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 كلام ولم يستنجح    اسمهالحمد الله الذي يستفتح بأفضل من  
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  كانت خير عون لنا في إنجاز هذا العمل بعد

  االله عز وجل جلاله

  مع كل الشكر والعرفـان لفندق دار العز وكل طاقمه على

  معنا  تعاونهم

  كل الشكر لكل من كان دافعا لنا طول مشوارنا الدراسي
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حیث  ،لقد شهد العالم في الفترة الأخیرة تقدما ملحوظا في شتى المجالات السیاسیة والثقافیة والخدماتیة     

نظرا للأهمیة التي تتمتع بیها في تنمیة القطاعات الإقتصادیة  ،أصبحت هذه الأخیرة محور إهتمام الباحثین

بتقدیم خدمات متمیزة لزبائنها بغیة زیادة قدرتها  والاهتماممعظمها إلى تبني مفهوم الجودة  اتجهتللدول، لهذا 

  .التنافسیة وضمان إستمراریتها وبقائها في السوق

، خدمات متنوعة ومختلفةوتعد المؤسسات الفندقیة من بین المؤسسات الخدمیة المتخصصة في تقدیم       

المؤسسات الفندقیة خاصة  فاهتمامالفنادق وزیادة الطلب على خدماتها،  في ة نشیطةمما أدى إلى ظهور حرك

بالخدمة مكنها من التعرف على الزبون والتقرب منه وفهم حاجیاته ومتطلباته لأجل تحقیق رضاه وولائه 

والمعلوماتیة مكنت الزبون من المفاضلة بین  الاتصالات، خاصة أن ثورة تكنولوجیا الفندقیة للمؤسسة

ات حسب رغباته وإختیاراته، وتقییمه لمستوى جودة الخدمات المقدمة له، فالزبون أصبح یحكم على الخدم

صورة ومكانة المؤسسة من منظور جملة من المعاییر تأتي في مقدمتها الجودة التي تعتبر الأهم بالنسبة له 

الزبائن عن الخدمات والأصعب بالنسبة للمؤسسة الفندقیة، التي یجب علیها السعي لمعرفة درجة رضا 

  .طرق لقیاس هذا الرضا واستعمالالمقدمة 

هداف التي فرضا الزبون عن جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الفندقیة أصبح من أهم الأ     

وإستمراریتها في أداء نشاطها بشكل جید وضمان نموها وتطورها مرهون بمدى  ،تسعى أي مؤسسة لتحقیقه

د أكبر من الزبائن، وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم وتحسین جودة الخدمة الفندقیة المقدمة قدرتها على جلب عد

  . وتوفیر أهم الأبعاد التي یولیها الزبائن أهمیة بنسبة عالیة

  إشكالیة الدراسة

  :مما سبق یمكننا معالجة إشكالیة الدراسة بالإجابة على التساؤل الأتي انطلاقا

  ما مدى مساهمة جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا زبائن فندق دار العز بولایة جیجل؟           

وحتى نتمكن من الإجابة على هدا التساؤل الرئیسي تمت الإستعانة بمجموعة من التساؤلات الفرعیة      

  :التالیة

  ما المقصود بجودة الخدمات الفندقیة؟ -1
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  خدمة الفندقیة ورضا زبائن فندق دار العز بجیجل؟مدى وجود علاقة بین أبعاد جودة ال ما -2

یعتبر أكثر ) الإعتمادیة، الملموسیة، الإستجابة، التعاطف، الأمان(أي أبعاد جودة الخدمة الفندقیة   -3

  أهمیة بالنسبة لزبائن فندق دار العز؟

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رضا الزبون وجودة الخدمات الفندقیة لفندق دار العز تعزى هل  -4

  ؟ )الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة، الحالة الإجتماعیة، الدخل(للخصائص الشخصیة 

  فرضیات الدراسة

  :الرئیسیة التالیةة ساؤلات المطروحة تم وضع الفرضیبناءا على الت

زبائن فندق دار العز ودة الخدمات الفندقیة ورضا ج و دلالة إحصائیة بینذعلاقة توجد " 

  ." بولایة جیجل

  :وتتفرع هذه الفرضیة إلى الفرضیات الفرعیة التالیة

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الخدمات الفندقیة ورضا الزبون؛ 

  ؛الملموسیةیولي زبائن فندق دار العز أهمیة كبرى لبعد 

 فندق دار العز تعزى  د فروقات في إجابات عینة الدراسة حول رضاهم عن خدماتتوج

  ). الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة، الحالة الإجتماعیة، الدخل(للخصائص الشخصیة 

  أهمیة الدراسة

  :یلي تبرز أهمیة الدراسة من خلال ما

  الفندقیة في الفندق محل الدراسة ودورها في تحقیق رضا تسلیط الضوء على ماهیة جودة الخدمات

 الزبون؛

 إبراز الدور المحوري الذي تلعبه جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبون؛ 

 البحث عن أي أبعاد جودة الخدمة المقدمة لها تأثیر كبیر وأهمیة لدى الزبون. 
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  ةسأهداف الدرا

  :الأهداف والتي تتمثل فیما یلي تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق مجموعة من

 إثراء المكتبة الجامعیة؛ 

 تحدید العلاقة بین جودة الخدمات ورضا الزبائن؛ 

 تحدید المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمة الفندقیة ورضا الزبائن؛ 

  التوصل إلى بعض النتائج والإقتراحات التي ستساعد فندق دار العز بولایة جیجل على تطویر

 ؛وتحسین خدماته

 تزوید المؤسسات الفندقیة بالمعلومات الضروریة لتحسین جودة خدماتها.   

 أسباب اختیار الموضوع

  :تم إختیار هذا الموضوع للأسباب التالیة

 علاقة الموضوع بالتخصص؛ 

  لأهمیة جودة الخدمة لكسب رضا الزبائن؛ الانتباهلفت 

 الوعي لدى المؤسسات الفندقیة في الجزائر بأهمیة جودة الخدمة في تحقیق المیزة  نقص

 وبقائها في السوق؛ استمرارهاالتنافسیة لها و ضمان 

  عدم إهتمام الفنادق على مستوى ولایة جیجل بأهمیة الجودة في كسب رضا الزبون وإهمالها

 للزبون؛

  من وجهة نظر الزبائن نظرا لكون الزبون الرغبة في البحث في موضوع تقییم جودة الخدمة

 .یجد صعوبة كبیرة في تقییم جودة الخدمات نظرا لخصائصها

  منهجیة الدراسة

التحلیلي في الجانب النظري لمختلف مفاهیم جودة و  دراسة موضوعنا على المنهج الوصفيفي  اعتمدنا     

على المنهج الاحصائي التحلیل  عتمدنافاالخدمات الفندقیة ورضا الزبون، أما فیما یخص الجانب التطبیقي 
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في تحلیل نتائج الاستبیان الذي استخدمناه  spss باستعمال برنامج الحزمة الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة

    .تكادات لجمع المعلوما

  هیكل الدراسة

 الأخذمن أجل دراسة هدا لموضوع والإجابة على الإشكالیة المطروحة والتساؤلات التي تضمنتها مع       

ا المبحث إلى ثلاث فصول الفصل الأول ذلتي تم وضعها، فقد قمنا بتقسیم هبعین الإعتبار للفرضیات ا

لجودة الخدمات الفندقیة متطرقین إلى أساسیات حول المنشأة الفندقیة، ماهیة  یتضمن الإطار المفاهیمي

الخدمة الفندقیة ثم جودة الخدمة الفندقیة، ثم في الفصل الثاني تطرقنا إلي رضا الزبائن وعلاقته بجودة 

تناولنا  أما في الفصل الثالث وهو الفصل التطبیقي. الخدمات الفندقیة، وطرق قیاس الرضا وأدوات تحسینه

 وهو ،فیه دراسة میدانیة لدور جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبون بفندق دار العز بولایة جیجل

تطرقنا الثاني المبحث  المبحث الأول تطرقنا فیه إلى تقدیم فندق دار العز وبدوره قسمناه إلى ثلاثة مباحث، 

تحلیل النتائج وإختبار فرضیات  فیه ناولناحث الثالث فتدراسة، أما المبالإجراءات المنهجیة للمن خلاله إلى 

  .الدراسة

  الدراسات السابقة

هناك العدید من الدراسات السابقة ذات صلة قویة بالموضوع الدراسة والتي أمكن الحصول علیها      

  :وتناولت موضوع الدراسة من جوانب متعددة ویمكن حصرها فیما یلي

، بعنوان جودة الخدمات وأثرها في تحقیق رضا الزبون وهي دراسة نور الدین محمد سعد االله - 1

 :2017مذكرة لنیل شهادة الماجستیر تخصص إدارة الأعمال بجامعة شندي بالسودان سنة 

وقد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مفهوم جودة الخدمات وأبعادها ورضا الزبائن والتعرف على       

كما هدفت إلى توفیر قاعدة من المعلومات التي تساعد , تقییم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم

التي یولیها الزبائن أهمیة بنسبة  الإدارة المنظمة في قیاس جودة ما تقدمه من خدمات وتحدید أهم الأبعاد

الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي والمنهج التاریخي، ثم توصلت الدراسة لعدید من النتائج  اتبعتعالیة، وقد 

  :من أهمها 
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  المعدات والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة حدیثة ومتطورة؛ 

  وشكاوي الزبون بالبنك؛ استفساراتیتم الرد الفوري على 

  الإدارة العلیا؛ اهتماماتیضع البنك مصلحة الزبائن في مقدمة 

  :كذلك خرجت الدراسة بمجموعة من التوصیات أهمها

  على تطویر وتحسین التكنولوجیا المستخدمة في تقدیم  باستمراریجب على إدارة البنك العمل

مجال خدمات الخدمات والسعي نحو إمتلاك أفضل وأحدث الوسائل التكنولوجیة المستخدمة في 

 البنوك؛

  وشكواهم وسرعة حلها؛ استفساراتهمیجب على البنك الإستماع للزبائن وتلقي 

  اهتماماتهایجب على الإدارة العلیا للبنك وضع مصلحة الزبون في مقدمة. 

دراسة بوعنان نور الدین، بعنوان جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء وهي مذكرة مقدمة  - 2

على شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر،  ضمن متطلبات للحصول

- 2006تخصص علوم التسییر، فرع تسویق، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، السنة الجامعیة 

2007: 

 باعتبارهاوقد هدفت هده الدراسة إلى تقدیم إطار نظري یحدد ویعرف مختلف المفاهیم المتعلقة بالجودة       

یث وقد ركزت بصورة أساسیة على جودة الخدمات من حیث مؤشرات ونماذج تقسیمها مدخل إداري حد

بالإضافة إلى التطرق إلى نظام الإصغاء للعمیل كمصدر لمعرفة حاجات وتوقعات العملاء، ویمكن تحدید 

 الأنشطة التي تؤدي إلى إرضاء العملاء، كما تناول طرق قیاس رضا العمیل لمعرفة درجة رضا العملاء عن

الخدمات المقدمة التي تحققها المؤسسة من أجل إیجاد الأسالیب الكفیلة لتحسین جودة الخدمات، وقد تبین 

من خلال الدراسة  أن تقییم العملاء لجودة الخدمات من خلال المؤشرات الخاصة بالتقییم تختلف عن عمیل 

أنه یعتبر زبائن المؤسسة المینائیة ، بالإضافة إلى لخدمة تعمل على تحقیق رضا العمیللأخر كما أن جودة ا

لولایة سكیكدة أن الأداء الفعلي للخدمة المقدمة تتمیز بالضعف في أغلب مظاهره وهذا ما یعكسه الإنطباع 

  .  السلبي حول مستوى الخدمة المینائیة

دراسة فاتح سفیان، بعنوان دور جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبائن، دراسة میدانیة  - 3

متطلبات لنیل شهادة الماستر أكادیمي، میدان علوم إقتصادیة  لاستكماللفندق قورارة بتیمیمون، مذكرة 
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امعة قاصدي مرباح، وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، شعبة العلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، ج

  .2017-2016ورقلة، سنة 

وتهدف هده الدراسة إلى التعرف على علاقة جودة الخدمات الفندقیة ورضا الزبون من خلال أبعاد      

الدراسة  اعتمدت، ولتحقیق هذا الهدف )، الأمانالاستجابةالإعتمادیة، الملموسیة، التعاطف، (الجودة الخمسة

كأداة لجمع البیانات ثم توزیعها  استبیانتها طبیعة الدراسة، حیث تم تصمیم على الأسلوب الوصفي لملائم

الباحث  واستخدم ، إستبانة) 55(على عینة الدراسة والمتمثلة بزبائن فندق قورارة بتمیمون البالغ عددها 

علاقة وقد توصلت الدراسة إلى وجود  Spssالبرنامج الإحصائي  وباستخدامالأدوات الإحصائیة الملائمة، 

  .ة الخدمات الفندقیة ورضا الزبائنذات دلالة إحصائیة بین جود

 :یلي وتختلف دراستنا الحالیة عن هذه الدراسات السابقة في جوانب عدیدة نذكر أهمها فیما 

للدراسة قصد تعریفها وذكر أبعاد  بمختلف جوانب جودة الخدمة الفندقیة في الإطار النظري محاولة الإلمام

تحقق الرضا، وكذلك توضیح مفهوم الزبون والعوامل المؤثرة في سلوكه، وقیاس هذا الرضا الجودة التي 

وأدوات تحسینه، ثم قمنا بإبراز هذه العلاقة بین رضا الزبون وجودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبون 

ا الزبون، وإبراز أهم في فندق دار العز، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة بین جودة الخدمة الفندقیة ورض

، التي تساعد الزبائن في )الملموسیة، الإستجابة، الإعتمادیة، التعاطف، الأمان( عوامل الجودة الخمسة 

تقییمهم لجودة الخدمات المقدمة لهم، وتساعد إدارة الفندق على إتخاذ القرارات، ووضع برامج خاصة بتحسین 

  .جودة الخدمة

  صعوبة الدراسة

  :یلي وبات فیماتتمثل هده الصع

  ؛مما أدى لإنخفاض عدد السیاح بسبب وباء كورونا وجود حجر صحي في الولایة 

 عدم التعاون الكبیر من طرف موظفي الفندق؛ 

  ؛نتیجة الوباء الاستقصاءتخوف بعض أفراد العینة من الإجابة على الإستبیان ونقص ثقافة 

  صعوبة الحصول على المعلومات من بعض أفراد عینة الدراسة خاصة بالنسبة للفئة ذات

 .والمتوسط الابتدائيالمستوى التعلیمي 
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الإطار المفاهیمي لجودة الخدمات الفندقیة: الفصل الأول  

  أساسیات حول المنشآت الفندقیة: المبحث الأول

  ماهیة الخدمة الفندقیة: المبحث الثاني

جودة الخدمات الفندقیة: المبحث الثالث  
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  تمهید

تحتل الخدمات الفندقیة مكانة بارزة نظرا لأهمیتها في تنمیة القطاع السیاحي الذي له دور كبیر في      

  .التنمیة الإقتصادیة، فالخدمات الفندقیة تمثل ضرورة إقتصادیة لبناء كیان سیاحي جذاب

ویشغل موضوع الجودة مكان الصدارة في الخطط الإستراتیجیة في أي مؤسسة خدمیة بسبب التنافس في      

سبیل الوصول إلى أكبر شریحة ممكنة من الزبائن فعلیه فإن الإعداد والتهیئة للجودة لیست بالشكل الیسیر إذ 

  . أن هذا الأمر یحتاج إلى إمكانیات وكفاءات متعددة

  :س قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كالتاليوعلى هذا الأسا

  .أساسیات حول المنشآت الفندقیة: المبحث الأول - 

  .ماهیة الخدمة الفندقیة: المبحث الثاني - 

    . جودة الخدمات الفندقیة: المبحث الثالث - 
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  أساسیات حول المنشآت الفندقیة: المبحث الأول

فراد في السفر سواء داخل الدولة أو خارجها أدى إلى نمو نظرا لتطور وسائل النقل وزیادة رغبة الأ     

وظهور قطاع الفندقة، فالفنادق إحدى العوامل الأساسیة لقیام نشاط السیاحة التي تشتمل الإیواء والخدمات 

المرفقة لها التي تشبع حاجات ورغبات السیاح، ووفي هذا المبحث سوف نتطرق لنشأة وتطور الفنادق 

  . تها وأخیرا العوامل المؤثرة في النشاط الفندقيومفهومها وتصنیفا

  نشأة وتطور الفنادق: المطلب الأول

تعد صناعة الفنادق من الصناعات القدیمة جدا، حیث فتحلیل التطور التاریخي لصناعة الفنادق یبین      

   )1(:هي كالتالين تصل إلى هذا المستوى من التطور في الوقت الحالي مرت بثلاث فترات و أأن الفنادق قبل 

  العصور القدیمة : أولا

سمیت هذه العصور بعصور الخانات البدائیة وهي تعتبر النواة الأولى للفنادق، انتشرت وازدهرت هذه      

ونشاط التجارة في تلك العصور،  الخانات البدائیة في حضارة واد النیل والرافدین وفلسطین وذلك لإزدهار

كانت قوافل التجار تأتي إلى تلك المناطق لغرض التجارة حیث كان البیع یتم عن طریق المقایضة على هذا 

الأساس كانت هناك حاجة ماسة لإیواء القوافل وتوفیر أماكن الراحة، وكانت هذه الخانات عبارة عن فسحة 

والسبب الآخر لنشوء هذه الخانات هو الحركة الدینیة وزیادة كبیرة من الأرض محاطة بسور من أشجار، 

الأماكن المقدسة في فلسطین ولزیارة القدس الشریف، ونظرا لحاجة الزوار إلى أماكن الراحة والطعام انتشرت 

 .هذه الخانات بالقرب من الأماكن الدینیة

  العصور الوسطى :ثانیا

إذ  19وحتى القرن  18الفنادق، خاصة بحلول القرن  تعتبر العصور الوسطى بدایة تطور صناعة     

عرفت هذه الفترة بطولها وقد ساعد ذلك على تطور صناعة الفنادق وأخذت تحل محل الخانات في المدن 

الصغیرة، وتمكنت من غزو المدن الكبرى وتحول بذلك الخان البدائي إلى فندق كبیر مقسم إلى عدة غرف، 

في أوروبا وما واكبها من توسع  18عد لاسیما قیام الثورة الصناعیة في القرن وأخذت الفنادق تتطور فیما ب

                                                           
 .10ـ  9، ص ص 1997دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن، ، )1سلسلة كتب الفنادق السیاحیة(مبادئ إدارة الفنادق ماهر عبد العزیز توفیق،  )1(
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ذلك ظهور العدید من الفنادق التي تقدم خدمة الإیواء  استدعىحیث  ،الصناعیة والتجارة وغیرها في حركات

  .والطعام وخدمات أخرى متعددة

  الفندقة في العصور الحدیثة: ثالثا

تمتد هذه الفترة من القرن التاسع عشر حتى وقتنا الحاضر، إذ أصبحت صناعة الفنادق في العصر      

الحالي صناعة فریدة ومتمیزة لها خصائصها وأنظمتها وثقافتها وقوانینها وسیاساتها، حیث تشیر دراسات 

، 20موا ملحوظا في القرن صناعة الفنادق في الولایات المتحدة الأمریكیة إلى أن صناعة الفنادق شهدت ن

كما تم فیها تطویر الكثیر من المفاهیم المتعلقة بتصمیم الفنادق وذلك من خلال العمل المتواصل لتقابل 

الفنادق ذات الأحجام المتوسطة  استبدالوتم  ،حاجات ورغبات المسافرین والسائحین المتغیرة باستمرار

ى یتمیز بناؤها بفن معماري خلاق وجدید وقاعات مركزیة ذات والقائمة في مراكز المدن التجاریة بفنادق أخر 

في " century Plaza"سطوح عالیة، وبمصاعد خارجیة جذابة وإبداعات أخرى أصبحت ملازمة لكثیر منها 

كما تم إنشاء فنادق المؤتمرات الضخمة التي . في أطلنطا" Regency hyatt"لوس أنجلوس وكذلك فنادق 

  .)1(احات واسعة لإقامة الحفلات لتقابل متطلبات السوق المتغیرة والمتزایدة باستمرارتتمیز بكبر حجمها ومس

  مفهوم الفنادق: المطلب الثاني

كما لاحظنا في المطلب السابق فإن الفنادق مرت بمراحل عدیدة حتى أصبحت ما هي علیه الیوم،      

  .وسوف نحاول في هذا المطلب تسلیط الضوء على مفهوم الفنادق

  تعریف الفندق : ولاأ

  :لقد تعددت التعاریف التي تناولت مصطلح الفنادق وسوف نحاول تقدیم أهمها كما یلي

"  hôtel"والتي اشتقت من الكلمة الفرنسیة "  hospitality" كلمة فندق تعادل في اللغة اللاتینیة كلمة     

  .بمعنى المكان المخصص لإقامة الضیوف

  .)2(مبنى أو مؤسسة أو تمد الجمهور بالإقامة والطعام والخدمة :"الفندق هو - 

                                                           
 .32، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، ص الفنادق إدارةأحمد محمد المصري،   )1(
 .23، ص 2016، دار حامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الأردن، علم إدارة الضیافةمصطفى یوسف كافي،  )2(
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مكان یحصل فیه المقیم أو النزیل أو العمیل على جمیع الخدمات التي بإمكانه : "ویعرف أیضا أنه - 

  .)1(الحصول علیها في منزله، ولكن نظیر اجر متفق علیه مسبقا

ه المسافر الملتزم لخدمات المأوى والطعام مقابل قیمة مكان یلتقي فی: "وعرفته مجلة السیاحة العربیة بأنه - 

  .  )2("محددة قادر على دفعه

كما یمكن النظر إلى الفندق بوصفه نظام إداري مصمم للعمل من اجل تحقیق مجموعة محددة من 

  :الأهداف وذلك على النحو الذي یوضحه الشكل التالي

  الفندق كنظام                                        ): 01(الشكل                                    

  

  

  

  .15، ص2004، المكتب العربي الحدیث، مبسط التسویق منهج تحلیلمحمد الصرفي،  :المصدر

  أهمیة الفنادق: ثانیا

 :)3(تتمثل أهمیة الفنادق فیما یلي

تقدم الفنادق للأفراد كل التسهیلات والحاجات الضروریة، فضلا عن خدمة الإیواء،  :تقدیم الخدمات للأفراد -

لمسافرین فالفنادق تعتبر أحد مستلزمات الحضارة الحدیثة التي تلبي حاجیات المجتمع ورغباته وتسمح بإقامة ا

  .الذین ینتقلون في شتى أنحاء العالم

لقد تبین أن الصناعة الفندقیة من أكبر الصناعات في العالم في تولید فرص العمل إذ  :توفیر فرص العمل -

  .تعتبر مشغلا هاما للعمالة سواء كانت مباشرة أو غیر مباشرة

                                                           
 .21، ص 2010، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الإدارة الفندقیة والسیاحیةعبد الكریم حافظ،  )1(
 .21ص  ،فیق، مرجع سبق ذكرهماهر عبد العزیز تو  )2(
 .41ص  ،1998، الطبعة الأولى دار وائل للطباعة والنشر، إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجیةمحمد أمین السید علي،  )3(

 المدخلات

 موارد بشریة

 عملیة التحویل

 الإقامة ومستلزماتها

المخرجات خدمات فندقیة 

 متنوعة

 تغذیة مرتدة بالمعلومات
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ركان السیاحة، نتیجة لما تقدمه من خدمات تعتبر صناعة الفنادق ركنا أساسیا من أ :مورد للعملة الصعبة -

  .وظیفیة في میدان الاقتصاد الوطني ولكونها وسیلة للحصول على العملة الصعبة

تلعب الفنادق دورا هاما في مختلف الفئات  :تعلیم وتدریب الأفراد العاملین في المجالات المختلفة للفندقة -

  .یادة كفاءتهم وإلهامهم وتطویر مهاراتهموتدریبهم في المجالات المختلفة للفندقة بغرض ز 

  خصائص الفندق : ثالثا

  :)1(تتمیز الفنادق بمجموعة من الخصائص یمكن ذكرها فیما یلي

وذلك بسبب اختلاف حجم ودرجة النشاط السیاحي من فترة لأخرى خلال العام وارتباط  :موسمیة النشاط -

  .ذلك بظروف المناخ والطبیعة والأمور الاجتماعیة لكل الدول

مبیت، إقامة، وإعاشة، تقدیم وجبات ومشروبات، وترفیه النزلاء، (تأدیة خدمات فندقیة  :نشاطا خدمي -

 ).غیرها وحجز الطائرات والبواخر والسفن و 

   :)2(بالإضافة إلى

فأي أحداث سیاسیة تقع في دولة ما قد تؤثر على المنطقة  :حساسیة النشاط الفندقي للأحداث السیاسیة

كلها والمثال على ذلك الحروب المستمرة في الشرق الأوسط والخلافات السیاسیة بین الدول،حیث أثرت هذه 

  .  ةالأحداث على نمو عملیة السفر إلى هذه المنطق

فالعملة القویة تمكن مواطنها  :حساسیة النشاط الفندقي للظروف الاقتصادیة للدول التي تصدر الزوار

  .وحاملها من السفر والإنفاق بسخاء في الدول التي تعاني من انخفاض عملتها

نجاح  یعتبر العنصر البشري العنصر الأساسي في الصناعة الفندقیة، حیث یتوقف :إنسانیة النشاط الفندقي

  .)3(هذا النشاط على مدى كفاءة وقدرة هذا العنصر كحسن معاملة السیاح

  أنواع الفنادق : المطلب الثالث

هناك عدة تصنیفات للفنادق، وكل دولة تصنف الفنادق بشكل مختلف ولا یوجد معیار ثابت أو  توجد     

  : خاص لتصنیف الفنادق، ولكننا سنعتمد في هذا المطلب على التصنیف العام لفنادق حیث نجد
                                                           

 .182، ص 2013، الطبعة الأولى، دار للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل عام( التسویق السیاحي والفندقيعلي فلاح الزغبي،  )1(
 .29، ص 2011الطبعة الأولى، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، ،)إدارة ومفاهیم(صناعة الفنادق  علاء حسین السرابي،سلیم محمد خنفر و  )2(
 .285، ص 2007، المنظمة الوطنیة للتنمیة، مصر، )أسس علمیة وتجارب عربیة(، التسویق السیاحيصبري عبد السمیع )3(
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  تصنیف الفنادق على أساس الدرجة : أولا

  :)1(و التاليمن خلال هذا الأساس یمكن أن تصنف الفنادق على النح     

تقدم جمیع الخدمات الفندقیة الممكنة، وتتمیز بكبر حجمها وضخامتها وموقعها الجید، : الدرجة الممتازة -  1

  .ویتم التركیز دائما على نوعیة وجودة الأطعمة التي تقدمها هذه الفنادق

ى الخدمات التي تقدم أفضل خدمات الفندقیة بشكل متكامل ولكن لیس بمستو : الدرجة الأولى فنادق -  2

وأسعار الخدمات فیها أقل من أسعار الخدمات في الفنادق الممتازة، ویتمیز هذا النوع . تقدمها الفنادق الممتازة

  .الخ...من الفنادق بمواصفات من حیث الموقع والغرف والأغذیة والمشروبات

درجة من الخدمات التي تقدمها یقدم هذا النوع من الفنادق خدمات فندقیة أقل : فنادق الدرجة الثانیة - 3

فنادق الدرجة الأولى وبأسعار أقل، وتتمیز أیضا بمواصفات محددة من حیث الموقع وقطاع الغرف والأغذیة 

  .والمشروبات

یعتبر هذا النوع من الفنادق الشعبیة ویكون مستوى الخدمات المقدمة فیها : فنادق الدرجة الثالثة -  4

  .تها محدودةمتواضعا وأسعار رخیصة، وخدما

  تصنیف الفنادق على أساس الملكیة: ثانیا

  :)2(حسب هذا الأساس نجد أنواع الفنادق كما یلي     

وهي الفنادق التي یمتلكها شخص واحد وعادة تكون صغیرة وعدد غرفها قلیلة وتقدم  :قطاع الخاص - 1

  .خدمات محدودة لقلة رأس المال المستثمر فیها وتنتشر هذه الفنادق خاصة في المدن الصغیرة

وهي الفنادق التي تكون ملكیتها مشتركة بین الدولة والقطاع الخاص أو بین الدولة : قطاع مختلط - 2

  .أجنبیة وشركات

هي عبارة عن إدارة فنادق من قبل شركة واحدة وظهرت وتطورت هذه : الشركات والسلاسل الفندقیة - 3

الأنواع بعد الحرب العالمیة الثانیة، وكانت أول من أنشأتها الولایات المتحدة الأمریكیة، وكانت أحد الأسباب 

                                                           
 .49محمد سلیم خنفر وعلاء حسین السرابي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
 .20 -19ماهر عبد العزیز توفیق، مرجع سبق ذكره، ص ص ) 2(
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ع بمزایا خاصة بها مثل ضخامة رأس المال الرئیسیة لنشوئها هو المنافسة الشدیدة ذلك الوقت وهي تتمت

  .المستثمر وكبر حجم الفنادق ومن أشهرها شیراتون

  مزایا وسلبیات السلاسل الفندقیة): 01(جدول رقم                    

  السلبیات                المزایا              

  معروف ومشهور على مستوى عالمي اسمـ إستخدام 

  ـ توفر الأمن الوظیفي للعالمین 

  ـ إستخدام نظم الحجز الدولیة 

  ـ تحسین عرض الخدمات الفندقیة 

  السلسلة  باسمـ دفع المبالغ المالیة مقابل العمل 

للمتغیرات في  الاستجابةـ عدم المرونة الكافیة في 

  )الإدارة المركزیة استشارةسبب ضرورة (السوق 

  ـ عدم تكوین صورة ذهنیة علمیة نحو الفندق  

، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، العدد الثالث، النشاط الترویجي في البیئة الفندقیةیوسف أبو فارة وسمیر أبو زید، : المصدر

  .203، ص 2005

ى بعض الوزارات وهي الفنادق التي تكون ملكیتها تابعة للدولة مثل، الدور المتوفر لد :الفنادق الحكومیة- 4

  .)1(وتقدم هذه الفنادق خدماتها لعامة الناس، ولكن بأجور تختلف عما هو مخصص لأعضائه

  تصنیف الفنادق على أساس الموقع: رابعا

  :)2(من خلال هذا الأساس یمكن تصنیف الفنادق كالتالي     

یقع هذا النوع من الفنادق في المدن الكبرى والمتوسطة وتقع دائما داخل حدود البلد  :فنادق مراكز المدن -

وتتراوح دراجتها من الممتاز إلى الدرجة الثالثة والبعض منها یقدم كافة أنواع الخدمات التي یحتاجها السیاح 

 .ورجال الأعمال، وتتنوع الخدمات التي تقدمها حسب درجة الفندق وموقعه

یقع هذا النوع من الفنادق في ضواحي المدن، فنظرا لارتفاع تكلفة الأراضي لإقامة  :لضواحيفنادق ا -

أسعار  لانخفاضالفنادق في مراكز المدن، فإنه یتم إنشاء الفنادق خارج المدن أي في الضواحي نظرا 

  . الأراضي

                                                           
 .07، ص 1999، دار وفاء لدنیا الطباعة والنشر، إدارة الفنادق والقرى السیاحیةیاسین الكحیلي،  )1(
 .66 – 50، ص سلیم محمد خنفر وعلاء حسین السرابي، مرجع سبق ذكره )2(
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أو الجبال أو قرب ینابیع  عادة تكون بالقرب من المناظر الطبیعیة أو قرب الغابات: المنتجعات فنادق - 3

المیاه المعدنیة أو قرب البحیرات أو الشلالات والتي من الطبیعي أن تقع المنتجات بالقرب من الأماكن 

  .المرغوبة من الناس

یوجد هذا النوع من الفنادق وبالقرب من المطارات أو في داخل المطارات ویتم إنشائها : فنادق المطارات - 4

لطائرات ومسافرین الشركات السیاحیة العالمیة والترانزیت أو المسافر العابر الذي یضطر لإیواء المسافرین با

  .لسبب ما إلى التوقف من مواصلة رحلته كعطل معین في الطائرة أو الأحوال الجویة

یقع هذا النوع من الفنادق على الطرق البریة السریعة وضواحي المدن الكبرى  ):الموتیلات(العبور  فنادق - 5

