
 أثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا الزبائن في فندق مصنف

 -قسنطينة  –دراسة حالة فندق ماريوت  -

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جيجل –جامعة محمد الصديق بن يحي 
 كمية العموم الاقتصادية

 والتجارية وعموم التسيير
 قسم العموم التجارية            

 
 

 العنـــــــــــوان
 
 
 

 مذكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات نيل شهادة الماستر في العموم التجارية
 سياحي فندقي و تخصص: تسويق 

 
 إعداد الطالبتين:                                                                 إشراف الأستاذ:

 بوخدنة                                                                      عريف سعيودوفاء 
 عائشة بوعكريف

 لجنة المناقشة
 الصفة الجامعة الأستاذ

 رئيسا جامعة جيجل سمير دحمان بواعمي
 مشرفا ومقررا جامعة جيجل عريف سعيود

 مناقشا جامعة جيجل هري بلال 
 7102 - 7102 السنة الجامعية:



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



: ﴿ ربّ أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والديّ وأن أعمل صالحا ترضاه وأدخلني  ق ال ا﵀ تعالى
 91. سورة النمل الآية  برحمتك في عبادك الصالحين﴾

وإتمام المشوار الدراسي   يسير أمرنا في القيام بيذا العمل،تنشكر ا﵀ سبحانو وتعالى أولا ونحمده كثيراً على  
 بنجاح وتوفيق منو وحده.

 "قم للمعلم ووفو التبجيلا *** كاد المعلم أن يكون رسولاً"

* سعيود عريف *نا إلى الأستاذ الف اضل  كما نتقدم بخالص شكر   

ا على كل ما  الذي أعاننا كثيراً في إنجاز ىذه المذكرة ولم يبخل علينا بنصائحو وتوجيياتو القيمّة، فجزاه ا﵀ خيرً 
 قدمو لنا.

 كما لا ننسى أن نتقدم بالشكر الجزيل إلى كافة أساتذة قسم علوم تجارية.

 ونشكر عمال فندق ماريوت على حسن تعامليم ومساعدتيم لنا  

 ونشكر كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد ولو بكلمة طيبة لإتمام ىذا العمل المتواضع.
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الاجتماعي وزيادة رغبة الأفراد في السفر والتنقل، ساىم في تطور إن التطور الاقتصادي، الثقافي و 
ىذا القطاع والذي أثر  الذي حظي بو الاىتمامبشكل كبير في الآونة الأخيرة، وذلك نتيجة السياحة صناعة 

بشكل مباشر في ظيور العديد من المؤسسات الفندقية. إن ىذا الظيور ولد منافسة شديدة في السوق 
الخدمات التي يرغب الزبائن  ، ماىيمستويات  رضا زبائنياإلى دراسة  السياحية مما دفع ىذه المؤسسات

 .اع ورضاالحصول عمييا والجودة المطموبة التي تحقق ليم أقصىى إشب

ساىم في زيادة الطمب عمى الخدمات الفندقية، حيث أن الإقبال عمى السفر والتنقل من بمد ىذا التطور 
دراك الكثير من الدول لمدور الذي يؤديو ىذا القطاع في انعاش و  ،إلى آخر أو منطقة لأخرى لأسباب عدة ا 

، ساىمت في انعاش ىذا المجالفي  الاقتصاد الوطني من خلال العائدات التي يحصل عمييا القطاع
 .الصناعة الفندقية والتي شجعت الاستثمار فييا

إن نجاح المؤسسة الفندقية يعتمد عمى رضا الزبائن من خلال تقديم خدمات تمتاز بالجودة المطموبة 
قية لو قدرة تنافسية عالية دقطاع الخدمات الفنف الأساسي الذي تسعى الوصول إليو فلأن رضاىم يعتبر اليد

 نتيجةمرار والتنافس في السوق. الرضا يكون والحاجة إلى تحقيق الرضا لمزبائن أمر ضروري لمبقاء، الاست
كان يتوقعو، لذلك عمى رجل التسويق في المؤسسة الفندقية  الحصول عمى الخدمة وتجربتيا ومقارنتيا مع ما

ؤثر عمى رضاىم، وفي ئن المستيدفين لمتعرف عمى العوامل التي تالقيام ببحوث ودراسات تسويقية عمى الزبا
ن المؤسسة الفندقية تحقق التميز الذي يكسبيا مكانة في السوق السياحية الذي يؤدي بيا إلى الوقت نفسو فإ

 الحاليين وكسب زبائن جدد.بالزبائن  الاحتفاظ

 الإشكالية: 

خدمة في المؤسسة الفندقية يتمحور إشكال بحثنا الذي وانطلاقا من أىمية جودة البناء عمى ما تم ذكره 
 سوف نعالجو بالتساؤل الجوىري التالي:

 فندق ماريوت؟  ما مدى تأثير جودة الخدمات الفندقية عمى رضا زبائن

 : الفرعيةالتساؤلات 
 ذا السؤال الرئيسي، قمنا بطرح التساؤلات الفرعية التالية:ىومن أجل الإجابة عمى  

 ما ىو تقييم الزبائن لجودة الخدمات المقدمة من طرف فندق ماريوت ؟.  -1
 جودة الخدمة تعتبر أكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت ؟.أي أبعاد  -2
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 ؟. أبعاد جودة الخدمة المقدمة من قبل فندق ماريوت تؤثر عمى رضا زبائنوىل  -3
 :فرضيات الدراسة

 يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن خدماتو تتميز بجودة عالية. – 1
 يعتبر بعد الأمان أكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت. - 2
 .تؤثر جميع أبعاد الخدمة المقدمة من قبل فندق ماريوت عمى رضا زبائنو – 3

 أسباب الدراسة: 
 لاختيار ىذا الموضوع منيا:  عتنادفىناك عدة أسباب 

 الرغبة الشخصية في دراسة الموضوع.  - 1 
 دعم الدراسات والأبحاث المتعمقة بجودة الخدمة وأثرىا عمى رضا الزبائن. – 2
نقص الوعي لدى بعض المؤسسات الفندقية بأىمية جودة الخدمة الفندقية في تحقيق الميزة التنافسية في  – 3

 السوق السياحية.
تيتم بحاجاتو ورغباتو ولا قياس درجة رضاه عن  قة  بالزبون فيي لاإىمال بعض الفنادق لمجوانب المتعم – 4

 خدماتيا.

 الدراسة  ميةأه
في أىمية جودة الخدمة لتحقيق رضا الزبائن في المؤسسات الخدمية ومنيا تكمن أىمية الموضوع  

من خلال التعرف عمى حاجات  الفنادق التي تمثل أحد أىم العوامل التي تساىم في تحقيق النجاح ليا،
ورغبات الزبائن وفيم العوامل المؤثرة عمييم، لتصميم خدمات ملائمة تشبع حاجاتيم وترضييم ما ينتج عنو 

  بناء سمعة جيدة لمفنادق.و  من تأثير عمى السموك المستقبمي ليم وكسب زبائن جدد
 أهداف الدراسة: 

 نيدف من خلال ىذه الدراسة إلى:
جودة الخدمة الفندقية، رضا الزبائن ندق، الخدمة الفندقية، الجودة، تقديم إطار مفاىيمي لكل من: الف - 1

 وذلك قصد تعميق الفيم ليذه المتغيرات.
أي الأبعاد أكثر أىمية بالنسبة لزبائن  الفندقية عمى رضا الزبائن وتحديد دراسة أثر أبعاد جودة الخدمة – 2

 فندق ماريوت.
 تقييم لجودة الخدمة الفندقية من قبل زبائن فندق ماريوت.تقديم  – 3
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 منهجية الدراسة: 
ودقيق الذي سمح لنا بإعطاء وصف شامل  عمى المنيج الوصفي ىذه نعتمد في إعداد دراستنا

لمموضوع من الناحية النظرية وذلك بالرجوع إلى مختمف المراجع من كتب ورسائل عممية والتي تناولت 
 موضوع الدراسة.

كما تعتمد في الجانب التطبيقي عمى دراسة كمية اعتمادا عمى تحميل المعطيات المتحصل عمييا من 
 الاستبيان وذلك لدراسة أثر جودة الخدمة الفندقية عمى رضا الزبائن في فندق مصنف.

 حدود الدراسة:
 حدود نوجزىا فيما يمي:لموضوع دراستنا 

ناحيتين، نظرية وتطبيقية ففي الدراسة النظرية قمنا بدراسة رضا البعد الموضوعي: إن الدراسة تضمنت  – 1
الزبائن وجودة الخدمة الفندقية، أما الدراسة التطبيقية فكانت محددة في معرفة تأثير جودة الخدمة الفندقية 

 عمى رضا الزبائن.
 .2112ماي 31إلى جانفي  25البعد الزمني: امتدت فترة إعداد البحث من  – 2
ا الدراسة الميدانية أم البعد المكاني: اعتمدت الدراسة النظرية عمى جمع المعمومات من مصادر مختمفة، – 3

فتم الحصول عمى المعمومات عن طريق قائمة الاستبيان الموزعة عمى مجموعة من الزبائن الذين اختاروا 
 الإقامة في فندق ماريوت.

 الدراسات السابقة: 
فنادق  عمى رضا ضيوف* أثر جودة الخدمات الفندقية بعنوان ، الباحث فيد منذر فيد مشعل دراسة -1

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أثر جودة الخدمات الفندقية عمى  فئة خمس نجوم في مدينة عمان *
ميط الضوء وتس رضا الضيوف من الابعاد ) الاعتمادية، الأمان، التعاطف، الاستجابة، الجوانب المادية(،

وقد توصمت الدراسة إلى عدد من النتائج اليامة منيا وجود أثر عمى أىمية الجودة في تحقيق رضا الزبون، 
وخمصت الدراسة إلى  ،وبعد المستمزمات المادية لو الأثر الأكبر عمى رضا الضيوفلجودة الخدمات الفندقية 

ين في الفنادق من أجل تحسين مستوى أنو عمى إدارة فنادق خمس نجوم أن تعمل عمى تدريب العامم
 .لتحقيق رضا ضيوفو وكسب ولائيم الاستجابة لمضيوف

* قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن نبيل، بعنوان دراسة الباحثين نجم العزاوي  -2
وييدف ىذا البحث إلى قياس ادراك الزبائن  دراسة ميدانية لفنادق من فئة الخمسة نجوم  في عمان *
، وقد توصل الديموغرافية عمى مستوى الادراك لجودة الخدمات فنادق فئة خمس نجوم  وبيان أثر العوامل



 ةــدمــمق
 

 
 د‌

العينة تشعر بالرضا عن مستوى الخدمات المقدمة ليا في فنادق الباحثان إلى نتيجة وىي أن معظم آراء 
توفير المزيد من الاىتمام بمتابعة أحدث التطورات في مجال تكنولوجيا  إلى وخمصت الدراسةالخمسة نجوم، 

 د من التسييلات اللازمة لمنزلاء.الخدمة الفندقية، وتوفير المزي
 :هيكل البحث
أثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا الزبائن في فندق مصنف والإجابة عمى الإشكالية  لدراسة

 جزئين الجزء الأول نظري مكون من فصمين بينما الجزء الثاني فيو تطبيقي.إلى المطروحة تم تقسيم الدراسة 
 الجانب النظري -1
جودة الخدمات الفندقية وتناولنا فيو ثلاث مباحث، خصص   تم التطرق من خلالو إلىالفصل الأول:  -

وتصنيفاتيا، في حين المبحث الأول للإطار المفاىيمي لمفنادق من خلال التطرق لمفيوم الفنادق ، خصائيا 
لعموميات عن الخدمة الفندقية حيث تم التطرق فيو إلى مفيوم الخدمة الفندقية،  خصص المبحث الثاني

الثالث خصص لمداخل تقييم جودة الخدمة الفندقية تم التطرق فيو إلى خصائصيا مكوناتيا، أما المبحث 
  ونماذج قياس جودة الخدمة الفندقية. أبعاد جودة الخدمة الفندقيةمفيوم جودة الخدمة الفندقية، 

يتعمق برضا الزبائن وعلاقتو بجودة الخدمة الفندقية وتناولنا فيو ثلاث مباحث، خصص الفصل الثاني:  -
وأىداف دراسة سموكيم،  أنواعيم،  زبائنمن خلال التطرق لمفيوم ال لعموميات عن الزبائن المبحث الأول 

حيث تم التطرق فيو إلى  لرضا الزبائن، في حين خصص المبحث الثاني نالعوامل المؤثرة عمى سموك الزبائ
لعلاقة رضا الزبائن بجودة الخدمة الثالث خصص ، أما المبحث ومحدداتو رضا الزبائن، خصائصومفيوم 
العلاقة بين و  السموكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا، طرق قياس رضا الزبائنتم التطرق فيو إلى الفندقية 

 .الزبون وجودة الخدمة الفندقية رضا
 الجانب التطبيقي – 2
في فندق ماريوت، حيث تناولنا كان عبارة عن دراسة حالة مجموعة من الزبائن أقاموا الفصل التطبيقي:  -

فيو ثلاثة مباحث يحتوي المبحث الأول عمى التقديم بفندق ماريوت من خلال التعريف بو، الييكل التنظيمي 
الخدمات التي يقدميا، فيما خصص المبحث الثاني إلى تصميم الدراسة التطبيقية وخطواتيا الإجرائية إذ  لو،

تطرقنا إلى منيجية الدراسة الميدانية، اختبار أداة الدراسة، أما المبحث الثالث فقد خصص لعرض وتحميل 
 النتائج واختبار الفرضيات.

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
 جودة الخدمة الفندقية عموميات

 مقدمة الفصل
 للفنادقالإطار المفاهيمي المبحث الأول: 

 الخدمة الفندقيةماهية  المبحث الثاني: 
 المبحث الثالث: مداخل تقييم الخدمة الفندقية

 خلاصة الفصل
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 تمهيد
تسعى المؤسسات الفندقية في العصر الحالي لإثبات وجودىا، وذلؾ مف خلاؿ تقديـ أفضؿ ما تستطيع 

في يـ فتقديـ الأفضؿ يحقؽ الجودة ػػػمف الخدمات بحيث تمبي حاجات ورغبات الزبائف، بؿ تفوؽ متطمبات
 الخدمات الفندقية.
بيا مف أجؿ تحقيؽ  ذجودة عمى مجموعة مف الأفكار والمبادئ التي يمكف لأي مؤسسة الأخوتقوـ ال

خدمة تتمتع بسمعة تنافسية عالية، وصارت الجودة ىدفا مسطرا مف قبؿ المؤسسات عندما أصبح الزبوف 
تمعبو في أداء الخدمة، وتعد توقعات وحاجات أكثر إدراكا واىتماما بجودة الخدمة، نظرا لمدور الفعاؿ الذي 

 الزبائف عوامؿ ميمة في تقييـ جودة الخدمة.
 :كالتاليوعمى ىذا الأساس قمنا بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث، 

 المبحث الأوؿ: الإطار المفاىيمي لمفنادؽ.
 المبحث الثاني: عموميات عف الخدمة الفندقية.

  مداخؿ تقييـ جودة الخدمة الفندقية. المبحث الثالث:
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 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لمفنادق
الفنادؽ إحدى العوامؿ الأساسية لقياـ نشاط السياحة التي تشمؿ النقؿ والإيواء وغيرىا مف الخدمات  عدت

 المختمفة التي تشبع حاجات السائح ورغباتو.
 المطمب الأول: مفهوم الفنادق

 الأول: تعريف الفنادق الفرع
بنائي معيف لكي  لنموذجعبارة عف كياف اجتماعي يقاـ بطريقة مقصودة وفقا  "عمى أنو:يعرؼ الفندؽ 

 .1" يوفر الإقامة والطعاـ والخدمة لمنزيؿ خلاؿ مدة إقامتو مقابؿ أجر يدفعو
 المكاف الذي يستطيع المكوث فيو جميع أولئؾ الذيف يحسنوف التصرؼ ويستطعوف "أنو:ب كما عرؼ
 .2"والخدمات الأخرى كالطعاـ فيكوف ليـ بمثابة بيت مؤقت دفع أجور إقامتيـ

عبارة عف صناعة سياحية لمؤسسة تجارية تشكؿ مزيجا مف الخدمات ) الإيواء،  ":أنو ويعرؼ أيضا
 .3"الطعاـ، النقؿ( المتجانسة 

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستخمص بأف الفندؽ عبارة عف منشأة سياحية تقدـ فيو خدمة الإيواء 
والطعاـ وخدمات أخرى مثؿ الخدمات الترفييية مثؿ حماـ السباحة والأنشطة الرياضية والمؤتمرات 

 والحفلات... إلخ مقابؿ أجر يدفعو النزيؿ.
 الفنادق أهمية: ثانيالفرع ال

 4الفنادؽ كمؤسسة سياحية في:تتمثؿ أىمية 
تقدـ الفنادؽ للأفراد كؿ التسييلات والحاجات الضرورية فضلا عف خدمة الإيواء، : تقديـ الخدمات للأفراد -1

تعتبر أحد مستمزمات الحضارة الحديثة تمبي حاجيات المجتمع ورغباتو وتسمح بإقامة المسافريف فالفنادؽ 
 الذيف ينتقموف في شتى أنحاء العالـ.

أف الصناعة الفندقية مف أكبر الصناعات في العالـ توليدا لفرص العمؿ، إذ  لقد تبيفتوفير فرص العمؿ:  -2
 غير مباشرة. مشغلا ىاما لمعمالة سواء كانت مباشرة أو تعتبر

لما تقدمو مف خدمات تعتبر صناعة الفنادؽ ركنا أساسيا مف أركاف السياحة نتيجة : مورد لمعممة الصعبة -3
 الوطني، ولكونيا وسيمة لمحصوؿ عمى العممة الصعبة. الاقتصادوظيفية في ميداف 

                                                           
  .17،ص 2007الإسكندرية، ، دار الوفاء لدنيا لمطباعة والنشر، أساسيات الإشراف الداخمي بالفنادق والمنتجعاتليمى صابر الزلاقي،   1
 .210، ص2009، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عماف، تسويق الخدماتفريد كورتؿ،   2

3
  

 .12، ص2006، مؤسسة حوس الدولية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، مبادئ صناعة الضيافةىالة حسف السيد،  
4
 .41، ص1998، الطبعة الأولى، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجية ،محمد أميف السيد عمي  
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الفنادؽ دورا ىاما في مجاؿ تعميـ الأفراد  تمعب :تعميـ وتدريب العامميف في المجالات المختمفة لمفندقة -4
 بغرض زيادة كفاءتيا. العامميف في مختمؼ الفئات وتدريبيـ في المجالات المختمفة لمفندقة

 المطمب الثاني: خصائص الفنادق
 1الفنادؽ بمجموعة مف الخصائص أىميا: تتميز

درجة وحجـ النشاط السياحي مف فترة زمنية إلى أخرى خلاؿ نتيجة لاختلاؼ ة: موسمية النشاط الفندقي -1
قباؿ السياح عمى الإقامة  العاـ، وارتباط ذلؾ بالظروؼ المناخية، الطبيعية، السياسية والاجتماعية لكؿ دولة وا 

 في الفنادؽ  في فترات زمنية ومواسـ محددة.
ف العنصر غير البشري) المادي( في المجاؿ الفندقي ىو ذلؾ الجزء مف إ: ارتفاع نسبة الأصوؿ الثابتة -2

يدخؿ في جانب الأصوؿ والموجودات الثابتة الماؿ المستثمر في الإنشاءات والتجييزات الفندقية، وىذا الجزء  
 التي تمثؿ جانبا كبيرا مف رأس الماؿ المستثمر في المشروعات الفندقية. 

الأصؿ في النشاط الفندقي أو الصناعة الفندقية تأدية خدمات فندقية، حيث تعتبر مفيوـ  :نشاط خدمي -3
 النجاح بمستوى الخدمة المقدمة.الخدمة مف المفاىيـ الأساسية في الصناعة الفندقية، ويقاس 

يعتبر العنصر البشري العنصر الأساسي في الصناعة الفندقية بالرغـ مف تطوير  :إنسانية النشاط الفندقي -4
، إلا أف ذلؾ لـ يقمؿ مف أىمية العنصر البشري، حيث يتوقؼ نجاح ىذا النشاط عمى مدى كفاءة وقدرة الآلة

 ىذا العنصر  كحسف  معاممة السياح.
النشاط الفندقي ذو حساسية للأحداث السياسية، فأي : يةسحساسية النشاط الفندقي للأحداث السيا -5

لمدوؿ التي  الاقتصاديةاضطراب سياسي يقع في دولة ما يؤثر عمى المنطقة، كما أنو حساس لمظروؼ 
مف السفر و الإنفاؽ بسخاء في الدوؿ التي تعاني  وحامميياتصدر الزوار، فالعممة القوية تمكف مواطنيا 

 انخفاض عممتو.
 المطمب الثالث: تصنيفات الفنادق

عدة تصنيفات لمفنادؽ، وكؿ دولة تصنؼ الفنادؽ بشكؿ مختمؼ ولا يوجد معيار ثابت أو خاص ىناؾ 
 لتصنيؼ الفنادؽ ومف بيف المعايير المعتمدة نذكر مايمي: 

 ق حسب مستوى السعر:الفرع الأول: تصنيف الفناد
 2حسب ىذا المعيار تصنؼ الفنادؽ إلى: 

                                                           
، المنظمة الوطنية لمتنمية لمنشر والتوزيع، مصر، التسويق السياحي والفندقي ) أسس عممية وتجارب عربية(عبد السميع صبري،  1

 .285، 284، ص ص 2007
2
 .27،28، ص ص 2006، دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف، الأسس العممية في إدارة المنشآت السياحيةالطائي، حميد عبد النبي   
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أما (Hôtels de luxe) و تسمى ىذه الفنادؽ في المغة الأجنبية ، أعمى درجات الامتيازوىي  :فنادؽ فخمة -1
وتوفر ىذه ،  (grand luxe)الفنادؽ التي تتصؼ بأقصى درجات الفخامة وجودة الخدمات فتعرؼ بفنادؽ  

 والخدمة الكفأة وعادة ما تضـ موظفيف جيدي التدريب وقد تتراوح مستوى عاؿ مف الراحة والنظافةالأخيرة 
 دولار لمجناح الفخـ في المنتجع. 10000دولار لغرفة في فندؽ في المدينة و   250بيف الأسعار  فييا 

وىي قريبة مف الفنادؽ الفخمة وتقدـ خدمات الطعاـ  الأولى تسمى أيضا فنادؽ الدرجة :فنادؽ راقية -2
حسب السوؽ وموقع دولار لميمة الواحدة  300و 100مف ناىا، وتتراوح أسعار الغرؼ فييا والشراب في مب

 الإقامة.
وخدمات طعاـ و شراب فوؽ المتوسط وتتراوح ، وراحة، ىو فندؽ تقميدي ذو فخامة: فندؽ وسط المدينة -3

 دولار لميمة الواحدة. 200و 50بيف  فيياأسعار الغرؼ 
يكوره مقبوليف لغالبية ويقدـ غرفا خاصة بأسعار معتدلة، حيث يعتبر أثاثو ود: الفندؽ السياحي -4

كوف وبدلا مف ذلؾ ت ومعظـ الفنادؽ السياحية لا تحتوي عمى خدمات طعاـ وشراب خاصة بيا،المسافريف، 
دولار حسب السوؽ والموقع  70و  30وح أسعار الغرؼ فييا مابيف سريعة وتتراالوجبات العـ اقريبة مف مط

 وطبيعة الخدمات.
 الفرع الثاني: تصنيف الفنادق حسب الخدمات

 1وتصنؼ حسب ىذا المعيار إلى:
فنادؽ مخصصة لرجاؿ الأعماؿ ولعقد المؤتمرات وتكوف مواقعيا داخؿ المدف ىي : الفنادؽ التجارية -1

 أربعة نجوـ.وتكوف درجتيا ممتازة أو خدماتيا ممتازة وأسعارىا عالية  الكبيرة وتكوف متوسطة،
ىي الفنادؽ المخصصة لممسافريف عف طريؽ السيارات الخاصة وتقع عمى الطرؽ البرية : فنادؽ العبور -2

 السريعة وضواحي المدف، تكوف أسعارىا دائما مناسبة وخدماتيا متوسطة.
ىي التي تقع وسط المدف التجارية والصناعية الكبيرة في العالـ، خدماتيا تكوف : فنادؽ الإقامة الدائمة -3

 متوسطة وكذلؾ أسعارىا، وتكوف فترة بقاء السواح فييا دائما طويمة ولا تقدـ خدمات متكاممة لمسياح.
يواء لمشباب وطمبة الجامعات وتكوف خدماتيا بسيطة : الشباببيوت  -4 وىي عبارة عف دور إقامة وا 
 سعارىا رخيصة، وىي مخصصة دائما لمشباب.وأ

                                                           
1
 188 -185، ص ص 2010، المكتب الجامعي الحديث، مشكلات التسويق السياحي )دراسة ميدانية(طو أحمد عبيد،   
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فريف مف أجؿ الترويح عف أنفسيـ ىي فنادؽ أو قرى سياحية تقدـ خدماتيا للأشخاص المسا: المنتجعات -5
، وعمى الأغمب تكوف درجاتيا بجماؿ الطبيعة وىي تقع في المناطؽ الطبيعية مثلا قرب الجباؿ الاستمتاعو 

 ة إقامة السواح بيا طويمة وموقعيا دائما خارج المدف.عالية وأسعارىا عالية وتكوف فتر 
 وتقسـ ىذه الفنادؽ إلى: فنادؽ عائمة، الفنادؽ البرية المتحركة، الفنادؽ الطائرة.: الفنادؽ المتحركة -6
ة وتكوف دائما خدماتيا متكاممة ىي التي تقع قرب حمامات المياه الكبريتية أو المعدني :الفنادؽ العلاجية -7
 أسعارىا عالية، تستعمؿ لمعلاج والنقاىة وخاصة بالنسبة لمسياحة العلاجية.و 
عمى الجميد وتتراوح   الكبيرة أو تقع قرب مراكز التزلجىي التي تقع قرب الملاعب : الفنادؽ الرياضية -8

  خدماتيا وأسعارىا مف المتوسطة إلى العالية وتكوف دائما مخصصة لمسياحة الرياضية.
 مواقعها: تصنيف الفنادق حسب لثالفرع الثا

 1ىذا المعيار إلى:ؼ الفنادؽ حسب تصن
ىي الفنادؽ التي تقع في المدف الكبرى والمتوسطة، تقع دائما داخؿ حدود المدينة، وتتراوح : فنادؽ المدف -1

 خدماتيا مف الدرجة الممتازة إلى الدرجة الثالثة وكذلؾ أسعارىا مختمفة حسب الدرجات.
ىي التي تقع قرب المطارات الكبيرة أو داخميا، الغرض الأساسي مف إنشائيا إيواء : المطاراتفنادؽ  -2

المسافريف بالطائرات ومسافري الشركات السياحية والمسافريف العابريف، أسعارىا مرتفعة وأحجاميا تتراوح ما 
 غرفة. 300 -200بيف 
فريف مف أجؿ الترويح عف أنفسيـ شخاص المساىي فنادؽ أو قرى سياحية تقدـ خدماتيا للأ: المنتجعات -3
الاستمتاع بجماؿ الطبيعة وىي تقع في المناطؽ الطبيعية مثلا قرب الجباؿ، وعمى الأغمب تكوف درجاتيا و 

 عالية وأسعارىا عالية وتكوف فترة إقامة السواح بيا طويمة وموقعيا دائما خارج المدف.
عمى السواحؿ الميمة في العالـ والمشيورة في العالـ ، تمتاز دائما وىي الفنادؽ التي تقع : فنادؽ السواحؿ -4

 بكبر حجميا وتنوع خدماتيا ودرجاتيا تكوف مف المتوسطة  إلى الدرجات العميا.
خاصة وتقع عمى الطرؽ البرية صة لممسافريف عف طريؽ السيارات ىي الفنادؽ المخص: الموتيلات -5

السريعة وضواحي المدف بصورة رئيسية والغرض الرئيسي مف إنشائيا ىو إيواء المسافريف بالسيارات الخاصة 
، تكوف أسعارىا دائما مئات الكيمومترات حيث يحتاجوف إلى مكاف لمراحة والأكؿ ....إلخالذيف يقطعوف 

 مناسبة وخدماتيا متوسطة.
 

