الغرف 

0460387040487188309926

عدد 
النزلاء

01413317708415393354058100424490632

نسبة عدد 
الغرف*

03.3%2.2%2.6%1.6%0.83%2.0%
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خامسا: نسبة  عددالفنادق ومجمعات الایواء السیاحي حسب نوع الخدمة
.2015كربلاء والنجف للعام لمحافظتي 

لمحافظتي كربلاء والنجف لعام ) نسبة عدد الفنادق ومجمعات الایواء السیاحي التي تقدم خدمات 5جدول(
2015.

خدمات المحافظة
طعام

خدمات 
غسل وكوي

خدمات 
حمام 
سباحة

خدمات صالة 
منتدى

خدمات 
رحلات 
سیاحیة

خدمات 
ساحات 
سیارات

211911101عددكربلاء
0.2%0%0.2%0.2%31.8%3.5نسبة

%
0460000عددنجف

%0%0%0%0%18.7%0نسبة

خدمات 
مصر

فیة

خدمات 
صراف

ATMالي 

صالة الانترنت
العاب

صالة
ریاضیة

بدالة 
داخلیة

خدمات 
اخرى

122597001651عددكربلاء
0.2%27%0%0%99%3.7%0.2نسبة

%
010239101070عددنجف

%0%43%0%0.2%97%4%0نسبة
عددالفنادق التي تقدم 

خدمات
الفنادق التي لا عدد 

تقدم خدمات
المجموع

6011602كربلاء
2461247نجف

2015المصدر:اعداد الباحث على وفق الجھاز المركزي للاحصاء 

) ان الخدمات المقدمة من قبل الفنادق لنزلائھ اقتصرت على خدمات الانترنت فقط اذ 5نلاحظ من الجدول( 
%) في محافظة النجف، 97%) في محافظة كربلاء و (99لھذه الخدمة ھي(كانت نسبة الفنادق المقدمة 

%)من فنادق محافظة كربلاء  31.8ثم تلاھا من حیث الخدمات المقدمة ،خدمات الغسل والكوي بنسبة (
%) لفنادق محافظة النجف ،اما خدمات الطعام فھي قلیلة جدا وبنسبة 18.7وبینما تنخفض النسبة  الى(

ادق محافظة كربلاء ،بینما وصلت نسبة الفنادق التي تقدم خدمات البدالة الداخلیة الى %) فقط لفن3.5(
%) لمحافظة كربلاء والنجف على التوالي،  ویجدر الاشارة ھنا الى عدم وجود خدمات 43%) و(27(

تذكر لكل من خدمات الرحلات السیاحیة وخدمات مصرفیة وصالة الالعاب وصالة ریاضیة والمنتدیات.
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ویبین ذلك ان الزائر في محافظة كربلاء والنجف یعتمد فقط على خدمة الانترنت المقدمة من قبل الفنادق ، 
بینما لایعتمد على كثیرعلى الخدمات المقدمة من الفنادق خاصة فیما یتعلق  بخدمات الطعام اذ غالبا ما 

یة في كثیر من المناسبات الدینیة یتلقى الخدمات من خارج الفندق. اضافة الى ان خدمة الاكل تقدم مجان
الملیونیة التي تشھد اقبال كبیر للزائرین خصوصا في زیارة عاشوراء والاربعین، كما ان ھناك ضعفا 

واضحا في خدمات الغسل والكوي المقدمة من قبل الفنادق بشكل عام.
یقبل فیھا الزائر على خدمة اما بقیة الخدمات فلا تذكر ویعزو ذلك ان السیاحة دینیة في المحافظتین فلا 

تقدیم صالة المنتدیات وصالة الالعاب والخدمة المصرفیة وخدمات الرحلات  السیاحة.

)نسبة عدد الفنادق ومجمعات الایواء السیاحي حسب نوع الخدمة المقدمة 5شكل (
2015لمحافظتي كربلاء والنجف للعام 
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ومجمعات الایواء السیاحي لمحافظتي كربلاء سادسا:المؤشرات الاجمالیة لنشاط الفنادق 
.2015والنجف للعام 

) نسبة المصروفات ونسبة المشغلین ونسبة تكلفة العمالة والمتوسط العام للقوة الانفاقیة للنزیل6جدول (
2015الواحد لفنادق ومجمعات الایواء السیاحي لمحافظتي كربلاء والنجف للعام 

عدد الفنادق المحافظة
ومجمعات 

السیاحيالایواء 

مجموع 
الایرادات 

(ملیون دینار)