الغرض من إنشائها إیواء المسافرین بالسیارات الخاصة، الذین یقطعون مئات الكیلومترات . بصورة رئیسیة

لذلك تسمى هذه الفنادق  ،الخ...حیث یحتاجون إلى مكان للراحة والأكل وخدمات محددة لصیانة سیاراتهم

  .براكبي السیارات

القرب من السواحل المهمة وتتراوح درجاتها من تتمیز فنادق السواحل بحكم موقعها ب: فنادق السواحل - 6

الممتازة إلى الدرجة الثالثة وتمتاز بكبر حجمها وتنوع الخدمات التي تقدمها للضیوف إذ تشتمل على كافة 

  . الخدمات التي یطلبها الضیف

والصناعیة الكبرى إذ انتشر هذا النوع من الفنادق في المراكز والمدن التجاریة : فنادق الإقامة الدائمة - 7

وهي تأوي الأفراد الذین یعملون في تلك المناطق بعیدین عن أسرهم أو یقیمون مع أفراد قلائل من عائلاتهم 

ویلجئون إلى هذه المدن طالبا للعمل، فنادق الإقامة عبارة عن بنایة تحتوي على شقق وغرف وتوفر خدمة 

  .لة صغیرة للأطعمة والمشروباتالتدبیر الفندقي وصالة للاستقبال وبعض الأحیان صا

هي عبارة عن فندق أو بنایة غرضها إیواء الشباب المحب للسفر والترحال والتعرف على : بیوت الشباب - 8

بلدان أكثر وشعوب متعددة لقاء أجر زهید، تكون بیوت الشباب عادة متواضعة في تجهیزاتها وتحتوي الغرف 

ین إلى حد أربع أسرة ودولاب صغیر ومنضدة للقراءة أو على ما هو ضروري فقط كسریر بسیط أو سریر 

  . لتناول الطعام

ویقصد بها الفنادق المتحركة أي الفنادق غیر الثابتة في مكان معین ولكنها منتقلة : الفنادق العامة - 9

  : ومتحركة ونستطیع أن نقسمها إلى
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المحیطات وتنقل المسافرین من مدینة إلى یقصد بها السفن الكبیرة التي تجوب البحار و : أ ـ الفنادق العائمة

  . أخرى أو من دولة إلى أخرى أو الرحلات البحریة حول العالم

تطلق هذه التسمیة على غرف النوم والشقق المتواجد في القطارات حیث أن : ب ـ الفنادق البریة المتحركة

  .ضابعض القطارات تكون فیها الغرف أو الشقق من الدرجة الأولى والثانیة أی

نقصد بها غرف النوم أو الشقق الموجودة على متن الطائرة هذا النوع من الفنادق قلیل : ج ـ الفنادق الطائرة

  .جدا في العالم

هذا النوع من الفنادق یكون مجهز بكافة أنواع التسهیلات والخدمات التي یحتاجها : الفنادق العلاجیة -10

الطبیعي وحمامات السونا وأحواض للمیاه المعدنیة أو الضیف العادي أو المریض مثل قاعات العلاج 

  .الكبریتیة وأطباء متخصصین بالعلاج الطبیعي وكذلك توفر الغداء المناسب للمرضى

تنتشر هذه الفنادق في المدن التي تحتوي على ملاعب كبیرة ومدن أولمبیة مثل : الفنادق الریاضیة-11

ه الفنادق في موسم واحد وهو موسم الألعاب أو قد تعمل على مدار الخ، وقد تعمل هذ...أمریكا، كندا، إسبانیا

  .السنة حسب الدولة أو الموقع

تنشا بالقرب من السواحل أو الشواطئ أو في المناطق الجبلیة أو  ):المخیمات(الفنادق المؤقتة  - 12

  .الصحراویة وتجهز بكافة التجهیزات الضروریة للمعیشة

المؤتمرات الضخمة، وقد یصل عدد غرف فندق  لاستیعابذه الفنادق تصمم ه: فنادق المؤتمرات -13

  .أعضاء المؤتمر لاستیعابالمؤتمرات إلى ألفین غرفة بالإضافة إلى صالات الطعام الفسیحة 

تتكون معظم وحدات الفندق من غرفة نوم ملحق بها صالون لاستقبال الضیوف : فندق الأجنحة -14

  .وعیة من الفنادق عدد من المطاعم وبعض الخدمات الترفیهیةومطبخ صغیر، وتتوفر في هذه الن

تهتم هذه الفنادق بالبیئة وتستخدم طاقة شمسیة بدلا من أن تترك تأثیرا ملوثا على  :الفنادق الخضراء -15

  .البیئة
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هي فنادق صغیرة تشبه المنزل العائلي ویتولى إدارتها عادة صاحب المنزل وزوجته : العائلة فنادق - 16

  .ساعدهم في الخدمات الفندقیة بقیة أفراد الأسرة وتقدم هذه الفنادق العائلیة وجبات بسیطة وخفیفةوی

  تصنیف الفنادق على أساس النجوم: خامسا

  :)1(من خلال هذا الأساس یمكن تصنیف الفنادق على النحو التالي     

  .مرتفعة متكاملة بأسعارأنواع الفنادق حیث تقدم خدمات  وهي أرقى: نجوم فنادق ذات خمسة - 1

  . تقدم خدمات متكاملة أیضا، ولكن بمستوى أقل من فندق خمس نجوم: فنادق ذات أربع نجوم - 2

وهي أقل من فنادق أربع نجوم ولا تتوفر على خدمات إضافیة الموجودة في المستوى : فنادق ثلاثة نجوم - 3

  . الأول

فاض الأثاث كما أن هناك شیوع في إستخدام المناطق وهي فنادق شعبیة نظرا لانخ: فنادق ذات نجمتین - 4

  .العامة كدورات المیاه

  .وهي فنادق في غایة التواضع وذلك بالنسبة لخدماتها وعدد غرفها وأسعارها: فنادق ذات نجمة واحدة -5

  العوامل المؤثرة في النشاط الفندقي: المطلب الرابع

ل منها عوامل داخلیة وأخرى خارجیة وهذا راجع لطبیعة یتأثر النشاط الفندقي بمجموعة من العوام      

  :النشاط ویمكن إیجازها فیما یلي

 عوامل داخلیة: أولا

وهي ما ترتبط  بالبیئة الداخلیة أي ما یدور داخل الدولة من إجراءات وأسالیب وتعدیلات وظروف التي      

  :)2(تؤثر في حركة النشاط الفندقي والسیاحي وأهمها

  الشركات والمكاتب السیاحة في الخارج؛درجة نشاط  

 العلاقات السیاسیة بین الدول؛  
                                                           

 .21، ص 2007، دار الفكر الجامعي للنشر، مصر، تخطیط وتنظیم الفنادقمحمد الصرفي،  )1(
 .183علي فلاح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
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  ولم یقابلها نشاط مماثل في الدولة في الخارج  ارتفعتدرجة نشاط الدول السیاحیة المنافسة، فكلما

  . نسبة الأشغال فیها وانخفضتتأثرت الحركة الفندقیة 

  العوامل الداخلیة: ثانیا

تلعب دورا مهما في النشاط الفندقي، حیث یمتد تأثیر هذه العوامل إلى السائحین مباشرة ، وكلما كانت      

  : )1(ذلك على فعالیة وكفاءة النشاط الفندقي وأهمها انعكسدرجة تأثیر هذه العوامل قویة 

  ؛)تلفزیون، إذاعة، صحف، مجلات(وسائل الإعلام المحلیة 

  ؛الوضع الاقتصادي للدولة

الشركات السیاحیة، المحلات العامة السیاحیة، محلات المنتجات السیاحیة، (الأنشطة السیاحیة المحلیة 

  ؛)النقل والمواصلات

النظم والإجراءات المتبعة یجب أن تكون موضوعة على أسس علمیة تتفق ومتطلبات التنمیة السیاحیة 

رة زمنیة وفقا للنصوص التشریعیة ولوائح أي دولة بحیث تكون مرنة، وتقیم كل فت التي تتطلع إلیها

  الوزارات والدولة؛

التنمیة السیاحیة للدولة ووزنها السیاحي بین الدول السیاحیة الأخرى تعكس درجة التأثیر المتوقعة في 

  .النشاط الفندقي

  العوامل الذاتیة: ثالثا

الداخلیة تمثل البیئة الداخلیة فان لأن العوامل الخارجیة تمثل عوامل البیئة الخارجیة ولأن العوامل      

  : العوامل الذاتیة تتصل بشكل وثیق بالقطاع الفندقي وأهمها

یقدمه هذا  أن مكانة القطاع الفندقي تتحدد على خریطة النشاط السیاحي بمستوى ما :الخدمة الفندقیة -

 .)2(القطاع من خدمات للسائحین

  :)3(إلى بالإضافة

                                                           
 .183علي فلاح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
 .183نفس المرجع، ص  )2(
 .296صبري عبد السمیع، مرجع سبق ذكره، ص  )3(
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تبین أن العوامل التي تغري النزلاء على تفضیل فندق دون آخر موقع الفندق نفسه، وبذلك یدخل  :الموقع -

الموقع كعامل جوهري لإنجاح المشروعات الفندقیة، ویفضل بناء الفنادق في الأماكن الهادئة بالقرب من 

  . المدن توفر راحة النزلاء

تتمیز المؤسسات الفندقیة بتصمیماتها الحدیثة المتطورة التي تعكس جمال المنظر  :التصمیم الفندقي -

  .وروعة التصمیم والراحة التامة في استخدام جمیع مرافقها

  ماهیة الخدمة الفندقیة: المبحث الثاني

من العوامل التي تساعد على جذب السیاح وزیادة عدد الزائرین ما تتوفر علیه من طاقة إقامة متعددة       

المستویات ذات مستوى خدمات مرتفع، لذا فان نوعیة الخدمة الفندقیة التي یتم تقدیمها تعدمن الضروریات 

  .للارتقاء بالقطاع السیاحي وتطویره

  لفندقیةمفهوم الخدمة ا: المطلب الأول

قبل التطرق إلى مفهوم الخدمة الفندقیة یجب التعریف بالخدمة بصفة عامة ثم الخدمة الفندقیة  بصفة      

  .خاصة

  تعریف الخدمة: أولا

  :یلي في تعریف الخدمة ومن بین هذه التعاریف نذكر ما اختلافاتهناك   

 ات عندما یتم تسویقها نشاط غیر ملموس تهدف لإشباع الرغبات والاحتیاج: "تعرف على أنها

للمستهلك النهائي أو المشتري الصناعي مقابل دفع مبلغ معین من المال ویجب أن لا تقارن 

 .)1("الخدمات ببیع منتجات أخرى

 نشاط یؤدي أو یقدم لإشباع حاجة أو رغبة معینة للزبون وقد تقدم الخدمة : "عرفت أیضا على أنها

 .)2("قد تقدم مقابل مبلغ رمزي مثل خدمات المراكز الحكومیة مقابل مبلغ معین مثل خدمة الفنادق أو

 النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي تعرض :" وقد عرفتها الجمعیة الأمریكیة لتسویق

  .)3("بسلعة معینة  لارتباطها

  

  تعریف الخدمة الفندقیة: ثانیا

                                                           
 .47، ص 2011دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات، علي توفیق الحاج و سمیر حسن عودة،  )1(
 .04، ص 75مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد أثر التنویع وتطویر الخدمات الفندقیة على الإیرادات في صناعة الفنادق العراقیة، عبد الرضا علوان،  )2(
 .18، ص 2005، الأردن، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، تسویق الخدماتالضمور، هاني حامد  )3(
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  : تعددت تعاریف الخدمة الفندقیة ونذكر أهمها  

 " عبارة عن نشاطات وفعالیات غیر ملموسة تطرحها المؤسسة الفندقیة لضیوفها بالشكل الذي یحقق

  .)1(لهم الرضا أو القبول أو الانتفاع والتأثیر فیهم لتكرار الزیارة

 عبارة عن مزج وتناسق المدخلات من موارد مادیة وتحویلها في صورة : "كما تعرف على أنها

 .)2("الخدمات التي یقدمها الفندقمدخلات ممثلة في جملة من 

 الأنشطة المادیة والغیر المادیة التي یمكن تقدیمها بشكل منفصل، وتوفر : "وتعرف أیضا على أنها

  .)3("إشباعا لرغبات وحاجات الضیوف

  خصائص الخدمة الفندقیة: ثالثا

ت وإجمالا یمكن ذكر هذه تتمیز الخدمات الفندقیة بعدة خصائص تجعلها مختلفة عن باقي أنواع الخدما     

  : )4(الخصائص كما یلي

صناعة الضیافة تعتمد على الخدمات، والخدمات شيء غیر ملموسلا یمكن وضع  :طبیعة المنتج اختلاف -

قواعد عامة أو معاییر جودة یمكن تطبیقها علیها كما لا یمكن الحصول على نفس الجودة دائما لأنها تعتمد 

  .على الأفراد ولیس آلات

في مجال الخدمات النزیل موجود في عملیة الإنتاج وعملیة الاستهلاك  :تفاعل النزلاء مع عملیة الإنتاج -

التي تتم في نفس الوقت ولا یمكن الفصل بینهما، فمثلا عندما یذهب النزیل إلى طاولة الطعام یخدم نفسه 

  .بنفسه، المعنى أن النزیل یشارك في عملیة الإنتاج

في مجال الخدمات العامل الذي یقدم لك الخدمة هو جزء من الخدمة،  ):المنتج(الخدمة العاملین جزء من -

فمثلا فموظف الإستقبال في الفندق إذا كان بشوشا ومتعاونا وهو یقدم لك الخدمة فإنه سوف یترك إنطباعا 

  .دق مرة أخرىمحببا لك، وإذا كان غاضبا فسوف تتأثر بتصرفه وسلوكه وقد لا تعاود الإقامة في نفس الفن

                                                           
 .184 -183علي فلاح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
 .06ص ، مرجع سبق ذكره، یاسین لكحیلي )2(
المؤتمر العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الفندقیة، دراسة تطبیقیة على عینة من نزلاء الفنادق الخمس نجوم في الأردن، محمد علي الروسان،  )3(

 .5، سكیكدة، ص 1955أوت  20، جامعة 2007ماي  8و  7العلمي الدولي حول الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، أیام 
 .224ـ  222، ص 2009للمعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى،  ، دار كنوزتسویق الخدماتفرید كوتلر،  )4(
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في مجالات الإنتاج المختلفة یكون المنتج مطابقا لمجموعة من شروط  :من الصعب توحید معاییر الجودة -

ومعاییر الجودة، ولكن في مجال الخدمات لا یمكن توحید معاییر الجودة، فمقدم الطعام قد یختلف في طریقة 

  .تقدیمه للخدمة من شخص لأخر

لا یمكن جردها فمثلا عدد الغرف في ) الخدمة(في مجال السیاحة والضیافة  :عدم إمكانیة جرد الخدمات -

  .غرفة لا یتغیر سواء كان الإقبال على الحجز في الفندق من قبل السیاح، بل یضل ثابتا 100فندق ما 

 في مجال الخدمات الزمن مهم جدا فعدد الخدمات المقدمة تتناسب طردیا مع الوقت :أهمیة العامل الزمني -

 .المتاح وإذا انتهى الوقت فان بعض الخدمات لا یمكن تعویضها

  أهداف الخدمة الفندقیة: المطلب الثاني

تقوم المؤسسة الفندقیة بتقدیم مزیجا متنوعا من الخدمات الفندقیة، تجعلها متمیزة عن باقي المؤسسات       

  :)1(هداف نذكر منهاالمنافسة بهدف إشباع حاجات ورغبات زبائنها، وكذلك مجموعة من الأ

یتحدد رضا الزبون وفقا لنوعیة وجودة الخدمات الفندقیة المقدمة من قبل المؤسسة الفندقیة  :إرضاء الزبون -

وبالتالي لا یمكن أن نجد منظمات فندقیة تفكر في حمایة وجودها دون كسب رضا الزبائن، وحتى تتمكن من 

طها حتى تكون في تحقیق ذلك بفعالیة لابد لها أن تعتمد على نظام المعلومات التسویقیة في مختلف نشا

  .محاولة لتلبیتهامكنها من معرفة توقعات زبائنها و وضع مناسب ی

من بین الأهداف التي تتضمنها المؤسسة عملیة  تقدیم الخدمات الفندقیة في أحسن  :تحقیق الأرباح -

ا لابد أن الصور لتحقیق الأرباح ومنح المؤسسة مكانة جیدة لدى الزبائن، وحتى تحقق المؤسسة الفندقیة أرباح

  .تعمل وفق طریقة صحیحة مخصصة ومنظمة حتى یستمر الزبائن في طلب خدماتها بشكل مستمر

یكمن سر نجاح العدید من المؤسسات الفندقیة في تطبیق استراتجیاتها الخاصة  :إعطاء صورة واضحة -

ا مع زبائنها والحفاظ على لوسائل اتصال فعالة تمكنها من تعزیز علاقاته واستخدامهابتقدیم الخدمات الفندقیة 

الجوانب الإیجابیة والتخلص من الجوانب السلبیة أو التخفیف منها في المنظمة السیاحیة التي یتواجد فیها 

  . الفندق ومنه جذب عدد ممكن من طالبي الخدمة الفندقیة

                                                           
 .22 -20، ص 2000، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، التسویق السیاحيمحمد عبیدات،  )1(
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ثیر مما سبق، یعتبر المنافس الیوم في مجال الخدمات الفندقیة أكثر حدة وتأ :التفوق على المنافسین -

وحتى تستمر المؤسسة الفندقیة في السوق تحتل المراكز الریادیة لابد من أن تقدم مزیجا خدمیا فندقیا متمیزا 

عن باقي الخدمات الفندقیة المقدمة من قبل المنافسین فهي بذلك تضع لنفسها حواجز حمایة تمنع دخول 

  .المنافسین إلیها

  مكونات الخدمة الفندقیة: الثالث المطلب

 :یتضمن جانب العرض الفندقي مكونین أساسیین وهما     

والخدمات التي تمیز ) الجوهریة( الخدمات التي تقدمها المؤسسات الفندقیة والتي تعرف بالخدمات المحوریة

  .بها المؤسسة الفندقیة عن غیرها وتعرف بالخدمات التكمیلیة

  )الجوهریة ( یة الخدمات المحور : أولا

تحقق المنافع التي یسعى الضیف إلیها، لحاجات الضیوف، و  للاستجابةتتمثل في العناصر الأساسیة      

فإن الخدمة الجوهر هي الإیواء حیث تعتبر خدمة الإیواء أو السكن في الغرفة داخل الفندق هي الخدمة 

  .)1(الجوهریة

  : وتنقسم الخدمات الجوهریة إلى مجموعتین وهما  

 :وتتمثل في: قطاع خدمات الغرف - 1

هي الوحدة التي تقوم بالاستقبال والاتصال بالضیوف لتوفیر الرفاهیة خلال  :خدمات المكتب الأمامي -

حیث یعتبر المكتب الأمامي حلقة الاتصال بین  ،)2(إقامتهم بالمؤسسة الفندقیة وحتى تودیعهم عند المغادرة

  : )3(نزلاء الفندق والإدارة ویمكن تلخیص وظائفه الرئیسیة فیما یلي

 تحیة النزلاء والترحیب بهم باسم إدارة الفندق؛  

 وتوزیع البرید والرسائل وطرود البرید على النزلاء أثناء تواجدهم بالفندق أو إرسالهم إلى  استلام

  مغادرتهم للفندق؛  عناوینهم بعد

                                                           
جستیر في إدارة الأعمال، قسم التسویق، مذكرة ماأثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا ضیوف الفنادق فئة خمس نجوم، فهد منذر ومشعل فهد،  )1(

 .32ـ  22، ص 2014جامعة الزرقاء، عمان، 
 .225، ص 2000دار الجامعة للنشر والتوزیع ،الإسكندریة، ، )المفاهیم والاستراتیجیات(إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة سعید محمد المصري،  )2(
 .121، ص2007ولى، دار الفكر الجامعي للنشر والتوزیع، الإسكندریة، الطبعة الأاقتصادیات الفنادق، أحمد فوزي ملوخیة،  )3(
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 ومتابعة شكاوي النزلاء ومحاولة  التحقیق فیها واتخاذ الإجراءات لتصحیح الأفراد؛ استلام  

  تنشیط مبیعات الفندق عن طریق محاولة بیع الخدمات المختلفة التي یقدمها مثل قاعات خدمات

  . الخ...الطعام، الغسیل 

ددها مؤسسة الضیافة ومن خلالها یتأكد الضیف من هي مجموعة القواعد والإجراءات التي تح :الحجز -

  . ضمان وجود مكان خاص به للإقامة

  هي الوحدة التي توفر كافة المعلومات للضیوف  :وحدة الإستعلامات -

هي الوحدة التي تقوم بتحصیل مستحقات الفندق من ضیوفها وذلك بعد تقدیم الفاتورة  :وحدة الخزینة -

  .الخدمات التي حصلوا علیها خلال فترة إقامتهمكمستند دال على كل 

یعرف بأنه إدارة وتجهیز وتهیئة كافة ممتلكات المؤسسة المخصصة لتوفیر  :خدمات الإشراف الداخلي -

 .الضیافة بكفاءة وفعالیة

  :خدمات الأطعمة والمشروبات - 2

  :وتتمثل الخدمات المكملة للخدمة الجوهر فیما یلي  

تتضمن شراء وإنتاج وتقدیم الأغذیة والمشروبات، تحقق هذه الخدمة إیرادات  :والمشروباتخدمة الأغذیة  -

  .مهمة للفنادق، وتعتبر عامل جذب للضیوف وهدفها الحصول على ربح مناسب

  

  .من خلال تأجیر قاعات الفندق بغرض إقامة مؤتمرات أو حفلات :خدمة الحفلات والمؤتمرات -

  التكمیلیة المساعدة الخدمات: ثانیا

    :وتتمثل الخدمات المكملة للخدمة الجوهر فیما یلي  

تعتبر من الخدمات التكمیلیة التي یقدمها الفندق، حیث یتوفر في أغلب الفنادق  :خدمات حمام السباحة -

  .خاصة الفنادق الراقیة مسابح یمكن لضیوف الفندق إستعمالها

                                                           
   228ـ  227سعید محمد المصري، مرجع سبق ذكره، ص. 
  ،5، ص 1998عمان، إدارة الحفلات والمؤتمرات، ماهر عبد العزیز توفیق. 
  227سعید محمد المصري، مرجع سبق ذكره، ص. 
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حیث توفر بعض الفنادق قاعات لممارسة الریاضة تتوفر على كافة  :خدمات اللیاقة وقاعات الریاضة -

 . التجهیزات، ویكون هذا النوع من الخدمات غالبا في الفنادق الریاضیة

توجد في بعض الفنادق محلات للتسوق تحتوي على ماركات عالمیة، وكذلك محلات  :خدمات التسویق -

  . التي یقع فیها الفندقبیع الهدایا والتحف التقلیدیة الخاصة بالمنطقة 

 .ینظم الفندق أحیانا سهرات فنیة وأنشطة للترفیه عن ضیوفه :الخدمات الترفیهیة -

  زهرة الخدمات الفندقیة الراقیة): 02(الشكل رقم                        

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

، ص 2006وزیع، عمان، دار الیازوري العلمیة للنشر والتالأسس العلمیة للتسویق الحدیث، حمید الطائي وآخرون،  :المصدر

197.  

  دورة حیاة الخدمة الفندقیة: الرابع المطلب
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)الجوھر(  

 وسائل الترفیھ

خدمات 

رجال 

 الأعمال

تنوع 

 الطعام

 إعداد الفواتیر
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  : )1(تتكون دورة حیاة الخدمة الفندقیة من خمسة مراحل وكل مرحلة تتمیز عن غیرها من المراحل وهي      

هي المرحلة التي یتم فیها تقدیم الخدمات الجدیدة لأول مرة في المؤسسة الفندقیة، وتحتاج  :مرحلة التقدیم -

بالترویج، وتتمیز هذه المرحلة بكثرة الإنفاق على تسویق الخدمة وقلة عدد السیاح   هذه المرحلة إلى إهتمام

ویتم الإعلان عن الخدمة في هذه المرحلة، وذلك بهدف إثارة الطلب العام علیها خاصة إذا كانت الخدمة 

  .تعرض لأول مرة في المؤسسات الفندقیة

والأرباح في الزیادة في هذه المرحلة بمعدل سریع  تبدأ كل من عملیة الطلب عن الخدمات :مرحلة النمو -

نتیجة لقبول الخدمة  وتبدأ بعض المؤسسات الفندقیة الأخرى في عرض خدمات متشابهة معها أو مكملة له 

أسعار الخدمات المقدمة في  انخفاضطبقا لظواهر تكاثر الفرص في السوق المنافسة، مما یؤدي إلى 

السیاح الراغبین في الخدمة وهنا یظهر أهمیة الإعلان التنافسي خلال هذه  المؤسسة الفندقیة، ویزداد عدد

  . المرحلة

یزداد الطلب على الخدمة خلال هذه المرحلة ولكن بمعدلات أقل من المعدلات في  :مرحلة النضج -

فندقیة التي قد المرحلة السابقة وتقل بالتالي أرباح المؤسسات الفندقیة، وتتزاید حدة المنافسة بین المؤسسات ال

  .تأخذ شكل المنافسة السعریة

تزداد حدة الخصائص السابقة في هذه المرحلة، وتقل خلال هذه المرحلة الطلب على  :مرحلة التشبع -

الخدمات المستهلكة بخدمات أخرى  استبدالالخدمات في السوق، مما یؤدي إلى زیادة أهمیة الخدمات بهدف 

  .ي الظروف الإقتصادیة العامة في السوقجدیدة وتتأثر كثیرا بالتغیرات ف

ینخفض الطلب عن الخدمات خلال هذه المرحلة نتیجة لتقادمها ویمكن مواجهة ذلك  :مرحلة الانخفاض -

الخ، أو إعادة ...عن طریق تطویر وإدخال تعدیلات في الخدمة كأنه خدمة جدیدة في مرحلة التقدیم والنمو

ادة فعالیته أو التقلیل من عدد الخدمات المعروضة بهدف تقلیل النفقات النظر في البرنامج التسویقي بهدف زی

  .وزیادة الأرباح

  یمثل دورة حیاة الخدمة الفندقیة)  03( الشكل رقم 

                                                           
 .71 – 69، ص 2007، الطبعة الأولى، دار وفاء لدنیا النشر والتوزیع، مصر، التسویق السیاحي والفندقيإدارة محمد حافظ حجازي،  )1(

مستوى  
 الخدمة

 السنوات
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، الطبعة الأولى، دار وفاء لدنیا النشر والتوزیع، مصر، إدارة التسویق السیاحي والفندقيمحمد حافظ حجازي، : المصدر

 .69، ص 2007

  جودة الخدمات الفندقیة : المبحث الثالث 

بعد ما تطرقنا في المبحث السابق إلى ماهیة الخدمة الفندقیة مفهومها وأهدافها ومكوناتها ودورة حیاتها،      

سوف نسلط الضوء على جودة هذه الخدمات التي یجب أن تكون ذو جودة عالیة لكي یحقق الفندق أهدافه 

ونماذج قیاسها وأخیرا مشكلات الموضوعة وسوف نتطرق فیه إلى مفهوم جودة الخدمات الفندقیة وأبعاد 

  .تحقیقها ومبادئ تحسینها

  مفهوم جودة الخدمات الفندقیة : المطلب الأول

تعتبر جودة الخدمات الفندقیة مهمة فهي تستحوذ على إهتمام المعنیین بمختلف مستویات القطاع      

  .ةالسیاحي والفندقي، وسوف نقوم بتعریفها وذكر أهمیتها لدى المؤسسات الفندقی

  تعریف جودة الخدمات الفندقیة: أولا

قبل التطرق في تعریف جودة الخدمات الفندقیة سوف نقوم بإعطاء تعریفات حول الجودة في مفهومها      

  .العام

  :لقد تعددت تعاریف الجودة من قبل الكتاب والباحثین وسوف نذكر أهمها: تعریف الجودة

الأرباح معدلات  
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  یرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتینیةQualitas  والتي تعني طبیعة الشخص أو طبیعة الشيء أو

درجة الصلابة، وقدیما كانت تعني الدقة والإتقان من خلال قیامهم بتصنیع الآثار التاریخیة من 

 .)1(تماثیل وقصور لأغراض التفاخر أو إستخدامها لأغراض الحمایة

 والخصائص التي یجب أن تتوفر في مجموعة من الصفات :" أما المفهوم التقلیدي للجودة على أنها

بل المنتج وفقا لظروفه المنتوج سابقا وفي معظم الأحیان فان هذه الخصائص والصفات تحدد من ق

 .)2("الإنتاجیة اعتباراتهوموارده و 

 مجموعة من الصفات والخصائص والمعاییر التي یجب أن :"أما في المفهوم الحدیث للجودة فهو

 . )3("طابق معه ویلبي رغبات وتفضیلات المستهلكتتوفر في المنتوج وبما یت

 مجموعة من الصفات التي یتمیز بها منتج :" كما عرفتها المنظمة العالمیة لضبط الجودة على أنها

  .      )4("الزبائن ومتطلباتهم احتیاجاتمعین تحدد قدراته حسب تلبیة 

  تعریف جودة الخدمات الفندقیة: ثانیا

 من الصفات والخصائص والمنافع والقیمة التي تتمتع بها الخدمة بحیث  مجموعة:" تعرف على أنها

تكون قادرة على تلبیة متطلبات الزبائن الحالیة والمستقبلیة وسعر مناسب لتحقیق رضاهم وإسعادهم 

أو یتم ذلك من خلال وضع مقاییس مسبقة لتقییم الخدمة وتحقیق صفة التمیز فیها ومن السمات 

 .)5("لفندقیةالحدیثة للمؤسسات ا

 نوعیة الخدمات الفندقیة المقدمة المتوقعة والمدركة والتي تمثل المحدد : " وتعرف أیضا على أنها

  .  )6("الرئیسي في رضا المنتفع أو عدم رضاه

  أهمیة جودة الخدمة الفندقیة: ثالثا

                                                           
 .15، ص 2002الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الجودة في المنظمات الحدیثة، مأمون سلیمان الدراكة،طارق الشلبي،  )1(
 .15نفس المرجع، ص  )2(
 .18، ص 2006مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الإسكندریة، ،TQMإدارة الجودة الشاملة ، محمد الصیرفي )3(
، 2006الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، ، )مفاهیم، عملیات، تطبیقات(إدارة الجودة في الخدمات قاسم نایف علوان المحیاوي،  )4(

 .31ص 
، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادیة ، العدد )دراسة حالة( ، تقییم جودة الخدمات الفندقیة ومستوى الرضا عنهالیلى بوحدید والهام یحیاوي )5(

 .230، الجزائر، ص 1،  جامعة باتنة 04
 .69، ص 2009المكتب العربي للمعارف، القاهرة، تسویق الخدمات، محمد عبد الحافظ،  )6(
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  : )1(تتمثل أهمیة جودة الخدمات الفندقیة فیما یلي   

 إذ تزایدت أعداد المؤسسات التجاریة التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت  :نمو مجال الخدمة

مضى فعلى سبیل المثال نصف مؤسسات الأعمال التجاریة یتعلق نشاطها بالخدمات، كما أن نمو 

 .المؤسسات المتصلة بالخدمات مزال مستمر بالتوسع

 قت الحالي ضرورة أصبحت المؤسسات تحرص في الو  :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمات

إستمرار التعامل معها وتوسیع قاعدة زبائنها ، وهذا یعني أن المؤسسات یجب أن تسعى فقط إلى 

جدب زبائن جدد، ولكن یجب علیها أیضا أن تحافظ على الزبائن الحالیین ومن هنا تظهر أهمیة 

 .تحقیق جودة الخدمة والحفاظ علیها

 من المعلوم أن بقاء المؤسسات والمشاریع یعتمد على القدر الكافي من التنافسیة  :المنافسة ازدیاد

  .لذلك فان توفر جودة الخدمة في منتجات هذه المشاریع والخدمات یحقق لها میزة تنافسیة

 یجب معاملة الزبائن بصورة جیدة فهم لا یحبون التعامل مع المؤسسات التي  :الفهم الأكبر للزبائن

  .لى الخدمة، فالمعاملة الجیدة تنتج الفهم الأكبر للزبائنتركز فقط ع

  أبعاد جودة لخدمة الفندقیة: المطلب الثاني

إن قیاس جودة الخدمات بشكل عام والخدمات الفندقیة بشكل خاص، یتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بها      