                                                           
1
 811، 811نفس المرجع السابق، ص ص طه أحمد عبيد،   
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 تصنيف الفنادق حسب الدرجات الفرع الرابع:
تعني تقسيـ الفنادؽ مف حيث الدرجات ووضعيا ضمف مجاميع وكؿ مجموعة ليا درجة معينة وكؿ 
درجة تختمؼ عف الدرجة الأخرى في الخدمات والأسعار، فكمما قمت درجة الفندؽ كممت زادت خداماتو 

 1وأسعاره والعكس صحيح و تتمثؿ ىذه الفنادؽ في:
ىي أرقى أنواع الفنادؽ الموجودة في العالـ، تقدـ جميع الخدمات الفندقية الممكنة : فنادؽ الدرجة الممتازة -1

طرؽ وكذلؾ تطمب أعمى الأسعار، تتميز بكبر حجميا وضخامتيا وموقعيا الجيد والإسراؼ عمى ديكوراتيا و 
 مطاعـ ومشارب ىذه الفنادؽ.ى نوعية وجودة الأطعمة التي تقدميا حجزىا، ويتـ التركيز دائما عم

أفضؿ الخدمات الفندقية ولكف ليست تعتبر أيضا ضمف الفنادؽ الراقية التي تقدـ  :فنادؽ الدرجة الأولى -2
بمستوى الفنادؽ الممتازة، أسعار الخدمات فييا أقؿ مف أسعار الخدمات في الفنادؽ الممتازة، وتتميز ىذه 

 لموقع والغرؼ والأغذية والمشروبات.الفنادؽ أيضا بمواصفات محددة مف حيث ا
يعتبر ىذا النوع مف الفنادؽ الجيدة، حيث تقدـ خدمات أقؿ درجة مف الخدمات : فنادؽ الدرجة الثانية -3

 .الأولى  وبأسعار أقؿ، وليا مميزاتيا الخاصةالتي تقدميا فنادؽ الدرجة 
الشعبية، حيث يكوف مستوى الخدمات المقدمة فييا يعتبر ىذا النوع مف الفنادؽ  :فنادؽ الدرجة الثالثة -4

 متواضعا وأسعارىا رخيصة وخدماتيا محدودة.
 الفرع الخامس: تصنيف الفنادق حسب النجوم

وتصنؼ الفنادؽ حسب عدد النجوـ عمى نفس الطريقة التي تصنؼ بيا مف حيث الدرجات، وتتمثؿ 
 2في:
الفنادؽ وتقدـ خدمات متكاممة لمضيوؼ وبأسعار مرتفعة تعتبر مف أرقى أنواع : فنادؽ ذات خمسة نجوـ -1

 تتناسب مع نوع وحجـ ىذه الخدمات.
بطبيعة الحاؿ تكوف مستوى خدماتيا أقؿ مف فنادؽ ذات خمسة نجوـ وأسعارىا  :فنادؽ ذات أربع نجوـ -2

 تكوف أقؿ.
 أربعة نجوـ. فنادؽ ذاتتكوف ذات خدمات متوسطة وأسعارىا متوسطة وأقؿ مف : فنادؽ ذات ثلاث نجوـ -3
 .تكوف خدماتيا متواضعة: فنادؽ ذات نجمتيف -4
 .وتكوف متواضعة جدا بالنسبة لخدماتيا وعدد غرفيا وأسعارىا: فنادؽ ذات نجمة واحدة -5

                                                           
1
 190، 189نفس المرجع السابؽ، ص ص عبيد،  طو أحمد  

2
 191، 190نفس المرجع السابؽ، ص ص طو أحمد عبيد،   



 ماهية جودة الخدمات الفندقية                                                                                الفصل الأول

 

 
13 

 المبحث الثاني:  عموميات عن الخدمة الفندقية
ب السياح وزيادة عدد الزائريف ىو ما تتوفر عميو مف مقومات  العوامؿ التي تساعد الدوؿ عمى جذ مف
رضا السائح وتمتعو بإجازة متميزة، إقامة متعددة المستويات ذات مستوى خدمات مرتفعة، تحقيؽ تساعد في 

  لذا فإف نوعية الخدمات الفندقية  التي تقدميا تعد مف السبؿ الميمة لمرقي بالقطاع.
 مة الفندقيةالمطمب الأول: مفهوم الخد

 قبؿ التطرؽ إلى مفيوـ الخدمة الفندقية يجب التعريؼ بالخدمة بصفة عامة ثـ الخدمة الفندقية.
 الفرع الأول: تعريف الخدمة

 1عرفت الخدمة بتعاريؼ عديدة حسب اختلاؼ آراء الكتاب والباحثيف ومف بيف ىذه التعاريؼ:لقد 
النشاطات الغير ممموسة والتي تحقؽ إشباع الرغبات والتي ليست مرتبطة  أساسا ببيع سمعة أو ىي  "

خدمة أخرى، فإنتاج خدمة قد يتطمب أو لا يتطمب استعماؿ سمع ممموسة إلا أنو حيث تكوف ىناؾ حاجة 
 ." لمثؿ ذلؾ الاستعماؿ فلا ينتج عف ىذا الاستعماؿ نقؿ ممكية السمع الممموسة

نشاط يؤدى أو يقدـ لإشباع حاجة أو رغبة معينة لمزبوف، وقد تقدـ  " :كما عرفت أيضا عمى أنيا
 ." الخدمة مقابؿ مبمغ معيف مثؿ خدمة الفنادؽ، أو تقدـ مقابؿ مبمغ رمزي مثؿ خدمات المراكز الحكومية

تقديميا بشكؿ الأنشطة التي تكوف غير مادية أو غير ممموسة، والتي يمكف  " :وعرفت أيضا بأنيا
منفصؿ أو مستقؿ وتوفر إشباع الرغبات أو الحاجات ، وليست بالضرورة ترتبط مع بيع منتوج أو خدمة 

 ." أخرى وعند تقديـ خدمة لا يتطمب نقؿ خدمة
 الفرع الثاني: تعريف الخدمة الفندقية

 تعددت تعاريؼ الخدمة الفندقية ومف بيف ىذه التعاريؼ نذكر منيا مايمي:
ب والطعاـ، وعناصر عاطفية عبارة عف مزيج مف العناصر منيا المادية مثؿ الشرا "بأنيا: تعرؼ 

والتي بدورىا تقسـ إلى جزئيف الصورة الذىنية أو الطريقة التي يقدـ فييا الفندؽ مف خلاليا لمعملاء الحالييف 
ت وممارسات وتوجيات الفندؽ أو المرتقبيف، أو الطريقة التي يرى فييا العملاء الفندؽ والتي تعكسيا نشاطا

، المختمفة، وكذلؾ الجو العاـ لمفندؽ ومف الصعب الفصؿ بيف العناصر المادية والعاطفية لمخدمات الفندقية
 2." وأي تغير في أحد العناصر يؤثر ويحدث تغيير في العناصر الأخرى

                                                           
1
، مجمة الإدارة والاقتصاد، العراؽ، أثر تنويع وتطوير الخدمات الفندقية عمى الإيرادات في صناعة الفنادق العراقيةعبد الرضا عمواف،   

 .5، 4، ص ص السابع وخمسوفالعدد 

2
 دراسة مقارنة بين السياح العرب–أثر عناصر المزيج الترويجي الخدمي السياحي عمى الصورة المدركة من قبل السياح ميدي، ىدى   

 .19، ص2004، مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ، جامعة الأردف، وغير العرب لفنادق خمس نجوم في أمانة عمان الكبرى
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ا بقصد تأميف راحة عممية مبادلة تقوـ بيا المؤسسة السياحية مف موقعي"وتعرؼ أيضا عمى أنيا: 
تعني ىذه المبادلة او تتعمؽ بتبادؿ ونقؿ شيء مادي لمطرؼ  السياح والزائريف لممؤسسة أولا والبمد ثانيا ولا

 1." الآخر بؿ عبارة عف تجربة تبادلية مؤقتة يعيشيا الزبوف أو السائح أثناء وجوده في البمد
وفعاليات غير ممموسة تطرحيا المؤسسة عبارة عف نشاطات  "كما تعرؼ الخدمة الفندقية بأنيا: 

 2." الفندقية لضيوفيا بالشكؿ الذي يحقؽ ليـ الرضا أو القبوؿ والانتفاع والتأثير فييـ لتكرار الزيارة
أجؿ إشباع حاجاتيـ  الخدمة الفندقية ىي مجموعة مف الأعماؿ التي تقدميا المؤسسة إلى الزبائف مف "

 3."سييلات المطموبة وبالتالي تأميف الراحة التامة ليـورغباتيـ  مف خلاؿ تقديـ كافة الت
يواء   وبناءا عمى ىذه التعاريؼ يمكف القوؿ أف الخدمة الفندقية ىي النشاط الذي يرتبط بإقامة وا 

عاشة النزلاء بصرؼ النظر عف وسيمة الإقامة والإعاشة، بيدؼ إشباع رغباتيـ وتحقيؽ رضاىـ باعتبار  وا 
ارية نشاط القطاع وتنمية عائداتة، ويتشكؿ ىذا النشاط مف التفاعؿ بيف الزبوف ذلؾ أفضؿ طريقة لاستمر 

ومقدـ الخدمة،  بحيث يسعى مقدـ الخدمة مف أجؿ تحقيؽ مجموعة مف المنافع الحقيقية لمعميؿ فعندما 
فترة يشتري ىذا الأخير غرفة في الفندؽ فإنو يشتري سمعا ممموسة مثؿ سرير والأثاث لمدة محدودة تمثؿ 

معاممة وأداء بة الفنادؽ )جودة الفندؽ: طريقة إقامتو ولا تنتج عف تممكو ليا، كما أنو يشتري أيضا تجر 
العامميف أو القائميف بالخدمة وميارتيـ ومحفزاتيـ( لتحصؿ عمى حزمة المنافع التي يكوف البعض منيا مثؿ 

 والسعادة. الراحة في سرير الفندؽ بينما يكوف بعضيا نفسيا مثؿ الاستمتاع
 الشكؿ الموالي يوضح زىرة الخدمة الفندقية الراقية:

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .38، ص2004الطبعة الأولى، دار أرسلاف لمنشر، دمشؽ،  ،التسويق الفندقيأدىـ وىبي مطر،   

2
 .49، ص 88، مجمة تنمية الرافديف، العددأثر المزيج التسويقي في تحقيق جودة الخدمة الفندقيةخيري عمي أوسو،   

3
 .215فريد كورتؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص  
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حماية  
ممتمكات 

 الزبون

 (: زهرة الخدمة الفندقية الراقية10الشكل رقم )
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 .197، ص 2006، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأسس العممية لمتسويق الحديثالمصدر: حميد الطائي وآخروف،   

 خدمة الإيواء التي الخدمة الفندقية بالزىرة حيث قمب الزىرة ىومف الشكؿ يمكف القوؿ أنو تـ وصؼ 
ات الأخرى مثؿ الطعاـ، الترفيو ...إلخ والتي تمثؿ تمثؿ الخدمة الجوىر، أما باقي البتلات ىي الخدم

 الخدمات التكميمية لمخدمة الجوىر.

 ئص الخدمة الفندقيةالمطمب الثاني: خصا

 الفرع الأول: خصائص الخدمة الفندقية التي تتميز بها كباقي الخدمات 

تتمثؿ ىذه الخصائص مثميا مثؿ الخدمات الأخرى و تتصؼ الخدمة الفندقية بمجموعة مف الخصائص 
 1فيما يمي:

                                                           
1
 .27، 26، ص ص 2010دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف،  ، الطبعة الأولى،الإدارة الفندقية والسياحيةعبد الكريـ حافظ،   

 الإيواء
 )الخدمة الجوهر(

 

 

 الراحة والهدوء

 تسويق العلاقات

 الإستقبال الضيافة

 إعداد الفواتير

تنوع 
خدمات  الطعام

رجال 
 الأعمال

وسائل 
 الترفيه
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الخدمات الفندقية  تكوف مرتبطة مع شخصية العامميف في المؤسسات الفندقية وكفاءتيـ : غير ممموسة  -1
لذلؾ يتـ اختبارىا عمى أساس السمعة فلا يمكف رؤيتيا أو تذوقيا أو الشعور بيا أو لمسيا قبؿ عممية الشراء، 

ار المادي، كما لا يمكف حمايتيا عف طريؽ براءة الإختراع، لأنو لا الاختبوالشيرة أكثر منو عمى أساس 
 بعاد المنافسيف عف موقع انتاجيا، فيـ يستطعوف زيارتيا واستيلاكيا كمما رغبوا في ذلؾ.إيمكف 

تعتبر الخدمة الفندقية ىالكة أو قابمة للانتياء ومف ىنا لا يمكف خزف الخدمات غير المباعة : الفنائية -2
غرؼ أعدت ليـ، إلى  لميوـ التالي، وبالتالي فإف صاحب الفندؽ قد يخسر الكثير يوميا عند عدـ ورود نزلاء

مة الفندقية قصيرة في ليمة لاحقة، وىو ما يجعؿ الخدفلا يستطيع تخزيف غرؼ الفندؽ غير المستخدمة 
 العمر.

لا يمكف نقؿ الخدمات الفندقية لمزبوف ويتوجب عمى السائح الانتقاؿ إلى حيث توجد  :عدـ القابمية لمنقؿ -3
 .خدمة الضيافة أو الموقع الأثري

يتوجب عمى المنتفع مف الخدمة الحصوؿ عمى الخدمة مف مقدميا أو موردىا في : الانفصاليةعدـ  -4
 والمكاف المناسبيف.الزماف 

ويظير ىذا في حالة الطمب  الاستقرارإف الخدمة الفندقية تتسـ بالتدبدب وعدـ : الاستقراروعدـ  بذبذلتا -5
تتوفر ليذه المؤسسات الإمكانيات الكافية في  والعرض عمى الخدمات الفندقية، ففي حالة الطمب العالي 

لطاقة الإستعابية المعروضة لمبيع التي بب خسارة ناتجة مف ايس قد الطاقة الإستعابية لسد الطمب، أما العرض
 تبقى فارغة أي غير مباعة بسبب كساد الطمب.

 باقي الخدماتعن : خصائص الخدمة الفندقية التي تتميز بها ثانيالفرع ال

 1تتميز الخدمات الفندقية عف الخدمات الأخرى بالخصائص التالية:

صناعة الضيافة تعتمد عمى الخدمات، والخدمات شيء غير ممموس لا يمكف : اختلاؼ طبيعة المنتج -1
و معايير جودة يمكف تطبيقيا عمييا، كما لا يمكف الحصوؿ عمى نفس الجودة دائما لأنيا وضع قواعد عامة أ

يمكف تجربة الخدمات ثـ أخدىا أو استعماليا أو الانصراؼ عنيا،  كما لا ،تعتمد عمى أفراد وليست آلات
نما في الخدمات التي تنتج  المعرفة عف الخبرة، عميؾ تجربة الخدمة أولا لمعرفة مزاياىا وعيوبيا ثـ تقرر وا  

 .أخد تجربة ثانية أو لا
                                                           

1
 .224 -222فريد كورتؿ، مرجع سببؽ ذكرة، ص ص   
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النزيؿ موجود في عممية الإنتاج وعممية  الفندقية في مجاؿ الخدمات: تفاعؿ النزلاء مع عممية الإنتاج  -2
ولا يمكف  الفصؿ بينيما فمثلا عندما يذىب النزيؿ إلى البوفيو المفتوح  ،التي تتـ في نفس الوقت الاستيلاؾ

 بمعنى أف النزيؿ يشارؾ في عممية الإنتاج )النزيؿ موجود دائما(. يخدـ نفسو بنفسو أي يقوـ بعمؿ النادؿ

موظؼ العامؿ الذي يقدـ لؾ الخدمة ىو جزء في الخدمة لأنؾ تتأثر بو فمثلا : العامميف جزء مف الخدمة -3
ف لديؾفي الفندؽ إذا كاف بشوشا ومتعاونا وىو يقدـ لؾ الخدمة فإنو سوؼ يترؾ انطباعا محببا  الاستقباؿ ، وا 

تعاود الإقامة في نفس الفندؽ مرة أخرى، فطريقة  فسوؼ تتأثر بتصرفو وسموكو وقد لا كاف غاضبا ومتيجما
 النزيؿ.تقديـ الموظؼ لمخدمة تؤثر عمى مستواىا في تقدير 

لا يمكف توحيد معايير الجودة فمقدـ الطعاـ قد يختمؼ في طريقة : مف الصعب توحيد معايير الجودة -4
تقديمو لمخدمات مف زبوف لأخر، تختمؼ الطريقة التي يقدـ بيا الطعاـ مف نادؿ لأخر، فلا يمكف توحيد 

 .ي حد ذاتيـ يختمفوف(لأنو النزلاء ف (معايير يجب عمى جميع العامميف الإلتزاـ بيا في مجاؿ الخدمات

يمكف جرد الخدمات فمثلا عدد الغرؼ في  حة والضيافة لاافي مجاؿ السي: ليس بالإمكاف جرد الخدمات -5
لا يتغير ياح أو سواء كاف ىناؾ الإقباؿ عمى الحجز في الفندؽ مف قبؿ الس تتغير، غرفة لا 100فندؽ ما 

  لأف كمفة زيادة الغرؼ عالية. بؿ يظؿ ثابتا لفترة طويمة نسبيا،

في مجاؿ الخدمات الفندقية الزمف ميـ جدا فعدد الخدمات يتناسب طرديا مع : أىمية العامؿ الزمني -6
ذا انتيى الوقت فإف بعض الخدمات يصبح مف المستحيؿ تعويضيا.  الوقت المتاح وا 

 عف طريؽ الأنثرنيثة فقد تكوف تكوف قنوات التوزيع في الخدمات الفندقية مختمفقنوات التوزيع:  -7
عمى موقع الفندؽ أو مواقع متخصصة أو عف طريؽ الياتؼ أو الرسائؿ أو الحضور الشخصي أو بالاعتماد 

 يتـ بصورة غير مباشرة عف طريؽ منظمي الرحلات أو عف طريؽ وكالات السفر.

 المطمب الثالث: مكونات الخدمة الفندقية

مكونيف أساسييف ىما الخدمات المحورية النمطية )الجوىرية( المفترض  يتضمف جانب العرض الفندقي
أف تقدميا المؤسسة الفندقية، والخدمات التكميمية )المساعدة( التي تتميز بتقديميا لبعض المؤسسات عف 

 غيرىا:
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 الفرع الأول: الخدمات المحورية )الجوهرية(

ؼ، وتحقؽ المنافع التي يسعى الضيؼ إلى تتمثؿ في العناصر الأساسية للاستجابة لحاجات لمضيو 
تحقيقيا والحصوؿ عمييا مف خلاؿ الحصوؿ عمى الخدمة، مثؿ النقؿ إلى موقع معيف أو الحصوؿ عمى 
خدمة معينة، أو إيجاد حؿ لمشكمة مينية، أو إصلاح المعدات المعطوبة، في صناعة الفنادؽ الخدمة 

و المسكف في الغرفة داخؿ الفندؽ ىي الخدمة الجوىرية، وىذا الجوىر ىي الإيواء، حيث تعتبر خدمة الإيواء أ
دؽ، أي خدمات يعني أف الضيؼ يشتري الغرفة لغرض الحصوؿ عمى المنافع الرئيسية خلاؿ فترة إقامتو بالفن

 1النوـ، الراحة، التسمية، الطعاـ، الشراب.

إف ما يميز الخدمة الجوىر عف الخدمات  التكميمية ىو تقديميا بشكؿ مباشر لمضيوؼ، ولا يمكف 
كما ىو الحاؿ بالنسبة لمخدمات التكميمية التي يمكف أف توزع بشكؿ الاعتماد عمى نقاط التوزيع غير المباشر 

ـ خدمة الإيواء تكوف مف قبؿ أو مف قبؿ نقاط  التوزيع غير المباشرة، حيث أف تقديمباشر مف قبؿ المؤسسة 
الفندؽ، أما بالنسبة إلى الحجز وتقديـ المعمومات فمف الممكف أف تتـ مف خلاؿ شركات السفر والسياحة أو 

 2وكالات السفر أو المواقع الإلكترونية.

 وتنقسـ الخدمات المحورية إلى مجموعتيف رئيسيتيف وىما:

 وتتمثؿ في:: أولا: خدمات قطاع الغرف

ىي الوحدة التي تقوـ بالاستقباؿ والاتصاؿ بالضيوؼ لتوفير الرفاىية خلاؿ : خدمات المكتب الأمامي -0
حيث تعتبر حمقة الاتصاؿ بيف نزلاء الفندؽ والإدارة، ، 3إقامتيـ بالمؤسسة الفندقية وحتى توديعيـ عند المغادرة

 4ويمكف تمخيص وظائفو الرئيسية فيما يمي:

 ب بيـ باسـ إدارة الفندؽ.تحية النزلاء والترحي -

 بيع الغرؼ واستلاـ الحجوزات وتسجيؿ النزلاء وتخصيص الغرؼ ليـ. -

                                                           
1
، مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ، أثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا ضيوف الفنادق فئة خمس نجومفيد منذر، مشعؿ فيد،   

 .33-22، ص ص 2015، 2014قسـ التسويؽ، جامعة الزرقاء، عماف، 
 .23المرجع السابؽ، ص نفس  2
3
، ص 2000، دار الجامعة لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، إدارة تسويق الأنشطة الخدمية: المفاهيم والاستراتيجيات، محمد المصريسعيد   

227.  

4
 .121، ص 2007الإسكندرية، ، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، اقتصاديات الفنادقأحمد فوزي مموخية،   
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استلاـ وتوزيع البريد والرسائؿ وطرود البريد عمى النزلاء أثناء تواجدىـ بالفندؽ أو إرساليـ إلى  -
 عناوينيـ بعد مغادرتيـ لمفندؽ.

 الفندؽ أو مظاىر النشاط الأخرى التي تيـ النزلاء. إعطاء معمومات فيما يخص -

إجراءات  واتخاذستلاـ ومتابعة شكاوي النزلاء ومحاولة التحقيؽ في النزلاء ومحاولة التحقيؽ فييا ا -
 لتصحيح الأوضاع.

تنشيط المبيعات الفندؽ عف طريؽ محاولة بيع الخدمات المختمفة التي يقدميا مثؿ قاعات خدمات  -
 لغسيؿ، الكي...إلخ.الطعاـ وا

يمكف مف خلاليا توفير الإقامة  المكتب الأمامي والتي تعرض لأىـ الوحدات الفرعية لوحدةويمكف فيما يمي ال
 1الحصوؿ عمى مستحقاتيا وىي:الإعاشة لضيوؼ المؤسسة الفندقية وأيضا و 

حيث أنو أوؿ قسـ يقوـ باستقباؿ الضيوؼ بالابتسامة  ىذا القسـ مف الأقساـ اليامة جدا، الإسقباؿ: -
وتحديد الغرؼ ليـ إضافة إلى  والترحيب بيـ، وعمؿ اللازـ لأجؿ الإقامة، وكذلؾ تنظيـ الخدمة الخاصة بيـ

 استلاـ البريد والرسائؿ الخاصة بالضيوؼ والحجز وعادة ما توجد لوحة مقسمة لخانات لوضع مفاتيح النزلاء.

مجموعة القواعد والإجراءات التي تحددىا  مؤسسة الضيافة ومف خلاليا يتأكد الضيؼ ىو  الحجز: -
 مف ضماف وجود مكاف )غرفة( خاص بو للإقامة.

 ىي الوحدة التي توفر كافة المعمومات لمضيوؼ.وحدة الاستعلامات:  -

وذلؾ بعد ىي الوحدة التي تقوـ بتحصيؿ مستحقات مؤسسة الضيافة  مف ضيوفيا وحدة الخزينة:  -
تقديـ الفاتورة كمستند داؿ عمى كؿ الخدمات التي حصموا عمييا طواؿ قترة إقامتيـ، كما توفر ليـ الأماف عمى 

 ممتمكاتيـ.

يعرؼ بأنو إدارة وتجييز وتييئة كافة ممتمكات المؤسسة المخصصة لتوفير  خدمات الإشراؼ الداخمي: -2
عمى الإشراؼ الداخمي بالمؤسسة الفندقية إلى تحقيؽ مجموعة  الضيافة بكفاءة وفاعمية. تسعى الوحدة القائمة

 2مف الأمور المستقبمية أو بموغ غايات و أىداؼ يراد الوصوؿ إلييا، وتوفير المناخ العائمي لمضيوؼ.

                                                           
1
 .49، ض 2004، الطبعة الأولى مجموعة النيؿ العربية، القاىرة، الإدارة الفندقيةسامي عبد القادر،   

 .115 - 112، مطبعة الجميورية، مصر، بدوف تاريخ نشر، ص صإدارة المنظمات الفندقية:وظائف المنظمةمحمد حافظ حجازي،   2
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 1وتتمثؿ فيما يمي:: ثانيا: خدمات قطاع الأطعمة والمشروبات

نتاج وتقديـ الأغذية والمشروبات، تحقؽ : والمشروبات الأغذيةخدمة  -1 ذه الخدمة إيرادات ىتتضمف شراء وا 
ب لمضيوؼ، وىدفيا ىو الحصوؿ عمى ربح مناسب، وتوفير خدمة مكممة ذميمة لمفنادؽ، وتعتبر عامؿ ج

 لخدمة الإيواء.

فقد  ،مف خلاؿ تأجير قاعات الفندؽ لغرض إقامة مؤتمرات أو حفلات خدمة الحفلات والمؤتمرات: -2
مف  %40صبح الكثير مف الفنادؽ تعتمد عمى إيرادات ىذا القسـ والذي يحقؽ أرباحا لمفندؽ تصؿ إلى أ

 أرباح الفندؽ.

 الفرع الثاني: الخدمات المكممة

إلى جانب الخدمات الجوىرية التي يحصؿ عمييا الزبوف توجد خدمات أخرى مساعدة لمخدمة الأساسية 
 2:تتضمف مايميو ية وىي ما تعرؼ  بالخدمة التكميم

تعتبر مف الخدمات التكميمية التي يقدميا الفندؽ، حيث يتوفر في أغمب الفنادؽ : خدمات حماـ السباحة -1
  خاصة الفنادؽ الراقية مسابح يمكف لضيوؼ الفندؽ استعماليا.

حيث توفر بعض الفنادؽ قاعات لممارسة الرياضة تتوفر عمى كافة خدمات المياقة وقاعات الرياضة:  -2
في الفنادؽ الرياضية التي  غالبا التجييزات، يمكف لضيوؼ الفندؽ استعماليا، ويكوف ىذا النوع مف الخدمات

 يقيـ فييا الرياضيوف.

وكذلؾ محلات  توجد في بعض الفنادؽ محلات لمتسوؽ تحتوي عمى ماركات عالمية، خدمات التسويؽ: -3
 .بيع اليدايا والتحؼ التقميدية الخاصة بالمنطقة التي يقع فييا الفندؽ

 أحيانا سيرات فنية وأنشطة لمترفيو عف ضيوفو. ينظـ الفندؽالخدمات الترفييية:  -4

مف خلاؿ ما سبؽ نستخمص أف نوعية الخدمة الفندقية التي يتـ تقديميا تعد مف السبؿ الميمة لمرقي 
فيي التي تؤمف لمضيوؼ الراحة والتسييلات عند شراء واستيلاؾ الخدمات الفندقية خلاؿ إقامتيـ  بالقطاع،

                                                           
 ، 227مرجع سبؽ ذكره، ص  ،سعيد محمد المصري  1
 .228المرجع السابؽ، ص نفس    2
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في الفندؽ، وىي تؤدي كذلؾ إلى النجاح ورضا الزبائف باعتبار أف الخدمات يجب أف تمقى قبولا جيدا مف 
 قبؿ الزبائف.

 المبحث الثالث: مداخل تقييم جودة الخدمة الفندقية

دمة دورا ميما في  تصميـ الخدمات الفندقية وتسويقيا، حيث أنيا ذات أىمية لكؿ مف تمعب جودة الخ
 مقدمي الخدمة والمستفيديف منيا، وتطبيقيا يساىـ في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة الفندقية.

 المطمب الأول: مفهوم جودة الخدمة الفندقية

 الفرع الأول: تعريف جودة الخدمة الفندقية

التطرؽ إلى تعريؼ جودة الخدمة الفندقية سوؼ نقوـ بإعطاء تعريفات حوؿ الجودة و جودة  قبؿ
 الخدمة 

 أولا: تعريف الجودة

والتي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء أو  QUALITAS يوـ الجودة إلى الكممة اللاتينيةيرجع مف
بتصنيع الآثار التاريخية مف تماثيؿ  درجة الصلابة، قديما كانت تعني الدقة والإتقاف مف خلاؿ قياميـ

 1وقصور لأغراض التفاخر أو استخداميا لأغراض الحماية.

المخرج )منتج/  االمطابقة لمتطمبات أو مواصفات معينة، وىي القدرة التي يتضمني " :تعرؼ أيضا بأنيا
 2." خدمة( مف صفات كمية ونوعية تحقؽ إرضاء العملاء

مدى قدرة المؤسسة عمى انتاج وتقديـ الخدمات الاستثنائية المميزة عف  " :وقد عرفت أيضا أنيا
 3." المؤسسات الأخرى

                                                           
1
، 2002، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الجودة في المنظمات الحديثةمأموف سميماف الدراكة، طارؽ الشبمي،   

 .15ص
2
، الطبعة الأولى، والريادة )مفاهيم وأسس وتطبيقات(إدارة الجودة مدخل لمتميز نزار عبد المجيد البرواري، لحسف عبد الله باشيوة،   

 .139، ص2011الوارؽ لمنشر والتوزيع، عماف، 
3
، الطبعة الأولى، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة في الخدمات )مفاهيم، عمميات وتطبيقات(قاسـ نايؼ عمواف المحياوي،   

 .24، ص2006عماف، 
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ومف خلاؿ التعاريؼ يمكف القوؿ أف الجودة ىي مجموعة مف المواصفات والخصائص الخاصة 
 بالمنتج أو الخدمة بما يتناسب مع احتياجات الزبوف ورغباتو.

 والخدمة الفندقية ثانيا: تعريف جودة الخدمة

الجودة في الخدمة تعني تسميـ خدمة ممتازة ومتفوقة، وىي مجموع مظاىر وخصائص الخدمة التي 
 1تقوي مف القدرة عمى خمؽ رضا الزبوف، وتمبية احتياجات معينة.

 يمكف تعريؼ جودة الخدمة الفندقية بأنيا: الخدمة،مفيومي الجودة وجودة مف خلاؿ محاولة تحديد 

قادرة عمى لتي تتمتع بيا الخدمة بحيث تكوف مجموعة مف الصفات والخصائص والمنافع والقيمة ا "
 2."تمبية متطمبات الزبائف الحالية والمستقبمية وبسعر مناسب لتحقيؽ رضاىـ 

 ."الضيوؼ تالمميزات المتكاممة لمخدمة القادرة عمى إرضاء حاجات ورغبا " :ت أيضا بأنياوعرف

ة خدمات دتخص قسما دوف الآخر، فجو لا مج متكامؿ وشامؿ لكؿ أقساـ الفندؽ، و إف الجودة برنا
جودة خدمات جميع الأقساـ التي تتكامؿ وتترابط مف أجؿ تحقيؽ خدمات ذات جودة عالية، بالفندؽ مرتبطة 

+ جودة  جودة )الإستقباؿ( =جودة )الفندؽ( ومنو فإف جودة الفندؽ يمكف التعبير عنيا وفؽ المعادلة التالية:
  3)الغرفة( + جودة )المطعـ( + جودة )المرافؽ المختمفة(.

 الفرع الثاني: أهمية جودة الخدمة الفندقية

 4وتكمف أىميتيا في:

 لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوـ بتقديـ خدمات فندقية ذات جودة بشكؿ كبير،نمو مجاؿ الخدمة:  -1
 فمثلا في الولايات المتحدة الأمريكية معظـ المؤسسات الموجودة تنشط في قطاع  الخدمات.

                                                           
1
  François Caby, Claude Jambart, la qualité dans les services, 2

eme
 édition, économica, paris, 2002, p19. 

2
 .256فريد كورتؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص  

 ،التسويق الداخمي كمدخل لإدارة الموارد البشرية من أجل تحسين جودة الخدمات السياحية والفندقيةالسبتي جريبي، ناصر بوعزيز،   3
أكتوبر  27،28الممتقى الوطني حوؿ السياحة والتسويؽ السياحي في الجزائر، الإمكانيات والتحديات التنافسية، جامعة قالمة، الجزائر، 

 .13، ص2009
4
 .194، ص2008، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءسميماف الدرادكة، مأمون   
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  عمى أصبحت المؤسسات تحرص في الوقت الحالي: ب زبائف جددلمحافظة عمى الزبائف الحالييف وجذا -2
فقط إلى  المؤسسات يجب ألا تسعىضرورة استمرار التعامؿ معيا وتوسيع قاعدة زبائنيا، وىذا يعني أف 

جودة ب زبائف جدد ولكف يجب عمييا أف تحافظ عمى الزبائف الحالييف ومف ىنا تظير أىمية تحقيؽ جذ
 الخدمة والحفاظ عمييا.

مف المعموـ أف بقاء المؤسسات الفندقية تعتمد عمى قدر كافي مف التنافسية لذلؾ فإف : ازدياد المنافسة -3
 الفندقية يحقؽ ليا ميزة تنافسية. خدمات ىذه المؤسسات توفر جودة الخدمة في

أف تتـ معاممتيـ بصورة جيدة ، ولا يحبوف التعامؿ مع المؤسسات التي  يحب الزبائف الفيـ الكبير لمزبائف: -4
تركز فقط عمى الخدمة، فلا يكفي تقديـ منتجات ذات سعر معقوؿ، دوف توفر المعاممة الجيدة والفيـ الأكبر 

 لمزبائف.

 أبعاد جودة الخدمة الفندقية المطمب الثاني:

بما أف الخدمة الفندقية تتضمف عناصر ممموسة وأخرى غير ممموسة، فإف قياسيا بشكؿ عاـ يتـ مف 
 .خدمة وتمثؿ أىـ متطمبات الزبائفخلاؿ عدة أبعاد تمتاز بيا ال

يمكف والتي  (Zeithmal et Bitner) أبعاد كما صنفيا ثمانيةالفندقية يمكف عدىا أبعاد جودة الخدمة 
 1عمى النحو التالي: شرحيا

يعد ىذا البعد مف أىـ الأبعاد التي ليا الأولوية في قطاع الخدمات كما أكدت ذلؾ أغمب  الاعتمادية: -1
الدراسات إذ أف الاعتمادية والدقة في المؤسسة الفندقية تعد معيارا أساسيا في تقييـ الجودة لمخدمات المقدمة 

غرفة بمواصفات محددة يتطمب  مف إدارة الفندؽ أف تجيز لو الغرفة في الوقت فعندما يحجز الضيؼ 
 المطموب وتمبي كافة  الخدمات التي اتفؽ عمييا مع إدارة الفندؽ دوف حدوث أي خمؿ.