مجموع 
المصروفات 
(ملیون دینار)

مجموع الاجور 
والمزایا

(ملیون دینار)

نسبة 
المصروفات* 

%60219155144769126980.23كربلاء

%247873831461014410.17نجف

نسبة عدد النزلاءعدد المشغلین
**المشغلین

المتوسط العام للقوة 
الانفاقیة للنزیل 

****الواحد

نسبة تكلفة 
العمالة***

%6.62%7.49%314625576230.12كربلاء

%1.65%17.81%10334906320.21نجف

%100*نسبة المصروفات =(اجمالي المصروفات/اجمالي الایرادات)*
%100النزلاء)*نسبة المشغلین=(عدد المشغلین/عدد **

%100نسبة تكلفة العمالة=(اجمالي الاجور والمزایا/اجمالي الایرادات)****
% 100****المتوسط العام للقوة الانفاقیة للنزیل الواحد=(اجمالي ایرادات الفندق/عدد النزلاء)*

%) وھي اعلى 0.23) نسبة المصروفات ، ففي محافظة كربلاء بلغت ھذه النسبة مقدار(6یبین الجدول (
على ارتفاع بسیط لكفاءة تشغیل الفنادق في محافظة یدل %) وھذا 0.17من محافظة النجف البالغة (
كربلاء عن محافظة النجف.

%) وھي اقل من 0.12غت ھذه النسبة مقدار() نسبة المشغلین ،ففي محافظة كربلاء بل6كما یبین الجدول (
%)، وھذا یؤشرالى ارتفاع عدد المشغلین لتلبیة 0.21النسبة التي حققتھا محافظة النجف والبالغة (

احتیاجات النزلاء بالمقارنة مع اعدادھم في الفنادق بشكل اكبرفي محافظة النجف.أما بالنسبة لتكلفة 
%) وھي اعلى من النسبة التي حققتھا 6.62تكلفة العاملة مقدار (العاملة،ففي محافظة كربلاء بلغت نسبة

%)، وھذا یؤشرالى ارتفاع نسبة تكلفة العامل في الفنادق في  محافظة 1.65محافظة النجف والبالغة (
كربلاء بمقدار اربع اضعاف عن تكلفة العامل في محافظة النجف .

قیة للنزیل الواحد،ففي محافظة كربلاء بلغت ھذه النسبة ) المتوسط العام للقوة الانفا6كما یبین الجدول (
%)، وھذا یؤشرالى 17.81%) وھي اقل من النسبة التي حققتھا محافظة النجف والبالغة (7.49مقدار(

ارتفاع انفاق النزیل الواحد  في محافظة النجف بمقدار الضعف تقریبا عن انفاق النزیل في محافظة 
كربلاء.
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نسبة المصروفات ونسبة المشغلین ونسبة تكلفة العمالة والمتوسط العام للقوة الانفاقیة )6شكل (
2015للنزیل  الواحد  لنشاط الفنادق ومجمعات الایواء السیاحي لمحافظتي كربلاء والنجف للعام 

المبحث الرابع
اولا:الاستنتاجات

توصل البحث الى مجموعة من الاستنتاجات ھي:
.تبین ان اعلى نسبة لمستوى النزلاء في محافظة كربلاء ھو في فنادق الدرجة الثانیة (ثلاث نجوم)،یلیھا 1

فنادق الدرجة الرابعة (النجمة) ،ثم الفنادق الشعبیة،ففنادق الدرجة الثالثة (النجمتان) ثم فنادق الدرجة الاولى 
الممتازة (خمس نجوم).(الاربع نجوم)، واقل نسبة للنزلاء ھوفنادق الدرجة 

)،یلیھا نجوم.تبین ان اعلى نسبة لمستوى النزلاء في محافظة النجف ھو في فنادق الدرجة الثانیة (ثلاث 2
فنادق الدرجة الثالثة (النجمتان) ،ثم الفنادق الشعبیة، فنادق الدرجة الرابعة (النجمة) واقل نسبة للنزلاء 

ھوفنادق الدرجة الاولى (اربع نجوم).
.یزید الاقبال على فنادق الدرجات المتوسطةمماسبة كبیرة من الزائرین ھم من ذوي الدخل المتوسط .ن3
. انخفاض الخدمات  التي تقدمھا فنادق القطاع الخاص للنزلاء  بشكل عام في كلا المحافظتین عدا 4