ب والباحثین أبعاد جودة الخدمات الخدمات والتي تمثل أهم متطلبات الزبائن، فقد تناول العدید من الكتا

  :)2(وصنفوها إلى عدة تصنیفات والتي یمكن تلخیصها كالتالي

 توصف الخدمات عموما بأنها غیر ملموسة إلا انه ترافقها جوانب ملموسة مثل جوانب  :الملموسیة

 . مادیة كالمعدات، ورق الحائط، الدیكورات

 تمثل القدرة على تقدیم الخدمة بشكل عاجل وهي تعني تلبیة متطلبات الزبائن بسرعة  :الاستجابة

یجب على الفندق إشعار الزبائن  الارتقاءالسریعة في تقدیم وجبات الغداء من أجل  كالاستجابة

 .باهتمامه باحتیاجاتهم بصورة مستمرة

                                                           
 .194، ص 2008، الطبعة الأولى، دار صفار للنشر والتوزیع، عمان، ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سلیمان الدراكة )1(
ـ  107، ص 2016، 41مجلة العلوم الاقتصادیة ، دكتوراه إدارة أعمال ،العراق، عددقیاس وتقییم مستوى جودة الخدمات الفندقیة، لیلى لفنة علي،  )2(

108. 
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 مؤسسات التي یتمیز العاملون فیها یمثل هذا البعد بالعنایة والاهتمام بالزبائن وأن ال :التعاطف

، توصف بأنها مؤسسات متعاطفة وهذا بالابتسامةبالاهتمام بالزبائن ویتلاطفون معهم ویستقبلونهم 

 .ینطبق على الفنادق من خلال قدرة مقدمي الخدمات فیها على التحدث مع الزبائن بلطف وجودة

 ن نوعها لأن الضیف لا یهمه كمیة الطعام هو أن تكون خدمة الطعام مثلا متمیزة وفریدة م :التفرد

 .المقدم بقدر النوعیة التي یتوقعها

 على مقدم الخدمة الفندقیة أن یكون على درجة عالیة من الكفاءة وذلك من  :الكفاءة والمؤهلات

خلال حصوله على الشهادة العلمیة أو شهادات خبرة في مجال عمله بحیث تجعل تعامله مع 

 . )1(حتراماواالضیف أكثر تفهما 

 هي القدرة على تقدیم الخدمة في الوقت المحددة وبالدقة المطلوبة، وتتضمن خمس  :الاعتمادیة

بحل مشاكلهم وحرصها  واهتمامهاالتي وعدت بها زبائنها  والتزاماتهامتغیرات تقیس وفاء المؤسسة 

بتقدیم خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقدیم الخدمة فیه  والتزامهاعلى تحدي الدقة لأداء الخدمة، 

 . )2(بسجلات دقیقة خالیة من الأخطاء واحتفاظهالزبائنها 

 تعتمد صناعة الفنادق بصورة عامة في توزیع خدماتها من خلال الإتصال المباشر مع  :الإتصال

ان ذلك یعتمد على العلاقة وفیما یتعلق بالإتصال المباشر مع الزبون ف. العملاء أو بواسطة وسطاء

المباشرة بین مقدم الخدمة والزبون والتي یجب أن تتصف بالإیجابیة والتفاعل بین الطرفین، أما 

 .   )3(الإتصال الغیر مباشر فان هذه المهمة تستند إلى وسطاء

 وتعني توفر درجة عالیة من الثقة في مقدمي الخدمة من خلال مراعاة مصالح  :المصداقیة

 .   )4(جات العمالواحتیا

 هما درجة الشعور والطمأنینة إلى الخدمة والى مقدم الخدمة، ویعتبر توفیر هذا البعد من  :الأمان

أولویات عمل المنظمات الفندقیة لتوفیر السلامة والأمان لنزلائها سواء الأمان من الحرائق أو 

أو الحوادث، إذ ینبغي أن تتضمن المؤسسة الفندقیة توفیر الأمان للنزیل  السرقات أو الإعتداءات

                                                           
دار الحامد  ،)توجه حدیث ومتكامل(التسویق الاستراتیجي لخدمات الفنادق والسیاحةموفق عدنان عبد الجبار الحمیري ،  رامي فلاح الطویل،  )1(

 .226ـ  225، ص 2016للنشر والتوزیع، عمان، 
 .107 ، ص2001دار البركة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات المصریة، أحمد محمود أحمد،  )2(
 .258، ص 1999، دار جامعة الزیتونة، عمان، تسویق الخدمات بشیر العلاق الطائي وحمید عبد النبي، )3(
 .04ن ص 2006قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره،  )4(
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وممتلكاته الموجودة في الفندق وإن عدم توفیر الأمان لهم قد یضعف نسبة الجذب الفندقي حتى 

  .  )1(توفرت أبعاد الجودة الأخرى

  نماذج قیاس جودة الخدمات الفندقیة: المطلب الثالث

دقیة دوما لكسب رضا زبائنها والمحافظة علیهم، وذلك من خلال التحسین المستمر تسعى المؤسسات الفن     

ت إلى أن هناك في جودة خدماتها المقدمة عن طریق تقییم وقیاس جودة هذه الخدمات، وتشیر الدراسا

  ). نموذج الفجوات، نموذج أداء الخدمة(نموذجین لقیاسها 

  نموذج الفجوات : أولا

  : )2(فیما یليوتتمثل هذه الفجوات   

 بین توقعات الزبائن لمستوى الخدمة، وإدراك إدارة المؤسسة لتلك  اختلافوتنتج عن  :الفجوة الأولى

التوقعات ، فقد لا تدرك إدارة المؤسسة الفندقیة بدقة رغبات الزبائن وكیفیة حكمها على مكونات 

 .الخدمة، أما المعلومات التي تكون خاطئة أو أنه تم تفسیرها بصورة غیر صحیحة

 بین إدراكات إدارة المؤسسة لتوقعات الزبائن، ومواصفات جودة  وتنتج عن الإختلاف :الفجوة الثانیة

 . الخدمة الموضوعة

 وتشیر إلى عدم وجود تطابق بین مواصفات جودة الخدمة الموضوعة، ومواصفات  :الفجوة الثالثة

التسلیم الفعلي للخدمة، وقد یرجع ذلك مثلا إلى تدني مستوى مهارة مقدمي الخدمات أو حدوث 

 . زة والمعدات المستخدمة في تقدیم الخدمةعطب في الأجه

 وتنتج عن الإختلاف یبن مواصفات التسلیم الفعلي للخدمة، والخدمة المروجة :الفجوة الرابعة . 

 وتظهر في الإختلاف بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أي أن الخدمة  :الفجوة الخامسة

ذه الفجوة، المحصلة النهائیة لجمیع الفجوات السابقة، وتمثل ه. المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة الفعلیة

                                                           
مجلة تشرین للبحوث والدراسات قیاس مستوى جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في الفنادق محافظة اللاذقیة، یزان نصور و  نور محمد إبراهیم،  )1(

 .423، ص 2016، 04، العدد38العلمیة، المجلد
اجستیر في العلوم ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الم)والمواصلات دراسة حالة مؤسسة البرید( تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون صلیحة رقاد،  )2(

، 2008ـ  2007الاقتصادیة، تخصص إدارة أعمال، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 

 .27ص
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وحتى یمكن سد الفجوة الخامسة، فانه لابد . إذ یتم على أساسها الحكم على جودة أداء المؤسسة ككل

من سد جمیع الفجوات الأربع، حیث أن وجود أي فجوة سلبیة من هذه الفجوات الأربع سوف یسبب 

  .لزبائنقصور في الخدمة المقدمة بالفعل ل

  نموذج أداء الخدمة: ثانیا

إلى كل من الباحثین  تایلور وكرونین وقد جاء هذا  1992ینسب هذا النموذج الذي ظهر سنة  

التي وجهت من طرفهم إلى نموذج الفجوات وخاصة ذلك الجزء الخاص  للانتقاداتالنموذج  نتیجة 

الزبائن وتوقعاتهم، ویركز على تقییم الأداء الفعلي  بالتوقعات، إذ یرفض هذا النموذج فكرة الفجوة بین إدراكات

للخدمة المقدمة للزبون أي التركیز على إدراك الزبائن للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، ویعد هذا المقیاس من 

الناحیة العلمیة، أحد الأدوات الفعالة التي یمكن أن تساعد على إظهار جوانب القصور في مستوى جودة 

على نفس المؤشرات  اعتمادهولم یختلف هذا النموذج عن سابقه في . هة نظر المستفیدین منهاالخدمة من وج

، إلا أنه یتمیز عنه بالبساطة من حیث )، والضمان، والتعاطف، الملموسیةوالاستجابة، الاعتمادیة(التقییمیة 

  .)1(لالقیاس والتحلی

  مشكلات تحقق جودة الخدمة ومبادئ تحسینها: المطلب الرابع

إن الجودة تحقق أهداف أي مؤسسة فندقیة لكن بالرغم من هذا توجد مشكلات تقف أمام تحقق   

هذه الجودة مما یؤدي إلى عدم بلوغ المؤسسة الفندقیة لأهدافها، مما یجعل هذه الأخیرة تعمل على مبادئ 

     .لتحسین جودة خدماتها

  مشكلات تحقق جودة الخدمة: أولا

  :  )2(وتتمثل في

 ؛)مقدم الخدمة(العمیل الداخلي  عدم رضا 

  قصور وضعف كفاءة مقدم الخدمة؛ 

  عدم إعطاء العمیل الإهتمام الكافي وإشعاره بالتفرد والخصوصیة؛ 

   الإهتمام بالربحیة في الأجل القصیر، مما یؤدي إلى تخفیض تكلفة إنتاج الخدمة والتضحیة

 بالجودة؛

  قصور وضعف إتصال المنظمة بعملائها؛ 

                                                           
 .27صلیحة رقاد، مرجع سبق ذكره، ص )1(
 .77ـ  76محمد عبده حافظ، مرجع سبق ذكره، ص ص  )2(
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   في تحدید توقعات العملاء؛الفشل 

  عدم الإنصات لشكاوي العملاء وإهمالها؛ 

  بطء حل مشكلات جودة الخدمة وعدم متابعتها؛  

 المبالغة في تحدید منافع التعامل مع المنظمة.  

  لتحسین جودة الخدمة 15 ــالمبادئ ال: ثانیا

  : )1(وتتمثل في  

  الكفاءات البشریة القادرة على العمل بقلب الخادم؛ حسن إختیار -1

  التنمیة الدائمة والمستمرة لمهارات وقدرات ومعارف التدریب؛ -2

  اعتبار جودة الخدمة مسؤولیة جمیع العاملین بالمنظمة؛ -3

  اعتبار تحسین الجودة هدف مستمر وثابت؛  -4

توسیع نطاق ومجال المشاركة بحیث تشمل جمیع الأطراف الموردین، ومصممي ومقدمي الخدمة  -5

  والعملاء؛

  .تشجیع الأفكار الجدیدة الجریئة -6

  ضع خطط تحسین بناء على معاییر تقییم العملاء لجودة الخدمة، وفي ضوء توقعاتهم السابق تحدیدها؛ -7

  م على قیاس كم وجودة ووقت وتكلفة الأداء؛وضع نظم موضوعیة لتقییم الأداء تقو  -8

  تصمیم نظم فعالة للتحفیز تسعى لتحقیق العیوب الصفریة؛ -9

  تدعیم العلاقات وروابط الثقة بین المنزعة وعملائها الداخلیون والخارجین؛ - 10

  التنسیق بین كافة الإدارات والأقسام المعنیة بالخدمة؛ - 11

  لى؛الأداء الصحیح في المرة الأو  - 12

  إستخدام التكنولوجیا المتطورة لتحسین جودة الخدمات؛ - 13

  إنشاء مجلس الجودة، فضلا عن فرق تحسین الجودة تمثل فیها جمیع الأقسام وحلقات الجودة؛  - 14

  .فة الجودة واعتبارها أداة إداریةتحلیل تكل - 15

  :خلاصة

                                                           
 .77حافظ، مرجع سبق ذكره، صمحمد عبده  )1(
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من المفاهیم الحدیثة التي تقوم على من خلال ما سبق یمكن تلخیص هدا الفصل في أن الجودة تعد      

وتحسین  ها، من أجل تحقیق أفضل أداء ممكنمجموعة من الأفكار التي یمكن لأي مؤسسة أن تطبق

  .الإنتاجیة لزیادة الأرباح وكذلك السیطرة على السوق

جهة أخرى الخدمات في تطور وتقدم مستمر نظرا للاهتمام والمتزاید من قبل المؤسسات الفندقیة بها  من     

  .وكذا مع اتساع قطاع الخدمات وزیادة التخصص في مجالاته وتعاظم الاستثمار فیه

الفندقیة فهي تهدف إلى تقدیم خدمات دو جودة عالیة  آتحیث أن جودة الخدمة أمر حیوي بالنسبة للمنش

یة رتبط بتقدیم خدمات فندقیلجدب زبائنها وإشباع حاجاتهم ورغباتهم ومنه نستنتج أن بقاء هده المؤسسات م

            .                           متمیزة



 

 

  

رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمات : الثانيالفصل 

 الفندقیة

  نمفاهیم أساسیة حول الزبو: المبحث الأول

 قیاس رضا الزبون وأدوات تحسینه: المبحث الثاني

  رضا الزبون وجودة الخدمة الفندقیة: المبحث الثالث
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 تمهید 

 في السوق السیاحیة في ظل والاستمرارتواجه المؤسسات الفندقیة الیوم تحدیات كبیرة من أجل البقاء      

السوق،   انفتاحالمنافسة المتزایدة، ویعد الزبون جزءا من أجزاء المؤسسة ویعتبر أساس بقائها ونموها في ظل 

على زبائن جدد، حیث نجد أن  ورغبات الزبائن ولم یعد من السهل الحصول احتیاجاتوكذلك التغیر في 

أغلب الفنادق ترغب في الحفاظ على زبائنها الحالیین لأطول فترة ممكنة، وكذلك تسعى لكسب زبائن جدد 

من خلال تقدیم  وتحاول الوصول إلى رضاهم و وبناء علاقات وطیدة معهم، وتلبیة احتیاجاتهم وإشباعها

مؤسسة فندقیة وزیادة أرباحها،   ا ضروریا لنجاح أيخدمات ذات جودة لذلك أصبح كسب رضا الزبائن أمر 

  . أدوات لتحسینه واستعمالوكذلك یجب علیها قیاس رضاهم بالتعرف على درجته 

 :وعلى هذا الأساس قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث وهي  

  .مفاهیم أساسیة حول الزبون: المبحث الأول - 

 .تحسینه قیاس رضا الزبون وأدوات: المبحث الثاني - 

  .رضا الزبون وجودة الخدمة الفندقیة: المبحث الثالث - 
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 مفاهیم أساسیة حول الزبون: المبحث الأول

بالزبائن الحالین وجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن  الاحتفاظتسعى المؤسسات الفندقیة دائما إلى      

تقدیم خدمات فندقیة ذات جودة تتناسب مع المحتملین، من خلال فهمهم وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم، وذلك ب

سنحاول الإشارة له في هدا المبحث من خلال التطرق إلى مفهوم  وهذا ما. توقعاتهم وبهذا یحصل الرضا

 .قرار الشراء والعوامل المؤثرة فیه اتخاذالزبون ومراحل 

 مفهوم الزبون: المطلب الأول

اد رالأف موهبون الداخلي زال: أولهما نبائزال ناع موأنث ثلالوصف ن بوم كلمة زتخدعملیا تس     

حیث  سسي ؤن الصناعي أو الموبزوثالثهما الشكل  أفراد، ن على وبزلوالثاني اسسة ؤالمل داخ نالعاملی

 .نبائزالء لاهؤرغبات وحاجات  قسسات لتحقیؤتسعى جمیع الم

 تعریف الزبون وأهمیته: أولا

وتعددت أراء الكتاب والباحثین في إعطاء تعریف واحد موحد للزبون  اختلفتلقد : تعریف الزبون - 1

 :وسنحاول هنا إعطاء بعض التعاریف للزبون وأهمها

 استخدامهالخاص أو  لاستخدامههو ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة وشراؤها : "الزبون - 

 .)1("العائلي

الذي یقوم بشراء منتجات أو الخدمات من السوق  لاعتبارياالزبون هو الشخص العادي أو : "ویعرف بأنه - 

 .)2("والاستهلاكالشخصي أو غیره بطریقة رشیدة في الشراء  لاستهلاكه

المستخدم النهائي لخدمات المنظمة وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثل الشخصیة : "ویعرف أیضا على أنه - 

امل خارجیة مثل الموارد وتأثیرات العائلة وجماعات التفضیل والمعتقدات والأسالیب والدوافع والذاكرة، وبعو 

 .)3("والأصدقاء، وقد یكون الزبائن أفراد أو منظمات

                                                           
 .60ـ 59، ص 2008مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان،  إدارة علاقات الزبون،یوسف حجیم الطائي، هشام فوزي دباس العبادي،  )1(
 .45، ص2014دار الأیام للنشر والتوزیع،  ،)منظور فكري معاصر(إدارة التسویق علاء فرحان طالب،  )2(
 .88، ص2011دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن،  تسویق الخدمات،الرحمان عاطف، زاهر عبد  )3(
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كل شخص مادي أو معنوي مستعد للدفع عند حیازته على منتج أو أكثر، أو : "وعرفه كلود دیمیر وبأنه - 

 . )1("یستفید من خدمة أو عدة خدمات من الممولین

  :ونأهمیة الزب - 2

  :)2(للزبون دور كبیر في المنظمة حیث تتمثل أهمیته فیما یلي

 الزبون هو المبرر الوحید لوجود المؤسسة؛ 

 إشباع حاجات الزبون هي الوسیلة لتحقیق الربح والنمو والبقاء؛ 

 تأمین الدعم المادي والمعنوي للمؤسسة . 

 دورة حیاة الزبون: ثانیا

ها الفترة التي تتراوح ما بین بدایة تعامل الزبون مع خدمات المؤسسة تعرف دورة حیاة الزبون على أن     

الفندقیة  من جمیع المعلومات والتعرف علیها حتى الوصول إلى مرحلة الولاء أو التخلي النهائي عن خدمات 

  .          )3(هذه المؤسسة الفندقیة

  : )4(حیث تمر بعدة مراحل وهي     

  ):بالزبائنالفوز (جذب الزبائن  - 1

تتمثل هذه المرحلة في جذب الزبون للتعامل مع خدمات المنشأة ومحاولة إقناعهم بالعودة من جدید       

  .  وتكرار عملیة الحجز

   :الزبائن استثمار - 2

لقاعدة بیانات، حیث یتم جمع  استنادافي هذه المرحلة تسعى المنشأة لتوطید العلاقة مع الزبائن       

المعلومات الأساسیة عنهم ومحاولة تحدید مدى الأرباح التي یمكن تحقیقها من خلال إنتاج قیمة للزبون، كما 

  . الإستراتیجي المتعلق بإدارة العلاقة مع الزبون الاختیارتحدد هذه المرحلة دقة وصواب 

                                                           
(1) Claude demeure. Marketing. Douros. Paris. 6eme édition. 2008. P348. 

اجستیر، تخصص تسویق، رسالة مقدمة لنیل شهادة الم أثر الإتصال التسویقي خارج وسائل الإعلام في تحقیق رضا العمیل،ملیكة طیب سلیمان،  )2(

 .112، ص 2008كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة البلیدة، الجزائر، 
(3) Christoph Allard, le management de la valeur client, édition dunod, paris, 2003, p 163 

  الطبعة  الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان ،  المالیة،تسویق الخدمات سلیمان شكیب الجیوشي، محمود جاسم الصمیدعي،  )4(

  . 472ص 
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 :الحفاظ على الزبائن - 3

ن والفوز به تمثل مشكلة تواجه المؤسسات، لكن الأكثر صعوبة وتعقیدا هي كیفیة إن مسألة جذب الزبو      

الحفاظ على هذا الزبون، لأن ذلك یحتاج تلبیة حاجاتهم وإشباعها بشكل یحقق الرضا هذا الأخیر الذي یعتبر 

ئنها، حیث توجد بزبا الاحتفاظعاملا أساسیا في خلق ولاء الزبون، فالمؤسسات الفندقیة في هذه الفترة تحاول 

  :عدة عوامل تؤثر على ذلك من أهمها

  إقامتها مع الزبائن من خلال المراحل السابقة؛ استطاعتحجم العلاقات التي 

 أن تحققه في الفترات الماضیة؛  استطاعتي تمستوى وحجم الرضا والولاء ال 

  ة للزبائن من المتعدد الاحتیاجاتقدرة المؤسسات الفندقیة على الإبداع والابتكار والتجدید في تلك

  . خلال تطویر خدماتها

  :تحول الزبائن - 4

وفقا لهذه المرحلة یبدأ الزبون بالتحول أو الإستغناء عن خدمات المؤسسة الفندقیة، وهذا یعود لعدم      

ویعود هذا . قدرتها على تلبیة حاجاته ورغباته بسبب ضعف عرضها التسویقي مقارنة بما یعرضه المنافسون

حتما على درجة الولاء ، وإما عدم  إما لعدم قدرة خدمات المؤسسة على خلق الرضا لدى الزبائن الذي ینعكس

القدرة على إدارة العلاقة مع زبائنها لأسباب تعود لنوع الإستراتیجیة المختارة والبرامج الخاصة لتنمیة ولاء 

 . العلاقة مع الزبون

 أنواع الزبائن: المطلب الثاني

 اختلافلا یشعر الزبون بأي بما أن علاقة المؤسسات الفندقیة بزبائنها یجب أن تكون متوازنة، بحیث      

  .فلا بد من أن تعرف المؤسسات الفندقیة الأنواع المختلفة للزبائن 

  حسب التقسیم الكلاسیكي : أولا

 :)1(ویقسم إلى قسمین هما

                                                           
 .20، ص 2002، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة وخدمة العملاءخیضر كاظم محمود،  )1(
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الخ، أي ...المساهمین, ویمثل هؤلاء الأفراد العاملون في المؤسسة ذاتها مثل الموظفین :زبائن داخلین - 1

أن الزبائن الداخلین یقومون بعملیة الترویج للخدمات المقدمة خارج  باعتباركبیراً لهم  اهتماماتولي المؤسسة 

 .للمؤسسة الفندقیة وانتمائهمالمؤسسة، خاصة لأنهم یدینون بولائهم 

 والاقتصادوالمجتمع المحلي، السلطة والدولة،  وتشمل الموردین والمستهلكین والزبائن، :زبائن خارجین - 2

 .والأجنبي والسوق والمنافسین، ومن لهم علاقة مع المؤسسة أو یرون في وجودهم تحقیقا لأهدافهم المحلي

  التقسیم من حیث السلوك: ثانیا

 :        ویقسم الزبائن من حیث سلوكهم  إلى مایلي     

یتصف هذا النوع من الزبائن بالهدوء والبشاشة، طیبة القلب، كما یتمیز بأعصاب  :الزبون البسیط - 1

هادئة، یثق بالناس وبنفسه، حسن المعاملة والمعاشرة، كذلك یتصف بالمرح ،یرغب في الإستماع إلى آراء 

ندقیة إلى وعدم المحافظة على الوقت، حیث یلجأ الفاعلین بالمؤسسة الف الانضباطالغیر إلا أنه یتصف بعدم 

الإصغاء لهذا النوع من الزبائن والحزم في إدارة الوقت، وذلك بتفادي الخروج عن الموضع تحسبا لإضاعة 

 .)1(الوقت

یتصف بالهدوء وقلة الكلام، فهو یستمتع أكثر مما یتكلم، یصعب تغییر أفكاره وآراءه  :الزبون الصامت - 2

قرارات، یبحث عن المعلومات، یقوم بالمقارنات للوصول ال إتحادوعدم السرعة في  بالاتزانبسرعة، یمتاز 

 .)2(الصائب، من خلال تحلیله وربطه بین المعلومات وإدراكه للخطر للاختیار

 :)3(وتوجد أیضا أنواع أخرى للزبائن من حیث سلوكهم تتمثل في

القرارات بنفسه، وغیر متأكد مما  ذاتخایتصف هذا النوع من الزبائن بأنه غیر قادر على  :الزبون المتردد - 3

القرارات بشأنها، كذلك العمل على  لاتخاذیرید وهو ینعكس على حدیثه وسلوكه، لا یستقر على رأي حیث 

تزویده بقدر من المعلومات المكتوبة لیدرسها ویتخذ قراره، بالإضافة إلى تدعیم ذلك بطرح أسئلة وتقدیم 

 .الأمر استلزمالمنطقیة لیحدد موقفه، وأخیرا أخذ موافقته إذا اقتراحات مصحوبة بالبراهین والأسباب 

                                                           
 .646للنشر والتوزیع، ص دار المیسرة ،)منهج مهارات الخدمة المتمیزة( المناهج التدریبیة المتكاملة توفیق عبد الرحمان،  )1(
 .189، ص 2002الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان،  ، الجودة في المنظمات الحدیثة،مأمون الدراركة، طارق شلبي )2(
 .13الدار الجامعیة، ص  دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیع،جمال الدین مرسي، مصطفى محمود بكر،  )3(
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ویتمیز هذا النوع بأنه مرح جدا، كثیر الكلام یمیل بشدة للدعابة والفكاهة، بحیث یمكنه  :الزبون الثرثار - 4

بسهولة أن یصرفك عن عملك، كما یعتقد بأنه مهم ویتكلم في كل المواضیع، كذلك یعتبر متعالي وواسع 

ل لیثبت وجهة نظره أین یضطر مقدم الخدمة إلى توجیه أسئلة مغلقة له لیتمكن من الإمساك بزمام الخیا

الأمور، مع إتاحة له وقت مناسب لیتحدث عن نفسه ولكن إذا أسهب في الحدیث فإن على مقدم الخدمة 

یعتقد بأن  بقدر ما راحاتهلاقتوالتقدیر  الامتنانالإستئدان منه بأدب التعامل مع الآخرین بالإضافة إلى تقدیم 

 .مهمة للعمل الاقتراحاتهذه 

ا النوع من الزبائن بأنه دائم التذمر من كل شيء خاصة ذیتصف مثل ه :الزبون المتذمر الدائم الشكوى - 5

ما یتصل بالخدمة، إذ یحاول التركیز على النقاط السلبیة ویهاجم إجراءات المؤسسة حتى لو كان خاطئ، وقد 

لى كافة المؤسسات التي تؤدي نفس الخدمة، بسبب عدم رضاه عن تلك الخدمات أو بسبب یكون هجومه ع

صعوبات قد تكون واجهته ولم یجد لها حلا، حیث یعمل الفاعلون بالمؤسسة على محاولة توضیح سبب تدمره 

الخدمة  مشكلته الحقیقیة وإشعاره بأهمیته لهم شخصیا إذ تقدم له واكتشافوشكواه، والعمل على تهدئته، 

 .غضبه لامتصاصبصفة شخصیة 

ویتمیز هذا النوع من الزبائن بأنه یستفسر عن شيء، وینتقل من شخص لأخر  :الزبون المتسوق - 6

لیستفسر عن نفس الشيء، ولا یرغب في أن یتبع التعلیمات، إذ یقابله مقدم الخدمة بعبارات الترحیب وإعطائه 

 فكرة عن خدمات المؤسسة مدعما ذلك بالفهارس مع تجنب إستخدام الأسالیب الضاغطة علیه حتى لا یتم

 . الأول عن المؤسسة لیصبح زبونا دائما لها الانطباعفقدانه كزبون لأن مقدم الخدمة أو الفاعلین بها یعطونه 

ویتصف هذا الزبون بأنه نافد الصبر یقاطعك ولو كنت تتحدث إلى شخص  :الزبون المتعجل أو المندفع - 7

المؤسسة إلى معاملته على  أخر، شدید الغرور ویدعي بأنه یعرف كل شيء، حیث یضطر الفاعلون في

أساس أنه زبون مهم صاحب رأي مصیب، واللجوء إلى السرعة الإیجابیة من أجل السیطرة على مجرى 

 .عن التفاصیل والتركیز على الهدف من التعامل معه والابتعادالحدیث 

 :)1(كما نجد أیضا

 الاستفسارن المشاكل، ویعید ویتصف هذا النوع من الزبائن بأنه یبحث ع ):السلبي(الزبون المعوق - 8

عما یؤدي  الابتعادالقرار، حیث یلجأ مقدم الخدمة أثناء تفاعله مع هذا النوع إلى  ذواتخاویطلب وقتا للتفكیر 

                                                           
 .207مرجع سبق ذكره، ص  خیضر محمد كاظم، )1(
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قرارات  باتخاذابیة من أجل محاولة إقناعه إیج استجاباتسلبیة، ومحاولة الوصول معه إلى  استجاباتإلى 

القرار بالإضافة إلى شعار بأهمیة  اتخاذالسبب الحقیقي وراءه تأجیله في  اكتشافسریعة وحازمة والعمل على 

 .مثل هذا القرار ذلاتخاالوقت بالنسبة 

یتصف هذا النوع بالعدوانیة ویحاول إثارة المشاكل، دائما یتمسك برأیه  ):العدواني(الزبون صعب المراس  - 8

ولا یتنازل كما یستخدم أسلوب الهجوم للحصول على ما یرید، ویقسو على نفسه وعلى الآخرین ولا یحاول 

ف، تفهم أحاسیس الغیر ولا یثق بأحد، كذلك یتمیز بالغرور ولدیه القدرة على الإستمرار في النقاش بدون توق

یكثر مقاطعة الآخرین لیظهر نفسه وغروره ویصعب إرضاءه إذ یلجأ مقدم الخدمة أو المتعامل معه إلى 

ظره بشرط أن لا تثیره ضبط أعصابه والحفاظ على هدوءه عند عملیة الإصغاء له والحزم عند تقدیم وجهة ن

 . كذلك محاولته إفهامه بأنه دائما على استعداد للتعامل معهو  ،)الزبون(

  القرار الشرائي لدى الزبون اتخاذمراحل : المطلب الثالث

إن كل عملیة شراء تمر عبر مراحل قبل القیام بعملیة الشراء، فقد اقترح العدید من الباحثین نماذج       

توضح السلوك الشرائي للزبائن، والأغلبیة أجمعوا على أن هناك خمس مراحل یمر بها الزبون حتى یقوم 

 :بعملیة الشراء ویمكن توضیحها من خلال الشكل التالي

  مراحل عملیة الشراء الكلیة) : 04(ل رقم الشك            

 

 

 

 

 

 

مذكرة مقدمة متطلبات الحصول على شهادة  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء،بوعنان نور الدین، : المصدر

 .96، ص2007-2006 ، المسیلة،رع التسویق، جامعة محمد بوالضیافالماجستیر، كلیة علوم التسییر، ف

 البحث عن المعلومات

 تقییم البدائل

 قرار الشراء

 التقییم بعد الشراء

 إدراك الحاجة
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 اتخاذقرار الشراء أن هناك ثلاث مراحل تسبق عملیة  اتخاذالشكل السابق لمراحل عملیة  ومن خلال

 :قرار الشراء وهي

  : إدراك الحاجة - 1

الشعور بالحاجة مرتبط بالزبون لوجود فرق بین حالة الرغبة والحالة الفعلیة ویعني هدا أن الفرق إن 

لیس مطلقا وموضوعیا وإنما الفرق یدركه الزبون، أین تلعب الذاتیة دور مهم في ذلك، فإذا كان الإدراك 

ل الإدراك له معنى في ضعیف أي أنه أقل من مستوى معین فإن الحاجة غیر قویة، لذلك یجب أن یكون مجا

ینتج عن  إذ أنه لا.نظر الزبون حتى تكون الحاجة ظاهرة، ویمكن أن یتولد الشعور بالحاجة والرغبة من جدید

یسافر مباشرة، ولكن یجب أن یدرك إمكانیة إشباع  ، فالزبون المكتئب لامباشرة القیام بعملإدراك الحاجة 

حاجة یجب أن یسبقه محفز سواء كان محفز ذاتي أو إجتماعي حاجته عن طریق الموارد المتاحة، فإدراك ال

 .)1(أو تجاري

 :البحث عن المعلومات - 2 

بعد إدراك الحاجة یهتم الزبون بالبحث عن المعلومات الخاصة بالوسائل التي تعمل على إشباع 

صول على حاجاته، فالبحث عن المعلومات یعني تنشیط وتحفیز المعلومات المخزنة في الذاكرة أو الح

، ویمكن تلخیصهما فیما )المحیط(، أو خارجیا)الذاكرة(المعلومات من المحیط، أي أنه یمكنه البحث داخلیا

  :)2(یلي

وهو البحث الذي یكون مباشرة بعد تحدید الحاجة، ویتم هذا البحث في ذاكرة الزبون التي  :البحث الداخلي -

المعالج، كما ترتبط عملیة البحث الداخلي بممیزات كل یحتفظ بها بكل المعلومات التي لها صلة بالموضوع 

كون المعلومات الخاصة بالموضوع فرد، فبالنسبة للزبون الذي یشتري لأول مرة فإنه یفتقد للخبرة، وبالتالي ت

الزبون مرتبطة  المتكررة فالمعلومات التي یملكهامحدودة، أما فیما یخص عملیات الحجز  والتي یملكها

                                                           
رسالة ماجستیر، تخصص علوم التسییر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة  وعلوم  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء،نور الدین بوعنان،  )1(

 .97ص، 2007 لتسییر، جامعة المسیلة،ا
أعمال، كلیة  نیل درجة الماجستیر، تخصص إدارة، دراسة تكمیلیة لالزبون رضا جودة الخدمات وأثرها في تحقیقنور محي الدین محمد سعد االله،  )2(

 .41، ص 2017الدراسات العلیا والبحث العلمي، جامعة شندي، السودان، 
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یكون بین عملیة الحجز وأخرى، بالإضافة إلى أن الرضا الذي یتحقق من عملیات الحجز بالمجال الذي 

 .السابقة

في حالة عدم رضا الزبون عن المعلومات الداخلیة التي یمتلكها فإنه سیلجأ  إلى البحث  :البحث الخارجي -

خارجي لأنه یوجد شكل أخر ، لكنه لا یمثل الشكل الوحید للبحث الي، والذي یعرف بالبحث قبل الشراءالخارج

المعلومات بشكل مستمر حتى مع عدم وجود نیة للشراء،  اكتسابیدعى بالبحث الدائم، وهو الذي یكون فیه 

مثل السیاح الذین یحثون عن فندق  یتصفحون  المواقع  للبحث عن فنادق ذات جودة  في الخدمات حتى 

 .دون وجود نیة للحجز

 :)1(بالإضافة إلى

یعني الحكم على أداء كل عرض من العروض فقد یحكم الزبون على الأداء من خلال  :ائلتقیم البد -

أو من خلال ملابس العاملین فیها على أنه ذو جودة منخفضة، وكذلك  یقیم فیها الزبون  مظهر الفندق

قاط الهامة تم الحصول علیها، وهناك عدد من الن على المعلومات التي بالاعتماد للاختیارالأنواع المختلفة 

 : تدرس في عملیة التقییم تتمثل في الخطوات التالیة

 السعر، العلامة، الجودة(تحدید معاییر التقییم  :الخطوة الأولى…(، 

 تحدید أهمیة كل زبون، :الخطوة الثانیة 

 من الزبائن نفس  اثنینتركز على الإدراك الحسي والقیمة للزبون، فقد یستخدم  :الخطوة الثالثة

 .المعایر بنفس الأوزان مع ذلك فإن كل منهما له سلوك یختلف عن الأخر

 :قرار الشراء- 4

بعد تقیم البدائل المختلقة یقوم الزبون بترتیب الأصناف وبالتالي یعمل إلى القرار ویحدد الصنف الذي 

المنتج عملیا، إلى أن تحول النیة في الشراء إلى قرار یمكن أن یعیقه  باقتناءیمثل الترتیب الأعلى، ثم یقوم 

 : عاملان هما

                                                           
 ر،، أطروحة دكتوراه، قسم العلوم التجاریة،تخصص تسویق، جامعة الجزائدور الذكاء الإقتصادي في تدعیم رضا العمیلفاطمة الزهراء سكر،  )1(

 . 153-152ص ،2012



 رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمات الفندقیة .......................ثانيالفصل ال

 

44 

 

عن طریق أشخاص متعددین ویمكن  تتخذهنالك الكثیر من القرارات الشرائیة التي  :علاقة الآخرین -أ

 :التمییز بین الأدوار التالیة

 هو الشخص الذي یقترح أولا شراء منتج معین :المبادر. 