أف المؤسسات الفندقية تعتمد عمى العنصر البشري  بالدرجة الأولى في تقديـ  عمى الرغـ الممموسية: -2
و مع ذلؾ ينبغي أف تكوف ىناؾ جوانب ممموسة ذات درجة عالية مف التكنولوجيا يمكنيا مف خدماتيا، إلا أن

ديكورات وأثاث ومظير لائؽ لمعامميف يتناسب مع  تقديـ الخدمات بشكؿ أفضؿ لمضيوؼ، فضلا عف وضع
 خدماتيا.فندقية تمكنيـ مف تقييـ جودة لانظرة الضيوؼ إلى جمالية المؤسسة درجة الفندؽ، إذ أف 

                                                           
، المؤتمر العممي الثالث، إدارة نشر ثقافة الجودة في تعزيز أداء المنظمات الفندقيةمحفوظ حمدوف الصواؼ، عمر عمي إسماعيؿ،   1

 .65، ص 2012أفريؿ 27،28منظمة الأعماؿ التحديات العالمية المعاصرة، كمية العموـ التطبيقية،الأردف،  
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يستطيع مقدـ الخدمة في بعض الأحياف كسب رضا الزبائف، مف خلاؿ مجاممتو  التعاطؼ أو المجاممة: -3
، إذ ينبغي أف يتحمى مقدموا الخدمات في المؤسسات الفندقية بالقدرة  والتعاطؼ معو بأسموب ميذب ومحترـ

 .عمى الحديث بأسموب لطيؼ مع الزبائف

تعد مقياسا ميما لمتقييـ، فالمؤسسات الفندقية  يمزميا التحمي بيذا البعد مع زبائنيا، إذ أف  المصداقية: -4
الزبوف الذي يحجز الغرفة في الفندؽ ويأتي في الوقت المحدد ويجد الغرفة قد تـ بيعيا إلى شخص آخر أو لـ 

ويجد أف ىناؾ تلاعبا في المبمغ  تكف الغرفة جاىزة لإستقبالو، أو يخرج مف الفندؽ ويريد تسديد قوائـ الحساب
ف يؤدي إلى ضعؼ في المصداقية، وليذا يتطمب أف تكوف المؤسسة الفندقية  أكؿ ىذا مف شأنو  المقرر،

 عمى صدؽ تاـ بمواعيدىا وتعامميا مع زبائنيا.

ائنيا سواء إف مف أولويات عمؿ المؤسسات الفندقية ىو القدرة عمى توفير السلامة والأماف لزب  الأمػػػػاف: -5
مف الحرائؽ أو السرقات أو الاعتداءات، إذ ينبغي أف تتضمف المؤسسة الفندقية توفير الأماف لمزبوف 
وممتمكاتو الموجودة في الفندؽ وعدـ توفير الأماف ليـ قد يضعؼ نسبة الخدمات الفندقية حتى لو توفرت 

 أبعاد الجودة الأخرى.

ات التي تقدميا المؤسسات الفندقية يتطمب أف تكوف مف السيؿ إف الخدم إمكانية الحصوؿ عمى الخدمة: -6
المناسبيف، وأف لا يكوف ىناؾ صعوبة في الحصوؿ عمييا، عمى الضيؼ الحصوؿ عمييا في الوقت والمكاف 

 وأف تكوف متاحة أماـ الضيوؼ في كؿ وقت عمى مدار الساعة.

ينبغي مف المؤسسات الفندقية الاىتماـ في تحقيؽ الاتصاؿ إذ أف أغمب الضيوؼ قد لا يكوف الإتصاؿ:  -7
وأف يتحمى  لمتوضيح لدييـ المعرفة الكافية حوؿ ما ىو متوافر مف خدمات، لذا يتطمب توفير طرؽ وأساليب

خدمات ، وما ستفسارات الضيوؼ وتوضيح ما ىو متوافر مف عمى امقدموا الخدمات بقدرتيـ عمى الإجابة 
 تمتاز بيا مف خصائص وسمات وبأسموب واضح ومفيوـ مف قبؿ الضيوؼ.

تتطمب مف مقدمي الخدمة الرغبة والاستعداد في خدمة الزبائف دوف أي تردد أو غرور أو   الاستجابة: -8
تيا في الوقت المحدد تشعرىـ بأف لمتطمبات وحاجات الضيوؼ والعمؿ عمى تمبي الاستجابةممؿ، إذ أف 

 المؤسسة الفندقية ميتمة بيـ وتعمؿ عمى تقديـ أفضؿ الخدمات ليـ.
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 :1بالإضافة لمعناصر السابقة يمكف إضافة البعديف التالييف

تعكس مستوى الكفاءة التي يتمتع بيا القائموف عمى تقديـ الخدمة، مف حيث الميارات والقدرات الجدارة:  -1
والمعارؼ التي تمكنيـ مف أداء مياميـ بشكؿ أمثؿ، وفي حالة التعامؿ مع مقدـ  التحميمية والاستنتاجية،

خدمة ما لأوؿ مرة، فإف المستفيد غالبا ما يمجأ إلى معايير مثؿ الكفاءات العممية أو عضوية جمعيات معينة 
 2لتقييـ جدارة مقدـ الخدمة وجودة خدماتو.

رؼ عمى احتياجات الزبائف، وموائمة الخدمة في ضوء تعكس الجيد المبذوؿ لمتع فيـ حاجات الزبوف: -2
زبوف وسيولة التعرؼ عميو، مثلا كـ مف لالشخصي با الاىتماـتمؾ المعرفة، كما يتضمف ىذا الجانب توفر 

 3؟. ؟، ىؿ يفيـ مقدـ الخدمة المتطمبات الخاصة لمزبوف الوقت والجيد يحتاج مقدـ الخدمة لكي يفيـ الزبوف

 :الفندقية وضح معايير الحكـ عمى جودة تحسيف الخدمةوالجدوؿ الموالي ي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
  

 95، 94ص  كره، صقاسـ نايؼ عمواف المحياوي، مرجع سبؽ ذ  1
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 الفندقية (:  معايير الحكم عمى جودة تحسين الخدمة0الجدول رقم )

 أمثمة المعيار
 الفاتورة دقيقة وسميمة. - إمكانية الاعتماد عمى الخدمة أي التجانس في الأداء

 وقت الخدمة بدوف تأخير. -
أي رغبة واستعداد الموظؼ  :الاستجابة السريعة

 لتقديـ الخدمة.
 عمؿ مكالمات ىاتفية سريعة لمعميؿ. -
 تقديـ الخدمات الفورية بميعاد سابؽ. -

 توفر المعمومات لدى أفراد الإتصاؿ. - الكفاءة أي توفر الميارات والمعرفة لدى الموظؼ
 توفر الميارات لدى أفراد العمميات.  -

 شرح طبيعة الخدمة وأىميتيا. - ت والاستماع إلييـالاتصاؿ: تزويد العملاء بالمعموما
 توضيح تكمفة وأسعار الخدمة. -
 التأكيد عمى حؿ المشكلات لمعملاء. -

 وقت الإنتظار ليس طويؿ. -     إمكانية التعامؿ: أي سيولة الإتصاؿ والتعامؿ
 أوقات ميسرة لأداء الخدمة. -    
 مواقع أداء الخدمة مناسبة. -    

مف مقدـ الخدمة تعامؿ أي طريقة  الأدب والمطؼ:
 حيث الأدب والصداقة والود

 مظير جيد و لبؽ. -
 استقباؿ حار. -

 اسـ المؤسسة وسمعتيا. - السمعة والثقة: أي مدى الثقة والمصداقية والأمانة.
 الخصائص الشخصية لمعامميف.  -
 طريقة العرض البيعي.  -

 المادي والمالي. الأمف - الأماف: أي التحرر مف الخطر والخوؼ والشؾ.
 خصوصية العميؿ ) السرية(. -

عطاء اىتماـ لكؿ  - فيـ احتياجات العميؿ: أي معرفة رغباتو ودوافعو. معرفة مطالب العملاء وا 
 حالة.

 إدراؾ أىمية العميؿ المنتظـ. -
 التسييلات المادية. - مخدمة.الدليؿ الممموس: الدليؿ المادي ل

 الأفراد والأدوات والمعدات المستعممة. مظير -
، الطبعة مدخل لمتميز والريادة )مفاهيم وأسس وتطبيقات( –، إدارة الجودة نزار عبد المجيد البرواري، لحسف عبد الله باشيوة المصدر:

 .557، ص 2011الأولى، الوارؽ لمنشر والتوزيع، عماف، 
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 نماذج قياس جودة الخدمة الفندقية المطمب الثالث:

الفندقية مف أجؿ كسب رضا الزبوف بصفة دائمة إلى التحسيف في جودة خدماتيا، تسعى المؤسسات 
ويكوف ذلؾ مف خلاؿ تشخيص الوضع الحالي لجودة خدماتيا وتقييميا حتى تقرر ما يجب القياـ بو مف 

 مة سنحاوؿ إيجاز بعض منيا:تحسيف، وقد وضع الباحثوف عدة نماذج لقياس جودة الخد

 GRÔNROOSالجودة لـــــ  نموذجالفرع الأول: 

 الشكؿ التالي يوضح ىذا النموذج:

 لجودة الخدمة GRÔNROOS نموذج (:3الشكل رقم )

 

 

 

 

، الطبعة مدخل لمتميز والريادة )مفاهيم وأسس وتطبيقات( –، إدارة الجودة ، نزار عبد المجيد البرواري، لحسف عبد الله باشيوة المصدر:
 .559، ص 2011وارؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأولى، ال

أنواع لمجودة تتطمب تعاوف كؿ الأفراد داخؿ المؤسسة الفندقية لتقديـ الجودة  ستةاعتمد النموذج عمى 
جودة الإنتاج، وجودة التسميـ، جودة العلاقات، وبطبيعة الحاؿ فإف الطريقة جودة التصميـ، المتوقعة وىي: 

لزبوف لمجودة، وكذلؾ فإف كؿ مف الجودة التي يتـ بيا إدراؾ الجوانب المختمفة لمجودة ليا تأثير عمى إدراؾ ا
الفنية )والتي تعني ما يتـ تقديمو لمزبوف فعلا ويتصؿ بالحاجة الأساسية التي يسعى لإشباعيا(، والجودة 
الوظيفية )التي نعني بيا درجة جودة الطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمة(، وىما تتأثراف بيذه المصادر، ويتحدد 

ف تشكمت والخبرات التي حصؿ عمييا عند تقديـ أة مف خلاؿ مقارنتو لمتوقعات التي سبؽ إدراؾ الزبوف لمجود

 لجودة الفنية.ا -
 الجودة الوظيفية.-

 الصورة الذهنية. -
 الخبرات. -
 التوقعات. -

 جودة التصميم. -
 جودة الإنتاج. -
 جودة التسميم. -
 جودة العلاقات -

 الجودة المدركة لمزبون
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 (5فجوة )

 (4فجوة )

 (3فجوة )

 (2فجوة )

الخدمة إليو، بالإضافة إلى الصورة الذىنية عف المؤسسة والتي تمعب دورا مساعدا إذا كانت إيجابية وتجعؿ 
 1الخدمة أقؿ جاذبية إذا كانت سمبية.

 (SERVQUALالفرع الثاني: نموذج الفجوات )

يبيف ىذا النموذج كيؼ تنشأ الفجوة، وما ىي الفجوات التي يمكف أف تسبب مشاكؿ في تسميـ الخدمة 
 عمى النحو المتوقع، ويحدد ىذا النموذج خمسة أنواع رئيسية مف الفجوات والشكؿ التالي يوضح ذلؾ:

 (SERVQUALالفجوات )تحميل نموذج  (:4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Shahin Arash, Servaqual and model of service quality gaps, A framwork for determining and priotinzing 

gritical factors in Delivring quality services, Department of Management, University of Isfahan, Iran, P 3. 

                                                           
 558، مرجع سبؽ ذكره، ص نزار عبد المجيد البرواري، لحسف عبد الله باشيوة  1

 اتصالات الكممة المنطوقة الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 إدراكات الإدارة لتوقعات المستفيد

ترجمة الادراكات إلى 
 مواصفات جودة الخدمة

تقديم الخدمة )بضمها 
الاتصالات الشخصية السابقة 

 واللاحقة(

 المدركة الخدمة

 الخدمة المتوقعة

الاتصالات الخارجية 
الموجهة لممستفيد 

 من الخدمة

 (0فجوة )
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 ويمكف تحميؿ ىذه الفجوات كما يمي:

وتنتج ىذه الفجوة مف النقص في فيـ أو سوء تفسير حاجات : بيف توقعات الزبوف وتصورات الإدارة -1
تقوـ  العملاء، أو تمؾ التي لارضا  باستكشاؼتقوـ  لا ورغبات العملاء وتزداد ىذه الحالة في المؤسسات التي

ولذلؾ فإف أىـ خطوة لسد ىذه الفجوة إنما نجدىا تتمثؿ في  نادرة بمثؿ ىذا البحث إلا في حالات قميمة أو
قرب مف العملاء والقياـ بالبحوث المتعمقة بالتعرؼ عمى حاجاتيـ وقياس مدى رضاىـ عف الخدمات بالالبقاء 

 .1التي تقدميا ليـ

ىي تمؾ الفجوة الموجودة بيف ما تعتقده الإدارة عف رغبات : جودة الخدمة بيف تصور الإدارة ومواصفات -2
الزبائف وبيف مواصفات الجودة التي تـ تحديدىا لتقديـ الخدمة ويلاحظ أف ىذه الفجوة ىي نتاج لعدـ قدرة 

 .2الإدارة عمى ترجمة حاجات الزبائف إلى نظـ جيدة لتقديـ الخدمة

بيف الخدمة  الاختلاؼفجوة إلى يرجع ظيور ىذه ال: بيف مواصفات جودة الخدمة و تقديـ الخدمة -3
صممة و ما يتـ تسميمو فعلا لمزبائف، ويطمؽ عمى ىذه الفجوة فجوة التسميـ، حيث أف ظيورىا مرجعو الم

 3بالتفاعؿ الذي يتـ بيف مقدـ الخدمة والمستفيد منيا. لارتباطياسموكي وذلؾ 

عات العالية ىناؾ قد يكوف عدـ رضا عف الخدمة بفعؿ التوق: الخارجية والاتصالاتتقديـ الخدمة  بيف -4
ما يرتبط بعدـ رضا الزبوف الذي قد يظير عندما لا يفي  ة عف اتصاؿ مقدـ الخدمة ووعود أوالزائدة الناتج

 4التقديـ الفعمي لمخدمة بالتوقعات المطروحة في اتصالات المؤسسة.

ىذه الفجوة تظير كنتيجة لواحدة أو أكثر مف الفجوات السابقة. إف : الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة بيف -5
بيذا القدر أو ذاؾ عف  صوراتيـ المسبقة عف الخدمات تختمؼىذه الفجوة تتعمؽ بالزبائف الذيف لدييـ ت

 .5توقعاتيـ عف الخدمة

 

                                                           
1
 .114، ص2008، الدار الجامعية، الإسكندرية، التسويق المتقدممحمد عبد العظيـ،   

2
 .114نفس المرجع السابؽ، ص  

 .62، ص 2007المكتبة الوطنية، عماف،  ، الطبعة الثالثة،الأصول العممية لمتسويق المصرفيناجي معلا،   3
، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في التسيير الدولي، جامعة أبي بكر أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاء، عبد القادر مزياف  4

 .50، ص2011،2012بمقايد، تممساف، الجزائر، 
 .50 المرجع السابؽ ذكره، ص  5
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 خلاصة الفصل

مف خلاؿ ىذا الفصؿ تطرقنا إلى التعريؼ بطبيعة المؤسسة الفندقية والتي تحتؿ مكانة ىامة في 
أشكاؿ عديدة وذلؾ مف أجؿ تنويع خدماتيا لتمبية حاجات ورغبات  وأخذت، ولقد تطورت صناعة السياحة

مجموعة مف  وىي الخدمة الفندقية التي تعني يةالفندقالمؤسسة ، كما تطرقنا أيضا إلى أىـ عنصر في الزبائف
وىي متنوعة، ليا خصائص تتميز بيا عف  التي يقدميا الفندؽ إلى الزبائف مف أجؿ إشباع حاجاتيـ خدماتال

 باقي المؤسسات الخدمية.

وفي الأخير تطرقنا إلى مفيوـ فرض نفسو بقوة في المؤسسة الفندقية وىو جودة الخدمة الفندقية التي 
مجموعة مف الصفات والخصائص والمنافع والقيمة التي تتمتع بيا الخدمة بحيث تكوف قادرة عمى تمبية  تعني

سعادىـ ، كما تطرقنا إلى أبعاد جودة متطمبات الزبائف الحالية والمستقبمية وبسعر مناسب لتحقيؽ رضاىـ وا 
 الخدمة الفندقية ونماذج قياسيا.

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثانيالفصل ال
  رضا الزبائن وعلاقته بجودة الخدمة الفندقية

 مقدمة الفصل
 عموميات عن الزبائنالمبحث الأول: 

 رضا الزبائنالمبحث الثاني: 
 علاقة رضا الزبائن بجودة الخدمات الفندقيةالثالث:  المبحث

 خلاصة الفصل
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 :تمييد
تواجو المؤسسات الفندقية اليوم تحديات من أجل البقاء والاستمرار في السوق السياحية في ظل 

 المنافسة المتزايدة، ويعود سبب ذلك لمتغيرات المستمرة في حاجات ورغبات الزبائن.
فنجد أغمب الفنادق ترغب في الحفاظ عمى زبائنيا وتحاول الوصول إلى رضاىم، لذلك أصبح كسب 

بقدرتيا عمى كسب رضا الزبائن والمحافظة  ،ولا يكون ذلك إلارضا الزبائن أمرا ضروريا لنجاحيا وىو ىدفيا
 عمييم.

 وعمى ىذا الأساس قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث حيث تطرقنا في:
 المبحث الأول: عموميات عن الزبائن.

 المبحث الثاني: رضا الزبائن.
 المبحث الثالث: علاقة رضا الزبائن بجودة الخدمة الفندقية.
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 : عموميات عن الزبائن المبحث الأول
يعتبر الزبائن الركيزة الأساسية لنشاط المؤسسة الفندقية فيو يشكل اليدف الأساسي والنيائي لأي 

 ىتمام بو ومعرفة طرق كسبو وخمق الثقة لديو.لذلك يجب الإ ،عممية تسويقية لأنو سبب نجاحيا أو فشميا
  : مفيوم الزبائن المطمب الأول

 الفرع الأول : تعريف الزبائن
 ىناك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى تعريف الزبائن نذكر منيا مايمي:   

الزبون عمى أنو "كل شخص مادي أو معنوي مستعد لمدفع عند حيازتو   Claude Demeure))عرف 
 .1ين" ند من خدمة أو عدة خدمات من الممو عمى منتج أو أكثر، أو يستفي

أيضا عمى أنو "ذلك الشخص الذي يتقدم لشراء المنتجات أو الحصول عمى خدمات إلا أن  وعرف 
ن كل شخص ىو زبون سواء كان من خارج المؤسسة أىذا المعنى يعتبر محدودا بعض الشيء في الحقيقة 

 2"اأو داخميا يجب النظر إليو باعتباره زبون
ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن خدمة أو سمعة ما وشراؤىا لاستخدامو الخاص  " كما عرف أيضا بأنو

 .3"أو استخدامو العائمي
الصفقات أو  إتمام/ الذي  يمعب دورا محددا في  الشخص أو الوحدة التنظيمية التي "وعرف أيضا أنو 

 .4"المعاملات مع المسوق أو أي كيان آخر
ء كانت مؤسسة خاصة أو عامة أو غيرىا في الحقائق الرئيسية وتكمن أىمية الزبائن لأي مؤسسة سوا

 : 5التالية
 الزبون ىو المبرر الوحيد لوجود المؤسسة. -
 الزبون ىو الأساس في خمق الفرص  الوظيفية وفرص الترقية. -
 إشباع حاجات الزبون ىو الوسيمة لتحقيق الربح والنمو والاستمرار. -
 النيوض بالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة. -
 تأمين الدعم المادي والمعنوي لممنظمة العامة. -

                                                           
1
 Claude Demeure, Marketing, douros, Paris, 6

eme
 édition, 2008,P 348. 

 
2
 .13الاسكندرية، ص ، الدار الجامعية،دليل فن خدمة العملاء وميارات البيعجمال الدين مرسي، مصطفى محمود أبو بكر،   

 . 88، ص2011، دار الراية لمنشر والتوزيع، الأردن، تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم عاطف،   3
4
 .104، ص2013، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة العلاقات مع العملاءمحمد عبد العظيم أبو النجا،   

 .16ذكره، صجمال الدين مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق   5
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 الفرع الثاني: دورة حياة الزبون
تعرف دورة حياة الزبون بأنيا سموك الزبون مع المؤسسة عبر الزمن، والذي سوف تمتمكو في 

افظة عمييم وزيادة عددىم، فالزبائن ىم عتمد عمى الحصول عمى الزبائن والمحيالمستقبل، فنجاح الأعمال 
الموظفين وجدولة الاجتماعات فبدون نشاط السبب الرئيسي الذي يدفع الأفراد إلى بناء المعامل واستئجار 

 :2، وتكون ىذه الدورة في أربعة مراحل ىي1الزبائن لا تستطيع أن تتخيل قيام عمل تجاري
ون لمتعامل مع خدمات المؤسسة المرحمة في جذب الزبتتمثل ىذه : جذب الزبون -المرحمة الأولى -1
 .ناعيم بالعودة من جديد وتكرار الشراءواق
ضمن ىذه المرحمة تسعى المؤسسة لتوطيد العلاقة مع الزبائن استنادا  :استثمار الزبون -المرحمة الثانية – 2

مكن تحقيقيا مدى الأرباح التي يحيث يتم جمع المعمومات الأساسية عنيم ومحاولة تحديد لقاعدة البيانات، 
المتعمق بإدارة  ستراتيجيختيار الإالإمزبون، كما تحدد ىذه  المرحمة دقة وصواب قيمة ل إعطاءمن خلال 

 العلاقة مع الزبون.
إن مسألة جذب الزبون والفوز بو تمثل مشكمة تواجو المؤسسات : الحفاظ عمى الزبائن -المرحمة الثالثة – 3

بون، لأن ذلك خاص، لكن المشكمة الأكثر صعوبة وتعقيدا ىي كيفية الحفاظ عمى ىذا الز الخدمية بشكل 
شباعيا بشكل يحقق الرضا تمبية حاجاتو تطمبي ىذا الأخير الذي يعتبر عاملا حاسما في خمق الولاء  ،وا 

وستحاول المؤسسة خلال ىذه الفترة الاحتفاظ بزبائنيا حيث توجد عدة عوامل  تؤثر عمى ذلك من  لمزبون،
 أىميا:

 حجم العلاقات التي استطاعت إقامتيا مع الزبائن من خلال المراحل السابقة ونجاحيا في إدارتيا. -
مل معو، ىذا الفيم قدرتيا عمى فيم حاجات، رغبات، سموك وأنماط الشراء لدى الزبون وطرق التعا -

 أفضل من المنافسين.ع عممي يستطيع الزبون لمسو بشكل والمعرفة من الضروري أن يتحول إلى واق
 مستوى وحجم الرضا والولاء الذي استطاعت أن تحققو في الفترات الماضية. -
بائن من قدرة المؤسسة عمى الإبداع، الابتكار والتجديد في مواجية تمك الاحتياجات المتعددة لمز  -

 خلال تطوير مزيج خدماتيا. 

                                                           
، مجمة كمية المأمون الجامعة ، العدد الثامن تسويق الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبائنعمك حافظ، حسين وليد حسين،  عبد الناصر  1

 .114، ص 2011عشر، بدون بمد، 
والتوزيع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر تسويق الخدمات الماليةسميمان شكيب الجيوشي، محمود جاسم الصميدعي،   2

 .473، 472، ص ص 2009
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وفقا ليذه المرحمة يبدأ الزبون بالتحول أو الاستغناء عن استخدام خدمات : المرحمة الرابعة: تحول الزبائن – 4
المؤسسة وىذا يعود لعدم قدرتيا عمى تمبية حاجاتو ورغباتو بسبب ضعف عرضيا التسويقي  مقارنة بما 

إما لعدم قدرة خدمات المؤسسة عمى خمق الرضا لدى الزبائن الذي ينعكس يعرضو المنافسون ويعود ىذا 
ما عدم القدرة عمى إدارة العلاقة مع زبائنيا لأسباب تعود لنوع الإستراتيجية المختارة ح تما عمى درجة الولاء، وا 

 والبرامج الخاصة لتنمية ولاء العلاقة مع الزبون.
  اسة سموكيمالمطمب الثاني: أنواع الزبائن وأىداف در 

فلا بد أن بما أن علاقة المؤسسة بزبائنيا يجب أن تكون متوازنة، بحيث لا يشعر الزبون بأي اختلاف 
 الأنواع المختمفة لمزبائن.تعرف المؤسسة 

  :1إلى قسمين ىما تقسمم الزبائن حسب التقسيم الكلاسيكي:  الفرع الأول: تقسي
...إلخ، أي سة ذاتيا مثل الموظفين المساىمينالعاممون في المؤسويمثل ىؤلاء الأفراد  :زبائن داخميين –1

تولي المؤسسة اىتماما كبيرا ليم باعتبار أن الزبائن الداخميين يقومون بعممية الترويج لمخدمات المقدمة خارج 
 المؤسسة، خاصة إذا كانوا يدينون بولائيم وانتمائيم لممؤسسة.

الاقتصاد المستيمكين، الزبائن، المجتمع  المحمي، السمطة، الدولة،  ،وتشمل الموردين :زبائن خارجيين – 2
علاقة مع المؤسسة أو يرون في وجودىم تحقيقا لأىداف عمى ىم الأجنبي، السوق والمنافسين، ومن المحمي و 

 ليم.
 :2إلى تقسمم الزبائن حسب سموكيم:  : تقسيثانيالفرع ال

يتصف بالخجل والمزاجية وكثرة أسئمتو ورغبتو في الإصغاء بانتباه ويقظة، إضافة إلى  :الزبون السمبي -1
عطاء الردود للأسئمة التي تطرح عميو، فيو يفكر في موضوعات كثيرة أثناء  اتخاذفي  البطء القرارات وا 

معو  زه واستيعابو  لمحتوى حديث الموظف، يمكن التعاملحديث الموظف معو مما يقمل من درجة تركي
بصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب التي تؤدي عدم قدرتو عمى اتخاذ القرار، مسايرتو لموصول إلى ما 

يعطيو أمثمة عمى المزايا  مق قناعتو بما يقولو الموظف، كأنيحقق رغبتو، تدعيم الحديث معو بالأدلة التي تع
تعميق الإدراك لديو بأىمية لمى نيجيا، التي حققيا غيره من الزبائن ممن قبموا بوصايا الموظف وساروا ع

 وقتو وجيده.

                                                           
 .20، ص 2002، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم محمود،   1
 .189-183، ص ص مرجع سبق ذكرهمأمون سميمان الدرادكة،   2
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تنطوي  إلى الشك وعدم الثقة، إضافة إلى ليجتو التيكمية التي  يتصف بنزعة عميقة :الزبون المتشكك – 2
عادة معرفة الشيء الذي ما يقولو الغير لو، وقد يطمب تقديم برىان عمى ذلك، ويصعب في العمى سخرية م

ورغم الصعوبة في التعامل معو إلا أنو يمكن أن يكون  زبونا جيدا إذا أحسنت معاممتو، ويكون  ،يريده
بناء جسور لالتعامل معو بعدم مجادلتو فيما يدعي ويقول، معرفة الأساس الذي يبني عميو شكو وعدم ثقتو 

وع الحديث معو  عمى موافقات مبدئية عمى بعض الجوانب الفرعية لموض الحصولالثقة الحذرة عن طريق 
 إلى حين تحقيق جو من الثقة التامة.

يتصف بأنو صديق ومجامل ويتمتع بما يقضيو من وقت في محادثتو مع الغير، فيو  :الزبون الثرثار -3
وتنطوي شخصية ىذا الزبون عمى نزعة الاستحواذ عمى ما يدور من حوار مع  يتصف بالفكاىة والدعابة،

غيره فيو يخمط الموضوعات مع بعضيا ولديو الأساليب إلى جر الأشخاص الدين يحاورنو إلى الأحاديث 
 التي يريدىا.

 الحرص عمى إبقاءويكون التعامل معو بحرص و حذر، الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحديث معو، 
الحديث معو ضمن سياق الموضوع أو الخدمة محل الحديث، الموافقة عمى ما يبديو من آراء وتعميقات عند 

استجابتو في حالة عدم و  ،إعطائو فرصة لمحديث، التعبير عن الامتنان والتقدير للاقتراحات التي يقدميا
 المسؤول في المؤسسة. متعامل مع عميل آخر يكون بانتظار مساعدة الموظفبأدب لمحاولة استئذانو 

يشعر الزبون ىنا بأنو يحسن صنعا عندما ينتظره الآخرون، إذ أن مبالغتو في  :الزبون المغرور والمندفع - 4
غروره المفرط يقوده دائما إلى شعوره  أن إدراكو لذاتو تولد لديو اتجاىات ونزعات التميز والسيطرة، إضافة إلى

ليذا فيو ينفذ صبره بسرعة، ويمجا إلى المقاطعة في الحديث ويحاول إعاقة الآخرين عن  العالي بالثقة،
 لا يسأل كثيرا وذلك لشعوره بأنو يعرف كل شيء.العمل، كذلك فيو 

يمكن التعامل معو بمحاولة إنياء معاممتو بسرعة، الحرص عمى ضرورة مسايرتو، معاممتو عمى أنو 
الرأي القيم، مجاممتو في آرائو ومقترحاتو، الابتعاد عن الدخول في شخص ذو أىمية كبيرة وأنو صاحب 

 التفاصيل والتركيز عمى اليدف الأساسي، استخدام عبارة ) نعم... ولكن...( .
وينظر إلى عممية اتخاذ القرار عمى أنيا  يتصف بعدم قدرتو عمى اتخاذ القرار بنفسو، :الزبون المتردد – 5

 ددا في حديثو وغير مستقر في رأيوعممية صعبة لا يستطيع القيام بيا ويبدو في العديد من الحالات متر 
ذا تعرض إلى موقف حرج أو مأزق  إجابتو )بنعم أو لا( تكاد تكون مستحيمة ويؤجل قراره إلى وقت آخر، وا 

 عدم الرغبة فيما ستفرض عميو من قرارات. وف يبديب اتخاذ قرار حولو، فإنو سيتطم
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يكون التعامل معو بإشعاره بأن فرص الاختيار أمامو محدودة، إشعاره بأن الطريق إلى الحمول البديمة 
مغمق، وافتقاره إلى المنطق من خلال تدعيم الأقوال والآراء بالأسباب المنطقية، وفي حالة اليأس بالخروج بأي 

شعاره بأن المقاء معو كان فرصة جيدة وفاتحة لمصداقة. نتيجة معو لا بد  من تقديم الشكر لو وا 
مكانية الإثارة :الزبون الغضبان -6 ، لكي بسرعة، فيو يبحث عن صغار الأمور يتصف بسرعة الغضب وا 

لحاق الضرر  لافتعاليجعل منيا مبررات كافية  بيم، الغضب، كما أنو يرى المتعة في الإساءة إلى الآخرين وا 
 ائما متشددة وفييا نوع من التيجم.وفي نفس الوقت يكون من الصعوبة إرضاءه فآراؤه د

، استيعاب ثورة غضبو والتعرف عمى مشاكمو، أن يتمالك تعامل معو بالأدب والتحمي بالصبريكون ال
 الاستمراروالتحكم في ردود الأفعال،  الانضباطالذي يتعامل  معو نفسو ويعمل عمى ضبط مزاجو،  الشخص

في توجيو الأسئمة والإصغاء لو، التركيز عمى كيفية تقديم خدمات أفضل، عدم مجادلتو فيما يصدر عنو من 
 ، عند صعوبة استمالتو يمكن المجوء إلى تيدئة خواطره والتعامل معو كما يريد ىو الحل الوحيد.أقوال
 لا يوجد في ذىنو شيء محدد يريدهحيا، فيميل إلى التمعن في الأشياء وتصف: الزبون المشاىد المتسوق -7

فيو يتمتع بالتسوق بالنظر ىنا وىناك، بالرغم من إمكانية أن يكون ىذا عميلا مرتقبا وجيدا أحيانا، فإنو يجب 
 راقبتو أو ملاحظتو.بمالاىتمام بو بحذر لأنو لا يرغب 

وعدم وضعو محلا لتركيز الانتباه، تتبع  يكون التعامل معو بعدم إبداء أي تصرفات تشعره بذلك،
حركاتو واىتماماتو دون شعوره بذلك، عدم محاولة استخدام أي أساليب ترويجية ضاغطة، استعراض أفضل 

 أساليب التعامل معو.
ما يصغي إلى بالتفاخر الدائم وقدرتو عمى اتخاذ قرارات سريعة، ونادرا  يتصف :الزبون النزوي – 8

تحكم في عواطفو بسموكو الاستيلاكي، تجذبو المظاىر أكثر من المضامين فميما قدم وي المناقشات الطويمة
وفي حالة وقوعو في الأخطاء فإنو يمقي باللائمة  ،لو الموظف من معمومات فإنو سيختار ما يناسب تفضيلاتو

 عمى الموظف الذي قدم لو الخدمة. 
مبادر يتمتع باستقلالية عالية جدا، يفضل اتخاذ قراراتو يتصف بأنو إيجابي النزعة نشيط و  :الزبون العنيد – 9

بصورة منفردة وبعيدا عن تأثير الآخرين، فيو غير متشبث بآرائو التي قد تكون مبنية عمى عمم، كذلك ىو 
  محافظ يقاوم التغير وذو عقمية مغمقة.