الغسل والكوي ضعف خدمات خدمات الانترنت فانھا حققت اعلى مستوى خدمة في المحافظتین،كما تبین 
ولان نوع السیاحة ھي دینیة فلا توجد خدمات مقدمة من قبل الفنادق للنزلاء مثل خدمات الرحلات 

السیاحیة والخدمات المصرفیة وصالة الالعاب وصالة ریاضیة والمنتدیات.
.تبین ارتفاع كفاءة تشغیل الفنادق في محافظة كربلاء عن محافظة النجف.5
دد مشغلي الفنادق  في محافظة النجف عن نسبة عدد مشغلي الفنادق  في محافظة . تبین ارتفاع نسبة ع6

كربلاء  وبالتالي انعكس ھذا على ارتفاع نسبة تكلفة العمالة في فنادق محافظة كربلاء الى اربع اضعاف 
تكلفة العامل  في محافظة النجف.

0.00%
2.00%
4.00%
6.00%
8.00%
10.00%
12.00%
14.00%
16.00%
18.00%

نسبة 
المصروفات 

نسبة  
المشغلین

نسبة تكلفة 
العمالة

المتوسط العام 
للقوة الانفاقیة 
للنزیل الواحد
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الضعف تقریبا عن انفاق النزیل في . ارتفاع انفاق النزیل الواحد في فنادق محافظة النجف بمقدار 7
محافظة كربلاء.

ثانیا:.التوصیات
یوصي البحث بمجموعة من التوصیات ھي :

.الاھتمام بزیادة عدد الفنادق ذات الدرجة الثانیة والثالثة والرابعة خصوصا في محافظة كربلاء  لانھا 1
یمكن خاصة من الزائرین ذوي الطبقة تستوعب اكبر عدد من الزائرین اذ یكون الطلب علیھا اكبر ما 

المتوسطة.
.العمل على زیادة اعداد الفنادق المقامة في محافظ النجف والتركیز على فنادق الدرجة الثانیة والثالثة 2

لزیادة اقبال الزائرین علیھا .
م وتلبي .الاھتمام بشكل اكبر بالخدمات المقدمة للنزلاء والبحث عن خدمات اضافیة لھم تجذب اھتمامھ3

رغباتھم،واستخدام الانترنت في الترویج للخدمات السیاحیة والتعریف بھا.
.التركیز على انشاء معاھد تتخصص في مجال الفندقة والسیاحة تدرب الافراد لكي یكونون مؤھلین 4

لسوق العمل من اجل تحسین جودة  الخدمات المقدمة لشریحة كبیرة من الزائرین.
.تطویر البنى التحتیة للمحافظات بما یتواكب مع الطلب المتزاید لاعداد الزائرین،مع ضرورة نشر 5

الوعي والثقافة السیاحیة عند جمیع المواطنین . 
.تطویر مركز للمعلومات الاحصائیة یوفر البیانات للباحثین  والمھتمین في تطویر القطاع الخدمي 6

للسیاحة.
ة لتطویرالخدمات السیاحیة الدینیة المقدمة في المحافظتین بما یتناسب مع العدد .وضع استراتیجیة علمی7

المتزاید من الزائرین.
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Determination the Level of Service Quality
For Religious Tourists

“ Comparative research of hotels and residential complexes shelter
for the provinces of Karbala and Najaf”

Kabas Zuhir AbdulKarim Alhasani*,M.Sc.(Lecturer)

Abstract

The objective of this research is to identify the level of services provided
for religious tourists, who visit the provinces of Karbala and Najaf during
the year. By providing them the appropriate hotels, and the level of quality
services offered by these hotels .Also the ratio of expenses and revenues
and the ratio operators incurred by hotels in the two governorates to
serve guests. In order to upgrade these services to attract more visitors,
and provide services meet the needs and the expectations of visitors, and
make them satisfy. That increases the national income of the country, and
provides opportunities jobs for a large segment of unemployed.
This research had adopted the (comparative) analytical approach,
included numbers of 602 and 247 hotels and motels (residential complex
shelter) in Karbala and Najaf respectively.
The most important results of this research are:
*the services provided by the private sectors hotels in general are not
very good, expect the internet services which gives the highest level of
services.
*the ratio of hotels' operators  in Najaf is more than the ratio of hotels'
operators in Karbala ,so this increases the ratio of labor cost in Karbala
more four times the ratio of labor cost in Najaf.
Key words: Service Quality.

_____________________
* Technical College of Management/Baghdad