 القرار اتخاذمواقفه على عملیة هو الشخص الذي یؤثر بنصیحته و  :المؤثر. 

 القرار اتخاذهو الذي یملك القدرة والسلطة على  :المقرر. 

 القرار اتخاذهو الشخص الذي یقوم بالشراء بعد أن یكون قد تم  :المشتري. 

 هو الشخص الذي یمتلك ویستعمل المنتج :المستخدم. 

على الطریقة المتوقعة والسعر المتوقع من  بالاعتماددى الزبون نیة الشراء یكون ل :الظروف غیر متوقعة - ب

 .المنتج، لكن مخططاته یمكن أن تكون فاشلة نتیجة الظروف الغیر متوقعة اقتناء

 :تقیم ما بعد الشراء 3

 :أن تتم عملیة الشراء یبدأ التقییم لمرحلة ما بعد الشراء وهنالك نوعین من المخرجات لهذه العملیة بعد

إذا كان الزبون راض عن أداء المنتج ویتناسب هذا الأداء مع توقعاته بالتالي فإن المعلومات  :حالة الرضا -

 .عن المنتج سوف تخزن في ذاكرته ویستخدمها في الشراء القادم

وهو ناتج عن الإدراك الغیر مطابق، أي أداء المنتج الفعلي لا یتناسب مع الأداء  :ة عدم الرضاحال -

  .التي تظهر بعد عملیة الشراء الاختیارالمتوقع، الذي یظهر نتیجة الشكوك في صحة 

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون: المطلب الرابع

إن الفرد عبارة عن نظام مفتوح یتفاعل مع البیئة المحیطة به، یؤثر ویتأثر بها فالتفاعل یلعب الدور      

الأساسي في التأثیر على سلوكه، وبشكل عام یمكن أن نمثل العوامل المؤثرة في سلوك الزبون في الشكل 

  :التالي
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 یمثل العوامل المؤثرة في سلوك الزبون):  05(الشكل                 

 

 

 

 

 

  

  .78، ص 2009، دار صفاء، عمان، )إدارة معرفة الزبون(، إدارة المعرفة علاء فرحان طالب، أمیرة الجنابي: المصدر

 :)1(وفیما یأتي مناقشة موجزة للعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للزبون

 العوامل الثقافیة                                            : أولا

تعتبر الثقافة بمفهومها العام من أكثر العوامل المؤثرة على سلوك الزبون، وهي من المحددات الرئیسیة  - 

یة الاجتماعیة، الثقافة العامة والثقافة الفرعیة والثقاف: لرغبات وسلوك الزبون، وتتضمن العوامل الثقافیة ما یلي

وبقدر تعلق الأمر بالجانب التسویقي فإن العوامل الثقافیة تقید السلوك الشرائي للمنتجات والخدمات وسلوك 

 .التعامل مع المتاجر

الثقافة هي الكل المعقد من المعرفة والعقیدة والفن والقانون والعادات والتقالید التي یحصل علیها الفرد  - 

ر الثقافة على كل ما یحیط الإنسان به من فنون ونظام المباني واللباس والغداء كعضو في المجتمع، وتؤث

أما .والعمل ونظام القیم والعادات والتقالید والسلوك الإجتماعي كلها مكونات ثقافیة تنعكس على نمط 

نة واحدة الإستهلاك عن تأثیر الثقافة الفرعیة فهو تأثیر ثقافي على سلوك فئات من الأفراد یشعرون بكینو 

ومتمیزة عن تلك الكینونة المتعلقة بالثقافة الأم ولها متطلبات قد تختلف عن تلك التي یطلبها أفراد الحضارة 

المتوسطة -الغنیة( أما تأثیر الثقافة الإجتماعیة فرجل التسویق یهتم بدراسة الطبقات الإجتماعیة التالیة.الأم 

                                                           
 .82ـ  78، ص 2009، دار صفاء، عمان، )إدارة معرفة الزبون(إدارة المعرفة علاء طالب فرحان، أمیرة الجنابي،  )1(

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون

 الثقافیة

 الثقافة العامة

 الثقافة الفرعیة

 الثقافة الإجتماعیة

 الاجتماعیة

 الجماعات المرجعیة

 الأسرة

الأدوار والمكانة   

 الشخصیة

 العمر

دورة حیاة الأسرة   

 الظروف الاقتصادیة

 نمط الحیاة

 النفسیة

 الدافعیة      

الإدراك   

 التعلم

 الإتجاهات*
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رغبات وحاجات معینة فقط ولكن ضروري أن تتماشى هده  فسلعة رجل التسویق یجب أن لا تشبع) الدنیا- 

 اجتماعیةلطبقة  وانتماءهالسلعة مع الحیاة الإجتماعیة والمتمدنة بمختلف طبقاتها وتحدید عضویة الفرد 

 .معینة

 العوامل الإجتماعیة: ثانیا

المكانة یتأثر سلوك الزبون بالعوامل الإجتماعیة مثل الجماعات المرجعیة والأسرة والأدوار و 

 الانتماءالإجتماعیة وتشیر الجماعات المرجعیة إلى الجماعات التي ینتمي إلیها الزبون، والتي یطمح إلى 

إلیها من خلال المعلومات التي تزوده بها والضغوط الذي تمارسه علیه، كما أن الزبون یؤثر ویتأثر بالعائلة 

لمكانة فتشیر إلى موقع الفرد الذي یتحدد بالدور والمكانة المحیطة به في قرارات الشراء المتخذة، أما الأدوار وا

الذي یمثلها في هذه المجموعات، وفي الغالب نجد أن الناس یختارون المنتجات والخدمات التي تتفق مع 

 .مكانتهم في المجتمع

 العوامل الشخصیة: ثالثا

إذ یشتري الزبون خلال حیاته العدید من السلع والخدمات تختلف تبعا إلى المرحلة العمریة التي  :العمر -

 .یعیشها وما یعتقده مناسبا له، وعلى السوق أن یتعامل مع كل فئة عمریة بأسلوب یختلف عن الفئة الأخرى

نمط الحیاة الفردي یمكن إرجاعه إلى معیشة الفرد في العالم المحیط به والأنشطة المختلفة  :نمط الحیاة -

 . التي یقوم بها واهتماماته وأرائه

تتفق أو تتماشى مع البیئة  استجاباتتشیر إلى الخصائص النفسیة الممیزة التي تؤدي إلى  :الشخصیة -

دة في تحلیل سلوك الزبون حیث یمكن تصنیف الزبائن الخاصة له، وتعتبر الشخصیة أحد المتغیرات المفی

 . حسب أنواع الشخصیة التي یتمیزون بها

 العوامل النفسیة: رابعا

 :خیارات الزبون في الشراء تتأثر ب أربعة عوامل نفسیة وهي
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 غیر محققة ویحاول الزبون العمل على إشباعها، فالزبون في احتیاجاتإذ یشیر إلى رغبات أو  :التحفیز -

 استقرارسلوكه الشرائي یبحث عن شراء الحاجات من السلع والخدمات التي هي أكثر لأنها تمثل بحقیقتها 

 .لوجوده

هو عملیة یتم من خلالها معرفة الفرد للأشیاء الموجودة في عالمه المحیط به عن طریق حواسه  :الإدراك -

اكبر عدد ممكن من الزبائن، وذلك  انتباهالخمس، فعلیه یجب على مقدم الخدمة أن یفعل الشيء الذي یثیر 

 .عن طریق أسلوب الإعلان مثلا أو الدیكور الخارجي للمؤسسة الفندقیة

الموقف أو "أما الاتجاه فهو"توصیف الفكرة التي یحملها الفرد عن شيء ما"المعتقد هو :والاتجاهالمعتقدات  -

فیجب على مقدم الخدمة أن "حو منتج أو خدمة معینةالتقییم الثابت لدى الزبون، والذي یكون إیجابا أو سلبا ن

 .یضع الخدمات أو المنتجات بما یتفق مع اتجاهات الزبائن 

، أي أن   "التغیرات الحاصلة في سلوك الفرد والناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لدیه" هو :التعلم -

 .ویكتسب في كل حالة خبرة معینةالزبون یتعامل مع بیئة تسویقیة خلال فترة حیاته الیومیة 

 رضا الزبون قیاسه وأدوات تحسینه: المبحث الثاني

، یف الزبون وإبراز أهمیته للمؤسسةلقد تناولنا فیما سبق مفاهیم أساسیة حول الزبائن وقمنا بتعر      

خلال  فالمؤسسة الجیدة هي التي تسعى دائما لمحاولة جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن ونیل رضاهم من

قرارات الشراء  ذاتخاومعرفة مراحل  ،صیة لكل زبون فتهتم بدراسة سلوكهمعرفة وفهم الأنماط الشخ

لدیه،وكذلك العوامل المؤثرة على سلوكه، لذلك سنتطرق في هذا المبحث إلى مفاهیم مختلفة عن رضا الزبائن  

 .ومحددات الرضا، وكذلك طرق قیاسه وأدوات ووسائل تحسینه

 مفهوم رضا الزبون: ولالمطلب الأ 

یعد الزبون المحرك الأساسي للمؤسسة الفندقیة، فهي تسعى دائما لإرضائه والحصول على ولائه، لأن      

فهم حاجاته یزید من قدرة المؤسسة للوصول إلى أفضل مستوى للنمو، فالمؤسسات التي لها قدرة على إرضاء 

 .التوسع والنمو والزیادة في الأرباح مستقبلازبائنها تتمكن من المحافظة على حصتها السوقیة و 
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 تعریف الرضا ورضا  الزبون: أولا

في البدایة لابد من التفریق بین رضا الزبون والرضا الوظیفي، بكون الأول یتعلق بالزبون الخارجي، أما      

 .الرضا الوظیفي له علاقة وثیقة بالزبون الداخلي وهم الأفراد العاملین داخل المؤسسة

 ذلك الشعور الذي یوحي للزبون السرور أو عدم السرور الذي ینتج عند مقارنة أداء ":رضا الزبون هو

 .)1("المنتج الملاحظ مع توقعات الزبون

 2("مشاعر تعبر عن والسرور نتیجة لمقارنة الزبون للخدمة وما یتوقعه منها: "كما عرفه كوتلر بأنه(. 

 بالمتعة أو خیبة الأمل الناتجة عن مقارنته لأداء المنتج المقدم إحساس الزبون : "ویعرف أیضا بأنه

 .)3("له بتوقعاته السابقة عن هذا المنتج

  عرفه hawardو Shethالحالة العقلیة للزبون التي یشعر بها عندما یتحصل على مكافأة : "بأنه

 .)4("كافیة مقابل التضحیة بالنقود والمجهود

 خصائص رضا الزبون: ثانیا

 :التعرف على طبیعة الرضا من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل التاليیمكن 

  خصائص الرضا): 06(الشكل رقم 

  

 

 

 

Source : Daniel ray, musurer et développer la satisfaction des clients, 2eme tirage édition 

d’organisation, paris, 2001, p 24. 

                                                           
 .  88، ص 2011، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،  )1(
 .156، ص 2013، دار الأیام للنشر والتوزیع، عمان، )فكري معاصر منظور(إدارة التسویق علاء فرحان طالب،  )2(
)3(

  ، مجلة الریادة لإقتصادیات الأعمال،  العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد خثیر، أسماء مرایمي،  

 .33ص . 2017، 04، العدد03المجلد  

)4(
  ، أطروحة مقدمة لنیلتأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة براهیمي عبد الرزاق، 

 .149، ص 2016شهادة الدكتوراه، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة،  

 )الجودة المتوقعة(الجودة المدركة 

)متعلق بالتوقعات(الرضا نسبي )یتغیر مع الزمن( الرضا تطوري )متعلق بإدراك العمیل( الرضا ذاتي   
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  :)1(وتتمثل هذه الخصائص فیما یلي

یتعلق رضا الزبون هنا بعنصرین أساسیین هما طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة للزبون  :الرضا ذاتي - 1

من جهة، والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة الزبون هي النظرة الوحیدة التي یمكن 

موضوعیة، أخدها بعین الإعتبار فیما یخص موضوع الرضا، فالعمیل لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة و 

فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة، فالمؤسسة یجب أن لا تقدم خدمات وفق 

 .مواصفات ومعاییر محددة وإنما تنتج وفق ما یتوقعه ویحتاجه الزبون

 یتعلق الرضا هنا بتقدیر نسبي فكل زبون یقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعاییر السوق، :الرضا نسبي – 2

فبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع، وفي حالة زبونان یستعملان نفس الخدمة 

في نفس الشروط یمكن أن یكون كلاهما مختلف تماما لأن توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما 

لمهم أن تكون هذه الخدمات الأكثر یفسر لنا بأنه لیست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبیرة، فا

 .توافقا مع توقعات الزبائن

 :یمكن لرضا الزبون أن یتغیر من خلال تطور معیارین أساسیین هما :الرضا تطویري – 3

 مستوى التوقع . 

 مستوى الأداء المدرك. 

ر خدمات فمع مرور الوقت یمكن لتوقعات العملاء أن تعرف تطورا، وقد یكون هذا التطور بسبب ظهو      

جدیدة، أو بسبب تطور المعاییر الخاص بالخدمات المقدمة نتیجة زیادة حدة المنافسة، كما أن یتغیر إدراك 

  .)2(بین مقدم الخدمة والزبون"لحظة صدق "الزبون للجودة خلال عملیة تقدیم الخدمة وذلك ما یسمى

  

  

  

  

                                                           
 .115 – 114ص  بوعنان نور الدین، مرجع سبق ذكره، )1(
  مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص تسویق دولي،  ،)دراسة میدانیة(أثر المزیج التسویقي المصرفي على رضا الزبون عتیق خدیجة،  )2(

 .126، ص 2012قسم علوم تجاریة، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان،  
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  أهمیة رضا الزبون: ثالثا 

یستحوذ رضا الزبون على أهمیة كبیرة في سیاسة أي مؤسسة خدمیة ویعد من أكثر المعاییر فاعلیة       

للحكم على أدائها ویعد أحد الضمانات الأساسیة لبقائها لاسیما تكون هذه المؤسسة متجهة نحو الجودة 

 :)1(وتكمن هذه الأهمیة فیما یلي

 دث إلى الآخرین مما یولد لهم زبائن جدد؛إذا كان الزبون راض عن أداء المؤسسة سیتح 

  إذا كان الزبون راض على الخدمة المقدمة سیقلل من إحتمال توجه الزبون إلى فنادق أخرى أو

 منافسة؛ 

  إن المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لدیها القدرة على حمایة نفسها من المنافسین ولا سیما

 من المنافسة السعریة؛

  ن راض على الخدمة المقدمة فإن قرراه بالعودة لها سیكون سریعا؛ إذا كان الزبو 

  یمثل رضا الزبون تغذیة عكسیة للمؤسسة فیما یتعلق بالخدمة المقدمة إلیه مما یقود المؤسسة إلى

 تطویر خدماتها المقدمة للزبون؛ 

 إن المؤسسة التي تسعى لقیاس رضا الزبون ستتمكن من تحدید حصتها السوقیة؛ 

 ا الزبون مقیاس لجودة الخدمات المقدمةیعد رض  . 

 محددات رضا الزبون: المطلب الثاني

تحلیل سلوك الرضا لدى الزبون تتحدد ببعدین أساسین سوف یتم التطرق إلى أهم هده العناصر من 

  .محددات معرفیة ومحددات شعوریة

  المحددات المعرفیة لرضا الزبون: أولا

 : )2(عناصر ویمكن شرحها من خلال ما یليوتتمثل هذه المحددة في ثلاث 

                                                           
)1(

  ، دار الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة   التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصرحسان دهش جلاب، هشام فوزي دباس العبادي،  

 .705، ص 2010الأولى، 
 .371ص  ،2017،جوان 06،مجلة المالیة والأسواق جامعة جیجل، العدد)دراسة مقارنة(سامي زعباط، دور جودة  الخدمات في تحقیق رضا الزبون )2(
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وهو التصور الذي یكون في ذهن الزبون قبل الحصول على الخدمة والمنافع المتوقع " :التوقعات - 1

الحصول علیها، معتمدا على المعلومات التراكمیة التي یكونها من خبراته السابقة عن الإستفادة من الخدمات 

 .ي بتجاربه السابقة حول الخدمةوقد یتأثر قراره الشرائ المماثلة

 :)1(هناك عدة تصنیفات للتوقعات نذكر منها

 .تتمثل في المنافع التي یتوقع الزبون الحصول علیها عند شراء الخدمة :التوقعات عن طبیعة الخدمة –

هي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها الزبون في سبیل حصوله على  :التوقعات عن تكالیف الخدمة –

 . الخدمة

 . هو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرین  عند شراء الخدمة :التوقعات عن المنافع أو التكالیف الإجتماعیة –

بسطا تظهر أهمیة الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا وعدم الرضا كونه مقیاسا م :الأداء المدرك –2

وعملیا، ویمكن الإعتماد علیه من خلال سؤال الزبائن عن وجهة نظرهم في الجوانب المختلفة بأداء الخدمة، 

ومن ناحیة أخرى تكمن أهمیة الأداء الفعلي كونه معیار للمقارنة بینه وبین التوقعات، حیث یقوم الزبائن 

 .)2(خدمة معینة وإدراك مدى الإشباع الذي حصل علیه باستخدام

هي الدرجة التي یتساوى فیها الأداء الفعلي للمنتج مع مستوى الأداء  :عدم المطابقة/ المطابقة –3   

 . )3(أداء المنتج عن المستوى المتوقع الذي یسبق عملیة الشراء انحرافالمتوقع، أما عدم المطابقة فهي درجة 

  المحددات الشعوریة لرضا الزبون: ثانیا

 :)4(خلال ما یلي یمكن شرح هذه المحددات من

هي حالة نفسیة تنشأ عن تقییم الزبون لما أدركه من أحداث وقد تصاحبها ردود  :الشعوریة الاستجابة – 1

أفعال تحدد نوع هذه العاطفة، والتي تنعكس على مستوى الرضا ونشأ عنها حكم مبني على أساس شعوري، 

شعوریة إیجابیة كالسرور والرضا، السعادة، أو  باستجابةخدمة معینة ینتهي إما  استهلاكفقیام الزبون بتجربة 

 . والإحباط والاستیاءشعوریة سلبیة كالغضب  استجابة

                                                           
 .372ص مرجع سبق ذكره، سامي زعباط، )1(
 .405، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، ص )مدخل إقتصادي(، التسویق المصرفي عبد المطلب عبد الحمید )2(
 .128، ص  1998، مكتبة عین الشمس، الطبعة الثانیة، القاهرة، سلوك المستهلكعائشة مصطفى المنیاوي،  )3(
)4(

  ،01الصناعي، جامعة باتنة،العدد الاقتصاد، مجلة  أهمیة جودة الخدمة في تحقیق رضا لدى العمیلمرزاقة عیسى، سهام مخلوف،  

 .349ص 
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خدمة معینة هي بمثابة  اتجاهالعواطف الإیجابیة المتكونة لدى الزبون  :العاطفیة الإیجابیة الاستجابة – 2

لدیه ینصب في مصلحة المنظمة ویعزز  محرك هام بین الزبون والمنظمة، وتمثل نوع من الرضا العاطفي

 .علاقتهما ویقویها

هي رد فعل عاطفي یحفظ في ذاكرة الزبون ناتج عن تجربة خدمة غیر  :العاطفیة السلبیة الاستجابة – 3

قوي على درجة الرضا العاطفي للخدمة مقارنة  انعكاسمرضیة، وتؤكد الدراسات بأن العواطف السلبیة لها 

قص الرضا ومن ثم إلغاء الخدمة الغیر مرضیة من ) إدراك العمیل(، وقد یؤدي لتنابالعواطف الإیجابیة

  . خدمات المنظمة مما یهدد إستمراریتها

 طرق قیاس رضا الزبائن: المطلب الثالث

هناك العدید من الأدوات التي یمكن أن تستخدمها المنظمات في قیاس رضا الزبون، وبدایة القول أن      

المؤسسات الفندقیة، فقیاس رضا الزبائن یضمن التغلب على عدم الرضا، وقد  اهتمامموضع  رضا الزبائن هو

 .تعددت طرق قیاس رضا الزبائن ومن ضمن هذه الطرق القیاسات الدقیقة والقیاسات التقریبیة

 القیاسات الدقیقة: أولا

 :)1(القیاسات الدقیقة متنوعة نذكر منها ما یلي

قیاس الحصة السوقیة سهل نسبیا إذا تعلق بمجموعة من الزبائن، والنجاح في ذلك : الحصة السوقیة – 1

هذا المقیاس یكون من خلال الزبائن الذین لدیهم علاقة طویلة مع  اعتمادیكون لفترة زمنیة قصیرة، ولكن 

                                            .                                                             المؤسسة

إن أحسن طریقة للحفاظ على نمو الحصة السوقیة هي  ):أقدمیة الزبون(بالزبون  الاحتفاظمعدل  – 2

بالزبائن الحالیین، إذ یعتمد قیاس الرضا أو عدم الرضا على هؤلاء الزبائن من خلال مقدار معدل  الاحتفاظ

  .نمو الأعمال المنجزة معهم

یكون حسابها من خلال قیاس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو صنف من الزبائن، إذ  :المردودیة - 3 

تعبر عن رضاه أو عدمه عن الخدمات المقدمة له، وعلیه فالأمر یتطلب من المؤسسة الفندقیة لیس فقط  

 .بمردودیة النشاطات الاهتماممقدار الأعمال التي تنجزها معهم، وإنما 

                                                           
 .372سامي زعباط، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
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من أجل نمو الطلب على الخدمات تبدل المؤسسات الفندقیة قصار جهدها لتوسیع  :جذب زبائن جدد – 4

قاعدتها من الزبائن، حیث أن التقدم في هذا المجال یقاس بعدد الزبائن الجدد أو بإجمالي رقم الأعمال 

 . المنجز معهم

معدل طلب الزبون على خدمات المؤسسة الفندقیة فهذا یدل  ارتفعإذا  :معدل الطلب من قبل الزبائن – 5

  .على أن تلك الأخیرة تلبي حاجاته، وتحقق مستوى الإشباع المرغوب فیه فیكون شعوره هو الرضا

 القیاسات التقریبیة: ثانیا

 :)1(وتنقسم إلى نوعین من الدراسات وهما

 :الدراسات الكیفیة – 1

 :للزبائن ویمكن إجمالها فیما یلي الاستماعوتعتمد هذه الدراسات بالدرجة الأولى على 

إن المؤسسات التي تتبنى نموذج الإدارة المركزة على الزبون، تؤمن ترتیبات  :نظام الشكاوي والمقترحات –أ 

حل المشكلات، فالعدید السریعة ل الاستجابةتسهل تدفق المعلومات التي تعطي الأفكار الجیدة التي تمكن من 

لضیوفها لكي یسجلوا ما یحبوه أو یكرهونه، ومن خلال ذلك یتم رصد  استماراتمن المطاعم والفنادق تقدم 

  .مؤشرات رضا الزبون بالإطلاع على الشكاوي والمقترحات المسجلة

لأهداف، تسعى المؤسسة الفندقیة من خلالها إلى تحقیق مجموعة من ا :بحوث الزبائن المفقودین –ب 

بعض  انقطاعكتحدید العوامل المفضلة لدى الزبائن والسبب الرئیسي لإجراء هذه البحوث هو معرفة أسباب 

إلى  انتقلواسلع وخدمات المؤسسة، فتقوم بإجراء مقابلات وحوارات مع بعض الزبائن الذین  اقتناءالزبائن عن 

 .)2(لإجاباتهم فیما یخص الأسباب التي دفعتهم إلى الإنتقال والاستماعالمنافسین 

الزبون الخفي تقنیة أخرى یستعان بها في مجال الخدمات لقیاس رضا الزبون،  :بحوث الزبون الخفي –ج 

السلبیة والإیجابیة، كان  انطباعاتهحیث یقوم أحد الأشخاص بدور الزبون، ویطلب منه كتابة تقریر عن كل 

                                                           
 .150 -149، ص 2017ع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیإدارة علاقات الزبونحسین ولید عباس، أحمد محمود الجدابي،  )1(
 .71ـ  70، ص ص 2005البلیدة،  جامعة، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر،إستراتیجیة رضا العمیلحسیبة كشیدة،  )2(
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بصوت مرتفع وملفت لمعرفة كیف ) مقدم الخدمة(زبون بتقدیم شكوى أو الإستیاء أما الموظف یقوم هذا ال

 .)1(یتصرف مقدم الخدمة حیال هذا الوضع

یعتبر هذا النوع من البحوث الكیفیة تمهیدا ضروریا للقیام بالبحث الكمي،  :الاستطلاعیةالبحوث  –د

ب أن تحدد أولا ماذا سنقیس؟ وهذا ما یتم التعرف علیه فالمؤسسة الفندقیة ترغب في قیاس رضا زبائنها یج

 .)2(وبالتالي التحدید الدقیق لمشكلة البحث والفروض وعناصر الدراسة استطلاعیةمن خلال القیام بدراسات 

  :الدراسات الكمیة - 2

إن المعلومات التي توفرها الدراسات الكیفیة غیر كافیة لإعطاء قیاس دقیق عن رضا الزبون حیث 

طرق القیاس الكمیة والتي  استعمالهناك بعض الزبائن لا یعبرون عن عدم رضاهم، وعلیه على المؤسسة 

ة بحوث الرضا تتجسد في استخدام بحوث الرضا من خلال الاستقصاء لمعرفة مدى رضا الزبون، وتتم عملی

  : )3(من خلال إتباع الخطوات التالیة

 وتتمثل في النتائج المراد التحصیل علیها من البحث كمعرفة أسباب عدم الرضا :تحدید أهداف البحث –أ 

 .والحاجات الجدیدة للزبائن، وقیاس درجة رضا الزبون

 .السوق استقصاءویخضع لنفس القواعد التي یخضع لها  :استقصاءإعداد  –ب 

یمكن إستخدام منهجیین لصیاغة الأسئلة وهما المنهج الإجمالي الذي یعتمد على قیام  :صیاغة الأسئلة –ج

، والمنهج التفصیلي یعتمد على قیاس واستخدامه بشرائهالزبون بتقییم الخدمة في ضوء كل الخیارات المتعلقة 

 .دوافع متعددة لسلوك الزبونرضا الزبون عن كل مكون من مكونات الخدمة على أساس أن هناك 

 :وذلك بإجراء سبر الأداء لعینة من المجتمع ویتم تحدیدها وفق المراحل التالیة :تحدید العینة –د

 .تحدید من سیوجه لهم الإستقصاء-طرق سحب العینة  -تحدید نقاط البحث   -تعیین المجتمع المدروس

                                                           
)1(

  ، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التسییر،  أخلاقیات الأعمال وتأثیرها على رضا الزبونخدیر نسیمة،  

 .111، ص2011العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس،  كلیة
 .138، ص 2002، شركة الحلال لطباعة، الإسكندریة، بحوث التسویقثابت عبد الرحمان إدریس،  )2(
قسم العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم  الماجستیر،مذكرة لنیل شهادة  ،البشریة تحقیق رضا الزبون الخارجي من خلال المواردكریمة بكوش،  )3(

 .101ص ،2007التسییر، قسم علوم التسییر، تخصص موارد بشریة، جامعة سعد دحلب ،البلیدة، 
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البیانات وهي مرتبطة مباشرة بتكلفة البحث، حجم هناك عدة طرق لتجمیع  :تجمیع البیانات وتحلیلها –ه 

 .العینة، وشكل وتوزیع الأسئلة عن طریق المقابلة، الهاتف، البرید

 .النتائج المتحصل علیها لا تمثل في جداول فقط وإنما قد تكون في شكل تمثیل بیاني :عرض النتائج –و 

 مختلف أدوات توجیه الزبون ):07(الشكل 

 

 

 

 

 

 

 .  70، ص2005، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، جامعة البلیدة، العمیل إستراتیجیة رضاكشیدة حسیبة، : المصدر

 أدوات ووسائل تحسین رضا الزبون: المطلب الرابع

لا تسعى المؤسسات الفندقیة فقط لإرضاء زبائنها، بل هي في بحث دائم عن الوسائل التي تمكنها 

ومعالجتها، وعادة ما تتولد حالات عدم من تحسین مستویات الرضا، وكذلك الإجابة عن حالات عدم الرضا 

 :)1(الرضا من فجوات ترتكز على عنصري التوقعات والأداء المدرك، وتتمثل هذه الفجوات فیما یلي

   )فجوة الإستماع(الفجوة الأولى  :أولا

 :هي فجوة بین توقعات الزبون وإدراك المؤسسة الفندقیة لهذه التوقعات وتنشأ هذه الفجوة نتیجة

 هتمام ببحوث التسویق لمعرفة الحاجات الحقیقیة للزبونعدم الا. 