الطمب منو تقديم المقترحات التي  يكون التعامل معو بمحاولة مسايرتو فيما يقول والثناء عمى ذلك،
 يريدىا حول الخدمات المقدمة، اشعاره بالاىتمام والتقدير لمعارفو وذكائو.
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مما يتكمم وىناك صعوبة في ع أكثر ف باليدوء وقمة الكلام، فيو يستميتص :الزبون المفكر الصامت – 10
خاذ القرار ويتمعن في كل شيء من خلال أفكاره وآرائو بسرعة، يمتاز بالاتزان وعدم السرعة في ات استدراج

بحثو الجيد عن المعمومات والقيام بعمل مقارنات لموصول إلى الاختيار الأنسب، يكون التعامل معو بالحرص 
عطائو الأدلة والأمثمة المختمفة.معمومات صحيحة وعدم مناقشتو  عمى اعطائو  ، معاممتو بوقار واحترام وا 

 العوامل المؤثرة عمى سموك الزبون المطمب الثالث:
 الشرائي وتتمثل في: مىناك مجموعة من العوامل التي تؤثر عمى سموك الزبائن وقرارى

 الفرع الأول: العوامل الداخمية
 ىناك عدة عوامل داخمية تؤثر عمى سموك المستيمك ىي:

بل أن كل سمعة يستيمكيا أو خدمة  من المعموم أن الفرد لا يشتري أشياء بالصدفة، :الحاجات -1
يستخدميا. والحاجة ىي عبارة عن الشعور بالنقص أو العوز لشيء معين، وىذا النقص والعوز يدفع الفرد 

 بأن يسمك مسمكا يحاول من خلالو سد ىذا النقص أو اشباع الحاجة.
شباعو وتمثل الحاجة الذي يدفع الفرد إلى امن خلال ىذا التعريف فإن الحاجة تنشأ نتيجة الحرمان 

أحد العوامل النفسية التي تمعب دورا ميما في تحديد السموك الشرائي، وقد تكون  ىذه الحاجة فطرية مثل: 
الطعام، الشراب والممبس...إلخ، وقد تكون مكتسبة ناتجة من خلال اختلاط الأسرة ومختمف عوامل البيئة 

 .1المحيطة
أي تفسير  ،استقبال الذىن لصور الأشياء والأفكار والأحداث المدركة كما تبدو"يعرف بأنو  :الإدراك -2

من الطبيعي ألا يوجو الفرد انتباىو لجميع المثيرات و  "الأشياء كما يتصورىا الفرد، وليس كما ىي في الواقع
 .2مة منيا فقطفي نفس الوقت، إنما تمر المعمومات القادمة إلى أجيزتو الحسية بمرحمة التصفية ويدرك المي

وبالرغم من أن الإدراك يؤثر في سموك الزبون إلا أنو يساعد رجل التسويق في معرفة سموك الزبون 
 الشرائي المستقبمي، ويتحكم أكثر في إدراكو.

تعتبر الدوافع القوة المحركة الكامنة في الأفراد التي تدفعيم لمسموك باتجاه معين وتتولد ىذه القوة  :الدوافع – 3
تلاقي  أو انسجام المنبيات التي يتعرض ليا الأفراد مع الحاجات الكامنة لدييم والتي تؤدي بو الدافعة نتيجة 

كنة لإشباع معين، كما أن ىذه الأىداف إلى حالات من التوتر تدفعيم إلى محاولة اتباع كل الأنشطة المم

                                                           
 .181، ص 1998الإسكندرية، ، الدار الجامعية، السموك التنظيمي ) مدخل بناء الميارات(ماىر أحمد،   1
 .85، ص 2003، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، سموك المستيمك ) تأثير العوامل النفسية(عنابي بن عيسى،   2
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التي يحددونيا لأنفسيم قد تكون نتيجة تفكير مستمر أو ارشادات يتم تقديميا من طرف الجماعات المرجعية 
 .1المحيطة بيم

يعتبر التعمم أحد العوامل المؤثرة عمى سموك الزبون ويعرف عمى أنو فعل اكتساب  جديد أو  :التعمم – 4
وربما تنطوي عمى تجميع أنواع  ،تعديل وتعزيز المعرفة والسموكات والميارات والقيم أو التفضيلات القائمة

ن التعمم أكثر من مجموعة من المعارف الواقعية الإجرائي  .2ةمختمفة من المعمومات، وا 
فالتعمم ىو التغيرات في المواقف وسموك الفرد نتيجة التجارب السابقة، أو حصولو عمى المعمومات 
والمعرفة ويتحقق عن طريق الخبرة المباشرة وغير المباشرة، فالتعامل بين الزبون والفندق بشكل مستمر يمكن 

 أن يحقق التعمم في أحسن صورة.
سية المميزة لمفرد والتي تقوده إلى استجابات محددة لمبيئة التي ىي مجموعة الخصائص النف :الشخصية – 5

يتعرض ليا ويمكن وصف الشخصية من خلال بعض الخصائص كالاندفاع والمغامرة والمسؤولية، حب 
ولكن نجد أن ىناك العديد من  ،السيطرة فيناك علاقة بين شخصية المستيمكين وكيفية تصرفاتيم الشرائية

العوامل الأخرى التي تدخل في عممية الشراء والتي تجعل من الصعب وجود حمقة اتصال واضحة بين 
  .3الشخصية وأنماط السموك الاستيلاكي حيث تجسد الوصول إلى الصفقات الخاصة بالأفراد

ابقة التي تجعل الفرد المستيمك يتصرف ىي تمك الميولات الناتجة عن التعمم والخبرات الس :الاتجاىات – 6
 بطريقة إيجابية أو سمبية ثابتة نسبيا نحو ىذا الشيء أو ذاك.
 ،يكون متعمما أو ثابتا نسبياعن شيء أو موقف كما تعرف أيضا عمى أنيا تنظيم من المعتقدات 

الاتجاىات ناتجة عن لأن  ويميل بالشخص نحو اختيار استجابة معينة يفضميا عن سائر الاستجابات. و
وال وسموكيات عممية نفسية بحتة فإن من الصعب ملاحظتيا بصورة مباشرة ولكنيا يمكن أن تستنبط من أق

 .4ما يواجو موقفا أو منتجاتممحوظة لممستيمك عند
 
 
 
 

                                                           
 .33نفس المرجع السابق، ص   1

2
 Schacter, Gilbertand Wegene, Psychology, New york, 2 édition, Worth publisher, 2011, P264. 

 .33عنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، ص  3
لنيل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية، جامعة أمحمد  ، مذكرة ، الخدمات السياحية وأثرىا عمى سموك المستيمكأيمن برنجي  4

 .130، 129، ص ص 2009، 2008بوقرة، بومرداس، 
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 الفرع الثاني: العوامل الخارجية
 ىناك عدة عوامل خارجية ىو:

ىي كل الجماعات التي ليا تأثير مباشر أو غير مباشر عمى اتجاىات أو  :الجماعات المرجعية -1
: الجماعات العضوية التي تعني الجماعات التي ينتمي 1سموكيات الفرد، والجماعات المرجعية أنواع أىميا

 إلييا ويتفاعل معيا الفرد.
ك والمتمثمة بمجموعة لييا المستيمإيقصد بالطبقة الاجتماعية تمك الطبقة التي ينتمي  :الطبقة الاجتماعية -2

من الأشخاص، يجمعيا قاسم مشترك من العادات والتقاليد والقيم والمفاىيم والاىتمامات والأنماط المعيشية، 
وتحدد الطبقة الاجتماعية بمجموعة من العناصر مثل مستوى   ،وىذه المجموعة تمارس أنماط سموكية متقاربة

نة، الثروة الموروثة ومنطقة السكن، حيث أن لكل ىذه العناصر درجة من الدخل، المستوى التعميمي، المي
في تحديد الطبقة فالطبقة تحدد سموك الزبون  الذي ينتمي إلييا  إلى درجة كبيرة، وىذا ما أكدتو الأىمية 

 .2العديد من الدراسات في الدول المتقدمة
تأثيرا قويا في قرار الشراء فيناك تأثير نسبي لكل  وتشمل الزوجة والأبناء حيث يمارس أعضاؤىا :الأسرة -3

 .3من الزوج والزوجة والأولاد في قرارات الشراء
وتمثل الأسرة أقوى مصادر التأثير الجماعي في حياة الزبون، ومعظم الناس ىم أعضاء أسرتين في  

  .4حياتيم، الأسرة التي ولد فييا ونشأ فييا، والأسرة التي أسسيا عند زواجو
موكيم، وىي تتعمق تعتبر الثقافة من المحددات الرئيسية لحاجات ورغبات الأفراد وأنماط س :الثقافة -4

 مركب من المعرفة "الإنسجام مع الثقافة التي ينتمي إلييا، حيث تعرف الثقافة عمى أنيا بمحاولة الفرد 
فة التي يكتسبيا الفرد باعتباره عضوا في القيم والتقاليد المختمالعقائد، الفنون، الأخلاقيات، القانون، العادات، 

 .5"و أعضاء المجتمع الواحدكن اعتباره نمط لمسموك يتبعالمجتمع، وبالتالي يم
 

                                                           
 .130نفس المرجع السابق، ص   1
، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق دولي، الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرىا عمى سموك المستيمكمباركة مساوي،   2

 .185، 184 ص ص،2012، 2011، تممسان، جامعة أبو بكر بمقايد
والتوزيع، بدون مكان نشر، ، الطبعة الأولى، دار غيداء لمنشر المفاىيم التسويقية الحديثة وأساليبيامحمد منصور أبو جميل وآخرون،   3

 .72، ص 2014
، مجمة البشائر تأثير العوامل الاجتماعية والأسرية عمى سموك المستيمك نحو اقتناء المنتوج المحمي كوندورليمى حقانة، زىير ظافر،   4

 .220، ص 2017الاقتصادية، العدد الثالث، 
 .219نفس المرجع السابق، ص   5
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 الفرع الثالث: أىداف دراسة سموك الزبائن
 :1الزبون والباحث ورجل التسويق، والمتمثمة فيما يمي من لدراسة سموك الزبائن أىداف يستفيد منيا كل

الزبون من فيم ما يتخذه يوميا من قرارات شرائية ومساعدتو عمى معرفة الإجابة عمى التساؤلات تمكين  - 1
 المعتادة التالية:

ي التعرف عمى الأنواع المختمفة من السمع والخدمات موضوع الشراء التي تشبع أماذا يشتري؟  -
 حاجاتو ورغباتو. 

يا يقدم عمى الشراء، أو المؤثرات التي تحثو لماذا يشتري؟ أي التعرف عمى الأىداف التي من أجم -
 عمى شراء السمع والخدمات. 

 كيف يشتري؟ أي التعرف عمى العمميات والأنظمة التي تنطوي عمييا عممية الشراء. -
تمكين الباحث من فيم العوامل والمؤثرات الشخصية أو البيئية التي تِؤثر عمى تصرفات الزبائن حيث  - 2

 ليذين العاممين.نتيجة التفاعل  ، الذي ىو جزء من السموك الإنساني بصفة عامة الزبون يتحدد سموك
تمكن دراسة سموك الزبون رجل التسويق من معرفة سموك الزبائن الحاليين والمحتممين والبحث عن  - 3

التصرف بطريقة تتماشى وأىداف  الكيفية التي تسمح لو بالتأقمم معيم أو التأثير عمييم وحمميم عمى
 المؤسسة.

 المبحث الثاني: رضا الزبائن
العديد من المؤسسات وخاصة الفنادق تسعى لمحفاظ عمى زبائنيا وكسب رضاىم، لأنو يعتبر محور 

مكانة تنافسية في نشاطيا والتي يبنى انطلاقا من  جودة الخدمات المقدمة الذي يؤدي إلى استمراريتيا وكسب 
المبحث مفاىيم مختمفة عن رضا الزبون وأىم الخصائص التي يتميز لذلك سنتناول في ىذا السوق السياحية، 

 بيا والمحددات التي يقوم عمييا.
 المطمب الأول: مفيوم رضا الزبائن

 تعريف رضا الزبون الفرع الأول:
ب أكبر عدد ممكن من الزبائن المحتممين ولا سة للاحتفاظ بالزبائن الحالين وجذتسعى دوما المؤس

بحيث أصبح  ،توافق مع توقعاتيم وبالتالي تكسب رضاىممن خلال تقديم خدمات ذات جودة تك إلا يمكنيا ذل
 :2الرضا يحتل مركز محوري في دراستو ويمكن تعريف الرضا كالتالي

                                                           
 .21، صذكره مرجع سبقعنابي بن عيسى،   1
 .315، ص 2013، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، سموك المستيمك المعاصرمنير نوري،   2
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حكم الزبون بالنظر إلى الخبرة الاستيلاكية أو الاستعمال الناتج عن توقعاتو  "بأنو   P.Kotlerيعرفو 
 ."المدرك بالنسبة لممنتج والأداء

الحالة التي يتم فييا مقابمة احتياجات ورغبات وتوقعات العميل أو التفوق  "بأنو Goodman وعرفو 
 ."عمييا مما يؤدي إلى إعادة شراء العميل لنفس المنتج والولاء المستمر لممؤسسة 

الشعور الايجابي الذي يحدث قبل وأثناء وبعد الشراء  " الرضا ىو كما يمكن إضافة التعريف التالي:
 1." والناتج عن حكم مقارنة بين أداء المنتج وتوقعاتو

د استيلاك زبون ىو شعور جيد أو شيء يأتي بعرضا ال "من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن 
 ."وىو مرتبط بعدد مرات التجارب الزبون لمخدمة، يأتي عن مقارنة التطمعات مع واقع الاستيلاك،

 
 ( البعد النفسي لمرضا40الشكل رقم)

 
 

 
 
 
 
 
 

 .316، ص2013، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، سموك المستيمك المعاصرمنير نوري،  المصدر:

 
وبعبارة أخرى يمكننا القول أن الرضا ىو دالة لمفرق بين الأداء والتوقعات وبالتالي يمكن االقول بأن 

 مستويات يمكن أن تتحقق وىي: 3ىناك 
 الزبون غير راضي.    التوقعات >الآداء  -
 الزبون يكون راضي.    الآداء = التوقعات -
 الزبون راضي لمغاية.    التوقعات <الآداء  -

                                                           
، مجمة كمية العموم الإقتصادية والتسيير والعموم التجارية، جامعة ، دور الميارات البيعية في تحقيق رضا ولاء زبائن الخدمةنبيمة ميمون  1

 .283، ص 2016، السادس عشر، الجزائر، العدد 01سطيف

 حكم تقييمي

 شعور بالرضا

 نتيجة سمبية

وعدم شعور بالاستياء 
 الرضا

 نتيجة إيجابية
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 الفرع الثاني: أىمية رضا الزبائن
حد العوامل التي تمكن المؤسسة الفندقية من البقاء والاستمرار في كونيا أتبرز أىمية رضا الزبون  

ىذه  لاسيما عندما تكون موجية نحو الجودة، وتكمن أدائياالسوق، ويعد من أكثر المعايير فعالية لمحكم عمى 
 :1يمي فيما الأىمية
 انتقالو إلى مؤسسة منافسة ليا. احتمال إليو يقمل مندمة المقدمة إن رضا الزبون عن الخ - 
 إن المؤسسة التي تيتم برضا الزبون تكون لدييا المقدرة عمى حماية نفسيا من المنافسين. - 
وير يمثل تغذية عكسية لممؤسسة في ما يتعمق بالخدمة المقدمة إليو مما يساعدىا عمى تط - 
 خدماتيا.
 تحديد الحصة السوقية.تستطيع إن المؤسسة التي تسعى لقياس رضا الزبون  - 

 الفرع الثالث: خصائص رضا الزبون:
بثلاثة  فسو من وقت لآخر، لذا فالرضا يتصفيختمف رضا الزبون من زبون لآخر، ومن الزبون ن 
التي تعني الجودة التي يدركيا الزبون "تعريف الجودة المدركة  وقبل التطرق لمخصائص نتطرق إلى خصائص

تمثل توقعات الزبون لمستوى التي "والجودة المتوقعة  ،"عند قيامو بالمقارنة بين التوقعات والادراكات للأداء
 ،2"اتصالو بالآخرينو  جودة الخدمة المقدمة، وتعتمد عمى: احتياجات العميل، خبراتو، وتجاربو السابقة، ثقافتو

 في الشكل التالي:ويمكن توضيح الخصائص 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
، الطبعة الأولى، دار الوارق لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة علاقة الزبونيوسف جحيم سمطان الطائي، ىشام فوزي دباس العبادي،   

 .223، ص2009الأردن، 
 .42مرجع سبق ذكره، ص  2 
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 (: الخصائص الثلاثة لمرضا40الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 

ر لمعموم التجارية، يستج، مذكرة لنيل شيادة الماأثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة،  المصدر:
 .97، ص2001، 3جامعة الجزائر

 
 :1يمي ويمكن شرحيا كما

نظرة الزبون لجودة الخدمة المقدمة ىي النظرة الوحيدة التي يعتمد عمييا لتحديد مستوى  :ذاتيالرضا  -1
من ىذا المنطمق تسعى المؤسسة إلى  ،يراه في خدمة ما أنيا متميزة ينطبق عمى زبون آخر رضاه، فميس ما

  .انتاج أسموب "إنتاج ما يتوقعو ويرغب فيو الزبون"
نما نسبية ويرجع ذلك إلى اختلاف  الرضا لا: نسبيالرضا  -2 توقعات من زبون اليعبر عن حالة مطمقة وا 

تمجأ المؤسسة إلى تجزئة السوق لذا  ،اتجاىيا مختمف رد الفعل عنوينتج  ماإلى آخر حول نفس الخدمة 
 التوقعات المتشابية لمزبائن من أجل تقديم خدمات أكثر توافقا مع ىذه التوقعات. حسب

إن التغير المستمر لمستوى التوقعات والأداء المدرك لمزبون ينتج عنو تطور في الخدمة : تطويريالرضا  -3
 طور مستوىتإلى  وىذا يؤدي، مما يزيد من إدراك الزبون لجودة الخدمة المقدمة لو وظيور منافسة جديدة ...

 لديو. الرضاالتوقعات و 
 المطمب الثاني: محددات رضا الزبون

 اتفق الباحثون في ىذا المجال أن محددات الرضا الرئيسية تتمثل في: 
 منتج ما )سمعة / خدمة(.بتتمثل في احتمالات وتطمعات قام الزبون بتعريفيا وىي خاصة  التوقعات: -1

                                                           
مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، تخصص  ،أثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبونخديجة عتيق،   1

 25، ص2013تسويق، جامعة أبي بكر بمقايد،تممسان، 

 الجودة المدركة
 الجودة المتوقعة

 ذاتية الرضا
 )إدراك الرضا(

 نسبية الرضا
 () متعمق بالتوقعات

 تطور الرضا
 ) متغير عبر الزمن(
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التوقع بأنو " اعتماد المرتبط بالمنتج قبل عممية الشراء بالاعتماد عمى معايير وعناصر  Leithmal ويعرف
 منيا:  مي لمعديد من التوقعات، يمجأ الزبون عند قيامو بتقييم الأداء الفع1"بيا  مرجعية يقوم بمقارنة أداء المنتج

 و الخدمة.أتوقعات عن تكاليف السمعة  -
 التوقعات عن طبيعة السمعة أو الخدمة -
 التوقعات عن المنافع ورد الفعل الاجتماعي -

 : 2توقعات الزبون إلى ثلاث انواعPitts et Woodside ومن جية أخرى صنف كل من 
تتمثل في المعتقدات عمى مستوى أداء معين، فالتوقع التنبؤي عممية عقمية تركز  التوقعات التنبؤية : -

 عمى الخصائص والمميزات التي يتوقع توفرىا في المنتج.
التوقعات المعيارية: تركز عمى مستويات مثالية في الأداء، يتم إعدادىا عن طريق دراسات وأبحاث  -

 نظرية قياسية.
معتقدات الزبون عن تكوين توقع عن منتج أو علامة مقارنة بمنتجات  التوقع المقارن: يتمثل في -

 وعلامات يتوقع أنيا في نفس المستوى .
كبيرا في بحوث الرضا، حيث أن الأداء المدرك لمخدمة يمعب الأداء المدرك لمخدمة دورا  الآداء الفعمي: -2

ق، وذلك بمقارنة من خلالو تقييم وتحديد التأثير المحق ىو بمثابة المعيار الذي يستخدم لممقارنة، والذي يمكن
الأداء المدرك مع التوقعات السابقة عن الخدمة، كما يمثل الأداء الفعمي لمخدمة في مستوى الأداء الذي 

  .3إلى الخصائص الفعمية ليايدركو الزبون عن استعمال الخدمة، بالإضافة 
لممنتج مع مستوى الأداء  لدرجة التي يتساوى فييا الأداء الفعميالمطابقة ىي ا المطابقة وعدم المطابقة: -3

 .4عدم المطابقة ىي درجة انحراف أداء المنتج عن المستوى المتوقع الذي يسبق عممية الشراءالمتوقع، أما 
 : 5ىما الانحرافونجد نوعان من 

في حالة عدم  يكون عندما يتفوق الأداء الفعمي عن التوقعات )حالة مرغوبة( الموجب: الانحراف -
  .زيادة السعر

                                                           

، الطبعة الأولى، المكتب دور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفيةسامي أحمد محمد مراد،  1 
  .161 ، ص2005العربي لممعارف، القاىرة، 

2
 25، ص2002، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، بدون مكان نشر، تأثير جودة الخدمات الفندقية عمى رضا الزبائنسميحة بمحسن،   

، مذكرة لنيل شيادة ماجستير، تخصص التسويق الالكتروني وتفعيل التوجو نحو الزبون من خلال المزيج التسويقيالخنساء سعادي،   3
 .33، ص 2005الجزائر، تسويق، جامعة 

 .128، ص 1998، مكتبة عين الشمس، الطبعة الثانية، القاىرة، سموك المستيمكعائشة مصطفى المنياوي،   4
 .161سامي أحمد محمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص   5
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 يكون نتيجة انخفاض الأداء الفعمي عن الأداء المتوقع )حالة غير مرغوبة(. السالب: الانحراف -
عدم المطابقة  مما سبق نستنتج أن المطابقة وعدم المطابقة الموجبة تولد لدى الزبون شعور بالرضا، في حين

 أو المطابقة السالبة ينتج عنيا عدم الرضا والشعور بالاستياء.
 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة عمى رضا الزبائن:

إن عممية تحقيق رضا الزبون لا يعد أمرا سيلا إذ تواجو المؤسسة العديد من العوامل التي تؤثر عمى 
 :1الزبون ونوجزىا فيما يمي

يواجو أي فرد عندما يقرر شراء خدمة مجموعة من البدائل  جودة الخدمة والقيمة الإدراكية لمزبون: -1
المتنازعة التي تبدو لو وكأنيا يمكن أن تمبي وتشبع رغباتو وتحقق طموحاتو، فالتساؤل الذي يطرح نفسو ىنا: 

إذ من المحتمل أن تكون الإجابة بأن كيف يمكن لنا أن نختار بين المنتجات من السمع والخدمات والبدائل ؟. 
ذلك يتوقف عمى جودة الخدمة وغيرىا من الاعتبارات التي تحدد قرار الشراء، ولكن التساؤل الذي يظير مرة 

البعض الآخر يرى أنيا أخرى: لماذا تختمف آراء الأفراد بشأن مستوى الجودة ؟، فمنيم من يرى أنيا ملائمة و 
لذي يفسر التساؤلات ويقدم الاجابة الصحيحة ليا، ىو ما يطمق عميو بالقيمة وعميو فالأمر اغير ملائمة، 

فيي التي تحسم أمر المفاضمة والاختيار بين البدائل، وتعبر ىذه القيمة  ،الادراكية لدى الزبون عن الخدمة
يتحممو من تكمفة ما اقتنائو لخدمة معينة و عن مستوى إدراك الزبون لممنفعة الحقيقية التي يحصل عمييا جراء 

 ومقارنة ذلك باقتناء الخدمات الأخرى البديمة. اواستخدامي امقابل الحصول عميي
تتمثل مواصفات الخدمة في مجموعة الخصائص المشتراة سواء من ناحية مكوناتيا  مواصفات الخدمة: -2

سبة بغرض إشباع رغبات وقوة احتماليا وغيرىا من الخصائص التي تتوفر في المنتج بالجودة المطموبة والمنا
 الزبون وتمبية احتياجاتو، لأنيا تعد نقطة البداية، فيما يخص قرار الزبون بشرائيا من عدمو.

 ويمكن القول أنو عند تحديد المواصفات أو الجودة فإنو يجب أخد الاعتبارات التالية في الحسبان:
لمزبون، فعندما يتخدىا ىذا الأخير يجب أن ترتبط مواصفات الجودة بالحاجة الحقيقية  الملائمة: -أ

قرار الشراء يكون أمامو مسويات متفاوتة من الجودة، وعميو فمن المفيد لممؤسسة التي تقوم بتقديم خدماتيا أن 
تتأكد من أن الجودة المناسبة ىي التي تلائم الاحتياجات الفعمية لمزبون، بمعنى استبعاد كل مستويات الجودة 

 ذه الاحتياجات.التي تعجز عن تمبية ى

                                                           
مذكرة لنيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، تخصص موارد  ،تحقيق رضا الزبون الخارجي من خلال الموارد البشريةكريمة بكوش،   1

 .81-74، ص ص 2007بشرية، جامعة سعد دحمب،البميدة، 
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بسرعة وبكميات كافية لسد  المواصفات متوافرة المقصود بيا ىو أن تكون الامكانية والاستطاعة: -ب
الاحتياجات المستمرة لمزبائن، أما في حالة تكون ىذه المواصفات غير متوفرة ولا تتماشى مع احتياجات 

يخص توفير ىذه المواصفات بما يحقق الزبائن فإن المؤسسة ستكون مقبمة عمى جممة من المصاعب فيما 
 رضا زبائنيا ويضمن ليا تحقيق أىدافيا.

ىمية الكبيرة في تحديد ومن ثم السعر من العوامل ذات الأ تعد التكمفة التكمفة أو السعر: –ج 
فالتكاليف تؤثر عمى السعر الذي ستباع في حدوده السمعة النيائية أو  المناسبة،المواصفات أو الجودة 

  .ليالزبائنيا وبالتالي حجم المبيعات أو الأرباح والمركز التنافسي  المؤسسة الخدمات التي سوف تقدميا
 :ىناك سبعة محددات رئيسية لمخدمة الجيدة نبرزىا عمى النحو التالي محددات الخدمة الجيدة لمزبائن: -3

وتفسر بالقدرة عمى تأدية الخدمة وفقا لموعود التي تمنحيا المؤسسة لزبائنيا بالإضافة  الاعتمادية: -أ
 إلى توفر الدقة والاستقلالية والإلمام بالعمل وأدائو بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى.

تعكس الاستعداد والرغبة الدائمة في تقديم الخدمة وتتعمق الاستجابة بعنصر الوقت  الاستجابة: -ب
ومن مؤشراتيا مايمي: الرد عمى الاستفسارات والأسئمة، عدم الانشغال بالأمور الأخرى، ملائمة أوقات تقديم 

 الخدمة.
المؤسسة الميارات اللازمة لإنجاز الأعمال وبأن  موظفواإذ يرغب الزبائن بأن يمتمك  الكفاءة: -ج

تتوفر لدييم كافة المعمومات عن المنتجات والسياسات البيعية والبدائل بالإضافة إلى الإلمام بطبيعة النشاط 
 وظروف السوق.

المؤسسة بالأدب وأن يظيروا مشاعر الود، موظفوا حمى يشمل ىذا الجانب ضرورة أن يت الملاطفة: -د
 ة، كما تضمن الملاطفة أيضا المبادرة في مساعدة الزبون والقدرة عمى تشخيص احتياجاتو.والصداق
يتوقع الزبون أن تقوم المؤسسة بتوفير كافة المعمومات التي تساعدىم في التعرف عمى  الاتصال: -ه

التي الخدمات المتاحة، ونظم التسعير المستخدمة وكيفية التصرف في حالة وجود شكوى وىي من الجية 
 يجب الاتصال بيا.

متعددة منيا سيولة استخدام الخدمة، الحصول عمى المنفعة  شكالاأيأخذ الضمان  الضمان: -و
أغمبية ممخاطر عند استخدام الخدمة وخموىا من العيوب الفنية، حيث تسعى لالمتوقعة، عدم التعرض 

 ب الزبائن لاقتناء منتجاتيا.و إلى جذتفعيم المؤسسات من خلال
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عادة ما يفضل الزبائن التعامل مع المؤسسة التي يسيل الحصول  إمكانية التعامل أو الوصول: -ي
عمى الخدمة منيا أو التعامل معيا وتفسر سيولة المعاممة بعدة عوامل منيا: إمكانية وسرعة الاتصال 

 الشخصي، سيولة الاتصال بالياتف...إلخ.

 مات الفندقيةالمبحث الثالث: علاقة رضا الزبائن بجودة الخد

تعتبر جودة الخدمة توجيا إلزاميا فرضو الواقع الاقتصادي أمام كل المؤسسات الطموحة والراغبة في 
الاستمرار والبقاء في بيئة اقتصادية تؤمن بضرورة الجودة في كل ما تقدمو لتتمكن من الريادة والتميز لذا 

 وأىميتيا بالنسبة لممؤسسة والزبون ومدى العلاقة بينيا وبين الرضا المتحقق. سنحاول معرفة جودة الخدمة،

 : طرق قياس رضا الزبائنولالمطمب الأ 
 تستخدم المؤسسة العديد من الطرق المتعمقة بقياس رضا الزبون، والتي تتمثل في: 

 الفرع الأول: القياسات الدقيقة
 :1يمكننا ذكر منيا مايمي

سيل نسبيا إذا تعمق بمجموعة من الزبائن، ولكن النجاح  يعد قياس الحصة السوقية:  الحصة السوقية -1
ر حقيقة عن الحصة السوقية بأخذ نمو رقم أعمال زمنية قصيرة، وعدد الزبائن لا يعبفي ذلك يكون لفترة 

ئن الذين ليم المؤسسة الفندقية، العائد عمى رأس المال...إلخ، ولكن اعتماد ىذا المقياس يكون من خلال الزبا
 علاقة طويمة مع المؤسسة.