                                                           
 .90- 89،  ص 2005فهد سلیم الخطیب، محمد سلیمان عواد، مبادئ التسویق، دار الفكر للطباعة والنشر والتوزیع، الأردن،  )1(

الجودة الحقیقیة قیاس  

 (بحث الزبون الخفي)

بحوث (معرفة إدراكات الزبون 

 قیاس رضا الزبائن

 معرفة لماذا یذهب  زبائننا

 )بحوث الزبون المفقود(
 توجیه الزبون

 استعادة الزبائن غیر الراضیین

 (نظام تسییر شكاوي الزبائن)
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  تشتت المعلومات داخل الفندق وسوء انتقالها من مستوى لأخر بسبب عدم الإستجابة التنظیمیة

 :للفندق للتوجه بالزبون ومن أجل تقلیص هذه الفجوة تعمل على ما یلي

 تكثیف بحوث التسویق لتحدید توقعات الزبون وفهمها. 

  تدعیم الإتصال الداخلي في كل الإتجاهات من أجل تقاسم رؤیة المؤسسة الفندقیة المتعلقة بفهم

 .توقعات الزبون

 )فجوة جودة الإدراك(جوة الثانیة الف: ثانیا

هي فجوة بین إدراك المؤسسة الفندقیة لتوقعات الزبون وبین إجاباتها الفعلیة بالأداء الذي تقدمه للزبون،      

 :الفجوة نتیجة تنشأ هذه

  خطأ في ترجمة توقعات الزبون في المنتج المقدم، وذلك كون المختصین في تصمیم جودة المنتج هم

 .تقنیون فقط

  عدم وجود إیصال بین إدارة الجودة وإدارة الزبائن المكلفة بإجراء البحوث، ولتقلیص هذه الفجوة تعمل

 . المؤسسة على معالجة هاتین النقطتین

 )فجوة الإنجاز الفعلي(ة الثالثة الفجو : ثالثا

 :هي الفجوة بین العرض المحقًق والمقدم فعلاً، فقد تنشأ نتیجة

 مشاكل عملیة الإتصال والبیع وعدم إدراك المؤسسة الفندقیة التفوق المتوقع للمنافسین. 

 درجة الإتصال الأفقي بین إدارة الإنتاج والمبیعات انخفاض. 

 )الإتصالفجوة (الفجوة الرابعة : رابعا

الفندق لا یجب أن یقلل أو یضخم  هي الفجوة بین العرض المحقق وطریقة الإتصال، بمعنى أن إتصال     

من قیمة العرض لأن لعملیة الإتصال دور في تكوین التوقعات، وإذا كانت مبالغ فیها سوف تؤدي إلى تكوین 

توقعات عالیة مما یؤدي إلى تعمیق الفجوة وتوسیعها بین الأداء والتوقٌع، خاصة فیما یتعلق بالحملات 

  .دقالإشهاریة، والوعود التي یقدمها الفن
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  )فجوة الرضا(امسة الفجوة الخ :خامسا

هي الفجوة بین الأداء الفعلي والتوقعات التي تنشأ حالة الرضا أو عدم الرضا، من خلال ما سبق 

  .)1(ندرك أنه بإمكان الفندق التحول بالزبائن إلى حالة الرضا، من خلال التقلیص من حجم هذه الفجوات

 جودة الخدمة الفندقیةرضا الزبون وعلاقته ب: المبحث الثالث

لقد تطرقنا في المباحث السابقة لمفاهیم أساسیة حول الزبون، رضا الزبون قیاسه وأدوات ووسائل      

تحسینه، سوف نتطرق في هذا المبحث لإبراز العلاقة بین رضا الزبون وجودة الخدمات الفندقیة وكذلك إبراز 

الزبون لجودة الخدمة الفندقیة، كیفیة تحقیق جودة الخدمة الفندقیة وكسب  أهم العوامل المؤثرة على إدراكات

 .رضا الزبون

  العوامل المؤثرة على إدراكات الزبون لجودة الخدمة الفندقیة: المطلب الأول

 :)2(هناك عدة عوامل رئیسیة تؤثر على إدراكات الزبون للخدمة وهي

  ظر الزبون فإن الانطباع المشرق للخدمة یحصل من وجهة ن ):اللحظات الحقیقیة(خدمة المواجهة

خبرته  باستخدامفي مواجهة الخدمة، عندما یتفاعل الزبون مع مقدم الخدمة، حیث یبدأ الزبون 

 .السابقة من حیث الإستقبال وسرعة تقدیم الخدمة الفندقیة والدقة وغیرها

 كات الزبون للخدمة، وذلك كون یعد من العوامل الرئیسیة المؤثرة في إدرا :دلیل أو ملامح الخدمة

الخدمة غیر ملموسة، والزبون یبحث عن دلیل أو مظهر للخدمة في أي عملیة تفاعل مع مقدم 

الخدمة، والشكل التالي یصور ثلاث فئات رئیسیة لملامح الخدمة تشكل خبرة الزبون، وهذه الفئات 

ت أهمیة كبیرة في إدارة جودة الخدمة المادي المقدمة وهي ذا) دلیل(الثلاث تشكل مع بعض مظهر 

 . خدمة المواجهة وخلق رضا الزبون

 المباشر لخدمة المواجهة وتقییمات دلیل الخدمة، إدراكات الزبون  الانطباعما بعد  :الصورة الذهنیة

 دراكات، وهنا تعرف صورة مقدم الخدمة كإیمكن أن تتأثر بالتصور الذهني أو السمعة لمقدم الخدمة

و اً مثل ساعات العمل، أتقد تكون أكثر ثباتعكس فكرة یحتفظ بها الزبون في ذاكرته، وهذه الصورة 

                                                           
 .364فهد سلیم الخطیب، محمد سلیمان العواد، مرجع سابق، ص  )1(
 .365، ص 2013، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، ، التسویق المصرفيتسییر العجارمة )2(
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، التقلید، والبراعة الاعتمادیةا حتى تعاطفیه مثل الإثارة، تباثسهولة الوصول، أو قد تكون أقل 

 .  والمزاح

 الجودة والرضا والقیمة،  سعر الخدمة الفندقیة قد یكون أیضا له تأثیر كبیر في إدراكات :السعر

وذلك لأن الخدمة غیر ملموسة، وغالبا من الصعب الحكم علیها قبل الشراء، وكثیراً ما یعول على 

السعر كمؤشر بدیل، والذي سیؤثر في توقعات وإدراكات الجودة، فإذا كان السعر عالیا جدا ربما 

ومن جهة أخرى إذا كان السعر  یكون بمثابة ملاحظة أو رسالة  للزبائن من مستوى عال للجودة،

 .متدنیا فالزبائن قد تشك في قدرة مقدم الخدمة على تسلیم جودة عالیة

 العوامل المؤثرة في إدراكات الزبون للخدمة) :08(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 .363، ص2013، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق المصرفيتیسیر العجارمة، : المصدر 

 كیفیة تحقیق جودة الخدمة الفندقیة وكسب رضا الزبون : المطلب الثاني

 باستخدامهاتحرص العدید من الفنادق على تطویر وتحقیق مستوى جودة خدماتها لنیل رضا زبائنها 

  :)1(مجموعة من الطرق والأسالیب نذكر منها

  

  

                                                           
 .306، ص 1999، الطبعة الأولى، البیان للنشر والطباعة، مصر، ، تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر الحداد )1(

الخدمة) المظهر(دلیل  خدمة المواجهة  

 رضا الزبون

   

  قیمة الزبون           جودة الخدمة

 الصورة الذهنیة
 سعر الخدمة المقدمة

 إدراك الخدمة
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  الإستخدام المستمر للدراسات والبحوث: أولا

إن الفشل في الوصول إلى خدمات ذات جودة عالیة من قبل الفنادق یلزمها اللجوء إلى إستخدام 

البحوث كوسیلة لتجمیع المعلومات وتحقیق الفهم عن توقعات الزبائن للخدمة، ویجب أن تسعى جاهدة للبحث 

                                                   :                                   عن إجابات حاسمة للأسئلة الرئیسیة التالیة

 ما الذي یعتبره الزبائن هاما في ملامح أو خصائص الخدمة؟ - 

 ما هو المستوى الذي یتوقعه الزبون بالنسبة لهذه الملامح؟ - 

 كیف یتم إدراك وتقیم هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي؟ - 

التعرف على توقعات الزبائن وإدراكاتهم للخدمة ومشكلات إن التعرف على دور الخدمة وأبعادها و 

 .التعامل فیها، یمثل جوهر أي برنامج فعال لتحسین جودة الخدمة الفندقیة

  تحلیل شكاوى الزبائن: ثانیا 

تعتبر شكاوى الزبائن مؤشرا خطیرا لمستوى جودة الخدمة الفندقیة وبالنسبة لبعض المؤسسات الخدمیة 

تعتبر الأداة الرئیسة للتعرف على أداء الزبائن ومدى رضاهم على مستویات الخدمة فإن هذه الوسیلة 

 .المقدمة، كما تقوم بها مؤسسة بحثیة متخصصة

وعادة ما یكشف هذا التحلیل بعض الجوانب الهامة مثل المعاییر التي یستخدمها الزبائن للحكم على      

وتوقعات التحسین، ومن ثم توفیر قاعدة من المعلومات  جودة الخدمات الفندقیة ونواحي الضعف في الأداء

  . والتي تفید في رسم السیاسات التي تساعد على تحسین الجودة

  وتوظیف أفضل الكفاءات استقطابلى العمل ع: ثالثا

لم یتوافر لدى الفندق قاعدة  إن وضع معاییر وبرامج لتحسین جودة الخدمة الفندقیة لیس لها قیمة ما

من الأفراد الذین یتمتعون باتجاه إیجابي والمقدرة على تحقیق تلك المعایر، وتشیر نتائج الدراسات إلى أن 

للرغبة في  افتقادهمنحو ثلث مشكلات الجودة، تنحصر في ضعف مهارات مقدمي الخدمة الفندقیة، أو 

وتوظیف أفضل العناصر  انتقاءندق أن یكون حریصا على العمل، وتدني نظرتهم للزبون لدى یجب على الف

  .التي سوف تقوم بالعرض الفعلي للفندق
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  : )1(كما نجد أیضا

  الإهتمام ببرامج التسویق الداخلي: رابعا

إن مجرد الحصول على أفضل العاملین قد لا یمكن الفندق من تحقیق الأداء المتمیز ولكن یجب أن 

، والتسویق الداخلي هو الإیجابي نحو تحسین جودة الخدمة الرغبة في الاتجاهیتوفر لدى هؤلاء العاملین 

 مفهوم حدیث بمقتضاه یتم النظر إلى العاملین على أنهم زبائن داخلین، وإلى وظائفهم  على منتجات داخلیة 

ن وجهة جهودا معینة لبیع تلك الوظائف للعاملین، یجب النظر إلیهم كسوق أول م وأن الفندق یجب أن یبدل

نظر الفندق، وأن الهدف النهائي للتسویق الداخلي یتمثل في تحفیز مقدم الخدمة وزیادة إدراكه بأهمیة الزبون 

الفندق أن تحقق العنایة بالزبائن، فإن النتائج النهائي سوف  استطاعوتحقیق العنایة، وبصفة عامة فإنه إذا 

ومن ثم تحقیق مستوى مرتفع من جودة الخدمة وهو ما یتمثل في زیادة درجة التحفیز والرضا بین العاملین 

  .یؤدي في النهایة إلى مقابلة توقعات الزبائن وتحقیق رضاهم وولاءهم للفندق

 : )2(بالإضافة إلى 

  سرعة التصدي لمشكلات الزائرین: اخامس

عن درجة رضا الزبائن وقدرة بعض المؤسسات الفندقیة في مواجهة 1988في دراسة أجریت سنة 

  :مشكلات والتصدي لها والتعامل معها وجاءت النتائج كما یليال

تختلف نسبة رضا الزبائن عن حل المشكلات واختلاف طبیعة النشاط المؤسسة حیث یؤثر أسلوب       

إعادة الشراء، وبصفة عامة كلما زاد التعامل الفعال مع الشكوى كلما زاد  احتمالاتالتعامل مع الشكوى على 

الشراء والعكس صحیح، حیث یؤثر أسلوب حل الشكوى في فرص قیام الزبائن بالتوصیة لدى زبائن  احتمال

 .آخرین بالتعامل مع المؤسسة

   تعلیم الزبائن عن الخدمة: سادسا

یمكن المؤسسة تعزیز مصدر قیمتها لدى الزبون من خلال بدل جهود ملموسة لتعلیمه وتطویره 

قرار أفضل،  اتخاذبالخدمات یزید من قدرته على ك أن زیادة إلمام الزبون معرفته بالخدمات المقدمة، ولا ش

  : عملیة التعلم عدة أشكال أبرزها وتأخذومن ثم تحقیق درجات أعلى من الرضا عن هذه الخدمات، 

                                                           
 .191الدار الهندسیة، مصر،ص  مطابعدلیل علمي،  9000إدارة الجودة الشاملة والإیزو، أحمد سید مصطفى  )1(
 .27، ص 2005، الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة الاولى، الأردن، ، تسویق الخدمات المصرفیةعبد العزیز أبو نبعة )2(



 رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمات الفندقیة .......................ثانيالفصل ال

 

61 

 

 تعریف الزبون بكیفیة إنجاز بعض الخدمات بنفسه؛ 

 تعریف الزبون متى یستخدم الخدمة؛ 

  تعریف الزبون كیف یستخدم الخدمة؛ 

 شرح مبررات إتباع الفندق سیاسات معینة قد لا تلقي قبولا لدى الزبون أو تحظى برضاه.  

  :میة ثقافیة تنظیمیة تدعم الجودةتن: سابعا

یتطلب تحقیق التمیز في الخدمة أن تصبح الجودة شعارا یؤمن جمیع العاملین ویسعون إلى التطبیق 

نى أن تصبح الجودة قیمة تنظیمیة یتولد عنها الإشباع والرضا بل والتحفیزات لدى العاملین، العملي له، بمع

 : ولإیجاد هذه الثقة فإن الأمر یتطلب

 وجود معاییر متفق علیها للجودة. 

 أفراد مؤهلین وقادرین على تحقیق تلك المعاییر استقطاب. 

 تشجیع إدارة المقترحات والآراء بشأن تحسین الجودة . 

وخلو الممارسات  الاعتمادیةبصفة عامة فإنه یرتبط بالثقافة التنظیمیة ضرورة توفر درجة عالیة من و 

  .نحو شعار أداء الخدمة على الوجه الصحیح من أول مرة الاتجاهمن الأخطاء وتولید 

  تأكید دور فرق الجودة: ثامنا

بفرق "أحد المتطلبات البارزة لتحقیق جودة الخدمة في وجود ما یسمي بفرق الجودة، ویقصد  یتمثل

مجتمع العاملین الذین تتوفر لدیهم المقدرة على التنسیق والعمل المشترك والرغبة في تحقیق الأداء ": الجودة

 .المتمیز وتولید الشعور بالرضا لذي الزبائن

كما تستمد أهمیتها من كون أن إنجاز الخدمة یتطلب في الغالب  وتعتبر هذه الِفرق أداة للتحفیز

تضافر الجهود أكثر من موظف في أكثر من موقع، فهذا الإعتماد المتبادل یجعل من العمل كفریق أحد 

 .محددات نجاحه في أداء الخدمة
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   أو إلتزام إداري نحو جودة الخدمةوجود تعهد : تاسعا

لبرامج جودة الخدمة أو العنایة بالزبائن وضرورة إحداث تغیر جذري  یرتبط تحقیق الفعالیة والنجاح

بالمستویات التنفیذیة، ویتطلب ذلك توافر أنماط قیادیة  والانتهاءفي ثقافة المؤسسة ككل بدءاً من الإدارة العلیا 

  :)1(فعالة یتوافر لدیها

 رؤیة واضحة الأهداف، النشاط ورسالته. 

  الفهم لتلك الأهدافالمقدرة على إیصال وتحقیق. 

 الإیمان بالتمیز والقدرة على تحقیقه، الحماس والولاء. 

 علاقة جودة الخدمة برضا الزبون : المطلب الثالث

بعد التعرف سابقا على الرضا المفهوم ومحددات الرضا، سنتعرف الآن على منشأ الرضا، وعلاقته مع      

نها الزبائن عن الخدمة أو المنتج، تكون نتیجة تقیمه جودة الخدمات المقدمة، فأصل التوقعات التي یكو 

إلى خبراته السابقة أو المعلومات التي یحصل علیها من  استناداقرار الشراء  إتحادللبدائل المختلفة، قبل 

الخدمة، یقوم الزبون بمقارنة توقعاته السابقة مع الأداء الفعلي المدرك  واستهلاكمختلف المصادر، وبعد شراء 

، وعندما تكون النتیجة إیجابیة تقوده إلى الشعور الإیجابي بالرضا أو سلبیة ینتج عنها الاستهلاكلیة من عم

 .)2(عدم الرضا وبالتالي یتوجه الزبون للبحث عن بدائل أخرى

لیس مجرد إدراك الزبون لجودة الخدمات الفندقیة التي تقدم له كافیة للحفاظ علیه، لكن یجب أن تذهب      

ؤسسات الفندقیة إلى أبعد من الشعور بجودة الخدمات الفندقیة، أي إلى تحقیق رضا الزبائن فالخدمة تلك الم

الحقیقة تعكس منظور الزبون ولیس من یقدم الخدمة، وتعرضنا سابقاً لمفهوم الجودة والخدمة ومدى 

هذا  ع الرئیسي لعودة، وكنتیجة لتقدیم الجودة في الخدمة یتحقق رضا الزبون لیكون بذلك الدافارتباطهما

ونجد أن الزبائن تضع توقعات معینة في أدهانهم، عن قدرة الخدمة التي سوف  ،الزبون إلى الفندق مرة أخرى

، فإذا ما تم تحقیق تلك التوقعات فإن النتیجة المتوقعة هي رضا الزبائن، أما احتیاجاتهمتقدم لهم على إشباع 

                                                           
 .193أحمد سید مصطفى، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
، مذكرة ماجستیر ، فرع علوم التسییر، تخصص  ثم كسب زبائن المصرفیة تسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدماتدور البلبالي عبد النبي،  )2(

 .49، ص 2009تسویق، كلیة العلوم لاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ورقلة، 
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الشعوریة  الاستجابةإذا لم تتحقق تلك التوقعات یؤدي ذلك إلى عدم رضا الزبائن، فالرضا وعدم الرضا هو 

، والغیر سعداء لا من الزبائن الغیر راضین% 96ویوجد حوالي  . لعملیة تقییم تجربة استهلاك الخدمة

بائن الذین یقدمون شكواهم یخبرون أحد عن الخدمات التي قدمت لهم بشكل جید أو مقبول، حیث یعتبر الز 

ن تحسن من إلى الإدارة هم أفضل من الذین یكتمون الشكوى لأنهم حین یبلغون الإدارة بشكواهم تستطیع أ

، وبالتالي تقدم خدمة أفضل، ویكون هؤلاء الزبائن الذین تم حل مشكلاتهم بشكل مرضي یعودون عملها

أما إذا تم حل المشكلات بشكل سریع فإن هذه النسبة ، % 70-54للتعامل مع هذه الفنادق مرة أخرى بنسبة 

بمشاكله  ، كما نجد أن الزبون دائماً في حاجة إلى الدقة في المعلومات المقدمة، والعنایة%95تزید إلى 

  .)1(الدائمین له الاحترامو وكذلك إظهار الاهتمام 

هي موقف یكونه الزبون وقد میز باتیسون ما بین جودة الخدمة ورضا الزبون حیث ذكر أن الجودة 

، وأكد أن هذا الموقف یكون مبنیا على سلسلة من خبرات تقییمیة لال تقییمه لعرض الخدمة الفندقیةكن خ

سابقة، لذلك فإن الجودة أقل دینامیكیة قیاسا إلى الرضا الذي هو الناتج النهائي للتقییم الذي یجربه المستفید، 

عدد من الفنادق في منطقة تقدم خدمات ) زبون(ى ذلك إذا وجد السائح لعملیة تبادل معینة، ولنأخذ مثالاً عل

ذات جودة عالیة، فإن تقییمه الشامل لجودة الخدمة التي تقدمها المؤسسة التي یتعامل معها سیكون مستنداً 

یكون هنا مطلعا على جودة ) الزبون(على أن أساس ما تقدمه المؤسسات الأخرى من خدمات، فالمستفید 

هذه الفنادق، ولن یقبل بخدمه فندقیة التي یتعامل معها على خدمة مساویة أو أفضل من تلك المقدمة  خدمات

 .)2(من قبل المنشآت الأخرى

إن مفهوم الرضا یختلف عن مفهوم الخدمة : Parasuraman  ،ZethmalBerryكما یؤكد كل من      

 . )3(مة المدركةمعتبرین أن الرضا ینتج عن مقارنة الخدمة المتوقعة والخد

 اثنینمفهومین  استخدمأما أندرسون وفي محاولة منه للتمییز بین رضا الزبون وجودة الخدمة الفندقیة 

 : )4(وهما

                                                           
، ص 2005الجامعیة للنشر والطباعة، الإسكندریة،  ، الطبعة الأولى، الدارالتسویق المباشرثابت عبد الرحمان و إدریس جمال الدین محمد مرسي،  )1(

121. 
 .202،ص 1998، مكتبة عین الشمس، الطبعة الثانیة، القاهرة، سلوك المستهلكعائشة مصطفى المیناوي،  )2(
 .150، ص 2009الأولى، دار الیازوري، عمان،  الطبعةإدارة عملیات الخدمة، حمید الطائي، بشیر العلاق،  )3(
 .241، ص 2010، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، إدارة علاقات الزبونیوسف حجیم الطائي، هاشم فوزي دباش العبادي،  )4(
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فمستوى الرضا المتحقق من عملیة التبادل هذه سیتحدد  :رضا الزبون المستند على تبادل تجاري محدد -

في ضوء مستوى توقعات الزبون السابقة مع الفندق مثلا الناتج النهائي للخدمة العالیة نسبیاً، فإذا كانت 

 .النتائج الفعلیة للخدمة تفوق مكان متوقعاً فإنه سیكون راض عن الخدمة

یستند هذا المفهوم إلى ما یسمى بإجمالي خبرة الشراء  :رضا الزبون المستند على تبادل وتراكمیة -

واستهلاك خدمة عبر فترة زمنیة واستنادا لذلك یعد هذا المفهوم مؤشراً مهماً لتقییم أداء مورد الخدمة في 

الجودة تستند في تقییمها على حكم شامل لكل الخدمات التي  اعتبارالماضي والحاضر والمستقبل، وإذا ما تم 

بین الرضا التراكمي للزبون وجودة المدركة، للأسباب  اختلافرد الخدمة، فإن علینا الإقرار بوجود یقدمها مو 

 : )1(التالیة

 یحتاج الزبون إلى خبرة مع الخدمة لكي یحدد الرضا بینما یمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلیة؛ 

 لجودة وعلیه فإن الرضا الذي یعتمد رضا الزبون على قیمته عندما تكون القیمة مركبة من السعر وا

 یعتمد على السعر ولیست الجودة؛

 إن الجودة ترتبط بالإدراك الحالیة بینما یستند الرضا على الخبرات السابقة. 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .242، ص مرجع سبق ذكرهیوسف حجیم الطائي،  )1(
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  :خلاصة

من خلال دراستنا لهذا الفصل تم التعرف على مفهوم الزبون وأنواع الزبائن التي یجب على المؤسسات      

الفندقیة التعرف علیهم ودراسة سلوكهم ومعرفة العوامل المؤثرة فیهم، وكذلك توضیح السلوك الشرائي للزبائن 

بهم لأطول فترة ممكنة،  والاحتفاظ الذي یمر بمجموعة من المراحل قبل عملیة الحجز لأجل جذب الزبائن

وتحقیق رضاهم لأن رضا الزبون هو من أكثر المعاییر فعالیة للحكم على أداء المؤسسة الفندقیة، وأحد 

الضمانات الأساسیة لبقائها ضمن المنافسة الشدیدة، وكذلك تم التطرق إلى طرق قیاس الرضا وأدوات ووسائل 

لرضا ومعالجة الفجوات التي ترتكز على عنصري التوقعات والأداء لتحسینه لأجل التغلب عن حالة عدم ا

المدرك، ومعرفة العوامل المؤثرة على إدراكات الزبون لجودة الخدمة لأنه من الصعب الحكم على الخدمة قبل 

الشراء لأنها غیر ملموسة، فتهتم بتحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الفندقیة، وتسعى إلى تطویر وتحقیق 

  .جودة خدماتها لنیل رضا الزبائن  مستوى



 

 

  

دراسة جودة الخدمة الفندقیة في تحقیق : الثالثالفصل 

  -دراسة حالة فندق دار العز–رضا الزبون 

  ؛تقدیم دار العز: المبحث الأول

  ؛الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني

  .عرض وتحلیل بیانات الدراسة: المبحث الثاني
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  :تمهید

، وجب علینا التطرق إلى الدراسة التطبیقیة الزبون دة الخدمات الفندقیة ورضابعد الدراسة النظریة لجو      

، من خلال دراسة ذلك بفندق ق رضا الزبون بالمؤسسات الفندقیةلمعرفة دور جودة الخدمات الفندقیة في تحقی

وعلیه سیتم التطرق في هذا الفصل إلى التعریف  ،من أهم المؤسسات الفندقیة بولایة جیجل باعتبارهدار العز 

وللوقوف على واقع جودة الخدمات  .یث النشأة والهیكل التنظیمي ومختلف الخدمات المقدمةبالفندق من ح

تم الإعتماد على تقنیة الإستبیان للحصول على المعلومات  یة ورضا الزبون في فندق دار العزالفندق

  . الإحصائیة الملائمة الاختباراتء الضروریة وإجرا

  : باحث هيوعلیه تم تقسیم هدا الفصل إلى ثلاثة م

  .تقدیم دار العز: المبحث الأول - 

  .الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني - 

  .عرض وتحلیل بیانات الدراسة: المبحث الثاني - 
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  تقدیم فندق دار العز :الأولالمبحث 

إلیه تحتوي ولایة جیجل على مجموعة من المؤسسات الفندقیة من بینها فندق دار العز الذي سنتطرق      

في هدا المبحث من خلال تعریفه وإعطاء الهیكل التنظیمي الخاص به وأهم الخدمات التي یقدمها من 

  .خدمات أساسیة وخدمات تكمیلیة

  التعریف بفندق دار العز: المطلب الأول

شكل منشأة ذات مسؤولیة محدودة ذات  تأخذفندق دار العز هو منشأة سیاحیة تابعة للقطاع الخاص،      

من أشغال الفندق سنة  الانتهاءدین الذي ینحدر من ولایة سطیف، تم ال خص الواحد مالكه السید دریم نورالش

مما ساهم ، الحركة بجانبهتكثر  وهو موقع متمیز ،، وهو نفس سنة بدایة نشاط الفندق بحي الرابطة2017

یر من الأجانب سواء الذین بشكل كبیر في التعریف بالفندق والخدمات التي یقدمها مما جعله مقصد للكث

غرفة مقسمة  47ن یتكون فندق دار العز م، و حة أو بغیة التمتع بسحر الولایةیبحثون عن الإستجمام والرا

عد، حظیرة سیارات مق 200بالإضافة إلى جناحین ملكین مطعم قاعتین للمحاضرات بسعة على ثلاث طوابق 

 90نیة توسیعها إلى امنصب عمل مباشر مع وجود إمك 50ق كما یساهم الفندق في خل ،مركبة 50تتسع ل

  .)1(منصب مباشر خلال الفترة الصیفیة

 الهیكل التنظیمي لفندق دار العز:  المطلب الثاني

إن الهیكل التنظیمي لأي مؤسسة مهما كانت طبیعة نشاطها هو وسیلة لخدمة أهدافها، وفندق دار العز     

  :یمي خاص به كما هو موضح في الشكل التاليباعتباره مؤسسة فندقیة له هیكل تنظ

  

  

  

  

                                                           
  .صباحا 10.30على الساعة  2020أوت  16مقابلة مع السیدة أمیرة بوزردوم، میسرة الفندق یوم   )1(
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  الهیكل التنظیمي لفندق دار العز): 09(الشكل رقم                

  

  

  

  

  

  

  على الوئاثق الداخلیة للفندق اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

  :)1(ینقسم الهیكل التنظیمي لفندق دار العز إلى عدة أقسام وهي        

لصلاحیات من إصدار وهو السلطة العلیا في الفندق یقوم بالتوجیه والإشراف یتمتع بكافة ا: المدیر العام: أولا

  .القرارات، تعین الموظفین أو إضافة تغیرات في خدمات الفندق واتخاذالأوامر 

رف المدیر في تسییر شؤون الفندق في حالة  تخول له السلطة من ط وهو الشخص الذي: المسیر: ثانیا

  .غیاب المدیر

عن إعداد المیزانیات وأجور العمال، وكذلك یقوم  یعتبر هذا القسم المسؤول: قسم المالیة والمحاسبة: ثالثا

بتنظیم وحفظ السجلات والدفاتر المالیة والوثائق والعقود الخاصة للفندق، كما یعتبر هذا القسم المسؤول عن 

  . إعداد مختلف الفواتیر

) 06(ل به ستة یعتبر هذا القسم حلقة الوصل بین النزلاء وإدارة الفندق ، یعم :والحجز الاستقبالقسم : رابعا

في النهار، ومن مهام هذا القسم أیضا تقدیم كل المعلومات  واثنینفي اللیل  اثنینموظفین بالتناوب أو معا، 

عن الفندق للزبائن وحجز الغرف وتقدیم الإستشارة للزبائن والرد على الهاتف والإستماع لشكاوي الزبائن 

  . والعمل على حلها

                                                           
  .الوئائق الداخلیة للفندق  )1(

 المدیر العام

 المسیر

  قسم الإطعام

 

  شرافقسم الإ

 

شراء قسم ال

  والتخزین

قسم الإستقبال 

 والحجز

قسم المالیة 

 والمحاسبة
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یوجد به مسؤول خاص بالمشتریات والذي یقوم بإعداد قائمة المشتریات وفق : قسم الشراء والتخزین: خامسا

طلبات وحاجات باقي الأقسام، كقسم الإطعام وقسم الإشراف الداخلي كما یسهر على عملیة التخزین الجیدة 

  .للوازم خاصة تلك التي تدخل في إعداد الطعام

نظرا لدور الكبیر الذي یلعبه في الحفاظ على نظافة  یعتبر أهم قسم موجود في الفندق :قسم الإشراف: سادسا

  . وسلامة الفندق الذي یتكون من عمال النظافة وعامل الصیانة

یهتم هذا القسم بتقدیم خدمات الإطعام المختلفة والحرص على إعداد وجبات صحیة  :قسم الإطعام: سابعا

ن الطعام ویتكون من مطبخ  ومطعم ومقهى الخاصة م احتیاجاتهموملائمة مع رغبات الزبائن، وتوفیر جمیع 

  .صغیر

  الخدمات التي یقدمها فندق دار العز: المطلب الثالث

تعتبر خدمة الإیواء والإطعام من الخدمات الأساسیة التي یقدمها فندق دار العز، بالإضافة إلى تقدیم      

  : )1(یليوذلك حسب طلبات الزبائن وتتمثل فیما  استثنائیةخدمات تكمیلیة وأخرى 

  الجوهریة الخدمات : أولا

 غرفة  47تعتبر خدمة الإیواء خدمة أساسیة في فندق دار العز الذي یحتوي على : خدمة الإیواء

تتوزع على ثلاثة طوابق، في كل غرفة سریر واحد أو سریرین، حیث تحتوي هذه الأخیرة على ثلاجة 

ویختلف موقع الغرف حیث توجد غرف  صغیرة، تلفاز، هاتف داخلي، حمام مجهز ومكیف هواء

كما یوجد طابقین ملكیین حیث سعر اللیلة الواحدة   مطلة على البحر وأخرى مطلة على المدینة

 . دج 7800دج ، أما سعر الغرف العادیة فیقدر ب  32000

 ل في یقوم الفندق بتقدیم ثلاث وجبات في الیوم للزبائن طیلة إقامتهم في الفندق وتتمث :خدمة الإطعام

شخص والمسمى بمطعم  150ویوجد مطعم ذات طاقة إستعابیة تقدر ب . الإفطار، الغذاء والعشاء

تقدیم وجبات متعددة سواء عصریة أو ج وهو ذو دیكور عصري وجذاب یقوم بخیر الدین بابا عرو 

  . شعبیة وأحیانا حسب طلبات ورغبات الزبائن

                                                           
  .مرجع سبق ذكره ،صباحا 10:30على الساعةت أو  16مقابلة مع مسیرة الفندق أمیرة بوزردوم یوم   )1(
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  الخدمات التكمیلیة: ثانیا

مع وجود  واحتیاجاتهمالزبائن وتلبیة رغباتهم  لاستقبالیوجد في فندق دار العز قسم : والاستقبالالضیافة  -

 .الاستقبالبقسم  الانتظارقاعة 

لتسهیل عملیة قدوم الزبائن للفندق والحصول على خدماته توجد عدة وسائل وطرق للحجز تتمثل : الحجز -

 .وني، ووسائل التواصل الإجتماعيفي الحجز عبر الهاتف، الفاكس، البرید الإلكتر 

صندوق أمانة لحفظ الحاجیات الثمینة للزبائن  الاستقبالیتوفر على مستوى مكتب : حمایة الممتلكات -

حیث تقدم وثیقة توضح الأغراض ومالكها والتاریخ مع إمضاء الطرفین، كما توجد . إلخ...كالمال، الذهب 

 .مع وجود كامیرات المراقبةنهارا حظیرة للسیارات یتم حراستها لیلا و 

إلى تقدیم كل التعلیمات والنصائح المناسبة للزبائن من أجل  الاستقبالیسعى موظفو : الاستشارات -

سة الموظفون عن أهم المناطق السیاحیة والجذابة والشواطئ المحرو  واستشارةالإستفادة من الخدمات المقدمة، 

 .والآمنة خاصة للزبائن الأجانب

قد یقدمها الفندق حین یطلبها الزبون فیقوم مدیر الفندق  استثنائیةتوجد عدة خدمات : الإستثنائیةالخدمات  -

بدراسة الأمر والرد على هذه الطلبیات ومثال على ذلك إقامة حفلات خاصة كأعیاد المیلاد، إجراء مقابلات 

بالإضافة إلى  واجتماعات وفود الجماعات المحلیة لعقد مؤتمرات وندوات استقبالصحفیة داخل الفندق، 

 .توفیر شبكة الانترنت داخل الغرفة
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  الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني

تطرق لإعداد وتصمیم أداة یهدف هذا المبحث إلى توضیح الجانب التنظیمي للدراسة المیدانیة حیث سن     

وبعدها ننتقل مباشرة  ،لجمع البیانات استخدمتوهذا بإبراز مجتمع وعینة الدراسة ونوع الأداة التي الدراسة، 

  .لإبراز الأسالیب الإحصائیة المستعملة في تحلیل البیانات المجمعة

  منهجیة الدراسة حجم ونوع العینة  :المطلب الأول

  . تحدید مجتمع وعینة الدراسة في هذا المطلب إلى نتطرقس

    مجتمع الدراسة: أولا

یشمل مجتمع  ،بهدف معرفة دور جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبون في فندق دار العز     

أفراد ، عائلات أو ممثلي مؤسسات عمومیة خلال  االدراسة جمیع الزبائن المتوافدین لهذا الفندق سواء كانو 

  .2020سبتمبر 30إلى  2020أوت  18فترة الدراسة الممتدة من 

  الدراسةعینة : ثانیا

 اأقامو شخص من الزبائن الذین  100نظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة قمنا بأخذ عینة عشوائیة تضم      

 استبیان 96منها  استرجعنابشكل عشوائي  استبیان 100بفندق دار العز خلال فترة الدراسة، وقد قمنا بتوزیع 

  :لعدم إتمام أصحابها الإجابة عن كافة الأسئلة، والجدول الموالي یوضح ذلك 4ورفض منها 

  الموزعة على عینة الدراسة الاستبیاناتعدد ): 02(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  یانات الإستب

  96  96  الإستبیانات المسترجعة

  4  4  الإستبیانات المرفوضة

  100  100  الاستبیانات الكلیة

  .على نتائج تحلیل بیانات الإستبیان اعتمادامن إعداد الطالبتین  :المصدر



 -دراسة حالة فندق دار العز–دراسة جودة الخدمة الفندقیة في تحقیق رضا الزبون ..........................الفصل الثالث 

 

73 

 

على زبائن الفندق محل الدراسة، وقد  استبیان 100من خلال الجدول المبین أعلاه نلاحظ أنه تم توزیع      

 استبیانات 4الموزعة، ورفض  الاستبیاناتمن مجموع  96منها فقط أي ما یعادل نسبة  96 استرجاعتم 

  .الكلیة الاستبیاناتمن  4أي ما یعادل نسبة 

  إعداد وتصمیم أداة الدراسة : المطلب الثاني

بعد إكمال ما تطرقنا إلیه في الجانب النظري وإسقاط جوانب الموضوع بطریقة علمیة تم تحدید أداة      

  .الدراسة وكیفیة إعدادها وتصمیمها

      الدراسةأداة : أولا

كأداة من أدوات جمع البیانات لأنها أكثر ملائمة وفعالیة لتحقیق الأهداف  بالاستبیان الاستعانةتم      

المرجوة من هذه الدراسة، ومعرفة الدور الذي تؤدیه الجودة الفندقیة في إقبال الزبائن نحو الفندق ودراسة 

ض الكتب على بع بالاعتمادالعلاقة بین جودة الخدمات الفندقیة ورضا الزبائن، وقد تم تصمیم الإستبیان 

  .العلمیة والدراسات السابقة التي لها علاقة بالموضوع

  تصمیم الإستبیان : ثانیا

 احتوتحیث  ،في هذه المرحلة قمنا بتحدید عدد الأسئلة ووضعها للوصول للإجابة على إشكالیة الدراسة     

أسئلة والجزء الثاني  6سؤال مقسم إلى جزئین، جزء متعلق بالمعلومات الشخصیة وتضم  37قائمة الإستبیان 

  : سؤال، ویغطي الإستبیان ثلاث محاور رئیسیة وهي 31متعلق بالبیانات التطبیقیة ویضم 

ویتعلق بالخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة المتمثلة في الجنس، السن، المستوى  :القسم الأول - 1

 .التعلیمي، المهنة، الحالة الإجتماعیة، الدخل

 : خصص هذا القسم لمتغیرات الدراسة مستقلة وتابعة مقسمة إلى محورین :القسم الثاني - 2

  :صة وهيوالتي تحتوي على عبارات مخصیتمثل في أبعاد جودة الخدمات الفندقیة : المحور الأول

 ؛6إلى  1وتضم العبارات المرقمة من : الملموسیة 

 ؛10إلى  7وتضم العبارات المرقمة من : الاعتمادیة 
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 ؛14إلى  11م العبارات المرقمة من وتض: الإستجابة 

 ؛17إلى  15وتضم العبارات المرقمة من : التعاطف 

 21إلى  18وتضم العبارات المرقمة من : الأمان. 

خصص هذا الجزء لمتغیر الدراسة التابع المتمثل في رضا الزبون ویتضمن : انيالمحور الث - 1

 .31إلى  22عبارات مرتبطة برضا الزبون مرقمة من 10

وللإجابة على العبارات الخاصة بالمحور الثاني والثالث في الإستبیان تم الإعتماد على مجموعة من الدرجات 

  : الخماسي الموزعة كما یلي لیكارث مرتبة وفقا لمقیاس

  توزیع درجات عبارات المحور الثاني والثالث وفق مقیاس لیكارث الخماسي): 03(الجدول رقم 

  لا أوفق بشدة  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة

5  4  3  2  1  

  من إعداد الطالبتین :المصدر

  الأسالیب الإحصائیة المعتمدة: المطلب الثالث

  الأسالیب الإحصائیة المعتمدة: أولا

برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم  لاستخداممن أجل تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المجمعة تم      

 الاختباراتوهو برنامج یحتوي على مجموعة كبیرة من ) spss(باختصارالإجتماعیة الذي یرمز له 

وهذا من أجل رسم  )Excel(ببرنامج  الاستعانة، وكذلك ة التي تتدرج ضمن الإحصاء الوصفيالإحصائی

  : الأدوات التالیة وباستخدامالأشكال البیانیة 

 الثبات ألفا كرونباخ لتأكد من ثبات الإستبیان؛ معامل  

 النسب المئویة والتكرارات في وصف بیانات العینة؛ 

 المعیاري لمعرفة درجة موافقة الزبائن على الخدمات المقدمة من  نحرافالمتوسط الحسابي والا

م عن طرف فندق دار العز، وعلى كل بعد من أبعاد جودة الخدمة الفندقیة ولمعرفة درجة رضاه

 الفندق؛
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  ویستخدم معامل الإرتباط بیرسون لمعرفة العلاقات الإرتباطیة بین متغیرات الدراسة : الارتباطمعامل

 المستقلة والتابعة؛

 لمعرفة الفروق في إجابات العینة التي تعطى للمتغیرات الشخصیة ذات  :فرق المتوسطات اختبار

 ؛)الجنس  والحالة الإجتماعیة(  الثنائیة الاختبارات

 التحلیل التباین  اختبارANOVA : لمعرفة الفروقات في إجابات العینة التي تعطى للمتغیرات

 ). السن، المستوى التعلیمي، المهنة الدخل( المتعددة  الاختیاراتالشخصیة ذات 

ث تم ترمیز حسب الدراسات السابقة یتكون مقیاس لیكارث الخماسي من خمس إجابات ، حیو  

وإدخال البیانات إلى الحاسب الآلي حسب مقیاس لیكارث الخماسي لدرجة الموافقة، ولتحدید طول فئة مقیاس 

ثم )  4  =1 5(المستخدم في محاور الدراسة، تم حساب المدى ) الحدود الدنیا والعلیا(لیكارث الخماسي 

، وبعد ذلك یتم إضافة ذلك ) 45  =0.8(تقسیمه على عدد فترات المقیاس للحصول على طول الفترة أي 

كما هو موضح في ... وذلك لتحدید الحد الأعلى للفترة وهكذا) 1.8=  0.8+ 1( إلى أقل في المقیاس مثل 

  : الجدول التالي

  مقیاس الإجابات حسب لیكارث الخماسي): 04(الجدول رقم 

  درجة الموافقة  مجال المتوسط الحسابي

1 - 1.80   ضعیفة جدا  

1.81 - 2.60   ضعیفة  

  2.61 - 3.40  متوسطة  

    3.41 - 4.20   مرتفعة  

  4.21 - 5  مرتفعة جدا  

  من إعداد الطالبتین: المصدر

  صدق وثبات الإستبیان : ثانیا

على إنجاز وقیاس ما وضعت لأجله بما  یان أن یكون إستبان الدراسة قادریقصد بصدق الاستب

  .یحقق أهداف الدراسة
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لغرض معرفة مدى وضوح أسئلة الإستبیان فقد تم عرضها على الأستاذة المشرفة : صدق المحكمین - 1

، وبعد ذلك تم القیام بالتعدیلات الملائمة لك أساتذة متخصصین في هذا المجالللتعرف على توجیهاتها، وكذ

 .یبین أسماء الأساتذة المحكمین) 01(والمطلوبة ، والملحق رقم

الداخلي لفقرات الإستبیان على عینة  الاتساقتم حساب : داخلي لفقرات الإستبیانال الاتساقصدق  - 2

والدرجة الكلیة للمحور  بین كل فقرة الارتباطمفردة، وذلك بحساب معاملات  96الدراسة البالغة حجمها 

 :التابعة لع كما یلي

  أبعاد جودة الخدمات الفندقیة : الاتساق الداخلي لعبارات المحور الأول -أ

  ودلالة كل عبارة لمحور أبعاد جودة الخدمات الفندقیة الارتباطمعامل ) : 05(الجدول رقم 

  مستوى الدلالة  الإرتباط  العبارات

یتمتع الفندق بموقع ملائم یسهل الوصول إلیه  -1

  بسرعة

0.616  0.000  

  0.000  0.637  الفندق مصمم بشكل جذاب من الداخل والخارج -2

  0.004  0.510  یتمتع الفندق بتهویة جیدة -3

  0.000  0.708  یمتلك الفندق أجهزة حدیثة ذات تقنیات عالیة -4

  0.000  0.711  یتمتع موظفو الفندق بحسن المظهر والأناقة -5

مسبح، (تجد أن الفندق یوفر مرافق خدمیة حدیثة -6

  )صالة ألعاب ریاضیة

0.393  0.032  

  0.000  0.819  الفندق بتقدیم خدماته لك في الوقت المحددیلتزم  -7

  0.000  0.775  ما توقعته من خدمات فندقیة حصلت علیه -8

  0.000  0.633  یقدم الفندق الخدمة بدرجة عالیة من الدقة -9

یحرص الفندق على تقدیم خدماته لك بشكل  - 10

  لائق

0.657  0.000  

لتقدیم المساعدة لك  استعدادموظفو الفندق على  - 11

  في الخدمة المطلوبة

0.598  0.000  

  0.000  0.909  یشكل سریع لاحتیاجاتكیستجیب موظفو الفندق  - 12



 -دراسة حالة فندق دار العز–دراسة جودة الخدمة الفندقیة في تحقیق رضا الزبون ..........................الفصل الثالث 

 

77 

 

بشكل  استفساراتكیقوم موظفو الفندق بالرد على  - 13

  فوري 

0.777  0.000  

یقوم موظفو الفندق بالرد على شكاویك بشكل  - 14

  سریع

0.860  0.000  

  0.000  0.874   واحترامیتعامل معك موظفو الفندق بكل مودة  - 15

عند طلبك لخدمة  بابتسامةیقابلك موظفو الفندق  - 16

  معینة 

0.833  0.000  

موظفو الفندق لدیهم القدرة على الإهتمام  - 17

  والعنایة بالزبائن 

0.828  0.000  

  0.000  0.751  تشعر بالراحة والطمأنینة عند نزولك بالفندق - 18

تشعر بأن أغراضك الشخصیة بأمان داخل  - 19

  الفندق

0.865  0.000  

  0.000  0.810  تشعر بالأمان عند تعاملك مع موظفو الفندق - 20

  0.000  0.912  یؤمن لك الفندق عدم تعرضك للسرقة  - 21

  .spssعلى تحلیل نتائج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

، حیث أن )0.01(المبینة عند مستوى معنویة  الارتباطیبین معاملات  أعلاه )05(الجدول رقم      

  .الداخلي لعبارات المحور الأول  الاتساقوهذا یشیر إلى  )0.01( مستوى الدلالة لكل فقرة أقل من

  رضا الزبائن: الداخلي لعبارات المحور الثاني الاتساق –ب 

  ودلالة كل عبارة لمحور رضا الزبائن  الارتباطمعامل ): 06(الجدول 

  الدلالة الإحصائیة  الارتباط  العبارات

  0.002  0.536  شعرت بالراحة في الإقامة في هذا الفندق -1

  0.000  0.676  جودة الخدمات المقدمة لك تحقق رضاك -2

  0.000  0.763  التمیز في تقدیم الخدمات لك تحقق رضاك -3

  0.000  0.613  الفندق أفضل من توقعاتكالخدمات المقدمة لك في  -4

الفندق دائما یسعى لإدخال تحسینات في جودة خدماته مما یزید  -5

  درجة رضاك

0.565  0.001  

  0.000  0.647  تنصح أصدقائك وأقاربك بالتعامل مع هذا الفندق -6
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تستمر بالتعامل مع الفندق حتى ولو علمت بوجود عروض في  -7

  فنادق أخرى

0.687  0.000  

  0.001  0.596  ترغب في تكرار الإستفادة من خدمات الفندق مستقبلا -8

  0.000  0.548  كل مرة تقوم بتخصیص مبلغ معین من دخلك لزیارة الفندق -9

  0.000  0.704  الخدمات المقدمة لك من قبل الفندق تشبع حاجاتك ورغباتك - 10

  .spssعلى تحلیل نتائج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر              

، حیث أن مستوى )0.01(المبینة عند مستوى معنویة  الارتباطیبین معاملات أعلاه ) 06(الجدول رقم 

  .ر الثانيالداخلي لعبارات المحو  الاتساقوهذا یشیر إلى  )0.01( الدلالة لكل فقرة أقل من

بات الإستبیان تم إستخدام معامل ألفا كرونباخ الموضح في الجدول أدناه، للتحقق من ث: ثبات الإستبیان - 1

، حیث تم حساب )0.6(ویكون هذا المقیاس ذو دلالة إحصائیة إذا كانت ألفا كرونباخ مساویة أو أكثر من 

 : یلي الثبات الإحصائي موضحة في الجدول كما اختبارمعامل الثبات ، وقد كانت نتائج 

  معامل الثبات ألفا كرونباخ): 07(الجدول رقم 

  31  عدد الأسئلة 

  0.934  ألفا كرونباخ 

  .spssعلى تحلیل نتائج  اعتمادامن إعداد الطالبتین  :المصدر

  

، حیث تعتبر ذو )0.934(نلاحظ أن معامل ألفا كرونباخ یصل إلى ) 07(من خلال الجدول رقم      

بدرجة مرتفعة في نتائج الإستبیان وعدم  استقرارمستوى ممتاز من الثقة والثبات، وهذا یعني أن هناك 

  .تغییرها بشكل كبیر فیما لو تم إعادة توزیعه على أفراد العینة أكثر من مرة 
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  عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة: المبحث الثالث

والتي تكمن في البیانات الشخصیة، ومتغیرات  سوف نتطرق إلى نتائج متغیرات الدراسةفي هذا المبحث      

  .أبعاد جودة الخدمات الفندقیة بالإضافة إلى متغیر رضا الزبون 

  عرض وتحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة: المطلب الأول

 توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس - 1

 توزیع عینة الدراسة حسب الجنس): 08(الجدول رقم                

  النسبة  التكرار  الجنس

  55.2  53  ذكر

  44.8  43  أنثى

  100  96  المجموع

  .على بیانات الإستبیان اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

لإناث حیث بلغ المبین أعلاه نلاحظ، أن نسبة الذكور أعلى من نسبة ا )08(الجدول رقم  من خلال     

من  44.8بنسبة مقدارها  فردا 43، في حین بلغ عدد الإناث 55.2أي ما یعادل  فردا 53الذكور عدد 

  .، وهذا یبین أن أغلب زبائن الفندق ذكورإجمالي أفراد عینة الدراسة

 توزیع عینة الدراسة حسب متغیر السن - 2

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر السن): 09(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  السن

  27.1  26  سنة 25أقل من 

 38.5  37  سنة 34 – 25من 

  26  25  سنة 44 – 35من 

  8.3  8  فما فوق 45من 

  100  96  المجموع

  على تحلیل بیانات الإستبیان اعتمادامن إعداد لطالبتین  :المصدر
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التي المبین أعلاه نلاحظ أن معظم أفراد العینة هم من الفئة العمریة ) 09(الجدول رقم من خلال

، تلیها الفئة التي یتراوح 38.54بنسبة تقدر ب  افرد 37سنة، حیث بلغ عددهم  34إلى  25تتراوح مابین 

سنة على التوالي  حیث بلغ عددهم  44إلى  35والفئة التي یتراوح عمرها مابین  ،سنة 25عمرها أقل من 

خیرا الفئة العمریة التي یتراوح على التوالي، وأ 26.06و  27.08بنسبة تقدر ب  افرد 25و  ا،فرد 26

، ومن هذا نلاحظ أن مجتمع الدراسة مجتمع 8.33سنة فما فوق حیث بلغ عددهم أفراد بنسبة  45عمرها 

  .سنة 45فتي لأن اغلب أفراد عینة الدراسة تقل عن 

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي - 3

  المستوى التعلیميتوزیع عینة الدراسة حسب ): 10(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المستوى التعلیمي

  3.1  3  ابتدائي

  15.6  15  متوسط

  31.3  30  ثانوي

  50  48  جامعي

  100  96  المجموع

  على تحلیل بیانات الإستبیان اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

نلاحظ أن نسبة كبیرة من أفراد العینة لهم مستوى جامعي بلغ المبین أعلاه ) 10(الجدول رقم من خلال 

تهتم بالسفر، ثم یلیها مباشرة أفراد المستوى نظرا لكونهم فئة مثقفة وواعیة  50فردا أي نسبة  48عددهم 

حیث  15.6فردا، ثم یلیها أفراد المستوى المتوسط بنسبة  30حیث بلغ عددهم  31.25الثانوي بنسبة 

 3حیث قدر عددهم  3.13بنسبة  الابتدائيفردا، وفي المرتبة الأخیرة أفراد المستوى  15 قدر عددهم ب

    .أفراد
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 توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المهنة - 4

 توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المهنة): 11(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المهنة

  25  24  القطاع الحكومي

  32.3  31  القطاع الخاص

  25  24  عن العمل عاطل

  17.7  17  طالب

  100  96  المجموع

  من إعداد الطالبتین إعتمادا على تحلیل بیانات الإستبیان: المصدر

ن أعلاه نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة المدروسة تنتمي مهنتهم للقطاع المبی) 11(الجدول رقم من خلال 

فردا، ثم یلیها القطاع الحكومي وقطاع عاطل عن العمل  31بلغ عددهم  حیث 32.29الخاص بنسبة 

فردا ، أما في المرتبة الأخیرة  24وهذا لأن أغلب الزبائن عبارة عن عائلات، حیث بلغ عددهم  25بنسبة 

  .فردا 17حیث بلغ عددهم  17.7قطاع الطلاب بنسبة 

 توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الإجتماعیة - 5

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الإجتماعیة): 12(الجدول رقم            

  النسبة  التكرار  الحالة الإجتماعیة

  54.2  52  أعزب

  45.8  44  متزوج

  100  96  المجموع

  على تحلیل نتائج الإستبیان اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

فردا ینتمون إلى الفئة الأولى أعزب بنسبة  52نلاحظ أن  المبین أعلاه) 12(الجدول رقم  من خلال       

54.2  فردا ینتمون إلى الفئة الثانیة  44وهذا راجع لرغبتهم في قضاء عطلة خارج مكان إقامتهم، والباقي

  .من إجمالي أفراد عینة الدراسة 45.8المتزوجین بنسبة 
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 تغیر الدخلتوزیع عینة الدراسة حسب م - 6

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الدخل): 13(الجدول رقم                

  النسبة  التكرار  الدخل

  37.5  36  دج18000أقل من 

  16.7  16  دج30000-18000من 

  24  23  دج43000-31000من 

  21.9  21  دج فما فوق44000من 

  100  96  المجموع

  .إعتمادا على تحلیل نتائج الإستبیانمن إعداد الطالبتین : المصدر

  

من عینة الدراسة  دخلها أقل من  37.5أعلاه نلاحظ أن  المبین) 13(رقم  من خلال الجدول      

فردا  ثم تلیها نسبة  36دج وهذا راجع لعینة الدراسة كون أغلبها عائلات وأولادهم حیث بلغ عددهم  18000

23.96 21.88و الفئة التي دج و  43000دج إلى  31000خلها من من عینة الدراسة التي یتراوح د

أخیرا الفئة فردا على التوالي، و  21فردا و 23حیث بلغ عددهم ، دج فما فوق على التوالي 44000دخلها من 

 .فردا 16حیث بلغ عددهم  16.67دج بنسبة  30000دج إلى  18000التي یتراوح دخلها من 
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  ورضا الزبائن عرض النتائج المتعلقة بأبعاد جودة الخدمات الفندقیة: طلب الثانيالم

المعیاري  نحرافیتناول هذا المطلب نتائج التحلیل الإحصائي الوصفیة، تتمثل في المتوسط الحسابي والا     

والغرض من حساب هذه المتوسطات، هو معرفة أراء المستجوبین لمعرفة هل هناك تطبیق لمفاهیم أبعاد 

  .جودة الخدمات الفندقیة في فندق دار العز، ومعرفة رضا أفراد عینة الدراسة حول جودة هذه الخدمات 

 

  عرض النتائج المتعلقة بأبعاد جودة الخدمات الفندقیة: أولا

  النتائج المتعلقة ببعد الملموسیةعرض :  - 1

 نحرافعلى المتوسط الحسابي والا بالاعتمادبعد الملموسیة  اتجاهیمثل الجدول التالي تحلیل لإجابات الأفراد 

  :المعیاري، وكانت النتائج كالتالي

  فیما یخص بعد الملموسیة الدراسة عینةأفراد  إجابات): 14(الجدول رقم

المتوسط   العبارة

  الحسابي

 نحرافالا 

  المعیاري

الدرجة   الرتبة

  الموافقة

1  یتمتع الفندق بموقع ملائم یسهل الوصول

  إلیه

  مرتفعة جدا  1  0.615  4.48

2  الفندق مصمم بشكل جذاب من الداخل

  والخارج

4.31  0.730  

  

  مرتفعة جدا  3

3 مرتفعة جدا  2  0.591  4.41  یتمتع الفندق بتهویة جیدة  

4  یمتلك الفندق أجهزة حدیثة ذات تقنیات

  عالیة

  مرتفعة  5  0.966  3.84

5  المظهر بحسنیتمتع موظفو الفندق 

  والأناقة

  مرتفعة  4  0.785  4.13

6  تجد أن الفندق یوفر مرافق خدمیة حدیثة

  )مسبح، صالة ألعاب ریاضیة(

  ضعیفة  6  1.269  2.60

  مرتفعة  0.48995  3.9618  المجموع

  .spssعلى تحلیل  اعتمادامن إعداد الطالبتین  :المصدر
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بمتوسط درجة الموافقة لبعد الملموسیة مرتفعة المبین أعلاه نلاحظ أن ) 14(من خلال الجدول رقم      

 انحرافو  حسب سلم لیكارث الخماسي، 3.41 - 4.20والتي تنتمي للمجال )3.9618( حسابي قدره

مما یدل أن زبائن فندق دار العز یولون أهمیة مرتفعة لبعد الملموسیة المبینة في  ،)0.48995(معیاري قدره 

كانت درجة الموافقة مرتفعة ) 03(و ) 02(و ) 01(معظم إجابات عینة الدراسة، حیث نجد أن ثلاث عبارات 

  :جدا فیها وهي على النحو التالي

بالمرتبة الأولى بدرجة موافقة  "م یسهل الوصول إلیهبموقع ملائیتمتع الفندق  ) "1(العبارة رقم  احتلتفقد    

، لتحتل المرتبة الثانیة العبارة )0.615(معیاري بلغ  انحرافو  )4.48(مرتفعة جدا ومتوسط حسابي قدر ب 

 انحرافو ) 4.41(بدرجة موافقة مرتفعة جدا ومتوسط حسابي قدر ب  "یتمتع الفندق بتهویة جیدة ) "3( رقم

الفندق مصمم بشكل جذاب من الداخل " )2(لتأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم  )0.591(معیاري بلغ 

  .)0.730(معیاري بلغ  انحرافو  )4.31(بدرجة موافقة مرتفعة جدا ومتوسط حسابي قدر ب  "والخارج

یتمتع ) "5(العبارة رقم  احتلت كانت درجة الموافقة فیها مرتفعة، حیث) 5(و ) 4(كما نجد أن العبارتین 

 "دق أجهزة حدیثة ذات تقنیات عالیةیمتلك الفن" )4(والعبارة رقم  "فو الفندق بحسن المظهر والأناقةموظ

 )3.84(و  )4.13(المرتبة الرابعة والخامسة على التوالي بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب 

فكانت درجة الموافقة فیها ضعیفة، حیث ) 6(أما العبارة رقم  .)0.966(و  )0.785(معیاري بلغ  انحرافو 

بدرجة  )"لعاب ریاضیةمسبح، صالة أ(تجد أن الفندق یوفر مرافق خدمیة حدیثة " )6(العبارة رقم  إحتلت

  .)1.269(معیاري بلغ  انحرافو  )2.60(فة ومتوسط حسابي قدر ب موافقة ضعی

  عرض النتائج المتعلقة ببعد الإعتمادیة - 2

  إجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص بعد الإعتمادیة): 15(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات

  الحسابي

 نحرافالا 

  المعیاري

الدرجة   الرتبة

  الموافقة 

1 مرتفعة  2  0.920  3.78  یلتزم الفندق بتقدیم خدماته لك في الوقت المحدد  

2 مرتفعة  3  0.891  3.57  ما توقعته من خدمات فندقیة حصلت علیه  

3 مرتفعة  4  0.929  3.52  یقدم الفندق الخدمة بدرجة عالیة من الدقة  

4 مرتفعة  1  0.769  3.91  یحرص الفندق على تقدیم خدماته لك بشكل لائق  

  مرتفعة  0.68365  3.6953  المجموع

  .spssعلى تحلیل  اعتمادامن إعداد الطالبتین  :المصدر 
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سط متو درجة الموافقة لبعد الإستجابة مرتفعة ب نلاحظ أن ) 15(من خلال الجدول المبین أعلاه رقم      

معیاري  انحرافو ، حسب سلم لیكارث الخماسي 3.41 - 4.20والتي تنتمي للمجال )3.6953(بلغ  حسابي

معظم الإجابات الخاصة مما یدل على وجود اعتمادیة مرتفعة لرضا زبائن العینة حول ، )0.68365(بلغ 

على المرتبة  "یحرص الفندق على تقدیم خدماته لك بشكل لائق) "4(العبارة رقم  احتلتقد ف. ببعد الاعتمادیة

العبارة  احتلتو ، )0.769(معیاري  انحرافو  )3.91(الأولى بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب 

المرتبة الثانیة بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط  "لوقت المحددیلتزم الفندق بتقدیم خدماته لك في ا ) "1(رقم 

ما توقعته من خدمات فندقیة ) "2(، أما العبارة رقم )0.920(معیاري بلغ  انحرافو  )3.78(حسابي قدر ب 

 انحرافو  )3.57(المرتبة الثالثة بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب  احتلتفقد " حصلت علیه

المرتبة  احتلتف "یقدم الفندق الخدمة بدرجة عالیة من الدقة) " 3(، أما العبارة رقم )0.81( معیاري بلغ

  .)0.929(معیاري بلغ  انحرافو  )3.52(الأخیرة  بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب 

  الاستجابةعرض النتائج المتعلقة ببعد :  - 3

   الاستجابةإجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص بعد ): 16(الجدول رقم          

المتوسط   العبارات

  الحسابي

 نحرافالا 

  المعیاري

الدرجة   الرتبة

  الموافقة 

1  لتقدیم المساعدة لك في  استعدادموظفو الفندق على

  الخدمة المطلوبة

  مرتفعة  1  0.740  4.02

2  مرتفعة  3  1.023  3.67  بشكل سریع لاحتیاجاتكیستجیب موظفو الفندق  

3  یقوم موظفو الفندق بالرد على إستفساراتك بشكل

  فوري

  مرتفعة  2  0.936  3.86

4 مرتفعة  4  1.054  3.57  یقوم موظفو الفندق بالرد على شكاویك بشكل سریع  

  مرتفعة  0.75937  3.7813  المجموع

  .spssعلى تحلیل  اعتمادامن إعداد الطالبتین  :المصدر

درجة الموافقة لبعد الإستجابة مرتفعة بمتوسط  المبین أعلاه نلاحظ أن) 16(من خلال الجدول رقم      

 انحرافو  حسب سلم لیكارث الخماسي، 3.41- 4.20والتي تنتمي للمجال )3.7813(حسابي قدر ب 

الفندق مع الزبائن المبینة  في كل  ، مما یدل على وجود إستجابة مرتفعة لموظفو)0.75937(معیاري بلغ 
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إجابات عینة الدراسة، حیث كل العبارات كانت درجة الموافقة فیها مرتفعة والإختلاف في المتوسط الحسابي 

موظفو الفندق على استعداد لتقدیم المساعدة ) "1(العبارة رقم  احتلتحیث  والإنحراف المعیاري إختلافا طفیفا،