إن أحسن طريقة لمحفاظ عمى نمو الحصة السوقية ىي  :معدل الاحتفاظ بالزبون )أقدمية الزبون( – 2
 معدل نمو الاحتفاظ بالزبائن الحاليين، إذ يعتمد قياس الرضا أو عدم الرضا عمى ىؤلاء الزبائن من خلال

 معيم. المنجزة حتفاظالا
زبون أو صنف من الزبائن، إذا  يكون حسابيا من خلال قياس الربح الصافي الناتج عن كل :المردودية -3
بر عن رضاه أو عدم رضاه عن الخدمات المقدمة لو، وعميو فالأمر يتطمب من المؤسسة الفندقية ليس تع

نما الاىتمام بمردودية  النشاطات. قياس مقدار الأعمال التي تنجزىا مع زبائنيا فقط وا 
إذا ارتفع معدل طمب الزبون عمى خدمات المؤسسة الفندقية فيذا يدل عمى : معدل الطمب من قبل الزبون -4

 أن تمك الأخيرة تمبي حاجاتو وتحقق مستوى الإشباع المرغوب فيو فيكون شعوره ىو الرضا.
 : 1بالإضافة إلى

                                                           
 .372، مجمة المالية والأسواق، بدون مكان نشر، بدون سنة نشر،  ص دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبونسامي زعباط،   1
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قصارى جيدىا لتوسيع  الفندقية تبدل المؤسسة الطمب عمى الخدماتمن أجل نمو : جمب زبائن جدد -5
قاعدتيا من الزبائن، حيث أن التقدم في ىذا المجال يقاس بصفة مطمقة أو نسبية، كما قد يعبر عنو بعدد 

 المنجز مع الزبائن الجدد. رقم الأعمال بإجماليالزبائن  الجدد أو 
 الفرع الثاني: القياسات التقريبية
 تعتمد عمى نوعين ىما: 

 الدراسات الكيفية -ولاأ
فيو يعتمد عمى انطباعات الزبائن من خلال الاستماع ليم، وعمى العموم فإن أدوات الدراسات الكيفية 

 : 2تتمخص في
تسعى المؤسسة من خلاليا تحقيق مجموعة من الأىداف، كتحديد العوامل  بحوث الزبائن المفقودين: - 1

ومعرفة أسباب انقطاع بعض الزبائن عن التعامل معيا...إلخ ، في حين الدافع  المفضمة لدى الزبائن،
لمقيام بيذه البحوث يتمثل في انقطاع بعض الزبائن عن اقتناء سمع أو خدمات المؤسسة، فتقوم  الأساسي

إلى بإجراء مقابلات مع بعض الزبائن الذين انتقموا إلى المنافسين وذلك عن طريق إجراء حوار والاستماع 
فيي تيتم بالأسباب تحول الزبائن بدلا من أسباب  ،اجاباتيم فيما يخص الأسباب التي دفعتيم إلى الانتقال

 اختياره لسمع وخدمات المؤسسة.
تعين بيا في مجال الخدمات والتوزيع لقياس رضا الزبون، ويركز ىذا سىي تقنية يبحوث الزبون الخفي:  - 2

السمبية أو  كتابة التقرير عمى كل انطباعاتو الزبون، ويطمب منوبأحد الأفراد ليقوم بدور عمى الاتصال  النوع
الإيجابية ويرفع إلى إدارة التسويق اعتمادا عمى أن الزبون قد لا يرغب في رفع شكوى والإجابة عمى قائمة 

 الاستقصاء بصراحة.
استياء من أداء بالرضا ويعبر عنيا عدم  الشكوى ىي الإجابة الخاصة عن نظام تسيير شكاوي الزبائن: -3

، بموجب ىذا النظام تقوم المؤسسة بدراسة وتحميل الشكاوي المقدمة من أجل القيام بالتصريحات الخدمة
راضى المناسبة، فإن استطاعت أن تستخمص أسباب عدم الرضا أصبح من السيل معالجتيا وجعل الزبون 

 .عنيا
 
 

                                                                                                                                                                                           
  96كريمة بكوش، مرجع سبق ذكره، ص  1

 .71، 70، ص ص 2005، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، جامعة البميدة، استراتيجية رضا العميلحسيبة كشيدة،   2
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 الدراسات الكمية -ثانيا
معمومات التي توفرىا الدراسات الكيفية غير كافية لإعطاء قياس دقيق عن رضا الزبون حيث إن ال

ىناك نسبة كبيرة من الزبائن غير الراضيين لا يفضمون التعبير عن عدم رضاىم، وعميو عمى المؤسسة 
مدى  استعمال طرق القياس الكمية والتي تتجسد في استخدام بحوث الرضا من خلال الاستقصاء لمعرفة

 رضا الزبون عن الخدمات المقدمة لو من طرف المؤسسة.
 : 1وتتم عممية بحوث الرضا من خلال اتباع الخطوات التالية

كمعرفة أسباب عدم الرضا وتتمثل في النتائج المراد التحصل عمييا من البحث  تحديد أىداف البحث: -1
 والحاجات الجديدة لمزبائن، قياس درجة رضا الزبون.

 اعد التي يخضع ليا استقصاء السوق.ويخضع لنفس القو  د إستقصاء:إعدا -2
يمكن استخدام منيجين لصياغة الأسئمة  وىما: المنيج الإجمالي الذي يعتمد عمى قيام  صياغة الأسئمة: -3

والمنيج التفصيمي يعتمد عمى قياس  في ضوء كل الخيرات المتعمقة بشرائو واستخدامو، لخدمةالزبون بتقييم ا
 عمى أساس أن ىناك دوافع متعددة لسموك الزبون . خدمةرضا الزبون عن كل مكون من مكونات ال

لعينة من المجتمع ثم تعميميا عمى المجتمع ويتم تحديدىا وفق وذلك بإجراء سبر الآراء  تحديد العينة: -4
 المراحل التالية:

تحديد نقاط البحث      طرق سحب العينة       تحديد من سيوجو ليم      تعيين المجتمع المدروس 
 الاستقصاء.

حجم وىي مرتبطة مباشرة بتكمفة البحث، ىناك عدة طرق لتجميع البيانات  تجميع البيانات وتحميميا: -5
 .الياتف، البريدالعينة، وشكل توزيع الأسئمة منيا: المقابمة، 

نما قد تكون في شكل تمثيل بيانيالنتائج  عرض النتائج: -6  .المتحصل عمييا لا تتمثل في جداول فقط وا 
 

 
 
 
 
 

                                                           

 .101كريمة بكوش، مرجع سبق ذكره، ص  1 
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 (: أبعاد القياسات التقريبية40الشكل رقم)
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 .70، ص2005، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، جامعة البميدة، ، استراتيجية رضا العميلكشيدة حسيبةالمصدر: 

 : السموكات الناجمة عن الرضا وعدم الرضاثانيالمطمب ال

يحدث أثناء مرحمة ما بعد الشراء ويكون يعتبر سموك ما بعد الشراء بأنو رد فعل صادر من الزبون 
 مجسدا لحالة الرضا أو عدم الرضا وتتمثل السموكات الناتجة عن رد فعل الزبون.

 الفرع الأول: السموكات الناجمة عن الرضا

 نيا: توجد عدة سموكات  تعبر عن رضا الزبون لمخدمة المقدمة لو م

يختمف سموك تكرار الشراء عن سموك الولاء بالرغم من أن البعض يعرف سموك : سموك تكرار الشراء -1
الولاء بأنو تكرار الشراء، كما يرى البعض الذين يكررون الشراء ىم من يستمرون في شراء نفس الخدمة 

 من لدييم ارتباط عاطفي بالخدمة. مبالرغم من عدم وجود ارتباط عاطفي بينيم وبينيا، بينما أصحاب الولاء ى

لسموك تكرار الشراء علاقة ارتباط وثيقة بالرضا عن الجودة، كما أن تأثير الرضا عمى تكرار الشراء 
ورة إلى تكرار الشراء مرتفعة لا يقود بالضر اليعد أقوى من تأثير الجودة عمى تكرار الشراء، لأن إدراك الجودة 

 .1الجودة إلى تحقيق مستوى معين  من الرضا إن لم تؤِد

                                                           

 .58حسيبة كشيدة، مرجع سبق ذكره، ص 1 

قياس الجودة الحقيقية ) بحث 
 الزبون الخفي(

استعادة الزبون غير  راضي ) نظام 
 تسيير شكاوي الزبائن (

معرفة لماذا يذىب الزبون 
 المفقود(بحث الزبون )

دراكات الزبون امعرفة 
 توجيو الزبون بحث قياس رضا الزبائن()
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يعد سموك التحدث بكلام إيجابي عن المنتج من أىم السموكيات الناجمة  :سموك التحدث بكلام إيجابي -2
و الاستيلاكية في ذاكرتو لانطباع الايجابي الناتج عن تجربتعن الرضا، إذ يقوم الزبون بتخزين الشعور وا

 .1من حولو لينقميا إلى الأفراد الذين

إن الزبون الراضي يشكل مصدرا لممعمومات الجيدة عن الخدمة والمؤسسة، فيكون حديثو ايجابيا عما 
الزبون ومن دون أن يشعر سيصبح أداة ، فتقدمو المؤسسة من مزايا لاسيما إذا تعمق الأمر بخدمة فندقية

علانية لممؤسسة، فيو ينقل مستوى ر  لال المعاممة بكل مصداقية من خ ضاه لممحيطين بوترويجية وا 
والاستقبال الذي حظي بو وبمستوى الجودة التي قدمت بيا الخدمة، فسموك ىذا الزبون يؤثر في تقييم وجذب 
زبائن آخرين من خلال تصديق المعمومات الايجابية التي يحصل عمييا والانقياد نحو سموك الجماعة بغض 

 .2النظر عن موافقتو عمى ىذا السموك

يعد سموك الولاء أحد السموكيات المترتبة عمى الرضا، وىو يتميز بأنو إلتزام عميق بتكرار  :سموك الولاء - 3
 .3الشراء أو إعادة التعامل عمى الدوام مع الخدمة المفضمة في المستقبل

الولاء لخدمة معينة يعني أن سموك الزبون يصبح مبرمجا بشكل تام لشراء خدمة معينة بذاتو عند 
 .الاحساس بالحاجة، وقد أثبتت الدراسات أن الزبون يدفع أكثر في المنتجات ذات الولاء

 الفرع الثاني: السموكيات الناجمة عن عدم الرضا

عن الشعور السمبي بطرق مختمفة  التعبيرون في يؤدي عدم الرضا في أغمب الحالات إلى رغبة الزب
 وتتمثل ىذه السموكات في:

يعد تحول الزبون رد فعل سموكي ناتج عن حدوث عدم : التحول من التعامل مع المؤسسة إلى المنافسين -1
لذا يجب عمى المؤسسة الوصول إلى صفر عيب أو  الرضا عن الخدمة مما ينتج حالات ىروب الزبائن،

 : 4وىذا عن طريق القضاء عمى كل أسباب التحول، والتي نذكر منيا %100الرضا بنسبة 

 بالزبون الخارجي. الزبائن الداخميين الذين يحتمون الواجية الأماميةبعدم إظيار اىتمام  -

                                                           
 .61، ص1999، دار المستقبل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، مبادئ التسويقمحمد إبراىيم عبيدات،   1
 .99، ص2007، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، جامعة الجزائر، أىمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميلفاطمة الزىراء سكر،   2

3
 .60حسيبة كشيدة، مرجع سبق ذكره، ص  

 .99المرجع السابق، صفاطمة الزىراء سكر،   4
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 استغراق وقت طويل للاستجابة لمتطمبات الزبون. -
 توفر الخدمة المطموبة. عدم -
 مستوى الجودة متقارب مع مستوى الجودة لممنافسين مع سعر أعمى. -
ن نجد فجوة بين جودة الخدمة التي وعدت بيا المؤسسة المؤسسة عمى الوفاء بوعودىا كأقدرة عدم  -

 والجودة التي تتميز بيا الخدمة فعلا.
 عدم القدرة عمى التعامل مع شكاوي الزبائن بطريقة ترضييم. -

يعد سموك الشكوى رد فعل نتيجة عدم الرضا الذي يشعر بو الزبون بسبب وجود أخطاء : سموك الشكوى -2
ول تفادي حصول شكاوي مع الزبائن وكانت تعالج اإن المؤسسة في الماضي كانت تح عند تقديم الخدمة.

وكانت تعتبر بالنسبة إلييا مصدر إزعاج، أما المؤسسات  ،العميابعيدا عن الإدارة المشاكل حين حصوليا 
الحديثة فقد أدركت ازدياد أىمية شكاوي الزبائن وتبين ليا أن تمك الشكاوي وسيمة فعالة لتحقيق احتياجات 

والجيد لتشجيع الزبائن وسماع آرائيم وتعميقاتيم المختمفة وأصبحت ىذه المؤسسات تنفق الكثير من المال 
 .1الزبائن لمتعبير بكل الوسائل الممكنة عن شكواىم وتعميقاتيم المختمفة

وىنا المؤسسة  الفعل، ةرد لا يبدون ىناك زبائن لا يجدون فكرة تقديم الشكوى أي : غياب رد فعل الزبون -3
تكون معرضة لخطر فقدان الزبون وبالتالي تفقد أصوليا من الزبائن وىذا بدون إعلام المؤسسة بسبب 

ن حجج الزبون غير الراضي في الامتناع عن التعبير كثيرة منيا  :2تذمرىم، وا 

 لوقت والجيد إن الزبائن غير الراضيين الذين لا يشتكون يعتقدون عموما أنو أمرا ليس لو قيمة لأن ا -
 الأىمية بالمقارنة بالمنافع التي يترتب الحصول عمييا. ابالغ يما لتقديم الشكوىنالمذين يبدلو 

 تعتبر الشكاوي مصدر ازعاج ونزاع شديد بين المؤسسة والزبون. -
 يرى أن الإدارة لا تشجع شكاوى الزبائن. -
 عدم وجود قناة اتصال لتقديم الشكاوى من خلاليا. -

 
 
 

                                                           
مذكرة لنيل شيادة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية والتسيير، جامعة  ،، دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميلنجوى عمروش  1

 .75، ص 2012منتوري، قسنطينة، 
 .79المرجع السابق، ص  2
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 العلاقة بين رضا الزبون وجودة الخدمة الفندقية: لثالمطمب الثا
إن التطور الحالي دفع مسؤول الجودة في المؤسسات الفندقية إلى دمج رضا الزبون في محيط عممو، 

 يمكن عرض بعض العناصر الضرورية التي تسمح بـــ: و 
 بالجودة.عمميات المؤسسة خاصة علاقتيا وضع قياس رضا الزبائن ضمن  -
 وضع مخطط العمل من أجل جعمو أكثر فعالية ) تقسيم الميام ، تحديد المؤشرات(. -

 :1إن التسمسل الزمني لمعلاقة ) الزبون / المؤسسة ( يمكن توضيحيا في أربعة مراحل ىي
وبفضل عمميات الإصغاء لمعميل يمكن  في البداية الزبون المستقبمي لو توقعات، المرحمة الأولى: -1

ية ىو الإجابة عمى توقعات لممؤسسة تحويل ىذه التوقعات إلى الجودة المرغوبة أي أن اليدف من ىذه العمم
 الزبون، ويمكن توضيح ذلك بالشكل التالي: 

 
 (: عممية الإصغاء لمزبون40الشكل رقم )

 الزبون                                                        المؤسسة               
 
 
 
 

، مذكرة لنيل شيادة الماسير، كمية العموم الإقتصادية، جامعة محمد جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبائننور الدين بوعنان،  المصدر:
 .119، ص2007بوضياف المسيمة، 

تتضمن ىذه و المرور من الجودة المرغوبة إلى الجودة المحققة، ىذه المرحمة تكون ب المرحمة الثانية: - 2
عالة لمزبون في تحقيق الجودة عمى عكس السمع حيث المرحمة فيما يخص المؤسسات الفندقية المشاركة الف

 ويمكن توضيحيا في الشكل التالي: تتمتع ىذه المرحمة بالشفافية لأنيا تتم داخل المؤسسة الفندقية،

 

 

                                                           
، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، كمية العموم الاقتصادية، جامعة محمد جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبائننور الدين بوعنان،   1

 .119، ص2007بوضياف، المسيمة، 

 
 الجودة المتوقعة

 

 
 الجودة المرغوبة

 

 الإصغاء لمزبون
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 (: الانتقال من الجودة المرغوبة إلى الجودة المحققة40الشكل رقم)

 الزبون                                                     المؤسسة             

 

 

 

، مذكرة لنيل شيادة الماسير، كمية العموم الإقتصادية، جامعة محمد جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبائن، نور الدين بوعنان المصدر:
 .120 ص، ، 2007بوضياف المسيمة، 

مى المشترين عن طريق عتحويميا  مرحمةبعد الحصول عمى الجودة المتوقعة تأتي  المرحمة الثالثة: - 3
من استعمال الخدمة بعد شرائيا ، بعدىا يتم تكوين الادراك )الجودة  والبيع الذي يسمح لمزبائنالاتصال 

 المدركة(، ويمكن توضيحيا في الشكل التالي: 

 (: عممية الاتصال والبيع40الشكل رقم)

 الزبون                                                     المؤسسة             

 

 

 

امعة محمد ، مذكرة لنيل شيادة الماسير، كمية العموم الإقتصادية، ججودة الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبائن، نور الدين بوعنان المصدر:
 .121 ص، 2007بوضياف المسيمة، 

بعد ة المدركة )في ىذه المرحمة يتم المقارنة بين الجودة المتوقعة ) قبل الشراء( والجود المرحمة الرابعة: - 4
لمشعور  كما يمكن الإشارة إلى أن الوصول ،الشراء والاستعمال ( لتحقيق الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون

ردود فعل عمى التوجيات المستقبمية لمزبون اتجاه المؤسسة، ويمكن توضيح ذلك بالرضا أو عدم الرضا لو 
 بالشكل التالي: 

 

 
 الجودة المتوقعة

 

 الجودة المرغوبة
 

 الجودة المحققة
 

 الإصغاء لمزبون

 الجودة المتوقعة
 

 الجودة المدركة
 

 المرغوبةالجودة  الإصغاء لمزبون
 

 الجودة المحققة
 

 البيع
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 (: قياس رضا الزبائن10الشكل رقم)

 الزبون                                                   المؤسسة                    

 

 

 

 

 

 

 

امعة محمد الماسير، كمية العموم الإقتصادية، ج، مذكرة لنيل شيادة جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبائن، نور الدين بوعنان المصدر:
 .121 ص، 2007بوضياف المسيمة، 

 : ـ1بـــــــــــ لتحقيق رضا الزبون من الضروري القيام

 تخفيض درجة الانحراف من أجل المطابقة بين التوقعات والإدراك. - 1

التوقعات، فعدم الرضا يمكن أن ينتج خمق انحرافات ايجابية عمى طول السمسمة لجعل الادراك أكبر من  - 2
 عن ثلاث أنواع من الانحرافات السمبية حسب مصدر الانحراف وىي:

   في حالة وجود انحراف بين الجودة المتوقعة والجودة المرغوبة المحققة ىذا يعني أنو يوجد خطأ  -أ 
 الاصغاء لمزبون،  سواء نقص في عممية الاصغاء أو أن الاصغاء منحرف. في 

في حالة وجود انحراف بين الجودة المرغوبة والجودة المحققة ىذا يعني أن المؤسسة تعاني من  -ب
 فدفتر الشروط المحدد لم يحترم أثناء تقديم الخدمة. مشكل في الجودة،

                                                           
، مجمة الريادة لاقتصاديات العمال، العدد العلاقة التفاعمية بين أبعاد الجودة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد خثير، أسماء مرايمي،   1

 .37،ص 2017الثالث،العدد الرابع، بدون مكان نشر، 

 

 

 الجودة المتوقعة

 رضا الزبون

 الجودة المدركة

 تكوين الاتجاه
 الاعتقاد، التوقع *
الثقة، الارتباط  *

 بالعلامة
 *قرار الشراء

 الجودة المتوقعة

 الجودة المحققة

 مسعى الجودة

 الإصغاء لمزبون

 البيع
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في حالة وجود انحراف بين الجودة المحققة والجودة المدركة فإن عممية الاتصال والبيع ليست في  -ج
نو توجد ىناك مشكمة في تنظيم عممية الإمداد ) تأخر في التقديم، أخطاء أثناء أر التجربة إلى وتشي المستوى،

 (.عممية التقديم ...

 (: قياس الأداء وقياس الرضا11الشكل رقم)

 الزبون                                                   المؤسسة                    

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Daniel ray, Mesurer et Développer la satisfaction des client, édition d’organisation, 
paris, 2001, p36. 

" الرضا يؤدي إلى كما أن العلاقة  تمثل الجودة المدركة بالنسبة لرضا الزبون جزء من القيمة الكمية، 
من مجموعة من  ن الرضا يمثل دالة مكونةأ"، أي " الجودة تؤدي إلى الرضا خاطئة والصحيح أن  الجودة "

التوقعات فميس في كل الحالات الجودة المدركة تعتبر مبرر لحالة الرضا، إذ نجد أن ىناك الكثير من حالات 
ي الفندق يقدم خدمة في مثلا وجود نزلاء ف راض، العالية يكون الزبونالرضا  رغم انخفاض مستوى الجودة 

 

 الجودة المتوقعة

 رضا الزبون

 الجودة المدركة

 الاتجاهتكوين 
 الاعتقاد، التوقع *

* الثقة، الارتباط 
 بالعلامة

 *قرار الشراء

 الجودة المتوقعة

 الجودة المحققة

 مسعى الجودة

 الإصغاء لمزبون

 البيع

أداء 
 المؤسسة

( الإدارك قياس رضا الزبون ) ( قياس الجودة ) الحقيقية   
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المستوى لكن في نفس الوقت يوجد أشخاص يسببون ازعاجا ليذا النزيل، مما يولد لديو حالة من الاستياء 
 .1ربما تقوده إلى مقاطعة ىذا الفندق وعدم الإقامة فيو مرة أخرى

العالية تعتبر من  ورغم أن ىذه العلاقة تقع ما بين مؤيد ومعارض إلا إنما ما يتفق عميو ىم أن الجودة 
وتقوده بالضرورة إلى الرضا إلا في حالة وجود عناصر تشويش، وىذا  يات،في أغمب الوضعمقدمات الرضا 

 ودة منتجاتيا من أجل تحسين الرضا.ما يدفع المؤسسة إلى التركيز عمى ج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

، مجمة العموم الاقتصادية، جامعة جودة الخدمات المصرفية وأثرىا عمى رضا العميلىاجر محمد الممك، الطاىر محمد أحمد عمي،   1
 .60، ص2016، 17السودان لمعموم والتيكنولوجيا، العدد 
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 خلاصة الفصل

نفسيا في المؤسسة الفندقية، أول مفيوم تطرقنا إليو  من خلال ىذا الفصل استعرضنا مفاىيم فرضت 
الخاص أو استخدامو  لاستخداموىو" الزبون " والذي يعني أنو المشتري القادر عمى الدفع أو شراء الخدمة 

" الذي يعبر عن الشعور اللاحق لعممية  فيوم الثاني الذي تطرقنا لو ىو " رضا الزبونالعائمي، أما الم
شعور الزبون بالسعادة أو خيبة أمل ناتجة عن مقارنة الأداء المحقق لممنتج مع توقعات الاستيلاك يمثل 

الزبون والذي يتميز بخصائص منيا الرضا النسبي، الرضا الذاتي...إلخ، ولو محددات تتمثل في: التوقعات، 
 الأداء الفعمي.

جميع  الطرق التي يمكن وفي الأخير قمنا بالتطرق إلى طرق قياس الرضا والذي قمنا بشرح مفصل ل
كما تطرقنا إلى السموكيات الناتجة عن رضا الزبون وعدم رضاه قياس رضا الزبون عن الخدمة الفندقية 

وأخيرا  والذي يمر بأربعة مراحل،الخدمة الفندقية  ةالتفاعل الذي يحدث بين رضا الزبون وجودإلى  بالإضافة
قمنا بتحميل العلاقة بين رضا الزبون وجودة الخدمة الفندقية والذي توصمنا بأنو كمما كانت الخدمات الفندقية 

 .جودة عالية كمما كان الزبون راض ذات

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثالثالفصل ال
 دراسة أثر جودة الخدمة الفندقية على رضا الزبائن في فندق ماريوت

 مقدمة الفصل
 تقديم فندق ماريوتالمبحث الأول: 

 تصميم الدراسة الميدانية وخطواتها الإجرائيةالمبحث الثاني: 
 عرض وتحليل النتائج واختبار فرضيات الدراسةالمبحث الثالث: 

 خلاصة الفصل
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 مقدمة الفصل
لزبائن نظريا، وىذا من أجل فيم قمنا في الفصمين السابقين بدراسة جودة الخدمة الفندقية و رضا ا

وأىم الأمور المتعمقة بيما، وبما أن الدراسة النظرية وحدىا غير كافية سنقوم بدراسة  الدراسة  متغيرات
 .الموضوع من الجانب التطبيقي

، وقبل ذلك الزبائنمن طرف رضا الفي ىذا الفصل سنحاول قياس أثر جودة الخدمة الفندقية عمى 
 الدراسةبعد ذلك سوف نقوم بتوضيح أداة سنقوم بالتعريف بفندق الماريوت والتعريف بمجتمع وعينة الدراسة، و 

، وفي الأخير سنقوم بدراسة SPSS برنامجمتمثمة في الاستبيان وتحميل البيانات التي تم جمعيا بواسطة لا
 واختبار صحة فرضيات الدراسة وتفسير النتائج المتوصل إلييا.
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 المبحث الأول; تقديم فندق ماريوت
تنتشر عمى مستوى ولاية قسنطينة العديد من الفنادق من بينيا فندق ماريوت وىو من أىم المؤسسات  

 الفندقية بالولاية، وسنتطرق إليو في ىذا المبحث من خلال تعريفو وكذا إعطاء الخدمات التي يقدميا لزبائنو.
 المطمب الأول; التعريف بفندق ماريوت

 :1تعريفو بأنوويمكن 
مؤسسة في  6000تزيد عن عالمية رائدة في مجال التسكين الفندقي، بما تمتمكو من منشآت  مؤسسة 
قميم، تأسست ال 122  ، يقع مقر المؤسسة"Alice Marriott "و  " J.Willard " يد عمى مؤسسةدولة وا 

 الرئيسي في واشنطن العاصمة.
وتفتخر ماريوت بما لدييا من خدمات ودعم أنظمة متعددة، وىو الأمر الذي يوفر الوسيمة التي من 

تعمل كل واحدة من العلامات التجارية والفنادق بكفاءة وفعالية لتساعد عمى تقديم التجربة المتسمة خلاليا 
أحد الفنادق التي خمس نجوم  ندق ماريوت في قسنطينة فندق ذوفييا النزلاء، ويعتبر ف يرغببالجودة التي 

كمم من  7دقائق من وسط المدينة، وعمى بعد  10تتميز بالكفاءة والفعالية في تقديم الخدمات، يقع عمى بعد 
دقائق مشيا عمى الأقدام من محطة  5، وكمم عن جامع الأمير عبد القادر 2المطار الدولي محمد بوضياف، 

 الترامواي ومحطة الحافلات.
من طرف الشركة الصينية للإستثمار الفندقي  2م 132.518الفندق عمى مساحة قدرىا تم تشييد 

 شير. 18العالمي، والتي قامت بتحويل ىضبة إلى صرح معماري، استغرقت مدة إنجازه ظرف قياسي قدره 
المستميم من الطابع العمراني الإسلامي المغاربي، حيث ويعتبر فندق ماريوت جوىرة حقيقية بتصميمو 

 .2015أفريل  16م افتتاح الفندق مع تظاىرة قسنطينة عاصمة الثقافة العربية في ت
يحتوي فندق الماريوت عمى خمس  مجمعات تتمثل في: مجمع المطعم، مجمع الإجتماعات 

 مجمع الإقامة، مجمع السياحة والترفيو، مجمع إقامة الموظفين وحظيرة لمسيارات.والتظاىرات، 
موظف  400يضم  . كماجناح خاص، وجناح رئيسي 20غرفة و 180 يحتوي فندق ماريوت عمى

 موزعين عمى مختمف الأقسام بالفندق.
 المطمب الثاني; الهيكل التنظيمي لفندق ماريوت

 : الموضح في الشكل المواليو يممك فندق ماريوت ىيكلا تنظيميا 
 

                                                           

 . 10:15، عمى الساعة  15/04/2018مقابمة مع السيد أسامة بوىيدل، مدير التدريب، يوم   1 
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(; الهيكل التنظيمي لفندق ماريوت23الشكل رقم)  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المدير العام
  المدير العاممساعد 

مدير الموارد  المدير التجاري
 البشرية

 مدير التقنيات مدير المالية مدير الاستضافة مدير التموين

مساعد الشؤون 
مساعد مدير  المالية

 الموارد البشرية

مدير  طبيب
 التدريب 

منسق الموارد 
 البشرية

 مسؤول المطعم

 الشيف التنفيذي

 مسؤول المأدبة

 شيف إيطالي

 شيف المعجنات

تحت الشيف 
 التنفيذي 

الأمن مدير  

 مسؤول الغرف

مدير عمميات 
 الغرف

 FOمدير 

 مسؤول الحجز

مسؤول مركز 
 حجز الأحداث

مساعد رئيس 
 المبيعات

 مسؤول التقنيات

مدير تكنولوجيا 
 المعمومات

 مدير الشراء

 مدير الائتمان

 مكتب الإستقبال مدير المحاسبة

 ((02)أنظر الممحق رقم ) من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى الوثائق المقدمة في الفندق المصدر;
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 :1التنظيمي الذي تعمل من خلالو إدارة فندق ماريوت كما يمييمكن إيضاح الييكل 
ىو المسير والمسؤول عن الفندق تخول لو كل الصلاحيات، في إطار اصدار الأوامر واتخاذ  المدير العام; -

 القرارات.
 مساعد المدير العام -
د التقارير المالية، وضع عمى تعيين واختيار وتدريب موظفي الإدارة المالية، إعدا يشرف مدير المالية; -

 الأنظمة المحاسبية والتأكد من أرصدة الحسابات.
 كالحجز. يشرف عمى العمميات التجارية المدير التجاري; -
 .يضم مسؤول التقنيات مدير التقنيات; -
 .يشرف عمى الغرف والأمن أي كل العمميات التي تخص الزبائن ;مدير الإستضافة -
 .والمشروبات طعمةالمسير لممطعم ويشرف عمى جميع الأىو  ; تموينمدير ال -
ىو المسؤول عن اختيار وتعيين العنصر البشري، ووضع خطط ولتدريبيم  مدير الموارد البشرية; -

 وتشغميميم في مختمف الوظائف.
 المطمب الثالث; الخدمات التي يقدمها الفندق

 :2تتمثل الخدمات التي يقدميا فندق ماريوت فيما يمي
غرفة مجيزة بمختمف التجييزات والتي تضم تمفاز بشاشة  180يحتوي فندق ماريوت عمى خدمة الإيواء;  -2

، ىاتف مزود بخط مباشر، حمام WIFIمكتب، ميني بار، عازل لمصوت، خدمة مسطحة، مكيف ىواء، 
قسم إلى ين جناح رئيسي 21يحتوي عمى مستمزمات العناية الشخصية، مجفف الشعر...، ولعملاء ماريوت 

 جناح خاص، وجناح رئيسي. 20
تتميز غرف الإيواء في فندق ماريوت بالديكور الجميل، الأثاث العصري، المفروشات الرفيعة، التصميم 

 المميز لكل غرفة عمى حدى.
 لزبائن ماريوت الخيار بين ثلاث مطاعم تنقسم إلى:خدمة الإطعام;  -3
 مختمفة يرأسو شاف إيطالي. مطعم إيطالي يقوم بتقديم مأكولات إيطالية -
 مطعم فرنسي يختص بتقديم مأكولات فرنسية لتمبية حاجات زبائن ماريوت. -

                                                           
1
 10:30، عمى الساعة  15/04/2018مقابمة مع السيد أسامة بوىيدل، مدير التدريب، يوم   
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مطعم عربي يختص بتقديم مأكولات عربية عصرية وتقميدية، يقوم بتحضيرىا طباخ يتمتع بشيادة وخبرة  -
 واسعة في فن الطبخ.