 انحرافو  )4.02( المرتبة الأولى بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب "لك في الخدمة المطلوبة

 "یقوم موظفو الفندق بالرد على إستفساراتك بشكل فوري) "3(العبارة رقم  احتلت، وقد )0.740(معیاري بلغ 

أما  ،)0.936(معیاري بلغ  انحرافو  )3.86(المرتبة الثانیة بدرجة موافقة مرتفعة  ومتوسط حسابي قدر ب 

المرتبة الثالثة بدرجة موافقة مرتفعة  احتلتف "یستجیب موظفو الفندق لاحتیاجاتك بشكل سریع) "2(العبارة رقم 

یقوم " )4(العبارة رقم  احتلت،  في حین )1.023(معیاري بلغ  انحرافو  )3.67( ـومتوسط حسابي قدر ب

بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر المرتبة الأخیرة   "موظفو الفندق بالرد على شكاویك بشكل سریع

  .)1.054(معیاري بلغ  انحرافو  )3.57(ب

  عرض النتائج المتعلقة ببعد التعاطف  - 4

  إجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص بعد التعاطف): 17( الجدول رقم

المتوسط   العبارات

  الحسابي

 نحرافالا 

  المعیاري

  درجة الموافقةال  الرتبة

1 ة جدا مرتفع  1  0.814  4.27  واحتراممعك موظفو الفندق بكل مودة  یتعامل  

2  ة جدا مرتفع  2  0.808  4.25  عند طلبك لخدمة معینة بابتسامةیقابلك موظفو الفندق  

3 ةمرتفع  3  0.912  3.90  موظفو الفندق لدیهم القدرة على الإهتمام والعنایة بالزبائن  

  مرتفعة  0.70199  4.1389  المجموع

  .spssعلى تحلیل  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

درجة الموافقة على بعد التعاطف مرتفعة  الموضح أعلاه نلاحظ أن ) 17(من خلال الجدول رقم       

 حسب سلم لیكارث الخماسي، 3.41 - 4.20والتي تنتمي للمجال )4.1389(قدر ب  بمتوسط حسابي

وهذا یعني وجود تعاطف كبیر بین موظفو الفندق وزبائن الفندق،  ،)0.70199(معیاري بلغ  انحرافو 

یتعامل معك موظفو الفندق ) "1(العبارة رقم  احتلتحیث  ویتضح هذا في إجابات معظم أفراد عینة الدراسة،

معیاري  انحرافو  )4.27( المرتبة الأولى بدرجة موافقة مرتفعة جدا ومتوسط حسابي قدره "بكل مودة واحترام

المرتبة  "یقابلك موظفو الفندق بابتسامة عند طلبك لخدمة معینة ) "2(العبارة رقم  احتلتو ، )0.814( بلغ

، في حین )0.808( معیاري انحرافو )  4.25(الثانیة بدرجة موافقة مرتفعة جدا ومتوسط حسابي قدره 
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 المرتبة الثالثة والأخیرة "زبائنموظفو الفندق لدیهم القدرة على الإهتمام والعنایة بال ) "3(رقم  العبارة احتلت

 .)0.912(معیاري بلغ  انحرافو  )3.90(بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدره 

  عرض النتائج المتعلقة ببعد الأمان - 5

  إجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص بعد الأمان): 18(الجدول رقم

المتوسط   العبارات

  الحسابي

 نحرافالا 

  المعیاري

 درجةال  الرتبة

  الموافقة

1 ةمرتفع  1  0.734  4.14  تشعر بالراحة والطمأنینة عند نزولك بالفندق  

2 ةمرتفع  3  0.959  3.92  تشعر بأن أغراضك الشخصیة بأمان داخل الفندق  

3 ةمرتفع  2  0.852  3.97  تشعر بالأمان عند تعاملك مع موظفو الفندق  

4 ة مرتفع  4  1.123  3.71  یؤمن لك الفندق عدم تعرضك للسرقة  

  مرتفعة  0.73313  3.9323  المجموع

  .spssعلى تحلیل  اعتمادامن إعداد الطالبتین  :المصدر

درجة الموافقة على بعد الأمان مرتفعة، مما یدل  المبین أعلاه نلاحظ أن) 18(من خلال الجدول رقم      

أمان مرتفع لدى زبائن فندق دار العز فیما یتعلق بالتعامل مع الفندق، ویتضح ذلك في إجابات  على وجود

 3.41 - 4.20والتي تنتمي للمجال) 3.9323(قدر ب  وسط الحسابي العامالمت عینة الدراسة جیث بلغ

ونجد معظم إجابات أفراد عینة الدراسة  ،)0.73313(معیاري بلغ  انحرافو ، حسب سلم لیكارث الخماسي

على جمیع العبارات بدرجة موافقة مرتفعة، وإختلافات طفیفة في المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري، 

المرتبة الأولى بدرجة موافقة  "تشعر بالراحة والطمأنینة عند نزولك بالفندق ) "1(العبارة رقم  احتلت حیث

"  )3(العبارة رقم  احتلت، في حین )0.734(معیاري بلغ  انحرافو  )4.14(مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب 

المرتبة الثانیة بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب  "تشعر بالأمان عند تعاملك مع موظفو الفندق

تشعر بأن أغراضك الشخصیة بأمان ) "2( العبارة رقم  احتلت، و )0.852(معیاري بلغ  وانحراف )3.97(

معیاري بلغ  انحرافو  )3.92(المرتبة الثالثة بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب " الفندق داخل

المرتبة الرابعة والأخیرة  احتلتف "یؤمن لك الفندق عدم تعرضك للسرقة ) "4(، أما العبارة رقم )0.959(

   .)1.123(معیاري بلغ  انحرافو  )3.71(بدرجة موافقة مرتفعة ومتوسط حسابي قدر ب 
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   عرض النتائج المتعلقة برضا الزبائن  : ثانیا

  عرض النتائج المتعلقة برضا الزبائن): 19(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات

  الحسابي

 نحرافالا 

  المعیاري

درجة   الرتبة

  الموافقة

1 مرتفعة   1  0.672  4.10  شعرت بالراحة في الإقامة في هذا الفندق  

2 مرتفعة  5  0.902  3.58  جودة الخدمات المقدمة لك تحقق رضاك  

3  مرتفعة  6  0.905  3.55  التمیز في تقدیم الخدمات لك تحقق رضاك  

4 متوسطة  8  1.086  3.35  الخدمات المقدمة لك في الفندق أفضل من توقعاتك  

5  الفندق دائما یسعى إلى إدخال تحسینات في جودة خدماته مما

  یزید درجة رضاك

  مرتفعة  2  0.909  3.88

6 مرتفعة  3  0.939  3.79  تنصح أصدقائك وأقاربك بالتعامل مع هذا الفندق  

7  تستمر في التعامل مع الفندق حتى لو علمت بوجود عروض

  أفضل في فنادق أخرى 

  متوسطة  9  1.192  3.23

8 مرتفعة  4  0.964  3.64  ترغب في تكرار الإستفادة من خدمات الفندق مستقبلا  

9 متوسطة  10  1.178  3.11  كل مرة تقوم بتخصیص مبلغ معین من دخلك لزیارة الفندق  

10 مرتفعة  7  1.076  3.48  الخدمات المقدمة لك من قبل الفندق تشبع حاجاتك ورغباتك  

  مرتفعة  0.67414  3.5719  المجموع

  .spssعلى تحلیل  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر     

المتوسط العام  درجة الموافقة مرتفعة ، حیث بلغ المبین أعلاه نلاحظ أن) 19(من خلال الجدول رقم 

 حسب سلم لیكارث الخماسي، 3.41 - 4.20والتي تنتمي للمجال )3.5719( لإجابات  أفرد عینة الدراسة

 على خدماته هذا یدل على أن درجة رضا زبائن فندق دار العز ،)0.67414( معیاري قدر ب انحرافب

المرتبة الأولى بدرجة موافقة  "الراحة في الإقامة في هذا الفندقشعرت ب) "1(العبارة رقم  احتلتقد مرتفعة، ف

) 5(العبارة رقم  احتلت، و )0.672(المعیاري  نحرافوبلغ الا )4.10(مرتفعة، حیث قدر المتوسط الحسابي 

المرتبة الثانیة بدرجة  "جودة خدماته مما یزید درجة رضاك الفندق دائما یسعى إلى إدخال تحسینات في"

في العبارة رقم  احتلت، و )0.909(معیاري بلغ  انحرافو  )3.88(موافقة مرتفعة حیث قدر المتوسط الحسابي

المرتبة الثالثة بدرجة موافقة مرتفعة حیث قدر " أقاربك بالتعامل مع هذا الفندق تنصح أصدقائك و ) "6(

ترغب في تكرار ) " 8(، وتأتي العبارة رقم )0.939(معیاري بلغ  انحرافو  )3.79(المتوسط الحسابي ب 

دره ة مرتفعة ومتوسط حسابي قفي المرتبة الرابعة بدرجة موافق" تفادة من خدمات الفندق مستقبلا الإس
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 " رضاك  جودة الخدمات المقدمة لك تحقق) " 2(، أما العبارة رقم )0.964(معیاري بلغ  انحرافو ) 3.64(

، )0.902(معیاري  انحرافو  )3.58(المرتبة الخامسة بدرجة موافقة مرتفعة  ومتوسط حسابي بلغ  احتلتفقد 

 بة السادسة بدرجة موافقة مرتفعة،المرت "في تقدیم الخدمات لك تحقق رضاك  التمیز) " 3(العبارة رقم  احتلتو 

"  10(أما العبارة رقم  ،)0.905(معیاري قدره  انحرافو  )3.55(حیث قدر المتوسط الحسابي لها ب

المرتبة السابعة بدرجة موافقة مرتفعة  احتلتقد " قبل الفندق تشبع حاجاتك ورغباتك الخدمات المقدمة لك من 

مة لك الخدمات المقد) "4(، أما العبارة رقم )1.076(معیاري قدره  انحرافو  )3.48(وموسط حسابي قدر ب 

المرتبة الثامنة بدرجة موافقة متوسطة، حیث بلغ المتوسط الحسابي  احتلتفقد  "في الفندق أفضل من توقعاتك

لو تستمر في التعامل مع الفندق حتى  ) "7(، أما العبارة رقم )1.086(معیاري قدر ب  انحرافو  )3.35(

، حیث قدر تبة التاسعة بدرجة موافقة متوسطةالمر  احتلتف "ت بوجود عروض أفضل في فنادق أخرىعلم

كل مرة تقوم بتخصیص  ) "9(، أما العبارة رقم )1.192(معیاري  انحرافو  )3.23(المتوسط الحسابي ب 

، وقدر المتوسط الحسابي ةتبة الأخیرة بدرجة موافقة متوسطالمر  احتلتف "بلغ معین من دخلك لزیارة الفندق م

  . )1.178(معیاري قدره  انحرافو  )3.11(ب 

  

  الفرضیات ومناقشة النتائج اختبار: المطلب الثالث

  : الأولىالفرضیة الفرعیة  اختبار: أولا

الفندقیة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لأبعاد جودة الخدمات:" یلي نصت هذه الفرضیة على ما     

، واستعملنا معامل الارتباط بیرسون  spssبرنامج  واستعمال، وبعد القیام بالدراسة المیدانیة "ورضا الزبون

توصلنا للنتائج الموضحة في  لمعرفة العلاقات الارتباطیة بین متغیرات الدراسة المستقلة والتابعة، حیث

   :الجدول التالي
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 بین متغیرات المستقلة والتابع الارتباطمصفوفة معاملات  ):20(الجدول رقم                

جودة الخدمات   الزبائن رضا  الأمان   التعاطف   الإستجابة  الإعتمادیة   الملموسیة  

 الفندقیة

   

 رضا

  الزبائن

معامل 

الإرتباط 

  بیرسون 

0.462  

  

  

0.678  

  

  

0.632  

  

  

0.493  

  

  

0.651  

  

  

1  

  

  

0.742 

مستوى 

  الدلالة 

    

0.000  

  

0.000  

  

0.000  

  

0.000  

  0.000 

  

96  

 

حجم 

  العینة 

0.000  

  

96  96  96  96  96  

  0.01علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 

  .spssعلى نتائج تحلیل  اعتمادامن إعداد الطالبتین  :المصدر

  الأولى وذلك بعد إظهار علاقة كل بعد  یمكن الإجابة عن الفرضیة الفرعیة) 20(من خلال الجدول رقم      

  : كالتالي خدمة الفندقیة مع رضا الزبائنمن أبعاد جودة ال

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد الملموسیة ورضا الزبائن  - أ

بعد الملموسیة ورضا  بین الارتباطنلاحظ أن معامل  الموضح أعلاه  )20(من خلال الجدول رقم      

المعتمد في  )0.01( وهو أقل من مستوى المعنویة، )0.000(عند مستوى الدلالة  )0.462( ـــب  الزبائن قدر

  .الدراسة، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد الملموسیة ورضا زبائن عینة الدراسة
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد الإعتمادیة ورضا الزبائن   - ب 

ورضا  الاعتمادیةبین بعد  الارتباطمعامل  نلاحظ أن الموضح أعلاه  ) 20(من خلال الجدول رقم      

المعتمد  )0.01( وهو أقل من مستوى المعنویة ، )0.000( عند مستوى الدلالة )0.678(الزبائن قدر ب 

  .ورضا زبائن عینة الدراسة الاعتمادیةفي الدراسة، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد 

 ورضا الزبائن الاستجابةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد  -ج 

ورضا  الاستجابةبین بعد  الارتباطنلاحظ أن معامل الموضح أعلاه  ) 20(من خلال الجدول رقم      

المعتمد في  )0.01(، وهو أقل من مستوى المعنوي )0.000(عند مستوى الدلالة  )0.632(الزبائن قدر ب 

 .ورضا زبائن عینة الدراسة الاستجابةالدراسة، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد 

 وجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد التعاطف ورضا الزبائنت -د 

لتعاطف ورضا بین بعد ا الارتباطأن معامل  نلاحظ الموضح أعلاه  )20(من خلال الجدول رقم      

المعتمد في  )0.01(وهو أقل من مستوى المعنویة ، )0.000(عند مستوى الدلالة ) 0.493(الزبائن قدر ب 

 .الدراسة، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد التعاطف ورضا زبائن عینة الدراسة

 صائیة بین بعد الأمان ورضا الزبائنتوجد علاقة ذات دلالة إح  -ه 

بین بعد الأمان ورضا الزبائن  الارتباطنلاحظ أن معامل الموضح أعلاه  ) 20(من خلال الجدول رقم      

في  المعتمد )0.01(، وهو أقل من مستوى المعنویة )0.000(عند مستوى الدلالة  )0.651(قدر ب 

  .الدراسة، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد التعاطف ورضا زبائن عینة الدراسة

نستنتج أنه توجد علاقة طردیة قویة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد ) 20(من خلال الجدول رقم  

أي  )0.000(ة عند مستوى الدلال )0.742( ارتباطجودة الخدمات الفندقیة ورضا الزبون بمعامل 

توجد علاقة ذات : القائلة نقبل الفرضیةالمعتمد في الدراسة ومنه  )0,01(أقل من مستوى المعنویة 

  .جودة الخدمات الفندقیة ورضا الزبون أبعاد دلالة إحصائیة بین
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  الثانیة الفرعیةالفرضیة  اختبار :ثانیا

، وبعد القیام "أهمیة كبرى  لبعد الملموسیة  یولي زبائن فندق دار العز": نصت هذه الفرضیة على أنه     

  : بالدراسة المیدانیة تم الحصول على النتائج المبینة في الجدول التالي

  أهمیة أبعاد جودة الخدمة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة): 21(الجدول رقم 

  الرتبة  المعیاري نحرافالا  المتوسط الحسابي  أبعاد الجودة

  2  0.48995  3.9618  الملموسیة

  5  0.68365  3.6953  الاعتمادیة

  4  0.75937  3.7813  الاستجابة

  1  0.70199  4.1389  التعاطف

  3  0.73313  3.9323  الأمان

  .spssعلى نتائج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

بناءا  من الأكبر إلى الأصغر  المتوسطات الحسابیة والترتیب باستعمالصحة هذه الفرضیة  اختبارتم      

حسب سلم لیكارث الخماسي حیث كانت أبعاد الجودة محصورة في  على قیمة المتوسط الحسابي

أن زبائن عینة الدراسة یولون أهمیة لأبعاد ) 21(، ونلاحظ من خلال الجدول رقم  3.41 -4.20المجال

  : یلي جودة الخدمات الفندقیة كما

بمتوسطات  الاعتمادیة، ثم بعد الاستجابةبعد التعاطف، ثم بعد الملموسیة، ثم بعد الأمان، ثم بعد 

بناءا على المتوسط على الترتیب ) 3.6953، 3.7813، 3.9323، 3.9618، 4.1389(حسابیة مرجحة 

  .الثانیة الفرعیة  علیه نرفض الفرضیةالحسابي حسب سلم لیكارث الخماسي و 

  الثالثة لفرعیةالفرضیة ا اختبار: ثالثا

د فروقات في إجابات عینة الدراسة حول رضاهم عن خدمات توج ": نصت هذه الفرضیة على أنه     

الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة، الحالة (فندق دار العز تعزى للخصائص الشخصیة 

  .")الإجتماعیة، الدخل
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  :حسب الجنس - 1

  الفروق في رضا الزبائن حسب الجنسإختبار ): 22(الجدول رقم            

            

  

  

  .spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطالبتین  :المصدر

المبین أعلاه قمنا باختبار فرق متوسطین لإنه یقیس فرق بین متوسطین  ) 22(رقم  الجدول  من خلال     

غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة  المحسوبة )t( فرق متوسطین اختبار إثنین، حیث نلاحظ 

مما یدل على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في رضا الزبائن حسب الحالة الإجتماعیة  )0.01(أكبر من 

  .سبة لذكور أكبر نظیره عند الإناثائن بالنونلاحظ أن المتوسط الحسابي لرضا الزب

  :حسب السن -2

  الفروق في رضا الزبائن حسب السن إختبار ): 23(الجدول رقم               

 اختبار  المتوسط  التكرار  السن

   f فیشر

 درجة الحریة

ddl      

 الدلالة الإحصائیة

Sig       

    3.4885  26  25أقل من 

3.88  

  

  

  

3  

  

0.762  25 – 34  37  3.6081  

35 – 44  25  3.5440  

  3.5719  8  فما فوق 45

  .spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

لانه یقیس الفرق بین  المبین أعلاه  قمنا باختبار تحلیل  التباین فیشر )23(من خلال الجدول رقم      

تحلیل التباین فیشر  اختبار فوجدنا أن ،روق بین المتوسطات أكثر من ثلاثةالعینات ذات الحجم الكبیر والف

، مما یدل )0.01(أكبر من مستوى المعنویة )  0.762(غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة 

  .على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في رضا الزبائن حسب السن

 tقیمة  المتوسط  التكرار  الجنس

  المحسوبة 

  الدلالة الإحصائیة  درجة الحریة

  0.719  94  0.361  3.5943  53  ذكر

  3.5442  43  أنثى
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  :حسب المستوى التعلیمي - 3

  توى التعلیميالفروق في رضا الزبائن حسب المسإختبار ): 24(الجدول رقم           

المستوى 

  التعلیمي

 اختبار  المتوسط  التكرار

  f فیشر

 درجة الحریة

ddl  

الدلالة الإحصائیة 

sig 

    3.1667  3  ابتدائي

0.433  

  

  

3  

  

  3.5033  15  متوسط  0.730

  3.6267  30  ثانوي

  3.5563  48  جامعي

  .spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

المبین أعلاه  قمنا باختبار تحلیل  التباین فیشر لانه یقیس الفرق بین ) 24(من خلال الجدول رقم      

تحلیل التباین فیشر  العینات ذات الحجم الكبیر والفروق بین المتوسطات أكثر من ثلاثة ،فوجدنا أن اختبار

، مما یدل على )0.01(وى المعنویة أكبر من مست) 0.730(غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة 

  .عدم وجود فروق دالة إحصائیا في رضا الزبائن حسب المستوى التعلیمي

  :حسب المهنة:  - 4

  الفروق في رضا الزبائن حسب المهنةإختبار  ):25(الجدول رقم              

 اختبار  المتوسط  التكرار  المهنة

 fفیشر

 درجة الحریة

ddl 

  الدلالة الإحصائیة

Sig 

    3.4083  24  القطاع الحكومي

0.762  

  

3  

  

  3.6806  31  القطاع الخاص  0.518

  3.5625  24  عاطل عن العمل 

  3.6176  17  طالب

  .spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

ار تحلیل  التباین فیشر لانه یقیس المبین أعلاه  قمنا باختب تحلیل التباین  )25(من خلال الجدول رقم      

غیر  فیشر الفرق بین العینات ذات الحجم الكبیر والفروق بین المتوسطات أكثر من ثلاثة ، فوجدنا أن اختبار
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، مما یدل على عدم )0.01(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.518(دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة 

  .الزبائن  حسب المهنةوجود فروق دالة إحصائیا في رضا 

  :الحالة  الإجتماعیة حسب: - 5

  الفروق في رضا الزبائن حسب الحالة الإجتماعیةإختبار ): 26(الجدول رقم           

  .spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

المبین أعلاه قمنا باختبار فرق متوسطین لإنه یقیس فرق بین متوسطین إثنین، ) 26(من خلال رقم      

غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة أكبر المحسوبة ) t( فرق متوسطین اختبارنلاحظ أن حیث 

مما یدل على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في رضا الزبائن حسب الحالة الإجتماعیة ونلاحظ ) 0.01(من 

  أن المتوسط الحسابي لرضا الزبائن في حالة متزوج أكبر نظیره عند أعزب

  حسب الدخل  - 1

  الفروق في رضا الزبائن حسب الدخلإختبار ): 27(الجدول رقم               

 اختبار  المتوسط  التكرار  الدخل

 fفیشر

درجة 

 ddlالحریة 

الدلالة الإحصائیة 

sig 

    3.5250  36  18000أقل من 

2.77  

  

3  

  

0.842  18000 – 30000  16  3.6375  

31000 – 43000  23  3.5174  

  3.6619  21  فما فوق 44000

  .spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

المبین أعلاه  قمنا باختبار تحلیل  التباین فیشر لانه  تحلیل التباین في ) 27(من خلال الجدول رقم      

 شریقیس الفرق بین العینات ذات الحجم الكبیر والفروق بین المتوسطات أكثر من ثلاثة، فوجدنا أن اختبار 

، مما یدل )0.01(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.842(غیر دال على إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة 

  .على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في رضا الزبائن حسب الدخل

 tقیمة  المتوسط  التكرار  الحالة الإجتماعیة

  المحسوبة 

  الدلالة الإحصائیة  درجة الحریة

  0.444  94  0.769  3.5231  52  أعزب

  3.6295  44  متزوج
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في إجابات عینة الدراسة  حول  لثالثة نستنتج أنه لا توجد فروقاتاالفرضیة الفرعیة  اختبارمن خلال  

تعزى للمتغیرات الشخصیة، وبالتالي نرفض صحة  رضاهم عن جودة خدمات فندق دار العز

 .الثالثةالفرعیة  الفرضیة 
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  :خلاصة

یعد هذا الفصل تدعیما للفصول السابقة من خلال تحقق من الأفكار النظریة وتطبیقها میدانیا، حیث تم      

عرض نتائج الدراسة المیدانیة المتعلقة بدور جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في فندق دار العز بولایة جیجل 

 استرجعناعلى زبائن الفندق حیث  استمارة 100الدراسة على توزیع  اقتصرتفي تحقیق رضا الزبائن، وقد 

، وبعض الأسالیب الإحصائیة، ثم قمنا spssبرنامج  باستخداموقمنا بالتحلیل الإحصائي  استمارة 96منها 

  :یلي فرضیات البحث الموضوعة وتوصلنا إلى ما باختبار

 صحة الفرضیة الفرعیة الأولى یعني وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة  إثبات

 .الخدمات الفندقیة ورضا الزبائن في فندق دار العز

  رفض صحة الفرضیة الفرعیة الثانیة ویعني لا یولي زبائن فندق دار العز أهمیة كبیرة لبعد الملموسیة

 .بل لبعد التعاطف

 توجد فروقات في إجابات عینة الدراسة حول رضاهم عن  یة الثالثة أي لارفض صحة الفرضیة الفرع

 .تعزى للخصائص الشخصیة جودة الخدمات الفندقیة في فندق دار العز
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من خلال هذه الدراسة واعتمادا على الأدبیات النظریة للفصل الأول والثاني، یتضح أن المؤسسات      

الفندقیة تسعى دائما للبقاء والاستمرار في ظل المنافسة الشدیدة لذلك توجب علیها الإهتمام بعنصر الجودة 

على جذب أكبر عدد ممكن من في خدماتها المقدمة، وتعتبر هذه الأخیرة العنصر الأساسي الذي یعمل 

  .الزبائن وكسب رضاهم، وبالتالي اكتساب حصة سوقیة وتحقیق الربح

وقد كان الجانب التطبیقي عبارة عن دراسة حالة فندق دار العز بولایة جیجل، حیث تم التطرق في هذا      

ها، كما تطرقنا إلى الأدوات الفصل إلى التعریف بالفندق وإبراز أهم الخدمات الأساسیة والتكمیلیة التي یقدم

حول ) زبائن الفندق(والطرق الإحصائیة المناسبة وتحلیل بیانات الإستبیان لأجل توضیح أراء عینة الدراسة 

  .جودة الخدمات المقدمة في الفندق

  نتائج الدراسة: أولا

توصلنا إلى نتائج یمكن إجمال أهمها فیما  تم تناوله في دراستنا للجانب النظري والتطبیقي من خلال ما     

  : یلي

 نتائج الدراسة النظریة - 1

  إن المشكلة الأساسیة في الخدمات تكمن في كیفیة حصول الزبون على الخدمة لأنه لا یحصل على

 شيء ملموس وإنما یحصل على مجموعة من المنافع؛

 مختلفة عن باقي الخدمات والتي تهدف إلى رضا  تتمیز الخدمات الفندقیة بعدة خصائص تجعلها

 الزبائن عن طریق التمیز في تقدیم خدماتها الذي یجعلها تتفوق على منافسیها وتحقیق أقصى ربح؛ 

  یرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات الفندقیة بقدرة المؤسسة الفندقیة على تلبیة حاجات ورغبات

 زبائنها بشكل یتوافق مع توقعاتهم؛

 لسمعة الجیدة وطریقة تقدیم الخدمات تساهم في تحقیق رضا الزبائن عن الفندق؛ا 

  التي یعتمد ) الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، التعاطف، الأمان(تتمثل أهم أبعاد جودة الخدمات

 علیها الزبائن للحكم على مستوى الخدمة المقدمة له من حیث درجة الرضا لدیه؛ 

 مقارنة الزبائن لتوقعاتهم عن الخدمات الفندقیة مع الخدمات الفعلیة المقدمة في رضا الزبائن یتحقق ب

 . الفندق
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 النتائج المتعلقة بالدراسة التطبیقیة - 1

بمعامل  جودة الخدمات الفندقیة ورضا الزبونأبعاد وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین   - أ

أي أقل من مستوى )0,000(ة عند مستوى الدلال )0,742(ارتباط طردي وقوي قدر ب 

المعتمد وفیما یلي توضیح علاقة كل بعد من أبعاد جودة الخدمة الفندقیة  )0,01(المعنویة 

 :مع رضا الزبائن

  معامل وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد الملموسیة ورضا زبائن عینة الدراسة حیث قدر

وهو  ،)0.000(عند مستوى الدلالة  )0.462(الارتباط بین بعد الملموسیة ورضا الزبائن قدر ب 

 ؛ المعتمد في الدراسة  )0.01(أقل من مستوى المعنویة 

 حیث قدر معامل  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد الإعتمادیة ورضا زبائن عینة الدراسة

وهو ، )0.000(عند مستوى الدلالة  )0.678(الارتباط بین بعد الاعتمادیة ورضا الزبائن قدر بــ 

 ؛المعتمد في الدراسة  )0.01( أقل من مستوى المعنویة

  معامل وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد الإستجابة ورضا زبائن عینة الدراسة حیث قدر

وهو ، ) 0.000(عند مستوى الدلالة  )0.632(الارتباط بین بعد الاستجابة ورضا الزبائن قدر بـــ 

 المعتمد في الدراسة؛ )0.01( أقل من مستوى المعنوي

 حیث قدر معامل وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد التعاطف ورضا زبائن عینة الدراسة ،

وهو  ،)0.000 (عند مستوى الدلالة )0.493(الارتباط بین بعد التعاطف ورضا الزبائن قدر بــ 

 المعتمد في الدراسة؛)  0.01 ( أقل من مستوى المعنویة

 حیث قدر معامل  علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعد الأمان ورضا زبائن عینة الدراسة وجود

وهو أقل ، ) 0.000(عند مستوى الدلالة  )0.651(الارتباط بین بعد الأمان ورضا الزبائن قدر بــ 

 ؛المعتمد في الدراسة)  0.01 (من مستوى المعنویة

) 0,70199(معیاري بـ یولي زبائن فندق دار العز أهمیة كبرى لبعد التعاطف حیث قدر الإنحراف ال - ب 

 ؛)4,1389ـ(والمتوسط الحسابي بـ

لفندق دار العز  جد فروقات في إجابات عینة الدراسة حول رضاهم عن جودة الخدمات الفندقیةلا تو  - ج 

 :تعزى للخصائص الشخصیة
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 اختبار  لقد لاحظنا  أن: الجنس)t ( غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة أكبر من

)0.01(  مما یدل على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في رضا الزبائن حسب الحالة الإجتماعیة

  .ونلاحظ أن المتوسط الحسابي لرضا الزبائن بالنسبة لذكور أكبر نظیره عند الإناث

 التباین فیشر غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة لقد لاحظنا أن اختبار تحلیل : السن

)0.762  ( أكبر من مستوى المعنویة)0.01( مما یدل على عدم وجود فروق دالة إحصائیا ،

  .في رضا الزبائن حسب السن

 لقد لاحظنا أن اختبار تحلیل التباین فیشر غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة : المستوى التعلیمي

، مما یدل على عدم وجود فروق دالة )0.01(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.730(حصائیة الإ

  .إحصائیا في رضا الزبائن حسب المستوى التعلیمي

 غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة  تحلیل التباین فیشر اختبارأن  ناحظلا: المهنة

)0.518 ( أكبر من مستوى المعنویة)0.01( یدل على عدم وجود فروق دالة إحصائیا ، مما

  .في رضا الزبائن  حسب المهنة

 لاحظنا أن اختبار : الإجتماعیة الحالة)t ( غیر دال إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة أكبر من

)0.01  ( مما یدل على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في رضا الزبائن حسب الحالة

  .الحسابي لرضا الزبائن في حالة متزوج أكبر نظیره عند أعزب الإجتماعیة ونلاحظ أن المتوسط

 غیر دال على إحصائیا لأن قیمة الدلالة الإحصائیة  تحلیل التباین فیشر اختبارأن  نالاحظ: الدخل

)0.842 ( أكبر من مستوى المعنویة)0.01( مما یدل على عدم وجود فروق دالة إحصائیا ،

 .في رضا الزبائن حسب الدخل

  لاقتراحاتا: ثانیا

التي یمكن أن تساعد الفندق محل الدراسة في  یمكن أن نقدم مجموعة من الإقتراحات من خلال ما سبق     

  :تحسین جودة خدماتها، مما یزید رضا زبائنها وكسب ولائهم وتتمثل فیما یلي

 لى مستوى الفندق قیام الفندق على مدار فترات زمنیة مختلفة بتقدیم جودة الخدمات التي یعرضها ع

 من وجهة نظر الزبائن وهذا للتعرف على درجة رضاهم عن ما یقدم لهم من خدمات؛

 إقامة برامج تدریبیة التي تركز على تنمیة المهارات لمقدمي الخدمات في الفندق لتعامل مع الزبائن؛ 
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 الحدیثة في مجال تقدیم الخدمات في الفندق؛ اإدخال التكنولوجی 

  لجودة الخدمات المقدمة له، تتم من خلال قیاسه لأبعادها الخمسة؛إن تقییم الزبون 

 تصمیم وتقدیم الخدمة حسب احتیاجات ورغبات زبائن الفندق؛ 

 ضرورة تجدید دیكورات الفندق بصفة دوریة. 