ولكل  غذائيةاصة لمزبائن الذين يتبعون حمية إضافة إلى كافتيريا تقوم بتقديم وجبات خفيفة، ووجبات خ
 مطعم في الفندق إطلالة خاصة بمنظر بانورامي لعاصمة الشرق الجزائري.

زيارتنا لفندق  أثناءيتم استقبال النزلاء عند مدخل الفندق، ما لاحظناه خدمة الضيافة والاستقبال;  -4
يتقنون المغة العربية والفرنسية والانجميزية، كما ماريوت أن موظفي الاستقبال يقومون بعمميم عمى أكمل وجو، 

 ومرافقة النزيل إلى الغرفة.م وخدمة حفظ المتعة، يقومون بتقديم خدمات الإستعلا
طريق الياتف، البريد يتوفر لدى الفندق عدة طرق لمحجز من بينيا الحجز عن  خدمة الحجز; -5

الإلكتروني، الفاكس، حضور العميل إلى الفندق شخصيا، كما توجد ىناك حالات أخرى كتعاقد الفندق مع 
 في حالة وجود ممتقيات، ندوات، أو بعض المؤسسات.الجامعة 

الوجبات يتميز الفندق بإعداد فاتورة مفصمة تتضمن مدة وسعر الإقامة، سعر خدمة الفوترة والدفع;  -6
المتناولة من أجل تسييل عممية الدفع، حيث يمكن لمعميل الدفع نقدا أو عن طريق الشيك أو عن طريق 

 بطاقة الدفع أو عن طريق التحويل في حالة تعاقد الفندق مع مؤسسة معينة.
 يحتوي الفندق عمى عدة فضاءات للاجتماعات والتظاىرات، إضافة إلى قاعة الاجتماعات والندوات; -7

مقعد مجيز بجميع الأجيزة الالكترونية وشاشات العرض  780قاعة متعددة الخدمات خاصة بالندوات، تضم 
 والترجمة الفورية.

: توجد بالفندق مصمحة لصرف العملات الأجنبية، إضافة إلى صندوق خدمة الصرف وصندوق التأمين -8
 مغمق لتأمين حاجات النزلاء الثمينة.

 لخدمة العاممين وضمان راحة العملاء وتوصيل أمتعتيم. ينق مصعدين متاحيوجد بالفندالمصعد;  -9
ىناك فريق متخصص لتقديم خدمة التنظيف اليومي لمغرف وكي الملابس وتمميع خدمة التنظيف;  -:

للاىتمام بالفندق من الخارج )الحديقة، مرآب السيارات، مدخل  الأحذية، والتنظيف الجاف وفريق متخصص
 أمامي(.

/ 24يتوفر الفندق عمى مرآب لمسيارات بإمكان النزلاء، وضع سياراتيم فيو بكل أمان  مرآب لمسيارات;  -21
 ساعة. 24

 كما يتوفر الفندق عمى مجموعة من الخدمات تتمثل في: 
 مسبحين الأول مغطى والثاني مكشوف. -
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 صالة لمرياضة، حمام بخاري، صالة للاسترخاء. -
 التجميل.ة و صالة لمعناية بالبشر  -
 معدات اللازمة لذوي الاحتياجات الخاصة. -
 قاعة لمحفلات.  -

 المبحث الثاني; تصميم الدراسة الميدانية وخطواتها الإجرائية
، عينة الدراسة وأنواعيا، والأداة المستخدمة لجمع وتحميل كل من مجتمع الدراسةسيتم توضيح 

 البيانات.
 الأول; منهجية الدراسة الميدانية المطمب

 الفرع الأول; مجتمع الدراسة
مجتمع الدراسة ىو مجموعة متكاممة من الأفراد أو الأشياء أو الأعداد أو القياسات ليا خاصية 
مشتركة يمكن ملاحظتيا ويراد تحميميا، ويقسم المجتمع إلى قسمين، إما منتو وىو الذي يمكن حصر جميع 

 .1الطلاب، أو غير منتو وىو الذي لا يمكن حصر أفراده مثل ذرات  اليواء وجزيئات الماءأفراده مثل عدد 
 لدراسة في الزبائن الذين اختاروا الإقامة في فندق ماريوت.مجتمع ايتمثل 

 الفرع الثاني; عينة الدراسة
العينة عبارة عن جزء من مجتمع الدراسة، وعممية المعاينة ىي عبارة عن مجموعة الخطوات 

ختيار ىذا الجزء من أجل الحصول عمى استنتاجات تتعمق بمجتمع الدراسة وأسموب المعاينة لا والإجراءات
ض أمور الحياة من الأدوات التي يمجأ إلييا معظم الناس لمحصول عمى فكرة مبدئية أو انطباع أولي عن بع

 اليومية، وتنقسم العينات بشكل عام إلى عينات احتمالية وعينات غير احتمالية.
الذين اختاروا  زبائنغير احتمالية من مجموعة من الوفي دراستنا تم اختيار العينة الملائمة وىي عينة 

 الاقامة في فندق ماريوت.
 الفرع الثالث; حجم العينة

إن تحديد الحجم المناسب لمعينة يعتبر أمرا ميما إذ يتم الاعتماد عمى طريقة احصائية وبعد عممية 
جراء الفرز الأولي  الاستقصاءالمراجعة الأولية  المقدمة من طرف الزبائن المستقصى منيم تم  للإجاباتوا 

استمارة موزعة  %100قائمة استقصاء محصل وىو ما يعادل  30الاعتماد في تحميل النتائج عمى 
 ومسترجعة

                                                           

 .16، ص2006، الطبعة الأولى، دار جدار الكتاب العالمي، عمان،  SPSS الإحصاء الوصفي ونظام عزام صبري،  1 
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 الفرع الرابع; أداة الدراسة
الاستبيان باعتباره لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة تم المجوء إلى جمع البيانات من خلال 

أداة رئيسية لجمع البيانات الميدانية لما ليا من أىمية في توفير الوقت والجيد وتم تصميمو بالاعتماد عمى 
 .ات السابقة  التي ليا علاقة بالموضوعبعض الدراس

ومن أىم الاعتبارات المنيجية التي اعتمدت في اختيار ىذه الأداة كوسيمة أساسية في جمع البيانات 
الميدانية ىو ان الاستبيان أداة مضبوطة لجمع بيانات الدراسة من خلال صياغة نموذج من الأسئمة توجو 

والإطار العام  معينة، بالإضافة إلى الاتساق والتكامل بين ىذه الأداةإلى الأفراد لمحصول عمى بيانات 
 وكذا حجم العينة. لموضوع البحث

 الفرع الخامس; وصف وتحميل أداة الدراسة
 أولا; محاور وأبعاد الدراسة

بالأسئمة  يتكون الاستبيان من ثلاثة أقسام بالإضافة إلى صفحة التقديم، حيث يختص القسم الأول
لفندق، أما القسم تقييم الزبون لمخدمات المقدمة من طرف ابمتغير الدراسة المستقل والمتمثل في ة المتعمق

بالنسبة لمزبون، والقسم الثالث فيو خاص بالأسئمة بالبعد الأكثر أىمية بالأسئمة المتعمقة  الثاني فيو خاص
 .المتعمقة برضا الزبون كمتغير تابع

ولكل سؤال من أسئمة القسم الأول من الاستبيان خمسة إجابات بديمة وفقا لدرجة معيارية يمكن من 
وىو سمم متدرج ييدف ل، وذلك وفقا لسمم ليكرت الخماسي، أو سمبية السؤاالحكم عمى مدى إيجابية خلاليا 

 إلى قياس درجة قبول أو عدم قبول لخمس درجات مرتبة بشكل تصاعدي كالتالي: 
 سمم ليكرت الخماسي(; 13جدول رقم )ال

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
6 5 4 3 2 

 من إعداد الطالبتين المصدر;
ثم تقسيم عدد الخلايا (، 4=1-5ولتحديد طول الخلايا مقياس ليكرت الخماسي يتم حساب المدى ) 

ضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وىي الواحد وذلك لتحديد أكبر قيمة ) الحد الأعمى لمخمية(  وا 
 وعميو يتم تفسير النتائج كالتالي: 
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 (; جدول التوزيع لمقياس ليكرت14الجدول رقم )
 درجة الموافقة المستوى المتوسط المرجح

 منخفضة جدا بشدة  غير موافق [ 2891 -2 ]
 منخفضة غير موافق [ 3871 -2891 ]
 مقبولة محايد [ 4851 -3871 ]
 عالية موافق [ 5831 -4851 ]

 عالية جدا موافق بشدة [ 6 -5831 ]
 من إعداد الطالبتينالمصدر; 

 .متعددة وأحادية الإجابةيحتوي عمى أسئمة  من الاستبيان أما القسم الثاني والثالث
 الأدوات الإحصائية المستعممةثانيا; 

، بعد SPSSلقد استخدمنا لتحميل الاستمارات أسموب التحميل الإحصائي، حيث تم استخدام برنامج 
دخاليا لمحاسوب يتم الاستعانة ببعض الأدوات الإحصائية وأىميا  ،تفريغ الاستبيانات وترميز البيانات وا 

 .T- testاختبار المعياري،  والانحرافاستخدام ألفا كرومباخ، النسب والتكرارات، المتوسطات  الحسابية 
 اختبار أداة الدراسةالمطمب الثاني; 

ناحية،  يجب أن تدخل في التحميل منيقصد بصدق أداة الدراسة شمول الاستمارة لكل العناصر التي 
 ووضوح عباراتيا ومفرداتيا من ناحية ثانية، بحيث تكون مفيومة لكل من يستخدميا.

 .وثبات أداة الدراسة وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال الصدق الظاىري
 الصدق الظاهري للأداة ) صدق المحكمين( الفرع الأول;

ان وتصميمو في شكمو الأولي تم عرضو عمى بعد انتياءنا من المرحمة الأولى من إعداد الاستبي
الأستاذ المشرف ومجموعة من الأساتذة ذوي الخبرة والمعرفة في مجال البحث العممي، وطمب منيم إبداء 
 رأييم حول مدى وضوح عبارات أداة الدراسة ومدى انتمائيا إلى محورىا ومدى ملائمة العبارات التي وضعت

بداء رأييم حول شكل أو تعديل أي عبارات من الاستمارة بالإضافة إلى حذف أو إضافة  لكل محور، وا 
 العبارات وبضوء التوجييات التي تحصمنا عمييا تم إجراء التعديلات الخاصة بالاستبيان.

 ثبات أداة الدراسة الفرع الثاني;
الظروف أكثر من مرة تحت نفس  نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعوأن يعطي  الاستبيانقصد بثبات ن
، وبعبارة أخرى إن ثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغييرىا بشكل كبير فيما والشروط

لو تم إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلال فترة زمنية معينة، وقد تم التحقق من ثبات استبيان 
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لتقييم الثقة والثبات في خ وىو من بين الطرق المستخدمة الدراسة من خلال طريقة معامل الارتباط ألفا كرومبا
القياس والتي تتم بدرجة عالية من الدقة من حيث قدرتيا عمى قياس درجة التوافق أو الاتساق فيما بين 

 المستخدم. المحتويات المتعددة لممقياس
إن معامل ألفا كرومباخ يشير إلى مدى تمثيل العبارات التي يتضمنيا المقياس المستخدم لمموضوع 
محل الدراسة، فمعامل الارتباط المنخفض يشير إلى أن أداء العبارات المستخدمة في القياس يعتبر ضعيف 

حثين عمى أن موضوع البحث والعكس صحيح، ىناك اتفاق بين الباخاصية المن حيث قدرتو عمى قياس 
يعتبر ذو مستوى  0.8يعتبر كافيا ومقبولا، أما معامل ألفا الذي يصل إلى  0.6و 0.5معامل ألفا يتراوح بين 

 ممتاز من الثقة والثبات والجدول الموالي يمثل ويوضح معامل الاتساق لألفا كرومباخ.
 

 (; معدل الثبات ) ألفا كرومباخ (15)الجدول رقم 

 معامل ألفا كرومباخ العبارات عدد محاور الاستبيان
 18:34 41 المحور الأول

 ((03) أنظر الممحق رقم ) من إعداد الطالبتينالمصدر; 
من خلال نتائج الجدول يتبين أن معاملات الثبات ىذه تدل عمى تمتع الأداة بصورة عامة بمعدل ثبات 

 .، وىو ما يدل عمى امكانية تحقيق أىداف الدراسةعالي

 عرض وتحميل النتائج واختبار فرضيات الدراسة الثالث; المبحث
يتضمن ىذا المبحث عرضا لتحميل البيانات والوقوف عمى متغيرات الدراسة، وخصائص العينة 

 واستعراض أبرز نتائج الاستبيان والتي يتم الوصول إلييا من خلال تحميل العبارات واختبار الفرضيات
 النتائجعرض وتحميل ; ولالأ  المطمب

 الفرع الأول; تحميل بيانات المحور الأول
تمثل جودة الخدمة الفندقية المتغير المستقل ليذه الدراسة والتي تتفرع منيا أبعاد مختمفة حيث يتم 

 تحميل المحور الأول من خلال ىذه الأبعاد كما يمي:
ليذه العبارات كما ىي موضحة  ظيرت نتائج التحميل; أولا; تحميل عبارات البعد الأول والمتمثل في الحجز

 في الجدول التالي: 
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 الحجز الأول بعدال( ; تحميل عبارات 16الجدول رقم )
 

 العبارة
غير موافق 

 بشدة
  المؤشرات الإحصائية موافق بشدة موافق محايد غير موافق

درجة 
 النسبة التكرار النسبة التكرار الموافقة

% 
 النسبة التكرار 

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 عالية 18737 4854 1 1 61 26 5484 24 788 3 1 1 2ع
 عالية 18732 4851 1 1 5788 25 5788 25 788 3 1 1 3ع

 عالية 18669 4852 المتوسط الحسابي العام لعبارات البعد الأول ) الحجز(
 ((05( والممحق رقم )04)انظر الممحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج لـــ  المصدر;

عالي حيث بمغت درجة القبول ( نلاحظ أن المتوسط العام لعبارات بعد الحجز 05من الجدول رقم )
 .]4.2 – 3.4]إذ يدخل ضمن فئة  0.558وبانحراف معياري قدره  3.41

بانحراف  3.43، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "الحجز في الفندق يتم بطريقة سيمة  "( 1العبارة ) -
لا  % 43.3لا يوافقون أن طريقة الحجز في الفندق سيمة، في حين  % 6.7فنسبة  ، 0.626معياري قدره 

أن الفندق يوافقون عمى سيولة الحجز في الفندق وىذا دليل  % 50يبدون رأييم عن طريقة الحجز، أما نسبة 
 .يقدم تسييلات في طريقة الحجز

بانحراف معياري  3.40، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "إجراءات الحجز تتم بسرعة  "( 2العبارة ) -
لا يبدون رأييم  % 46.7تم بسرعة، في حين تالحجز  اجراءات لا يوافقون أن % 6.7، فنسبة  0.621قدره 

الحجز في   بإجراءاتالقيام   يوافقون عمى سرعة % 46.7الحجز، أما نسبة  بإجراءاتالقيام عن سرعة 
 عمى أن اجراءات الحجز لا تتم بسرعة.الفندق وىذا دليل 
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 غرفةال الثاني بعدال( ; تحميل عبارات 17الجدول رقم )
 

 العبارة
غير موافق 

 بشدة
  المؤشرات الإحصائية موافق بشدة موافق محايد غير موافق

درجة 
 النسبة التكرار النسبة التكرار الموافقة

% 
 النسبة التكرار 

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 عالية 0.571 3.53 0 0 6788 17 51 12 484 1 0 0 4ع
 عالية 0.639 4.06 31 6 81 21 788 2 484 1 0 0 5ع
 عالية 0.86 4.13 41 9 7484 19 0 0 484 1 484 1 6ع
 عالية 0.86 4.13 41 9 7484 19 0 0 484 1 484 1 7ع
عالية  0.610 4.20 3788 8 81 21 0 0 484 1 0 0 8ع

 جدا
 عالية 0.661 4.1 3484 7 7788 20 788 2 484 1 0 0 9ع
 عالية 0.819 4.13 4484 10 6484 16 788 2 788 2 0 0 :ع
عالية  0.595 4.30 4788 11 6788 17 788 2 0 0 0 0 21ع

 جدا
عالية  0.794 4.30 5484 13 61 15 0 0 788 2 0 0 22ع

 جدا
عالية  0.546 4.33 4788 11 71 18 484 1 0 0 0 0 23ع

 جدا
 عالية 185:2 5823 المتوسط الحسابي العام لعبارات البعد الثاني ) الغرفة(

 جدا
 ((05( والممحق رقم )04)انظر الممحق رقم ) SPSSعمى نتائج لـــ من إعداد الطالبتين بالاعتماد  المصدر;

عالي حيث بمغت درجة القبول  غرفة( نلاحظ أن المتوسط العام لعبارات بعد ال06من الجدول رقم )
 .]5 –4.2]إذ يدخل ضمن فئة  0.491وبانحراف معياري قدره  4.21

بانحراف معياري  3.53بمغ متوسط درجة القبول ليا ، حيث " لك الحرية في اختيار الغرفة "( 3العبارة ) -
لا يبدون رأييم  % 40، في حين ليم الحرية في اختيار الغرفةلا يوافقون أن  % 3.3، فنسبة  0.571قدره 
يترك وىذا دليل أن الفندق  حرية اختيار الغرفةيوافقون عمى  % 56.7، أما نسبة حرية اختارىم الغرفةعن 

 .اختيار الغرفة وفقا لرغبتوالحرية لمزبون في 
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معياري بانحراف  4.06، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "تتميز الغرفة بالمظير اللائق  "( 4العبارة ) -
حول لا يبدون رأييم  % 6.7، في حين مظير الغرفة لائقلا يوافقون أن  % 3.3، فنسبة  0.639قدره 

ييتم بمظير وىذا دليل أن الفندق  مظير الغرفة لائقأن يوافقون عمى  % 90، أما نسبة مظير الغرفة
 الغرف.

 4.13، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "ترتيب أثاث الغرفة يتناسب مع مكانة الفندق  "( 5العبارة ) -
، ترتيب أثاث الغرفة يتناسب مع مكانة الفندقلا يوافقون أن  % 6.6، فنسبة  0.86بانحراف معياري قدره 

ييتم  وىذا دليل أن الفندقيوافقون بأن ترتيب أثاث الغرفة يتناسب مع مكانة الفندق  % 93.3أما نسبة 
 .بترتيب أثاث الغرفة بما يتناسب مع سمعتو ومكانتو

بانحراف  4.13، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا " تتميز المفروشات المستخدمة بالحداثة "( 6العبارة ) -
 93.3، أما نسبة تتميز بالحداثة المفروشات المستخدمةلا يوافقون أن  % 6.6، فنسبة  0.86عياري قدره م
 .مفروشات  الغرفة يتغييروىذا دليل أن الفندق ييتم تتميز بالحداثة،  المفروشات المستخدمةيوافقون بأن  %
بانحراف  4.20متوسط درجة القبول ليا ، حيث بمغ "تتمكن من الحركة براحة داخل الغرفة  "( 7العبارة ) -

 % 96.7لا يتمكنون من الحركة داخل الغرفة براحة، أما نسبة  % 3.3، فنسبة  0.61معياري قدره 
واسعة مما تمكن الزبون من الحركة فييا  الفندق غرف ، وىذا دليل أنيتمكنون من الحركة داخل الغرفة براحة

 .براحة
 4.10، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "عمى أجيزة التبريد والتدفئة تحتوي الغرفة  "( 8العبارة ) -

لا يوافقون أن الغرفة تحتوي عمى أجيزة التبريد والتدفئة، أما  % 3.3، فنسبة  0.66بانحراف معياري قدره 
يزة أجيوافقون أن الغرفة تحتوي عمى أجيزة التبريد والتدفئة، وىذا دليل أن غرف الفندق مجيزة ب % 90نسبة 

 التبريد والتدفئة.
بانحراف  4.13، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "تشعر بالراحة واليدوء في الغرفة  "( 9العبارة ) -

يشعرون  % 86.6لا يشعرون بالراحة واليدوء في الغرفة، أما نسبة  % 6.7، فنسبة  0.81معياري قدره 
 بالراحة واليدوء في الغرفة، وىذا دليل أن جو الغرفة يشعر الزبائن بالراحة واليدوء.

بانحراف معياري قدره  4.30، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "تتميز الغرفة بالنظافة  "( 10العبارة ) -
قون عمى أن الغرفة تتميز يواف % 93.3لا يبدون رأييم عن نظافة الغرفة، أما نسبة  % 6.7، فنسبة  0.59
 .الفندق يحرص عمى نظافة الغرف، وىذا دليل أن بالنظافة
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 4.30، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "تتميز المفروشات المستخدمة بالنظافة  "( 11العبارة ) -
 %93.3نسبة  لا يوافقون بأن المفروشات تتميز بالنظافة، أما % 6.7، فنسبة  0.79بانحراف معياري قدره 

 .يحرص عمى تنظيف المفروشات، وىذا دليل المفروشات تتميز بالنظافةيوافقون أن 
بانحراف  4.33، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "يوفر لك المناشف النظيفة في الغرفة  "( 12العبارة ) -

فة في الغرفة ، أما نسبة لا يبدون رأييم بأنو يتم توفير المناشف النظي % 3.3، فنسبة  0.54معياري قدره 
 يوافقون أنو يتم توفير المناشف النظيفة في الغرفة، وىذا دليل أنو يتم تغيير المناشف بصفة دائمة. % 96.7

 
 الثالث الإطعام بعدال( ; تحميل عبارات 18الجدول رقم )

 
 العبارة

غير موافق 
 بشدة

  المؤشرات الإحصائية موافق بشدة موافق محايد غير موافق
درجة 
 النسبة التكرار النسبة التكرار الموافقة

% 
 النسبة التكرار 

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 عالية 18772 5821 3788 9 6788 28 2788 6 1 1 1 1 24ع
 عالية ::189 4897 3788 9 51 23 3788 9 788 3 1 1 25ع
 مقبولة :1892 4824 1 1 2:87 21 6484 27 788 3 788 3 26ع
 مقبولة 18829 4847 1 1 5788 25 5788 25 484 2 484 2 27ع

 عالية 18718 4872 (طعام) الإ لثالمتوسط الحسابي العام لعبارات البعد الثا
 ((05( والممحق رقم )04)انظر الممحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج لـــ  المصدر;

 3.61( نلاحظ أن المتوسط العام لعبارات بعد الغرفة عالي حيث بمغت درجة القبول 06من الجدول رقم )
 .] 4.2 –3.4]إذ يدخل ضمن فئة  0.607وبانحراف معياري قدره 

، حيث بمغ متوسط درجة القبول "يحرص الفندق عمى تقديم الأطعمة نظيفة وبطريقة جذابة  "( 13العبارة ) -
، أما نظافة الطعام وطريقة تقديمولا يبدون رأييم  % 16.7، فنسبة  0.66بانحراف معياري قدره  4.10ليا 

يتم بنظافة ي عمى أن الفندق  ، وىذا دليلالفندق يقدم أطعمة نظيفة وبطريقة جذابةيوافقون أن  % 83.4نسبة 
 .لزبونبطريقة جدابة تمفت نظر ا الطعام و

، حيث بمغ متوسط درجة القبول " والمشروبات يوفر لك الفندق تشكيمة متنوعة من الأطعمة "( 14العبارة ) -
لا يوافقون عمى أنو يتم تقديم تشكيمة متنوعة من الأطعمة  % 6.7 ،0.89بانحراف معياري قدره  3.86ليا 

 % 66.7، أما نسبة الأطعمة والمشروباتحول تشكيمة لا يبدون رأييم  % 26.7فنسبة   والمشروبات،
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يقدم تشكيمة متنوعة ، وىذا دليل عمى أن الفندق  ومشروبات بتشكيمة متنوعةيوافقون أن الفندق يقدم أطعمة 
 الأطعمة والمشروبات في مطاعمو المختمفة.من 
 3.13، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "يقدم لك أطعمة ذات قيمة غذائية جيدة  "( 15العبارة ) -

، فنسبة   ذات قيمة غذائية جيدة لا يوافقون عمى أنو يتم تقديم أطعمة % 13.4، 0.81بانحراف معياري قدره 
يوافقون أن الفندق يقدم أطعمة  % 33.3، أما نسبة  القيمة الغدائية للأطعمة لا يبدون رأييم حول % 53.1

 لا يقدم أطعمة ذات قيمة غدائية جيدة. عمى أن الفندق ذا دليل، وىذات قيمة غذائية جيدة
، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "تتناسب أسعار الأطعمة والمشروبات مع نوعيتيا  "( 16العبارة ) -

مع تتناسب لا يوافقون عمى أن أسعار الأطعمة و المشروبات  % 6.6، 0.81بانحراف معياري قدره  3.13
يوافقون أن  % 46.7لا يبدون رأييم حول أسعار الأطعمة والمشروبات، أما نسبة  % 46.7نوعيتيا، فنسبة  

تتناسب والمشروبات  أسعار الأطعمة، وىذا دليل عمى أن الأطعمة و المشروبات تتناسب مع نوعيتيا أسعار
  مع نوعيتيا إلى حد ما.

 
 ابع تعامل الموظفينالر  بعدال( ; تحميل عبارات 19الجدول رقم )

 
 العبارة

غير موافق 
 بشدة

  المؤشرات الإحصائية موافق بشدة موافق محايد غير موافق
درجة 
 النسبة التكرار النسبة التكرار الموافقة

% 
 النسبة التكرار 

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 عالية 18841 4864 1 1 7484 :2 41 : 484 2 484 2 28ع
 عالية 18771 4877 1 1 8788 34 2484 5 21 4 1 1 29ع
 عالية 186:6 488 1 1 8788 34 2788 6 788 3 1 1 :2ع
 عالية 188:5 488 484 2 8788 34 21 4 788 3 484 2 31ع
 عالية 186:6 488 484 2 7788 31 3788 9 484 2 1 1 32ع
 عالية 18:98 488 2484 5 7484 :2 788 3 2484 5 484 2 33ع

 عالية 186:3 4877 (تعامل الموظفين)  الرابعالمتوسط الحسابي العام لعبارات البعد 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج لـــ  المصدر;

 3.66( نلاحظ أن المتوسط العام لعبارات بعد الغرفة عالي حيث بمغت درجة القبول 06من الجدول رقم )
 .] 4.2 –3.4]إذ يدخل ضمن فئة  0.592وبانحراف معياري قدره 
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بانحراف  3.5، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "يقدم لك الموظفون قوائم حساب دقيقة  "( 17العبارة ) -
لا يوافقون عمى أن الموظفين يقدمون قوائم حساب دقيقة ، جودتيا، أما نسبة  %6.6، 0.73معياري قدره 

الموظفين يقدمون قوائم ، وىذا دليل عمى أن الموظفين يقدمون قوائم حساب دقيقةيوافقون أن  % 63.3
 . حساب دقيقة

 3.6، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "يتميز موظفوا الفندق بحسن الاستقبال و التعامل"( 18العبارة ) -
أن موظفي الفندق يتميزون بحسن الاستقبال و التعامل،  لا يوافقون عمى %10، 0.66بانحراف معياري قدره 

، وىذا دليل عمى أن يتميزون بحسن الاستقبال و التعامليوافقون أن موظفي الفندق  % 76.7أما نسبة 
 موظفي الفندق يتميزون بحسن الاستقبال و التعامل.

 3.7توسط درجة القبول ليا ، حيث بمغ م"يستجيب لك الموظفين في حالة واجيتك مشكمة"( 19العبارة ) -
لا يوافقون عمى أن موظفي الفندق يستجيبون لمزبائن في حالة  %6.7، 0.66بانحراف معياري قدره 

يوافقون أن موظفي الفندق يستجيبون لمزبائن في حالة مواجيتيم  % 76.7مواجيتيم لمشكمة، أما نسبة 
 .جو الزبائن ويعممون عمى حميا، ىذا يعني أن الموظفين ييتمون بالمشاكل التي توالمشكمة

 3.7، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "خدمات الغرف عند طمبيايقدم لك الموظفين "( 20العبارة ) -
، يقدمون خدمات الغرف عند طمبيالا يوافقون عمى أن موظفي الفندق  %10، 0.79بانحراف معياري قدره 

، وىذا دليل عمى أن الفندق يقدمون خدمات الغرف عند طمبيايوافقون أن موظفي الفندق  % 76.7أما نسبة 
 .يقدم خدمة الغرف في جميع الأوقات

بانحراف  3.7، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "يتم القيام باجراءات المغادرة بسرعة"( 21العبارة ) -
يوافقون أن  % 70لا يوافقون عمى أن اجراءات المغادرة تتم بسرعة، أما نسبة  % 3.3، 0.59معياري قدره 

 .وىذا يعني أن اجراءات المغادرة من الفندق لا تأخذ وقتا طويلا اجراءات المغادرة تتم بسرعة
بانحراف معياري  3.7، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "يودعك الموظفين بمطف ومودة "( 22العبارة ) -
 % 76.6لا يوافقون عمى أن موظفي الفندق يودعون الزبائن بمطف ومودة، أما نسبة  % 16.6، 0.98ه قدر 

يوافقون أن موظفي الفندق يودعون الزبائن بمطف ومودة وىذا دليل عمى أن موظفي الفندق ييتمون بالزبون 
 أثناء مغادرتيم الفندق.
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 الخامس تقديم الخدمات بعدال( ; تحميل عبارات :1الجدول رقم )
 

 العبارة
غير موافق 

 بشدة
  المؤشرات الإحصائية موافق بشدة موافق محايد غير موافق

درجة 
 النسبة التكرار النسبة التكرار الموافقة

% 
 النسبة التكرار 

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مقبولة 28247 4824 21 4 4788 22 2484 5 4788 22 484 2 34ع
 عالية 18841 4897 2788 6 6788 28 3484 8 484 2 1 1 35ع
 عالية 18842 4861 1 1 7484 :2 3484 8 2484 5 1 1 36ع
 عالية 2816 5 4788 22 51 23 2484 5 788 3 484 2 37ع
 عالية  18995 582 4788 22 5484 24 2484 5 788 3 1 1 38ع
 عالية 18938 5837 5484 24 5788 25 484 2 788 3 1 1 39ع

 جدا
 عالية 1871 4892 (تقديم الخدمات)  لخامسالمتوسط الحسابي العام لعبارات البعد ا

 ((05( والممحق رقم )04)انظر الممحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج لـــ  المصدر;
 3.81( نلاحظ أن المتوسط العام لعبارات بعد الغرفة عالي حيث بمغت درجة القبول 06الجدول رقم ) من

 .]5 –4.2]إذ يدخل ضمن فئة  0.60وبانحراف معياري قدره 
، حيث بمغ متوسط درجة "الخدمات المقدمة من طرف الفندق تشمل كافة الفئات العمرية "( 23العبارة ) -

الخدمات المقدمة من طرف لا يوافقون عمى أن  % 40، 1.13بانحراف معياري قدره  3.13القبول ليا 
الخدمات المقدمة من طرف الفندق تشمل يوافقون أن  % 46.7، أما نسبة الفندق تشمل كافة الفئات العمرية 

 .تشمل فئات محددة فقطخدمات الفندق وىذا دليل عمى أن  كافة الفئات العمرية،
، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "الخدمات المروج ليا تتطابق مع الخدمات المقدمة "( 24العبارة ) -

لا يوافقون عمى أن الخدمات المروج ليا تتطابق مع الخدمات  % 3.3، 0.73بانحراف معياري قدره  3.86
يوافقون أن الخدمات المروج ليا تتطابق مع الخدمات المقدمة ، وىذا دليل عمى  % 67.4المقدمة، أما نسبة 

 أن ىناك مصداقية في اعلانات الفندق.
بانحراف  3.5، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "أسعار الخدمات تتناسب مع جودتيا  "( 25العبارة ) -

 % 23.3تتناسب مع جودتيا ، فنسبة   لا يوافقون عمى أن أسعار الخدمات %13.3، 0.73معياري قدره 
يوافقون أن أسعار الخدمات تتناسب  % 63.3لا يبدون رأييم حول تناسب الأسعار مع جودتيا، أما نسبة 

 مع جودتيا ، وىذا دليل عمى أن أسعار الخدمات تتناسب مع جودتيا. 
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بمغ متوسط درجة القبول ليا  ، حيث"المسبح تمبي حاجاتك ورغباتك  الموجودة في خدمات "( 26العبارة ) -
المسبح تمبي حاجاتك  الموجودة في لا يوافقون عمى أن خدمات %10، 1.05بانحراف معياري قدره  4

المسبح تمبي حاجاتك ورغباتك ، وىذا يعني أن  الموجودة يوافقون أن خدمات % 67.7ورغباتك، أما نسبة 
 .خدمات المسبح تمبي حاجات ورغبات الزبائن

بانحراف  4.10، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "المسبح  نظافة يحرص الفندق عمى "( 27) العبارة -
عمى نظافة يوافقون  % 80، أما نسبة لا يوافقون عمى نظافة المسبح % 6.7، فنسبة  0.88معياري قدره 

 .بشكل منتظم المسبح تنظيف، وىذا دليل أن الفندق يحرص عمى المسبح 
 4.26، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "خدمات صالة الرياضة تمبي حاجاتك ورغباتك  "( 28العبارة ) -

لا يوافقون عمى أن خدمات صالة الرياضة تمبي حاجاتك ورغباتك،  % 6.7، 0.82بانحراف معياري قدره 
ة يوافقون أن خدمات صالة الرياضة تمبي حاجاتك ورغباتك ، وىذا يعني أن خدمات صال % 90أما نسبة 

 الرياضة تمبي حاجات ورغبات الزبائن.
 

 السادس الأمان بعدال( ; تحميل عبارات 21الجدول رقم )
 

 العبارة
غير موافق 

 بشدة
  المؤشرات الإحصائية موافق بشدة موافق محايد غير موافق

درجة 
 النسبة التكرار النسبة التكرار الموافقة

% 
 النسبة التكرار 

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 عالية 18875 5847 61 26 51 23 788 2 484 1 0 0 :3ع
 جدا

 عالية :1892 5857 6788 28 51 23 1 1 1 1 484 2 41ع
 جدا

 عالية 187:6 5852 المتوسط الحسابي العام لعبارات البعد الثاني ) الغرفة(
 جدا

 ((05( والممحق رقم )04)انظر الممحق رقم )SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج لـــ  المصدر;
 4.41( نلاحظ أن المتوسط العام لعبارات بعد الغرفة عالي حيث بمغت درجة القبول 06من الجدول رقم )

 .]5 –4.2]إذ يدخل ضمن فئة  0.695وبانحراف معياري قدره 
، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "تشعر بالأمان عمى أغراضك الشخصية في الفندق  "( 29العبارة ) -

  .في الفندق لا يشعرون بالأمان عمى أغراضيم الشخصية % 3.3، 0.76بانحراف معياري قدره  4.36
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وىذا دليل عمى أن ىناك أمان في  ،يشعرون بالأمان عمى أغراضيم الشخصية في الفندق % 90أما نسبة 
 .دق مما يشعر الزبون بالراحةالفن
، حيث بمغ متوسط درجة القبول ليا "يحرص الفندق عمى سرية المعمومات الشخصية  "( 30العبارة ) -

لا يوافقون بأن الفندق لا يحرص عمى سرية المعمومات  % 3.3، 0.81بانحراف معياري قدره  4.46
مى سرية المعمومات الشخصية، وىذا دليل يوافقون بأن الفندق لا يحرص ع % 96.7الشخصية، أما نسبة 

 عمى أن الفندق لا يعطي أية معمومات تخص زبائنو.
 الفرع  الثاني; تحميل بيانات المحور الثاني

ويتم تحميل عبارات ىذا المحور تناول أسئمة تخص الأبعاد والعناصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون، 
 المحور الثاني كما يمي:

 الأبعاد الأكثر أهمية بالنسبة لمزبون في تقييمه لمخدمة(; 22الجدول رقم )
 

 ((04)انظر الممحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج  المصدر;
من إجمالي إجابات أفراد  % 86.7أي بنسبة  26نلاحظ من خلال الجدول أن: أعمى تكرار ىو 

ىي  % 83.3العينة، أي أن الزبائن اعتبروا الغرفة ىي البعد الأكثر أىمية بالنسبة ليم في تقييم الجودة، أما 
في المرتبة الثالثة كانت نسبة بعد تقييم الجودة، أما يعتبر من الأبعاد الميمة لمزبون في و  الإطعام بعد ل

 6.7، في حين بعد الأمان كان بنسبة % 23.3ثم يمييا بعد تقديم الخدمات بنسبة  % 40تعامل الموظفين 
 . %3.3، ثم يأتي بعد الحجز في المرتبة السادسة بنسبة %
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات
 484 2 الحجز
 9788 37 الغرفة
 9484 36 الإطعام

 3484 8 تقديم الخدمات
 51 23 تعامل الموظفين

 788 3 الأمان
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 الحجزفي العنصر أكثر أهمية بالنسبة لمزبون (; 23الجدول رقم )
 

 ((04)انظر الممحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج  المصدر;
من إجمالي إجابات أفراد العينة،  % 43أي بنسبة  13نلاحظ من خلال الجدول أن: أعمى تكرار ىو 

لأن الحجز الذي يدوم  أي أن الزبائن اعتبروا سرعة الحجز ىي العنصر الأكثر أىمية بالنسبة ليم في الحجز
المرتبة الثالثة كانت حين ، في كانت لسيولة الحجز  % 40 نسبة  ، أمامدة طويمة تشعر الزبون بالإستياء

 لدقة الحجز.  % 20نسبة 
 

 العنصر أكثر أهمية بالنسبة لمزبون في الغرفة(; 24رقم )الجدول 
 

 ((04)انظر الممحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج  المصدر;
من إجمالي إجابات أفراد العينة،  % 90أي بنسبة  27نلاحظ من خلال الجدول أن: أعمى تكرار ىو 

أي أن الزبائن اعتبروا نظافة الغرفة ىي العنصر الأكثر أىمية بالنسبة ليم في الغرفة لأنيا تجعميم يقيمون 
لترتيب  % 6.7الثة كانت نسبة كانت لمراحة في الغرفة، في حين المرتبة الث  % 10فييا براحة، أما نسبة  

 .لحداثة التجييزات % 3.3وديكور الغرفة، أما نسبة 
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات
 51 23 سهولة الحجز
 54 24 سرعة الحجز
 31 7 دقة الحجز

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات
 788 3 الترتيب والديكور

 1: 38 النظافة
 484 2 حداثة التجهيزات

 21 4 الراحة
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 العنصر أكثر أهمية بالنسبة لمزبون في الطعام(; 25الجدول رقم )
 

 ((04)انظر الممحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج  المصدر;
من إجمالي إجابات أفراد العينة،  % 70أي بنسبة  21نلاحظ من خلال الجدول أن: أعمى تكرار ىو 

يستطعون اختار الطعام الذين يرغبون ىي العنصر الأكثر أىمية لأنيا  نوعية الطعامأي أن الزبائن اعتبروا 
، لنظافة الطعام % 20، في حين المرتبة الثالثة كانت نسبة لسعر الطعامكانت   % 43.3، أما نسبة  فيو

 .تنوع الطعام % 6.7أما نسبة 
 العنصر أكثر أهمية بالنسبة لمزبون في تقديم الخدمات(; 26الجدول رقم )

 

 ((04)انظر الممحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج  المصدر;
من إجمالي إجابات أفراد العينة، أي  % 40أي بنسبة  12ىو  متساو تكرارالنلاحظ من خلال الجدول أن: 

 ية بالنسبة ليم لأنيا تجعميمالأكثر أىم ىي العنصر وسرعة تقديميادقة تقديم الخدمات أن الزبائن اعتبروا 
 لتمبية الحاجات والرغبات.كانت   % 23.3، أما نسبة  ينراض

 العنصر أكثر أهمية بالنسبة لمزبون في تعامل الموظفين(; 27الجدول رقم )
 

 ((04)انظر الممحق رقم )SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج  المصدر;

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات
 81 32 النوعية
 5484 24 السعر
 788 3 التنوع
 31 7 النظافة

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات
 51 23 الدقة في التقديم

 51 23 التقديم السرعة في
 3484 8 تمبية الحاجات والرغبات

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات 
 484 2 التعاطف والمودة

 9788 37 الاحترام
 2484 5 الاستجابة
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من إجمالي إجابات أفراد العينة، أي  %86.7أي بنسبة  26نلاحظ من خلال الجدول أن: أعمى تكرار ىو 
، للاستجابةكانت   % 13.3، أما نسبة  في تعامل الموظفين مع الزبائنالعنصر الأكثر أىمية  الاحترام ىو

 .لمتعاطف و المودة %3.3نسبة بفي حين المرتبة الثالثة كانت 
 مانالعنصر أكثر أهمية بالنسبة لمزبون في الأ(; 28الجدول رقم )

 

 ((04)انظر الممحق رقم )SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج  المصدر;
من إجمالي إجابات أفراد  % 86.7أي بنسبة  26نلاحظ من خلال الجدول أن: أعمى تكرار ىو 

لمزبون العنصر الأكثر أىمية بالنسبة  أن الحفاظ عمى الأغراض الشخصية ىوالعينة، أي أن الزبائن اعتبروا 
لسرية المعمومات كانت   % 20، أما نسبة  مطمئنين عمى أغراضيم الشخصيةلأنيا تجعميم  الأمانفي 

  الشخصية.
 الث; تحميل بيانات المحور الثلثالثالفرع  ا

 ويتم تحميل عبارات المحور الثالث كما يمي:يمثل رضا الزبائن المتغير التابع ليذه الدراسة ،
 إقامته في الفندقرضا الزبون عن (; 29الجدول رقم )

 

 ((04)انظر الممحق رقم )SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج  المصدر;
لجميع أفراد العينة، أي أن الزبائن  % 100بنسبة  30تكرار العبارة  نلاحظ من خلال الجدول أن

 راضيين عن إقامتيم في الفندق.
 
 
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات
 9788 37 الحفاظ عمى الأغراض الشخصية

 31 7 سرية المعمومات الشخصية

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات
 211 41 نعم
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 أسباب رضا الزبون(; :2الجدول رقم )
 

 ((04)انظر الممحق رقم ) SPSSعمى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  المصدر;
، و % 90أنو من أسباب رضا الزبائن الأمان الذي كان بأعمى نسبة وىي نلاحظ من خلال الجدول 

أن  أي %23.3، والحجز بنسبة % 70و أيضا تعامل الموظفين بنسبة  % 76.7الغرفة والإطعام بنسبة 
 مى أن خدماتو ذات جودة عالية. جميع الخدمات التي يقدميا الفندق وىذا يدل عالزبائن راضين عن 

 المطمب الثاني; اختبار فرضيات الدراسة
 جئلنتاا مىأ وعرض ستناراد بموضوع قةمالمتع فرضياتال اختبار ىمع الجزء ذاى في سنركز  
 .ايإلي المتوصل

 الحسابي متوسطلم بالنسبة 1-
 .المدروس الموضوع حول سةراالد عينة لمفردات قوي تأثير ناكى3 من أكبر الحسابي المتوسط كان إذا -
 .المدروس الموضوع حول سةراالد عينة لمفردات تأثير يوجدلا  3 من أقل الحسابي المتوسط كان إذا -
 T-test لاختبار بالنسبة 2-  
 الصفرية؛الفرضية  ونرفض ةمالبدي الفرضية نقبلة مجدولال T من أكبر ةمحسوبال Tإذا كانت -
 الصفرية؛قبل الفرضية ون ةمالبدي الفرضية رفضنالمجدولة  T من قلأ ةمحسوبال Tإذا كانت -

 الدلالة لمستوى بالنسبة 3-
 المعتمد المعنوية مستوى من أكبر T-testالناتجة عن اختبار  Sig المحسوبة لةلاالد مستوى كان إذا-

 نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة. 0.05
 المعتمد المعنوية مستوى من صغرأ T-testالناتجة عن اختبار  Sig المحسوبة لةلاالد مستوى كان إذا -

 نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديمة. 0.05
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الخيارات
 3484 8 الحجز
 8788 34 الغرفة
 8788 34 الإطعام

 7788 31 تقديم الخدمات
 81 32 تعامل الموظفين

 1: 38 الأمان
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 الأولىالرئيسية  الفرضية اختبار
H0 ;.يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن خدماتو لا تتميز بالجودة 
H1: .يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن خدماتو تتميز بالجودة 

 :يى فرعية فرضيات ستة إلى ايبتقسيم قمنا الأولى الفرضية صحة اختبار أجل من
 يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الحجز يتميز بالجودة. :الأولى الفرعية الفرضية  -
  . يتميز بالجودة غرفةبأن بعد اليعتبر زبائن فندق ماريوت  :ةالثاني الفرعية الفرضية  -
  .يتميز بالجودة الإطعاميعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد  :الثالثة الفرعية الفرضية  -
 .يتميز بالجودة تقديم الخدماتيعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد  :رابعةال الفرعية الفرضية -
 .يتميز بالجودة تعامل الموظفينيعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد  :ةخامسال الفرعية الفرضية -
 .يتميز بالجودة مانيعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الأ :ةسادسال الفرعية الفرضية -
 ;الأولى الفرعية الفرضية اختبار - 

H0 ; يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الحجز يتميز بالجودة.لا 
H1:  فندق ماريوت بأن بعد الحجز يتميز بالجودة.يعتبر زبائن 

 لمفرضية الفرعية الأولى  T-testاختبار  ;(31) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية
 الأولى

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الموافقة

 عالية 0.000 4.0487 0.558 3.416

 2.042المجدولة = t                                 6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 20لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T لاختبار الفرضية الأولى تم استخدام اختبار
 3.416يساوي  " الحجز يتميز بالجودةيعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد  " المتوسط الحسابي لمفرضية

 Tوىي أكبر من قيمة  4.0487المحسوبة تساوي  Tوقيمة  أي بدرجة عالية 0.558وبانحراف معياري 
، وبالتالي نقبل الفرضية الفرعية 0.05وىو أقل من  0.000ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي 

الحجز يتميز بالجودة. )أنظر الممحق مما يدل عمى أن ( H0)نرفض الفرضية الصفرية  (H1) البديمة
 ((06)رقم
 ;ثانيةال الفرعية الفرضية اختبار -

H0 يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الغرفة يتميز بالجودة.; لا 
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H1: .يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الغرفة يتميز بالجودة 
  ثانيةلمفرضية الفرعية ال T-testاختبار  ;(32) الجدول رقم

الفرضية 
 الفرعية

 ثانيةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الموافقة

 عالية  0.000 12.511 0.491 4.123

 2.042المجدولة = t                                 6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 21لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار ثانيةلاختبار الفرضية ال
 4.123يساوي  " يتميز بالجودة غرفةيعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد ال "المتوسط الحسابي لمفرضية 

 Tوىي أكبر من قيمة  12.511المحسوبة تساوي  Tأي بدرجة عالية وقيمة  0.491وبانحراف معياري 
، وبالتالي نقبل الفرضية الفرعية 0.05وىو أقل من  0.000ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي 

تميز بالجودة. )أنظر الممحق ت غرفةمما يدل عمى أن ال (H0) نرفض الفرضية الصفرية( H1)البديمة 
 ((06)رقم
 ;ثالثةال الفرعية الفرضية اختبار -

H0 يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الإطعام يتميز بالجودة.; لا 
H1: .يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الإطعام يتميز بالجودة 

  ثالثةلمفرضية الفرعية ال T-testاختبار  ;(33) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 ثالثةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   T  قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الموافقة

 عالية  0.000 5.556 0.607 3.616

 2.042المجدولة = t                                 6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 22لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T اختبارلاختبار الفرضية الثالثة تم استخدام 
 3.616يساوي  " يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الإطعام يتميز بالجودة "المتوسط الحسابي لمفرضية 

 Tوىي أكبر من قيمة  5.556المحسوبة تساوي  Tأي بدرجة عالية وقيمة  0.607وبانحراف معياري 
، وبالتالي نقبل الفرضية الفرعية 0.05وىو أقل من  0.000ومستوى الدلالة 2.042اوي المجدولة والتي تس

يتميز بالجودة. )أنظر الممحق  طعام( مما يدل عمى أن الإH0( نرفض الفرضية الصفرية )H1البديمة )
 ((06)رقم
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 ;رابعةال الفرعية الفرضية اختبار -
H0 الخدمات يتميز بالجودة.يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد تقديم ; لا 
H1: .يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد تقديم الخدمات يتميز بالجودة 

  لرابعةلمفرضية الفرعية ا T-testاختبار  ;(34) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 رابعةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   T  قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الموافقة

 عالية  0.000 6.167 0.592 3.666

 2.042المجدولة = t                                 6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 23لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار رابعةلاختبار الفرضية ال
يساوي  " يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد تقديم الخدمات يتميز بالجودة "المتوسط الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر من قيمة  6.167المحسوبة تساوي  Tأي بدرجة عالية وقيمة  0.592وبانحراف معياري  3.666
T وبالتالي نقبل الفرضية 0.05وىو أقل من  0.000ومستوى الدلالة  2.042 المجدولة والتي تساوي ،

يتميز بالجودة. )أنظر  تقديم الخدمات( مما يدل عمى أن H0( نرفض الفرضية الصفرية )H1الفرعية البديمة )
 ((06)الممحق رقم

 ;خامسةال الفرعية الفرضية اختبار -
H0 تعامل الموظفين يتميز بالجودة.يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد ; لا 
H1: .يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد تعامل الموظفين يتميز بالجودة 

  لخامسةلمفرضية الفرعية ا T-testاختبار  ;(35) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 خامسةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   T  قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الموافقة

 عالية  0.000 7.330 0.606 3.811

 2.042المجدولة = t                                 6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 24لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T لاختبار الفرضية الخامسة تم استخدام اختبار
يساوي  " يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد تعامل الموظفين يتميز بالجودة "المتوسط الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر من قيمة  7.330المحسوبة تساوي  Tأي بدرجة عالية وقيمة  0.606وبانحراف معياري  3.811
T  وبالتالي نقبل الفرضية 0.05وىو أقل من  0.000ومستوى الدلالة  2.042ي المجدولة والتي تساو ،
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( مما يدل عمى أن تقديم الخدمات يتميز بالجودة. )أنظر H0( نرفض الفرضية الصفرية )H1الفرعية البديمة )
 ((06)الممحق رقم

 ;سادسةال الفرعية الفرضية اختبار -
H0 الأمان يتميز بالجودة.يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد ; لا 
H1: .يعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد الأمان يتميز بالجودة 

  لسادسةلمفرضية الفرعية ا T-testاختبار  ;(36) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 سادسةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   T  قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الموافقة

 جداعالية  0.000 11.151 0.695 4.416

 2.042المجدولة = t                                 6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 25لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار سادسةلاختبار الفرضية ال
 4.416يساوي  " يتميز بالجودة الأمانيعتبر زبائن فندق ماريوت بأن بعد  "المتوسط الحسابي لمفرضية 

 Tوىي أكبر من قيمة  11.151المحسوبة تساوي  Tوقيمة  جدا أي بدرجة عالية 0.695وبانحراف معياري 
، وبالتالي نقبل الفرضية الفرعية 0.05وىو أقل من  0.000ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي 

يتميز بالجودة. )أنظر الممحق  الأمان( مما يدل عمى أن H0( نرفض الفرضية الصفرية )H1البديمة )
 ((06)رقم

مة في تقييم الزبائن لجودة الخدمات المقدمن خلال اختبار الفرضيات الفرعية الستة التي قمنا بيا حول 
الرئيسية ، وبالتالي نقبل الفرضية التي يقدميا ىذا الفندق ذات جودةفندق ماريوت، توصمنا إلى أن الخدمات 

 .(H0الصفرية) الرئيسية الأولى ( ونرفض الفرضيةH1البديمة )الأولى 
 ثانيةالالرئيسية  الفرضية اختبار 

H0 ;ماريوت.يعتبر بعد الأمان أكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق  لا 
H1: .يعتبر بعد الأمان أكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت 

 :يى فرعية فرضيات خمسة دراستيا بالاعتماد عمىب قمنا ثانيةال الفرضية صحة اختبار أجل من
في  كثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوتالأ من الأبعاد يعتبر بعد الغرفة :الأولى الفرعية الفرضية  -

 .تقييميم لمجودة
من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في يعتبر بعد الإطعام  :ةالثاني الفرعية الفرضية  -

  . تقييميم لمجودة
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 . في الغرفة ىو النظافة العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون :ثالثةال الفرعية الفرضية -
 .الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الطعام ىو النوعية العنصر :رابعةال الفرعية الفرضية -
العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الأمان ىو الحفاظ عمى الأغراض  :خامسةال الفرعية الفرضية -

 .الشخصية
 ;الأولى الفرعية الفرضية اختبار - 

H0 ماريوت في تقييميم لمجودةيعتبر بعد الغرفة من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ; لا. 
H1: .يعتبر بعد الغرفة من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في تقييميم لمجودة 

 لمفرضية الفرعية الأولى  T-testاختبار  ;(37) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية
 الأولى

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

 مستوى
 المعنوية

0.866 0.345 2.112- 0.043 

 2.042المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 26لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T لاختبار الفرضية الأولى تم استخدام اختبار
يعتبر بعد الغرفة من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في  "المتوسط الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر  2.112المحسوبة تساوي  Tوقيمة ، 0.345وبانحراف معياري  0.866يساوي  " تقييميم لمجودة
، وبالتالي نقبل 0.05وىو أقل من  0.034ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي  Tمن قيمة 

الغرفة تعتبر من الأبعاد ( مما يدل عمى أن H0( نرفض الفرضية الصفرية )H1الفرضية الفرعية البديمة )
 ((07). )أنظر الممحق رقمالميمة في تقييم الزبون لمخدمات المقدمة في الفندق

 ثانية;ال الفرعية الفرضية اختبار -
H0 من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في تقييميم لمجودة. يعتبر بعد الإطعام; لا 
H1: .يعتبر بعد الإطعام من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في تقييميم لمجودة 
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  ثانيةلمفرضية الفرعية ال T-testاختبار  ;(38) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 ثانيةال

 المتوسط
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.833 0.379 -2.408 0.023 

 2.042المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن المتوسط 27لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T لاختبار الفرضية الثانية تم استخدام اختبار
يعتبر بعد الإطعام من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في تقييميم  "الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر من قيمة  2.408المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.379وبانحراف معياري  0.833يساوي  " لمجودة
T وبالتالي نقبل الفرضية 0.05وىو أقل من  0.023ومستوى الدلالة  2.042ة والتي تساوي المجدول ،

الإطعام يعتبر من الأبعاد الميمة في تقييم ( مما يدل H0( نرفض الفرضية الصفرية )H1الفرعية البديمة )
 ((07). )أنظر الممحق رقمالزبون لمخدمات المقدمة في الفندق

 ;ثالثةال الفرعية الفرضية اختبار -
H0 ;تعتبر النظافة العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الغرفة. لا 
H1: .تعتبر النظافة العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الغرفة 

  ثالثةلمفرضية الفرعية ال T-testاختبار  ;(39) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 ثالثةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.9 0.305 -1.795 0.083 

 2.042المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن المتوسط 29لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار ثالثةلاختبار الفرضية ال
 0.9يساوي  " تعتبر بعد النظافة العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الغرفة "الحسابي لمفرضية 
المجدولة والتي تساوي  Tمن قيمة  أقلوىي  1.795المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.305وبانحراف معياري 

 رفض( نH1الفرضية الفرعية البديمة ) قبلن، وبالتالي 0.05من  كبروىو أ 0.083ومستوى الدلالة  2.042
   ((07)(. )أنظر الممحق رقمH0الفرضية الصفرية )

 ;رابعةلا الفرعية الفرضية اختبار -  
H0 ;تعتبر النوعية العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الطعام. لا 
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H1: .تعتبر النوعية العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الطعام 
 رابعةللمفرضية الفرعية ا T-testاختبار  ;(:3) رقمالجدول 

الفرضية 
 الفرعية

 رابعةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.7 0.466 3.525- 0.001 

 38153المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن المتوسط 30لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار رابعةلاختبار الفرضية ال
 0.7يساوي  " تعتبر بعد النظافة العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الغرفة "الحسابي لمفرضية 

المجدولة والتي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  3.525المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.466ي وبانحراف معيار 
( نرفض H1، وبالتالي نقبل الفرضية الفرعية البديمة )0.05وىو أقل من  0.001ومستوى الدلالة  2.042

تيم الزبون أكثر من العناصر الأخرى. )أنظر  نوعية الطعام( مما يدل عمى أن H0الفرضية الصفرية )
 ((07)الممحق رقم

 ;خامسةال الفرعية الفرضية اختبار - 
H0 ;مانالعنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في الأ الحفاظ عمى الأغراض الشخصيةعتبر ي لا. 
H1:  الأمانيعتبر الحفاظ عمى الأغراض الشخصية العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون في. 

  ةخامسلمفرضية الفرعية ال T-testاختبار  ;(41) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 خامسةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.866 0.345 2.112- 0.043 

 38153المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 31لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار خامسةلاختبار الفرضية ال
يعتبر الحفاظ عمى الأغراض الشخصية العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون  "المتوسط الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر من  2.112المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.345وبانحراف معياري  0.866يساوي  " في الأمان
، وبالتالي نقبل الفرضية 0.05وىو أقل من  0.043ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي  Tقيمة 

تيم الحفاظ عمى الأغراض الشخصية ( مما يدل عمى أن H0( نرفض الفرضية الصفرية )H1الفرعية البديمة )
                         ((07)الزبون أكثر من العناصر الأخرى. )أنظر الممحق رقم
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 الرئيسية الثانية; الفرضية اختبار -
H0 يعتبر بعد الأمان من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في تقييميم لمجودة.; لا 
H1: .يعتبر بعد الأمان من الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في تقييميم لمجودة 

  ثانيةال رئيسيةلمفرضية ال T-testاختبار  ;(42) الجدول رقم
الفرضية 

 لرئيسيةا
 ثانيةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.667 0.253 20.149- 0.000 

 38153المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 32لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T لاختبار الفرضية الرئيسية تم استخدام اختبار
الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة لزبائن فندق ماريوت في  يعتبر بعد الأمان من "المتوسط الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر  20.149المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.253وبانحراف معياري  0.667يساوي  " تقييميم لمجودة
، وبالتالي نقبل 0.05وىو أقل من  0.000ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي  Tمن قيمة 

( مما يدل أن الأمان يعتبر من الأبعاد الميمة H0( نرفض الفرضية الصفرية )H1) الفرضية الرئيسية البديمة
 ((07)في تقييم الزبون لمخدمات المقدمة في الفندق. )أنظر الممحق رقم

 ثالثةالالرئيسية  الفرضية اختبار
H0 ;تؤثر جميع أبعاد جودة الخدمة المقدمة من قبل فندق ماريوت عمى رضا زبائنو. لا 
H1: .تؤثر جميع أبعاد جودة الخدمة المقدمة من قبل فندق ماريوت عمى رضا زبائنو 

 :يى فرعية فرضيات أربعة إلى ايبتقسيم قمنا رابعةال الفرضية صحة اختبار أجل من
الغرفة ىي السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات  :الأولى الفرعية الفرضية  -

 المقدمة.
راضيين عن الخدمات  الإطعام ىو السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت :ةالثاني الفرعية الفرضية  -

 المقدمة.
راضيين عن  تعامل الموظفين ىو السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت :الثالثة الفرعية الفرضية  -

 الخدمات المقدمة.
السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات  يعتبر الأمان ىورابعة; ال الفرعية الفرضية -

 المقدمة.
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 ;الأولى الفرعية الفرضية اختبار -
H0 ;الغرفة ىي السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات المقدمة. تعتبر لا 
H1:  الغرفة ىي السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات المقدمةيعتبر. 

 لمفرضية الفرعية الأولى  T-testاختبار  ;(43) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية
 الأولى

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.766 0.340 2.971- 0.006 

 38153المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 33لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T لاختبار الفرضية الأولى تم استخدام اختبار
يعتبر الغرفة ىي السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات  "المتوسط الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر من  2.971المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.340وبانحراف معياري  0.766يساوي  " المقدمة
، وبالتالي نقبل الفرضية 0.05وىو أقل من  0.006ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي  Tقيمة 

زبائن الفندق راضيين عن الخدمات  ( مما يدل عمى أنH0( نرفض الفرضية الصفرية )H1الفرعية البديمة )
 ((08). )أنظر الممحق رقمالمقدمة في الغرفة

 ;ثانيةال الفرعية الفرضية اختبار -
H0 ;الإطعام ىو السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات المقدمة. لا تعتبر 
H1: .يعتبر الإطعام ىو السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات المقدمة 

  ثانيةلمفرضية الفرعية ال T-testاختبار  ;(44) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 ثانيةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.766 0.340 2.971- 0.006 

 38153المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 34لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار ثانيةلاختبار الفرضية ال
يعتبر الغرفة ىي السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات  "المتوسط الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر من  2.971المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.340وبانحراف معياري  0.766يساوي  " المقدمة
، وبالتالي نقبل الفرضية 0.05وىو أقل من  0.006ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي  Tقيمة 
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خدمات زبائن الفندق راضيين عن  ( مما يدل عمى أنH0( نرفض الفرضية الصفرية )H1الفرعية البديمة )
 ((08). )أنظر الممحق رقمالإطعام

 ;ثالثةال الفرعية الفرضية اختبار -
H0 ; السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات المقدمة. يعتبر تعامل الموظفين ىولا 
H1: السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات المقدمة. يعتبر تعامل الموظفين ىو 

  ثالثةلمفرضية الفرعية ال T-testاختبار  ;(45) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 ثالثةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.7 0.466 3.525- 0.001 

 38153المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 35لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار ثالثةلاختبار الفرضية ال
السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن  يعتبر تعامل الموظفين ىو "المتوسط الحسابي لمفرضية 

وىي أكبر  3.525المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.466وبانحراف معياري  0.7يساوي  " الخدمات المقدمة
، وبالتالي نقبل 0.05وىو أقل من  0.001ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي  Tمن قيمة 

زبائن الفندق راضيين عن  ( مما يدل عمى أنH0( نرفض الفرضية الصفرية )H1الفرضية الفرعية البديمة )
 ((08). )أنظر الممحق رقمتعامل الموظفين معيم

 رابعة;ال الفرعية الفرضية اختبار -
H0 ; السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات المقدمة. ىو الأمانيعتبر لا 
H1:  السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات المقدمة. ىو الأمانيعتبر 

  رابعةلمفرضية الفرعية ال T-testاختبار  ;(46) الجدول رقم
الفرضية 
 الفرعية

 رابعةال

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

   tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

0.9 0.305 -1.795 0.083 

 38153المجدولة = t                   6%مستوى المعنوية 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر;

( أن 36لمعينة الواحدة وتبين النتائج في الجدول رقم ) T تم استخدام اختبار رابعةلاختبار الفرضية ال
السبب الذي جعل زبائن فندق ماريوت راضيين عن الخدمات  ىو الأمانيعتبر  "المتوسط الحسابي لمفرضية 
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 Tمن قيمة  أقلوىي  1.795المحسوبة تساوي  T، وقيمة 0.305وبانحراف معياري  0.9يساوي  " المقدمة
الفرضية الفرعية  قبل، وبالتالي ن0.05من  كبروىو أ 0.083ومستوى الدلالة  2.042المجدولة والتي تساوي 

 ((08) (. )أنظر الممحق رقمH0الفرضية الصفرية ) رفض( نH1البديمة )
الزبائن ، توصمنا إلى أن رضا الزبائنالتي قمنا بيا حول  ربعةمن خلال اختبار الفرضيات الفرعية الأ

الفرضية  نرفض( و H1الفرضية البديمة ) قبلن، وبالتالي الخدمات التي يقدميا ىذا الفندقبعض راضيين عن 
 .(H0الصفرية)
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 خلاصة الفصل 
جودة الخدمات الفندقية عمى رضا  تأثيرالتي أجريناىا، قمنا بتوضيح  التطبيقيةمن خلال الدراسة 

الزبائن في فندق ماريوت، كما تطرقنا إلى التعريف بالفندق، والتعرف عمى الخدمات التي يقدميا، وذلك من 
، إذ تبين من خلال عرض بيانات الدراسة التطبيقية  زبائنو رضا أجل معرفة تأثير جودة ىذه الخدمات عمى

دة عالية مما فندق ماريوت يقدم خدمات متنوعة وبجو أن  SPSSئي وتحميميا باستخدام البرنامج الإحصا
جعل الزبائن راضيين، وتم اختبار فرضيات الدراسة الموضوعة وىنا تمكنا من اثبات صحة الفرضيات 

  المقترحة.
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زبائن نجد أن الجودة في الخدمات الفندقية من خلال دراسة أثر جودة الخدمة الفندقية عمى رضا ال
وىي أداة فعالة لتحقيق التحسين المستمر لجميع أوجو عمميات  الاقتصاديةضرورة تتطمبيا التغيرات  تأصبح

تسعى إلى تحقيق الأىداف المرجوة عمى مستوى عملاءىا أو الفندق أو المجتمع  فالمؤسسة ،الخدمة الفندقية
وىذه التوقعات تبنى عمى أساس أبعاد يتم من خلاليا الحكم عمى جودة الخدمات  ،ككل أي تقابل توقعاتيم

 المقدمة.الفندقية 
يزة كانيا أن تستخدم  جودة خدماتيا كمإن المؤسسات الفندقية التي تقدم خدمات ذات مستوى عال بإم

عمى تمبية  حاجاتيم وكذا  القادرةتنافسية، وذلك من خلال تقديم خدمات في مستوى توقعات الزبائن و 
 لتنمية ولائيم لمخدمات المقدمة. الذي يؤديالسريعة لمتطمباتيم، وىذا ما يحقق رضا الزبائن  الاستجابة

  أىم النتائج المتوصل إلييا:  يمي وفيما
 أولا: النتائج النظرية

 ويمكن إيجازىا فيما يمي: 
تعتبر الجودة عنصر ميم سواء عمى مستوى الزبائن أو المؤسسات حيث أصبحت المؤسسات تعيرىا  -1

 .المحافظة عمى الزبون وجذب زبائن جددومصدرا ميما من مصادر  أىمية بالغة في الوقت الحاضر
 الحكم عمى جودة الخدمات الفندقية من منظور الزبون وليس المؤسسة الفندقية. -2
تتوقف جودة الخدمات الفندقية عمى درجة مشاركة الزبائن وقدرتيم عمى توفير المعمومات الدقيقة التي  -3

 تساعد مقدمي الخدمة عمى تحديد احتياجاتيم وتحقيقيا.
 تحقيق حاجات ورغبات الزبائن يحقق رضاىم ويكسب المؤسسة الفندقية سمعة جيدة. -4
والتي  وسيمة أكثر فعالية لمعرفة رضا الزبائن عن الخدمات الفندقية المقدمةيعتبر قياس رضا الزبائن  -5

 .بالاعتماد عمى الاستبياناعتمدنا عمييا في دراستنا بالقيام بدراسة كمية 
 السمعة  الجيدة والطريقة المتميزة في تقديم الخدمة تساىم في تحقيق رضا الزبائن عن المؤسسة الفندقية. -6

 ثانيا : النتائج التطبيقية
 ويمكن إيجازىا فيما يمي: 

مما كان ليا أثر إيجابي  وتقديم خدمات ذات جودة ييتم فندق ماريوت بتمبية حاجات ورغبات زبائنو -1
 عمييم.

أىم الأبعاد التي يعتمد عمييا زبائن فندق ماريوت في تقييميم لمجودة ىي بعد الغرفة، بعد الإطعام وبعد  -2
 الأمان.
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 بو الزبون أكثر من العناصر الأخرى التي تتوفر فييا.نظافة الغرفة ىي العنصر الذي ييتم  - 3
 .عامبالنسبة لبعد الإط نوعية الطعام ىي العنصر الذي ييتم بو الزبون - 4
 .بالنسبة لبعد الأمان لمزبائنالأكثر أىمية عنصر الشخصية الالأغراض  الحفاظ عمى - 5
 زبائن فندق ماريوت راضيين عن إقامتيم فيو. - 6
 أىم الأسباب التي دفعت زبائن فندق ماريوت لمشعور بالرضا ىي الغرفة، الإطعام وتعامل الموظفين. – 7

 قتترااا : الإثالثا
 انطلاقا من النتائج المتوصل إلييا سابقا نقدم التوصيات التالية:

 القيام بدراسة حاجات ورغبات الزبائن بصفة دائمة من أجل تصميم وتقديم خدمات تكسب رضاىم. - 1
 والاستجابة إلى شكاوييم من أجل تحسين الخدمات. حول الخدمات المقدمة استطلاع آراء الزبائن - 2
لزبائن الفندق لممحافظة عمييم وكسب  مثل تقديم تسييلات الحجز التسييلات اللازمةتوفير مختمف  – 3

 رضاىم.
 مع حاجات ورغبات الزبائن. تتلائمتقديم خدمات متنوعة وبجودة  – 4
 .من أجل تطوير مياراتيم بشكل مستمر في مراكز متخصصةتدريب مقدمي الخدمة  – 5
  وخطط من أجل المحافظة عمى رضا الزبائن وكسب ولائيم. استراتيجياتوضع  – 6

 رابعا: آفاق الدراسة
 تقييم جودة الخدمة الفندقية من وجية نظر الزبائن. – 1
 أىمية جودة الخدمات الفندقية في توجيو سموك الزبائن. - 2
 تأثير مستوى الرضا لدى الزبون في زيادة ولائو لمفندق. – 3
 رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة الفندقية وولاء الزبون. – 4
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 جيجل -محمد الصديق بن يحي جامعة 
 كمية العموم الاقتصادية  والتجارية وعموم التسيير

 قسم العموم التجارية
 تسويق سياحي وفندقي –السنة الثانية ماستر 

 
 السلام عميكم ورحمة الله و بركاتو، تحية طيبة وبعد9

أثر جودة  "تخصص تسويق سياحي وفندقي تحت عنوان   في إطار إعداد مذكرة التخرج ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر
، نرجو منكم الاجابة عمى أسئمة ىذا الاستبيان، وذلك بوضع علامة "الخدمات الفندقية عمى رضا الزبائن في فندق مصنف 

(X.في الخانة المناسبة، عمما أن إجابتكم سوف تستخدم لأغراض البحث العممي ) 
 *ير و الاحترام وشكرا عمى تعاونكموأخيرا تقبموا منا فائق التقد*
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      يحرص الفندق عمى سرية المعمومات الشخصية  23

 
 المحور الثاني9 البعد الأكثر أىمية بالنسبة لمزبون 

 حسب رأيك ما ىي الأبعاد الأكثر أىمية في تقييمك لمجودة؟ - 20
 الحجز       الغرفة       الإطعام       تقديم الخدمات       تعامل الموظفين      الأمان

 
 

 ك؟بالنسبة لمحجز، ماىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة ل -21
 سيولة الحجز        سرعة الحجز         دقة الحجز  

 
 

 بالنسبة لمغرفة، ماىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لك؟ -22
 الترتيب والديكور       النظافة       حداثة التجييزات       الراحة

 
 

 بالنسبة لمطعام، ماىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لك؟ – 23
 السعر       التقديم      التنوع       النظافة      النوعية

 



 بالنسبة لتقديم الخدمات، ماىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لك؟ -24
 تمبية الحاجات والرغبات   السرعة في التقديم        الدقة في التقديم     

 
 

 العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لك؟ بالنسبة لتعامل الموظفين، ماىو –25
 التعاطف والمودة      الاحترام        الاستجابة 

 
 

 بالنسبة للأمان، ماىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة لك؟ –26
 الحفاظ عمى الأغراض الشخصية          سرية المعمومات الشخصية     

 
 

 المحور الثالث9 رضا الزبون
 عن إقامتك في الفندق ؟       ىل أنت راض – 27
 لا                             نعم                          

 
 

ذا كانت إجابتك بلا انتقل لمسؤال 28انتقل لمسؤال  إذا كانت إجابتك بنعم  33، وا 

 ماىي الأسباب التي جعمتك راض؟ -28

 أخرى   الإطعام      تقديم الخدمات    تعامل الموظفين    الأمان        الغرفة   الحجز  

 

................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................. 

 ماىي الأسباب التي جعمتك غير  راض؟ -33

 أخرى  تقديم الخدمات    تعامل الموظفين   الأمان       الإطعام      الغرفة       الحجز  
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 (: معامل ألفا كرومباخ لعبارات المحور الأول من الاستبيان30الممحق رقم )
 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,923 30 

 

 (: التكرارات والنسب المئوية  لجميع العبارات04الممحق رقم )
 

 الحجز في الفندق يتم بطريقة سيمة :(30بارة)الع
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 غير موافق
 50,0 43,3 25,5 13 محايد
 100,0 50,0 29,4 15 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 الإجراءات الحجز تتم بسرعة(: 30العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 غير موافق
 53,3 46,7 27,5 14 محايد
 100,0 46,7 27,5 14 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 لك الحرية في اختيار الغرفة(: 30العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق
 43,3 40,0 23,5 12 محايد
 100,0 56,7 33,3 17 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   



 
 تتميز الغرفة بالمظير اللائق(: 30العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق
 10,0 6,7 3,9 2 محايد
 80,0 70,0 41,2 21 موافق

 100,0 20,0 11,8 6 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 ترتيب أثاث الغرفة يتناسب مع مكانة الفندق(: 30العبارة)

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 6,7 3,3 2,0 1 غير موافق

 70,0 63,3 37,3 19 موافق
 100,0 30,0 17,6 9 موافق بشدة

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 تتميز المفروشات المستخدمة بالحداثة(: 30العبارة)

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 6,7 3,3 2,0 1 غير موافق

 70,0 63,3 37,3 19 موافق
 100,0 30,0 17,6 9 موافق بشدة

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 داخل الغرفةتتمكن من الحركة براحة (: 30العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق 



 73,3 70,0 41,2 21 موافق
 100,0 26,7 15,7 8 موافق بشدة

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 تحتوي الغرفة عمى أجيزة التبريد والتدفئة(: 30) العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق
 10,0 6,7 3,9 2 محايد
 76,7 66,7 39,2 20 موافق

 100,0 23,3 13,7 7 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 تشعر بالراحة  واليدوء في الغرفة(:30العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 غير موافق
 13,3 6,7 3,9 2 محايد
 66,7 53,3 31,4 16 موافق

 100,0 33,3 19,6 10 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 تتميز الغرفة بالنظافة(: 03العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 محايد
 63,3 56,7 33,3 17 موافق

 100,0 36,7 21,6 11 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 



 تتميز المفروشات المستخدمة بالنظافة(: 00العبارة )
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 غير موافق
 56,7 50,0 29,4 15 موافق

 100,0 43,3 25,5 13 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 يوفر لك المناشف النظيفة في الغرفة(:00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 محايد
 63,3 60,0 35,3 18 موافق

 100,0 36,7 21,6 11 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 يحرص الفندق عمى تقديم الأطعمة نظيفة وبطريقة جذابة(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 16,7 16,7 9,8 5 محايد
 73,3 56,7 33,3 17 موافق

 100,0 26,7 15,7 8 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 يوفر لك الفندق تشكيمة متنوعة من الأطعمة والمشروبات(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 غير موافق
 33,3 26,7 15,7 8 محايد
 73,3 40,0 23,5 12 موافق

 100,0 26,7 15,7 8 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  



Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 تقدم لك أطعمة ذات قيمة غذائية جيدة(:00لعبارة )ا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 غير موافق بشدة
 13,3 6,7 3,9 2 غير موافق

 66,7 53,3 31,4 16 محايد
 100,0 33,3 19,6 10 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 تتناسب أسعار الأطعمة والمشروبات مع نوعيتيا(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 6,7 3,3 2,0 1 غير موافق

 53,3 46,7 27,5 14 محايد
 100,0 46,7 27,5 14 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 يقدم لك الموظفون قوائم حساب دقيقة(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 6,7 3,3 2,0 1 غير موافق

 36,7 30,0 17,6 9 محايد
 100,0 63,3 37,3 19 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 يتميز موظفوا الفندق بحسن الاستقبال والتعامل(: 00العبارة )



 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 5,9 3 غير موافق
 23,3 13,3 7,8 4 محايد
 100,0 76,7 45,1 23 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 ةيستجيب لك الموظفين في حالة واجيتك مشكم(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 غير موافق
 23,3 16,7 9,8 5 محايد
 100,0 76,7 45,1 23 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 ين خدمات الغرف عند طمبيايقدم لك الموظف(: 03العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 10,0 6,7 3,9 2 غير موافق

 20,0 10,0 5,9 3 محايد
 96,7 76,7 45,1 23 موافق

 100,0 3,3 2,0 1 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 يتم القيام بإجراءات المغادرة بسرعة(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق
 30,0 26,7 15,7 8 محايد
 96,7 66,7 39,2 20 موافق

 100,0 3,3 2,0 1 فق بشدةموا



Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 يودعك الموظفين بمطف ومودة(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 16,7 13,3 7,8 4 غير موافق

 23,3 6,7 3,9 2 محايد
 86,7 63,3 37,3 19 موافق

 100,0 13,3 7,8 4 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 الخدمات المقدمة من طرف الفندق تشمل كافة الفئات العمرية(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 40,0 36,7 21,6 11 غير موافق

 53,3 13,3 7,8 4 محايد
 90,0 36,7 21,6 11 موافق

 100,0 10,0 5,9 3 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 الخدمات المروج ليا تتطابق مع الخدمات المقدمة(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق
 26,7 23,3 13,7 7 محايد
 83,3 56,7 33,3 17 موافق

 100,0 16,7 9,8 5 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   



 

 جودتيا مع تتناسب الخدمات أسعار(: 00العبارة)
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,3 13,3 7,8 4 موافق غير
 36,7 23,3 13,7 7 محايد
 100,0 63,3 37,3 19 موافق
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 الخدمات  الموجودة في المسبح  تمبي حاجاتك ورغباتك(: 00العبارة)

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 10,0 6,7 3,9 2 غير موافق

 23,3 13,3 7,8 4 محايد
 63,3 40,0 23,5 12 موافق

 100,0 36,7 21,6 11 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 

 ونظافتو المسبح مياه تغيير عمى الفندق يحرص(: 00العبارة )
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 3,9 2 موافق غير

 20,0 13,3 7,8 4 محايد

 63,3 43,3 25,5 13 موافق

 100,0 36,7 21,6 11 بشدة موافق

Total 30 58,8 100,0 
 

Manquante Système manquant 21 41,2 
  

Total 51 100,0 
  

 
 خدمات صالة الرياضة تمبي حاجاتك ورغباتك(: 00لعبارة )ا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 6,7 6,7 3,9 2 غير موافق

 10,0 3,3 2,0 1 محايد



 56,7 46,7 27,5 14 موافق
 100,0 43,3 25,5 13 موافق بشدة

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 تشعر بالأمان عمى أغراضك الشخصية في الفندق(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق
 10,0 6,7 3,9 2 محايد
 50,0 40,0 23,5 12 موافق

 100,0 50,0 29,4 15 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 يحرص الفندق عمى سرية المعمومات الشخصية(: 03العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 2,0 1 غير موافق بشدة
 43,3 40,0 23,5 12 موافق

 100,0 56,7 33,3 17 موافق بشدة
Total 30 58,8 100,0  

Manquante Système manquant 21 41,2   
Total 51 100,0   

 
 حسب رايك ىل الحجز ىو من الأبعاد الأكثر أىمية في تقييمك لمجودة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 96,7 96,7 56,9 29 لا
 100,0 3,3 2,0 1 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 

 حسب رايك ىل الغرفة ىي من الأبعاد الأكثر أىمية في تقييمك لمجودة(: 000العبارة )



 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 13,3 13,3 7,8 4 لا
 100,0 86,7 51,0 26 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 ي تقييمك لمجودةحسب رايك ىل الإطعام ىو من الأبعاد الأكثر أىمية ف(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 16,7 16,7 9,8 5 لا
 100,0 83,3 49,0 25 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 ن الأبعاد الأكثر أىمية في تقييمك لمجودةحسب رايك ىل تقديم الخدمات ىو م(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 76,7 76,7 45,1 23 لا
 100,0 23,3 13,7 7 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 ايك ىل تعامل الموظفين ىو من الأبعاد الأكثر أىمية في تقييمك لمجودةحسب ر (: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 60,0 60,0 35,3 18 لا
 100,0 40,0 23,5 12 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 حسب رايك ىل الأمان ىو من الأبعاد الأكثر أىمية في تقييمك لمجودة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 



Valide 
 93,3 93,3 54,9 28 لا
 100,0 6,7 3,9 2 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل سيولة الحجز ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 60,0 60,0 35,3 18 لا
 100,0 40,0 23,5 12 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل سرعة الحجز ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 56,7 56,7 33,3 17 لا
 100,0 43,3 25,5 13 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل دقة الحجز ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 80,0 80,0 47,1 24 لا
 100,0 20,0 11,8 6 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل ترتيب وديكور الغرفة ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 93,3 93,3 54,9 28 لا
 100,0 6,7 3,9 2 نعم



Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل نظافة الغرفة ىي العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 10,0 10,0 5,9 3 لا
 100,0 90,0 52,9 27 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل حداثة تجييزات الغرفة ىي العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 96,7 96,7 56,9 29 لا
 100,0 3,3 2,0 1 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل الراحة في الغرفة ىي العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 90,0 90,0 52,9 27 لا
 100,0 10,0 5,9 3 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىي العنصر الأكثر أىمية بالنسبةالطعام نوعية (: ىل 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 30,0 30,0 17,6 9 لا
 100,0 70,0 41,2 21 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   



Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة الطعام سعر(: ىل 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 56,7 56,7 33,3 17 لا
 100,0 43,3 25,5 13 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل تقديم الطعام ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 100,0 100,0 58,8 30 لا 
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل التنوع في الطعام ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 93,3 93,3 54,9 28 لا
 100,0 6,7 3,9 2 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل نظافة الطعام العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 80,0 80,0 47,1 24 لا
 100,0 20,0 11,8 6 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل الدقة في تقديم الخدمة ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )



 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 60,0 60,0 35,3 18 لا
 100,0 40,0 23,5 12 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ىل السرعة في تقديم الخدمة ىي العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 60,0 60,0 35,3 18 لا
 100,0 40,0 23,5 12 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 زبونلم ىل تمبية  الخدمة لحاجاتك و رغباتك ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبة(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 76,7 76,7 45,1 23 لا
 100,0 23,3 13,7 7 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ر أىمية بالنسبةىل تعاطف و مودة الموظفين ىو العنصر الأكث(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 96,7 96,7 56,9 29 لا
 100,0 3,3 2,0 1 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون عنصر الأكثر أىمية بالنسبةىل احترام الموظفين ىو ال(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 



Valide 
 13,3 13,3 7,8 4 لا
 100,0 86,7 51,0 26 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون موظفين ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبةال استجابةىل (: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 86,7 86,7 51,0 26 لا
 100,0 13,3 7,8 4 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون ل الحفاظ عمى الأغراض الشخصية ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبةى(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 13,3 13,3 7,8 4 لا
 100,0 86,7 51,0 26 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 لمزبون مات الشخصية ىو العنصر الأكثر أىمية بالنسبةسرية المعمو  ىل(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 80,0 80,0 47,1 24 لا
 100,0 20,0 11,8 6 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 ىل أنت راض عن اقامتك في الفندق(: 00العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 100,0 100,0 58,8 30 نعم 
Manquante Système manquant 21 41,2   



Total 51 100,0   

 
 ك بنعم ىل الحجز ىو السبب الذي جعمك راضاذا كانت اجابت(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 76,7 76,7 45,1 23 لا
 100,0 23,3 13,7 7 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 نت اجابتك بنعم ىل الغرفة ىي السبب الذي جعمك راضاذا كا(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 23,3 23,3 13,7 7 لا
 100,0 76,7 45,1 23 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 اذا كانت اجابتك بنعم ىل الإطعام ىو السبب الذي جعمك راض(: 000) العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 23,3 23,3 13,7 7 لا
 100,0 76,7 45,1 23 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 

 اذا كانت اجابتك بنعم ىل تقديم الخدمة ىو السبب الذي جعمك راض(: 000العبارة )
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 33,3 33,3 19,6 10 لا
 100,0 66,7 39,2 20 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   



 
 اذا كانت اجابتك بنعم ىل تعامل موظفين ىو السبب الذي جعمك راض(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 30,0 30,0 17,6 9 لا
 100,0 70,0 41,2 21 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 اذا كانت اجابتك بنعم ىل الأمان ىو السبب الذي جعمك راض(: 000العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 10,0 10,0 5,9 3 لا
 100,0 90,0 52,9 27 نعم

Total 30 58,8 100,0  
Manquante Système manquant 21 41,2   

Total 51 100,0   

 
 مقاييس التشتت لعبارات المحور الأول(: 30الممحق رقم )

 

 عبارات البعد الأول
 N Moyenne Ecart type 
 62606, 3,4333 30 1العبارة 
 62146, 3,4000 30 2العبارة 

N valide (listwise) 30   
 

 عبارات البعد الثاني
 N Moyenne Ecart type 
 57135, 3,5333 30 3العبارة 
 63968, 4,0667 30 4العبارة 
 86037, 4,1333 30 5العبارة 
 86037, 4,1333 30 6العبارة 
 61026, 4,2000 30 7العبارة 
 66176, 4,1000 30 8العبارة 
 81931, 4,1333 30 9العبارة 
 59596, 4,3000 30 11العبارة 
 79438, 4,3000 30 11 العبارة
 54667, 4,3333 30 12العبارة 



N valide (listwise) 30   
 

 عبارات البعد الثالث
 N Moyenne Ecart type 
 88474, 4,1000 30 13العبارة 
 89955, 3,8667 30 14العبارة 
 81931, 3,1333 30 15العبارة 
 71840, 3,3667 30 16العبارة 

N valide (listwise) 30   
 

 عبارات البعد الرابع

 N Moyenne Ecart type 
 73030, 3,5333 30 17العبارة 
 66089, 3,6667 30 18العبارة 
 59596, 3,7000 30 19العبارة 
 79438, 3,7000 30 21العبارة 
 59596, 3,7000 30 21العبارة 
 98786, 3,7000 30 22العبارة 

N valide (listwise) 30   
 

 عبارات البعد الخامس
 N Moyenne Ecart type 
 1,13664 3,1333 30 23العبارة 
 73030, 3,8667 30 24العبارة 
 73108, 3,5000 31 25العبارة 
 1,05045 4,0000 30 26العبارة 
 88474, 401111 31 27العبارة 
 82768, 4,2667 30 28العبارة 

N valide (listwise) 30   
 

 عبارات البعد السادس
 N Moyenne Ecart type 

29العبارة   30 4,3667 ,76489 
31العبارة   30 4,4667 ,81931 

N valide (listwise) 30   

 
 ( اختبار الفرضية الرئيسية الأولى30الممحق )

 

يةعاختبار الفرضيات الفر   



 N Moyenn
e 

Ecart-typ
e 

Erreur 
standard 
moyenne 

 10194, 55837, 3,4167 30 1البعد
 08979, 49178, 4,1233 30 2البعد
 11099, 60790, 3,6167 30 3البعد
 10810, 59209, 3,6667 30 4البعد
 11065, 60606, 3,8111 30 5البعد
 12704, 69584, 4,4167 30 6البعد

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

 6252, 2082, 41667, 000, 29 4,087 1البعد

 1,3070 9397, 1,12333 000, 29 12,511 2البعد

 8437, 3897, 61667, 000, 29 5,556 3البعد

 8878, 4456, 66667, 000, 29 6,167 4لبعدا

 1,0374 5848, 81111, 000, 29 7,330 5البعد

 1,6765 1,1568 1,41667 000, 29 11,151 6البعد

 

 ثانية( اختبار الفرضية الرئيسية ال30الممحق )
 

 الفرضية الفرعية الأولى
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
 من هي الغرفة هل رايك حسب
 تقييمك في أهمية الأكثر الأبعاد
 لمجودة

30 ,8667 ,34575 ,06312 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 الأبعاد من هي الغرفة هل رايك حسب
 لمجودة تقييمك في أهمية الأكثر

-2,112 29 ,043 -,13333 -,2624 -,0042 



 

 الفرضية الفرعية الثانية
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
 من هو الإطعام هل رايك حسب
 تقييمك في أهمية الأكثر الأبعاد
 لمجودة

30 ,8333 ,37905 ,06920 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 من هو الإطعام هل رايك حسب
 لمجودة تقييمك في أهمية الأكثر الأبعاد

-2,408 29 ,023 -,16667 -,3082 -,0251 

 

 الفرضية الفرعية الثالثة
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
 العنصر هي الغرفة نظافة هل

 بالنسبة أهمية الأكثر
30 ,9000 ,30513 ,05571 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 الأكثر العنصر هي الغرفة نظافة هل

 بالنسبة أهمية
-1,795 29 ,083 -,10000 -,2139 ,0139 

 

 الفرضية الفرعية الرابعة
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
 الأكثر العنصر هي النوعية هل

 بالنسبة أهمية
30 ,7000 ,46609 ,08510 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 



Inférieure Supérieure 
 الأكثر العنصر هي النوعية هل

 بالنسبة أهمية
-3,525 29 ,001 -,30000 -,4740 -,1260 

 

 اختبار الفرضية الخامسة
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
 الأغراض عمى الحفاظ هل

 الأكثر العنصر هو الشخصية
 بالنسبة أهمية

30 ,8667 ,34575 ,06312 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 الشخصية الأغراض عمى الحفاظ هل
 بالنسبة أهمية الأكثر العنصر هو

-2,112 29 ,043 -,13333 -,2624 -,0042 

 

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
 من هو الأمان هل رايك حسب
 تقييمك في أهمية الأكثر الأبعاد
 لمجودة

30 ,0667 ,25371 ,04632 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 من هو الأمان هل رايك حسب
 لمجودة تقييمك في أهمية الأكثر الأبعاد

-20,149 29 ,000 -,93333 -1,0281 -,8386 

 

 ثالثة( اختبار الفرضية الرئيسية ال30الممحق )

 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 



 الغرفة هل بنعم اجابتك كانت اذا
 راض جعمك الذي السبب هي

30 ,7667 ,43018 ,07854 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 هي الغرفة هل بنعم تكاجاب كانت اذا

 راض جعمك الذي السبب
-2,971 29 ,006 -,23333 -,3940 -,0727 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
 الإطعام هل بنعم اجابتك كانت اذا
 راض جعمك الذي السبب هو

30 ,7667 ,43018 ,07854 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 الإطعام هل بنعم اجابتك كانت اذا
 راض جعمك الذي السبب هو

-2,971 29 ,006 -,23333 -,3940 -,0727 

 

 ار الفرضية الفرعية الثالثةاختب
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
 تعامل هل بنعم اجابتك كانت اذا

 راض جعمك الذي السبب هو موظفين
30 ,7000 ,46609 ,08510 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 تعامل هل بنعم اجابتك كانت اذا

 راض جعمك الذي السبب هو موظفين
-3,525 29 ,001 -,30000 -,4740 -,1260 

 



 
 الرابعةالفرعية اختبار الفرضية 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 
moyenne 

 الأمان هل بنعم اجابتك كانت اذا
 راض جعمك الذي السبب هو

30 ,9000 ,30513 ,05571 

 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 1 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 هو الأمان هل بنعم بتكاجا كانت اذا

 راض جعمك الذي السبب
-1,795 29 ,083 -,10000 -,2139 ,0139 

 

 

 

 



 ممخص الدراسة

 

 ممخص
في فندق مصنف، وذلك هدفت الدراسة إلى معرفة أثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا الزبائن 

لموصول إلى فهم أفضل لمدى تأثير جودة الخدمات المقدمة من قبل الفندق عمى كسب رضا الزبائن، 
فندق التمثمت في تقييم الزبائن لجودة خدمات  ولتحقيق هذا الهدف اعتمدنا في دراستنا عمى ثلاث فرضيات،

مجتمع  مثل، وقد تملجودة هذه الخدمات والتي تؤثر عمى رضاه مهمية في تقييمهأ الزبائن والأبعاد التي يوليها
استبانة عمى زبائن هذا الفندق، وقد تم التوصل إلى أن  03الدراسة في زبائن فندق ماريوت حيث تم توزيع 

بالرضا عن مستوى جودة الخدمات التي يقدمها فندق ماريوت، وانطلاقا من  ونشعر ة يأفراد العينجميع 
  النتيجة المتوصل إليها تم تقديم مجموعة من التوصيات.

 .الخدمات الفندقية، جودة الخدمات الفندقية، رضا الزبائن الكممات المفتاحية:
 

Summary 

The objective of This study is to understand the impact of quality of hotel 

services on customer satisfaction in a rated hotel in order to gain a better 

understanding of the impact of the quality of services provided by the hotel on 

customer satisfaction. To achieve this objective, we have based on three 

hypotheses: And the dimensions that customers attach importance to their 

evaluation of the quality of these services and affect their satisfaction. The study 

community was represented in the customers of the Marriott Hotel, where 30 

questionnaires were distributed to the customers of this hotel, and it was concluded 

that all respondents are satisfied with the quality of services provided by the hotel 

Marriott, and get off Based on the findings, a set of recommendations were 

presented. 

 

Keywords: hotel services, hotel service quality, customer satisfaction. 