  أفاق الدراسة: ثالثا

  :واضیع التي یمكن دراستها مستقبلایمكن اقتراح بعض الم

 في تحسین جودة الخدمة واقع تكنولوجیا المعلومات ودوره. 

 أثر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمات الفندقیة وكسب رضا الزبون. 

 تحلیل العلاقة بین جودة الخدمة المدركة ورضا الزبون عنه. 
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 والتجاریة وعلوم التسییر

حیث یتم ذلك جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبون، 

في ) x(جیجل، یرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیة بتمعن وذلك بوضع علامة
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جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحیي   بوغرة لطفي

  الإستبیان

الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

جیجل -جامعة محمد الصدیق بن یحیي

والتجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة 

 تسویق سیاحي وفندقي

 استبیان ةستمار إ

 السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته

جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبون، یقوم الباحث بإعداد دراسة میدانیة حول دور 

جیجل، یرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیة بتمعن وذلك بوضع علامةفي فندق دار العز لولایة 
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الأساتذة المحكمین ): 01(الملحق رقم 

لقب وإسم الأستاذ  الرقم

بولعسل سامیة  01

زعباط عز الدین  02

تبوب یوسف  03

بوغرة لطفي  04

 

الإستبیان): 02(الملحق رقم

  

 قسم العلوم التجاریة

تسویق سیاحي وفندقي: تخصص

 

السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته: أخي الزبون

یقوم الباحث بإعداد دراسة میدانیة حول دور 

في فندق دار العز لولایة 
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الخانة التي تتفق مع رأیك كمساعدة منك على إنجاز الدراسة علما بأن إجابتك ستعامل بشكل سري ولن  

 . تستخدم إلا لغایة البحث العلمي فقط، شكرا لك سلفا على مجهودك وحسن تعاونك

 لشخصیةالبیانات ا: أولا

  یرجى وضع العلامة (X) :في الخانة المناسبة حسب رأیك 

  ذكر             أنثى                                                               : الجنس -1

  سنة         44 53سنة         من  34-25سنة           من  52أقل من: السن -2

  نة فما فوق        س 45من             

  إبتدائي         متوسط        ،  ثانوي        ،  جامعي       : المستوى التعلیمي – 3

 القطاع الحكومي         القطاع الخاص         عاطل عن العمل        طالب  : المهنة– 4

  أعزب              متزوج: الحالة الإجتماعیة 5-

  دج          30000إلى  18000دج          من  18000أقل من :  الدخل -6

  دج فما فوق  44000دج          من  43000إلى  31000من    

 أبعاد جودة الخدمة الفندقیة: ثانیا

 :في المربع المناسب للإجابة) X(الرجاء قراءة العبارات التالیة بتمعن ووضع علامة 

أوافق  العبارة الرقم

 بشدة

لا  محاید أوافق

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

 الملموسیة

یتمتع الفندق بموقع ملائم ویسهل الوصول إلیه  01

 بسرعة

     

      والخارج  الفندق مصمم بشكل جذاب من الداخل 02

       یتمتع الفندق بتهویة جیدة  03
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     یمتلك الفندق أجهزة حدیثة ذات تقنیات عالیة             04

      حسن المظهر والأناقةیتمتع موظفو الفندق ب 05

مسبح، (تجد أن الفندق یوفر مرافق خدمیة حدیثة 06

 )صالة ألعاب ریاضیة

     

 الاعتمادیة

      یلتزم الفندق بتقدیم خدماته لك في الوقت المحدد   07

      ما توقعته من خدمات فندقیة تحصلت علیه 08

      الخدمة بدرجة عالیة من الدقةیقدم الفندق  09

یحرص الفندق على تقدیم خدماته لك بشكل  10

 لائق

     

 الاستجابة

لتقدیم المساعدة لك  استعدادموظفو الفندق على  11

 في الخدمة المطلوبة

     

      بشكل سریع لاحتیاجاتكیستجیب موظفو الفندق  12

بشكل  استفساراتكیقوم موظفو الفندق بالرد على  13

 فوري  

     

یقوم موظفو الفندق بالرد على شكاویك بشكل  14

  سریع

     

 التعاطف

      یتعامل معك موظفو الفندق بكل مودة واحترام 15

عند طلبك لخدمة  بابتسامةیقابلك موظفو الفندق  16

 معینة

     

موظفو الفندق لدیهم القدرة على الإهتمام والعنایة  17

 بالزبائن

     

 الأمان

      تشعر بالراحة والطمأنینة عند نزولك بالفندق 18

تشعر بأن أغراضك الشخصیة بأمان داخل  19

 الفندق

     



 ....................................................................... الملاحق

 

 

      لأمان عند تعاملك مع موظفو الفندقر باتشع 20

      یؤمن لك الفندق عدم تعرضك للسرقة 21

  

   بائنالز  رضا: ثالثا

لا أوافق 

 بشدة

أوافق  أوافق محاید لا أوافق 

 بشدة

 الرقم العبارة

 22 شعرت بالراحة في الإقامة في هذا الفندق     

 23 جودة الخدمات المقدمة لك تحقق رضاك     

 24 التمیز في تقدیم الخدمات لك تحقق رضاك     

الخدمات المقدمة لك في الفندق أفضل من      

 توقعاتك

25 

یسعى إلى إدخال تحسینات في الفندق دائما      

 جودة خدماته مما یزید درجة رضاك

26 

 27 تنصح أصدقائك وأقاربك بالتعامل مع هذا الفندق      

تستمر في التعامل مع الفندق حتى لو علمت      

 بوجود عروض أفضل في فنادق أخرى

28 

ترغب في تكرار الاستفادة من خدمات الفندق      

 مستقبلا          

29 

كل مرة تقوم بتخصیص مبلغ معین من دخلك      

 لزیارة الفندق

30 

الخدمات المقدمة لك من قبل الفندق تشبع      

 حاجاتك ورغباتك

31 
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  ألفا كرونباخ الكلي):03(الملحق رقم

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.934 31 

  

  

  الصدق الداخلي لعبارات لبعد الملموسیة اختبار): 04(الملحق رقم

 

Corrélations 

  

الفندق  یتمتع
بموقع ملائم 

ویسھل 
الوصول إلیھ 

 بسرعة

 الفندق
مصمم 

بشكل جذاب 
من الداخل 

 والخارج

 یتمتع
الفندق 
بتھویة 

 جیدة

 یمتلك
الفندق 
أجھزة 
حدیثة 
ذات 

تقنیات 
 عالیة

 یتمتع
موظفو 
الفندق 
بحسن 

المظھر 
 والأناقة

الفندق  أنتجد 
یوفر مرافق 
خدمیة حدیثة 

مسبح، صالة (
ألعاب 

 الملموسیة )ریاضیة

یتمتع الفندق 
بموقع ملائم 

ویسھل 
الوصول إلیھ 

 بسرعة

Corrélatio
n de 

Pearson 
1 .562** ,261 ,330 .404* -,110 .616** 

Sig. 
(bilatérale) 

  ,001 ,163 ,075 ,027 ,562 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
الفندق مصمم 
بشكل جذاب 
من الداخل 

 والخارج

Corrélatio
n de 

Pearson 
.562** 1 ,354 ,114 .486** ,042 .637** 

Sig. 
(bilatérale) 

,001   ,055 ,548 ,006 ,824 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
یتمتع الفندق 

 بتھویة جیدة
Corrélatio

n de 
Pearson 

,261 ,354 1 ,310 ,130 ,056 .510** 

Sig. 
(bilatérale) 

,163 ,055   ,095 ,492 ,767 ,004 

N 30 30 30 30 30 30 30 
یمتلك الفندق 
أجھزة حدیثة 
ذات تقنیات 

 عالیة

Corrélatio
n de 

Pearson 
,330 ,114 ,310 1 .480** ,108 .708** 

Sig. 
(bilatérale) 

,075 ,548 ,095   ,007 ,570 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
یتمتع موظفو 
الفندق بحسن 
 المظھر والأناقة

Corrélatio
n de 

Pearson 
.404* .486** ,130 .480** 1 ,018 .711** 
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Sig. 
(bilatérale) 

,027 ,006 ,492 ,007   ,926 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
تجد أن الفندق 
یوفر مرافق 
خدمیة حدیثة 

مسبح، صالة (
 (ألعاب ریاضیة

Corrélatio
n de 

Pearson 
-,110 ,042 ,056 ,108 ,018 1 .393* 

Sig. 
(bilatérale) 

,562 ,824 ,767 ,570 ,926   ,032 

N 30 30 30 30 30 30 30 
Corrélatio الملموسیة

n de 
Pearson 

.616** .637** .510** .708** .711** .393* 1 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,004 ,000 ,000 ,032   

N 30 30 30 30 30 30 30 

 

  الاعتمادیةالصدق الداخلي لعبارات لبعد  اختبار): 05(الملحق رقم 

Corrélations 

  

الفندق بتقدیم  یلتزم
خدماتھ لك في الوقت 

 المحدد

توقعتھ من  ما
خدمات فندقیة 
 تحصلت علیھ

الفندق الخدمة  یقدم
بدرجة عالیة من 

 الدقة

 یحرص
الفندق على 

 تقدیم
خدماتھ لك 
 الاعتمادیة بشكل لائق

یلتزم الفندق 
بتقدیم 

خدماتھ لك 
في الوقت 

 المحدد

Corrélation de 
Pearson 

1 .598** ,299 .447* .819** 

Sig. (bilatérale)   ,000 ,108 ,013 ,000 
N 

30 30 30 30 30 

ما توقعتھ من 
خدمات فندقیة 
 تحصلت علیھ

Corrélation 
de Pearson 

.598** 1 ,255 ,359 .775** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000   ,173 ,051 ,000 

N 30 30 30 30 30 
یقدم الفندق 
الخدمة بدرجة 
عالیة من 

 الدقة

Corrélation 
de Pearson 

,299 ,255 1 ,213 .633** 

Sig. 
(bilatérale) 

,108 ,173   ,258 ,000 

N 30 30 30 30 30 
یحرص 

الفندق على 
خدماتھ تقدیم 

 لك بشكل لائق

Corrélation 
de Pearson 

.447* ,359 ,213 1 .657** 

Sig. 
(bilatérale) 

,013 ,051 ,258   ,000 

N 30 30 30 30 30 
 Corrélation الاعتمادیة

de Pearson 
.819** .775** .633** .657** 1 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000   

N 30 30 30 30 30 
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  إختبار الصدق الداخلي لعبارات لبعد الإستجابة): 06(الملحق رقم 

Corrélations 

  

الفندق على  موظفو
استعداد لتقدیم 
المساعدة لك في 

 الخدمة المطلوبة

 یستجیب
موظفو 
الفندق 

لاحتیاجاتك 
بشكل 
 سریع

موظفو  یقوم
الفندق بالرد 

على 
استفساراتك 
 بشكل فوري

موظفو  یقوم
الفندق بالرد 
على شكاویك 

 الاستجابة بشكل سریع

موظفو الفندق على 
استعداد لتقدیم المساعدة 

الخدمة  لك في
 المطلوبة

Corrélati
on de 
Pearson 

1 .402* ,162 .533** .598** 

Sig. 
(bilatéral

e) 
  ,028 ,392 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 30 
یستجیب موظفو الفندق 
لاحتیاجاتك بشكل 

 سریع

Corrélati
on de 
Pearson 

.402* 1 .735** .677** .909** 

Sig. 
(bilatéral

e) 
,028   ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 
یقوم موظفو الفندق 
بالرد على استفساراتك 

 بشكل فوري

Corrélati
on de 
Pearson 

,162 .735** 1 .472** .777** 

Sig. 
(bilatéral

e) 
,392 ,000   ,009 ,000 

N 30 30 30 30 30 
یقوم موظفو الفندق 
بالرد على شكاویك 

 بشكل سریع

Corrélati
on de 
Pearson 

.533** .677** .472** 1 .860** 

Sig. 
(bilatéral

e) 
,002 ,000 ,009   ,000 

N 30 30 30 30 30 
Corrélati الاستجابة

on de 
Pearson 

.598** .909** .777** .860** 1 

Sig. 
(bilatéral

e) 
,000 ,000 ,000 ,000   

N 30 30 30 30 30 
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  إختبار الصدق  الداخلي لعبارات لبعد التعاطف): 07(الملحق رقم 

Corrélations 

  
معك موظفو  یتعامل

 الفندق بكل مودة واحترام

موظفو  یقابلك
الفندق بابتسامة 
عند طلبك لخدمة 

 معینة

الفندق لدیھم  موظفو
الاھتمام القدرة على 

 التعاطف والعنایة بالزبائن

یتعامل معك 
موظفو الفندق 
بكل مودة 

 واحترام

Corrélatio
n de 

Pearson 
1 .645** .559** .874** 

Sig. 
(bilatérale

) 
  ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 
یقابلك موظفو 
الفندق بابتسامة 
عند طلبك 

 لخدمة معینة

Corrélatio
n de 

Pearson 
.645** 1 .513** .833** 

Sig. 
(bilatérale

) 
,000   ,004 ,000 

N 30 30 30 30 
موظفو الفندق 
لدیھم القدرة 
على الاھتمام 

والعنایة 
 بالزبائن

Corrélatio
n de 

Pearson 
.559** .513** 1 .828** 

Sig. 
(bilatérale

) 
,001 ,004   ,000 

N 30 30 30 30 
Corrélatio التعاطف

n de 
Pearson 

.874** .833** .828** 1 

Sig. 
(bilatérale

) 
,000 ,000 ,000   

N 30 30 30 30 
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  الصدق الداخلي لعبارات لبعد الأمان اختبار): 08(الملحق رقم 

Corrélations 

  

بالراحة  تشعر
والطمأنینة عند 

 نزولك بالفندق

 تشعر بأن
أغراضك 

الشخصیة بأمان 
 داخل الفندق

 تشعر
بالأمان عند 
تعاملك مع 

موظفو 
 الفندق

الفندق  یؤمن لك
عدم تعرضك 

 الأمان للسرقة

تشعر بالراحة 
والطمأنینة عند 

 نزولك بالفندق

Corrélati
on de 

Pearson 
1 .607** .463** .515** .751** 

Sig. 
(bilatéral

e) 
  ,000 ,010 ,004 ,000 

N 30 30 30 30 30 
تشعر بأن 

أغراضك 
بأمان الشخصیة 
 داخل الفندق

Corrélati
on de 

Pearson 
.607** 1 .543** .750** .865** 

Sig. 
(bilatéral

e) 
,000   ,002 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 
تشعر بالأمان عند 
تعاملك مع 

 موظفو الفندق

Corrélati
on de 

Pearson 
.463** .543** 1 .707** .810** 

Sig. 
(bilatéral

e) 
,010 ,002   ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 
یؤمن لك الفندق 
عدم تعرضك 

 للسرقة

Corrélati
on de 

Pearson 
.515** .750** .707** 1 .912** 

Sig. 
(bilatéral

e) 
,004 ,000 ,000   ,000 

N 30 30 30 30 30 
Corrélati الأمان

on de 
Pearson 

.751** .865** .810** .912** 1 

Sig. 
(bilatéral

e) 
,000 ,000 ,000 ,000   

N 30 30 30 30 30 
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  )رضا الزبائن(الصدق الداخلي لعبارات للمحور الثاني  اختبار): 10(الملحق رقم 

Corrélations 

  

شعر
 ت

بالراح
ة في 

الإقام
ة في 

ھذا 
 الفندق

 جودة
الخدما

ت 
المقدم

ة لك 
تحقق 
رضا

 ك

 التمیز
في 

تقدیم 
الخدما

ت لك 
تحقق 
رضا

 ك

الخدما
 ت

المقدمة 
لك في 

الفندق 
أفضل 

من 
 توقعاتك

 الفندق
دائما 

یسعى إلى 
إدخال 

تحسینات 
في جودة 

خدماتھ 
مما یزید 

درجة 
 رضاك

 تنصح
أصدقائ

ك 
وأقاربك 
بالتعامل 
مع ھذا 

 الفندق

 تستمر في
التعامل 

مع الفندق 
حتى لو 

علمت 
بوجود 

عروض 
أفضل في 

فنادق 
 أخرى

 ترغب في
تكرار 

الاستفادة 
من 

خدمات 
الفندق 
 مستقبلا

 كل مرة
تقوم 

بتخصیص 
مبلغ معین 
من دخلك 

لزیارة 
 الفندق

 الخدمات
المقدمة 

لك من 
قبل الفندق 

تشبع 
حاجاتك 
 ورغباتك

 رضا
الزبا

 ئن

شعرت بالراحة في 
الإقامة في ھذا 

 الفندق

Corréla
tion de 
Pearso

n 

1 
,36

0 
.38

7* 
,159 ,204 ,238 ,334 ,354 ,213 .387* 

.53
6** 

Sig. 
(bilatér

ale) 
  

,05
0 

,03
5 

,401 ,279 ,206 ,071 ,055 ,259 ,035 
,00

2 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
جودة الخدمات 
المقدمة لك تحقق 

 رضاك

Corréla
tion de 
Pearso

n 

,36
0 

1 
.65
5** 

.714** ,138 ,255 ,329 ,240 .540** ,176 
.67
6** 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,05
0 

  
,00

0 
,000 ,467 ,173 ,076 ,201 ,002 ,351 

,00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
التمیز في تقدیم 
الخدمات لك تحقق 

 رضاك

Corréla
tion de 
Pearso

n 

.38
7* 

.65
5** 

1 .528** .451* ,344 .453* ,178 .537** .461* 
.76
3** 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,03
5 

,00
0 

  ,003 ,012 ,062 ,012 ,347 ,002 ,010 
,00

0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

الخدمات المقدمة لك 
الفندق أفضل من  في

 توقعاتك

Corréla
tion de 
Pearso

n 

,15
9 

.71
4** 

.52
8** 

1 -,028 .442* ,168 ,294 ,273 ,359 
.61
3** 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,40
1 

,00
0 

,00
3 

  ,882 ,014 ,374 ,115 ,144 ,051 
,00

0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

الفندق دائما یسعى 
إلى إدخال تحسینات 
في جودة خدماتھ 
 مما یزید درجة

 رضاك

Corréla
tion de 
Pearso

n 

,20
4 

,13
8 

.45
1* 

-,028 1 ,195 .522** ,254 .511** .417* 
.56
5** 

Sig. 
(bilatér

,27
9 

,46
7 

,01
2 

,882   ,303 ,003 ,175 ,004 ,022 
,00

1 
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ale) 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

تنصح أصدقائك 
وأقاربك بالتعامل مع 

 ھذا الفندق

Corréla
tion de 
Pearso

n 

,23
8 

,25
5 

,34
4 

.442* ,195 1 .415* .467** ,078 .643** 
.64
7** 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,20
6 

,17
3 

,06
2 

,014 ,303   ,023 ,009 ,684 ,000 
,00

0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

تستمر في التعامل 
مع الفندق حتى لو 
علمت بوجود 
عروض أفضل في 

 أخرى فنادق

Corréla
tion de 
Pearso

n 

,33
4 

,32
9 

.45
3* 

,168 .522** .415* 1 ,250 .545** ,339 
.68
7** 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,07
1 

,07
6 

,01
2 

,374 ,003 ,023   ,182 ,002 ,067 
,00

0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
ترغب في تكرار 
الاستفادة من خدمات 

 الفندق مستقبلا

Corréla
tion de 
Pearso

n 

,35
4 

,24
0 

,17
8 

,294 ,254 .467** ,250 1 ,246 .497** 
.59
6** 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,05
5 

,20
1 

,34
7 

,115 ,175 ,009 ,182   ,189 ,005 
,00

1 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
كل مرة تقوم 
بتخصیص مبلغ 
معین من دخلك 

 لزیارة الفندق

Corréla
tion de 
Pearso

n 

,21
3 

.54
0** 

.53
7** 

,273 .511** ,078 .545** ,246 1 ,219 
.64
8** 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,25
9 

,00
2 

,00
2 

,144 ,004 ,684 ,002 ,189   ,244 
,00

0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
الخدمات المقدمة لك 
من قبل الفندق تشبع 

 حاجاتك ورغباتك

Corréla
tion de 
Pearso

n 

.38
7* 

,17
6 

.46
1* 

,359 .417* .643** ,339 .497** ,219 1 
.70
4** 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,03
5 

,35
1 

,01
0 

,051 ,022 ,000 ,067 ,005 ,244   
,00

0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Corréla رضا الزبائن

tion de 
Pearso

n 

.53
6** 

.67
6** 

.76
3** 

.613** .565** .647** .687** .596** .648** .704** 1 

Sig. 
(bilatér

ale) 

,00
2 

,00
0 

,00
0 

,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000   

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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 المعیاري لعبارات أبعاد جودة الخدمات ورضا الزبائن نحرافالمتوسط الحسابي والا ): 12(ملحق رقم 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum 

Moyenn

e 

Ecart 

type Variance 

یتمتع الفندق بموقع ملائم ویسھل 

 الوصول إلیھ بسرعة
96 2 5 4.48 .615 .379 

الفندق مصمم بشكل جذاب من 

 الداخل والخارج
96 2 5 4.31 .730 .533 

 349. 591. 4.41 5 3 96 یتمتع الفندق بتھویة جیدة

یمتلك الفندق أجھزة حدیثة ذات 

 تقنیات عالیة
96 1 5 3.84 .966 .933 

یتمتع موظفو الفندق بحسن 

 المظھر والأناقة
96 2 5 4.13 .785 .616 

تجد أن الفندق یوفر مرافق خدمیة 

مسبح، صالة ألعاب (حدیثة 

 (ریاضیة

96 1 5 2.60 1.269 1.610 

یلتزم الفندق بتقدیم خدماتھ لك في 

 الوقت المحدد
96 2 5 3.78 .920 .846 

ما توقعتھ من خدمات فندقیة 

 تحصلت علیھ
96 1 5 3.57 .891 .795 

یقدم الفندق الخدمة بدرجة عالیة 

 الدقة من
96 1 5 3.52 .929 .863 

یحرص الفندق على تقدیم خدماتھ 

 لك بشكل لائق
96 1 5 3.91 .769 .591 

موظفو الفندق على استعداد لتقدیم 

 المساعدة لك في الخدمة المطلوبة
96 1 5 4.02 .740 .547 

یستجیب موظفو الفندق 

 لاحتیاجاتك بشكل سریع
96 1 5 3.67 1.023 1.046 

موظفو الفندق بالرد على یقوم 

 استفساراتك بشكل فوري
96 1 5 3.86 .936 .876 
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یقوم موظفو الفندق بالرد على 

 شكاویك بشكل سریع
96 1 5 3.57 1.054 1.110 

یتعامل معك موظفو الفندق بكل 

 مودة واحترام
96 1 5 4.27 .814 .663 

یقابلك موظفو الفندق بابتسامة 

 عند طلبك لخدمة معینة
96 1 5 4.25 .808 .653 

موظفو الفندق لدیھم القدرة على 

 الاھتمام والعنایة بالزبائن
96 1 5 3.90 .912 .831 

تشعر بالراحة والطمأنینة عند 

 نزولك بالفندق
96 1 5 4.14 .734 .539 

تشعر بأن أغراضك الشخصیة 

 بأمان داخل الفندق
96 2 5 3.92 .959 .919 

تشعر بالأمان عند تعاملك مع 

 موظفو الفندق
96 2 5 3.97 .852 .725 

یؤمن لك الفندق عدم تعرضك 

 للسرقة
96 1 5 3.71 1.123 1.261 

شعرت بالراحة في الإقامة في 

 ھذا الفندق
96 2 5 4.10 .672 .452 

جودة الخدمات المقدمة لك تحقق 

 رضاك
96 1 5 3.58 .902 .814 

التمیز في تقدیم الخدمات لك 

 تحقق رضاك
96 1 5 3.55 .905 .818 

الخدمات المقدمة لك في الفندق 

 أفضل من توقعاتك
96 1 5 3.35 1.086 1.179 

الفندق دائما یسعى إلى إدخال 

تحسینات في جودة خدماتھ مما 

 یزید درجة رضاك

96 1 5 3.88 .909 .826 

تنصح أصدقائك وأقاربك بالتعامل 

 مع ھذا الفندق
96 1 5 3.79 .939 .882 

التعامل مع الفندق حتى تستمر في 

لو علمت بوجود عروض أفضل 

 في فنادق أخرى

96 1 5 3.23 1.192 1.421 
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ترغب في تكرار الاستفادة من 

 خدمات الفندق مستقبلا
96 1 5 3.64 .964 .929 

كل مرة تقوم بتخصیص مبلغ 

 معین من دخلك لزیارة الفندق
96 1 5 3.11 1.178 1.387 

قبل الخدمات المقدمة لك من 

 الفندق تشبع حاجاتك ورغباتك
96 1 5 3.48 1.076 1.157 

 240. 48995. 3.9618 5.00 2.83 96 الملموسیة

 467. 68365. 3.6953 5.00 2.00 96 الإعتمادیة

 577. 75937. 3.7813 5.00 2.00 96 الاستجابة

 493. 70199. 4.1389 5.00 1.00 96 التعاطف

  الأمان

  الفندقیةأبعاد جودة الخدمات 

  الرضا

 

96  

96  

96  

 

1.75  

2.57  

1.70  

 

5.00  

4.95  

5.00  

 

3.9323  

3.8963  

3.5719  

 

.73313  

0.51838  

0.67414  

 

.537  

0.269  

0.454  

 

N valide (liste) 96      

 

  مصفوفة معاملات الإرتباط بین متغیرات المستقلة والتابع): 13(الملحق رقم 

Corrélations 

 الأمان التعاطف الإستجابة الإعتمادیة الملموسیة  

أبعاد جودة 
الخدمة 
 الفندقیة

Corrélatio رضا الزبائن
n de 

Pearson 
.462** .678** .632** .493** .651** .742** 

Sig. 
(bilatérale

) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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  الفروق في رضا الزبائن حسب السن ): 15(الملحق رقم 

Caractéristiques 

 الزبائن رضا

  N 
Moyenn

e 
Ecart 
type 

Erreur 
standar

d 

Intervalle de 
confiance à 95 % 

pour la moyenne 

Minimu
m 

Maximu
m 

Borne 
inférieur

e 

Borne 
supérieur

e 

 26 سنة 25أقل من
3,4885 

,8086
2 

,15858 3,1619 3,8151 1,70 5,00 

 سنة 34إلى  25 من
37 3,6081 

,6473
8 

,10643 3,3923 3,8240 2,60 5,00 

 سنة 44إلى  35 من
25 3,5440 

,4933
6 

,09867 3,3404 3,7476 2,40 4,70 

 سنة فما فوق 45
8 3,7625 

,8749
5 

,30934 3,0310 4,4940 2,20 4,80 

Total 
96 3,5719 

,6741
4 

,06880 3,4353 3,7085 1,70 5,00 

Modèle 
    

,6807
5 

,06948 3,4339 3,7099     

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart type الجنس
Moyenne erreur 

standard 

رضا 
 الزبائن

 08689, 63258, 3,5943 53 ذكر

 11114, 72876, 3,5442 43 أنثى

Test des échantillons indépendants  
 

  الفروق في رضا الزبائن حسب الجنس ):14(الملحق رقم

 

  

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. T Ddl 

Sig. 
(bilatéral

) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de 
confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

رضا 
 الزبائن

Hypothèse de 
variances 

égales 
1,578 ,212 ,361 94 ,719 ,05015 ,13900 -,22583 ,32614 

Hypothèse de 
variances 

inégales 
    ,356 83,762 ,723 ,05015 ,14107 -,23039 ,33070 
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      .06948a 3.3508a 3.7930a     

ANOVA 

 الزبائن رضا

  Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

Inter-groupes 3 ,180 ,388 ,762 

Intragroupes 92 ,463     

Total 95       

  

  الفروق في رضا الزبائن حسب المستوى التعلیمي): 16(الملحق رقم 

Caractéristiques 

 الزبائن رضا

  

N 
Moyen

ne 
Ecart 
type 

Erreur 
standar

d 

Intervalle de 
confiance à 95 % 

pour la moyenne 

Minimu
m 

Maxim
um 

Borne 
inférieure 

Borne 
supérieu

re 

 3,50 3,00 3,8838 2,4496 16667, 28868, 3,1667 3 إبتدائي
 5,00 2,20 4,0064 3,1803 19259, 74591, 3,5933 15 متوسط
 4,80 2,40 3,8740 3,3794 12091, 66225, 3,6267 30 ثانوي

 5,00 1,70 3,7545 3,3580 09852, 68258, 3,5563 48 جامعي
Total 96 3,5719 ,67414 ,06880 3,4353 3,7085 1,70 5,00 

Modèle     ,68026 ,06943 3,4340 3,7098     

      .06943a 3.3509a 3.7928a     

ANOVA 

 الزبائن رضا

  Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

Inter-groupes 3 ,200 ,433 ,730 
Intragroupes 92 ,463     

Total 95       
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  الفروق في رضا الزبائن حسب المستوى المهنة): 17(الملحق رقم 

Caractéristiques 

 الزبائن رضا

  N Moyenne 
Ecart 
type 

Erreur 
standard 

Intervalle de confiance 
à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 
Borne 

inférieure 
Borne 

supérieure 

 4,60 2,20 3,6952 3,1214 13869, 67946, 3,4083 24 القطاع الحكومي

 5,00 2,40 3,9375 3,4238 12576, 70020, 3,6806 31 الخاص القطاع

 4,80 2,20 3,8364 3,2886 13240, 64862, 3,5625 24 عن العمل عاطل

 4,80 1,70 3,9607 3,2746 16184, 66730, 3,6176 17 طالب

Total 96 3,5719 ,67414 ,06880 3,4353 3,7085 1,70 5,00 

Modèle     ,67669 ,06906 3,4347 3,7090     

      .06906
a

 3.3521
a

 3.7917
a

     

  

ANOVA 

 الزبائن رضا

  ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3 ,349 ,762 ,518 
Intragroupes 92 ,458     

Total 95       

 

  الفروق في رضا الزبائن حسب المستوى الحالة الإجتماعیة): 18(الملحق رقم 

Statistiques de groupe 

 N Moyenne الحالة الإجتماعیة
Ecart 
type 

Moyen
ne 

erreur 
standar

d 

رضا 
 الزبائن

 أعزب
52 3,5231 

,6769
6 

,09388 

 متزوج
44 3,6295 

,6739
6 

,10160 
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Test des échantillons indépendants 

  

Test de 
Levene sur 

l'égalité 
des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 
(bilatér

al) 

Différen
ce 

moyenn
e 

Différen
ce 

erreur 
standar

d 

Intervalle 
de 

confiance 
de la 
différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

رضا 
 الزبائن

Hypothès
e de 
variances 

égales 

,03
5 

,852 
-

,76
9 

94 ,444 -,10647 ,13839 -,38124 ,16830 

Hypothès
e de 
variances 
inégales 

    
-

,77
0 

91,520 ,443 -,10647 ,13833 -,38123 ,16829 

  الفروق في رضا الزبائن حسب المستوى الدخل): 19(الملحق رقم 

Caractéristiques 

 الزبائن رضا

  N 
Moyenn

e 
Ecart 
type 

Erreur 
standar

d 

Intervalle de 
confiance à 95 % 

pour la moyenne 

Minimu
m 

Maximu
m 

Borne 
inférieu

re 

Borne 
supérieur

e 

 دج 18000أقل من 
36 3,5250 

,6339
8 

,10566 3,3105 3,7395 1,70 4,80 

إلى  18000 من
 دج 30000

16 3,6375 
,9069

2 
,22673 3,1542 4,1208 2,20 5,00 

إلى  31000 من
 دج 43000

23 3,5174 
,5390

7 
,11240 3,2843 3,7505 2,80 4,60 

دج فما  44000 من
 فوق

21 3,6619 
,7067

4 
,15422 3,3402 3,9836 2,20 5,00 

Total 
96 3,5719 

,6741
4 

,06880 3,4353 3,7085 1,70 5,00 

Modèle 
    

,6819
7 

,06960 3,4336 3,7101     

      .06960a 3.3504a 3.7934a     
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ANOVA 

 الزبائن رضا

  ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3 ,129 ,277 ,842 
Intragroupes 92 ,465     

Total 95       

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  ملخص

أن رضا  باعتبار، الفندقیة في تحقیق رضا الزبائن تهدف هده الدراسة إلى إبراز دور جودة الخدمات     

الزبائن یمثل التغذیة العكسیة لمستوى الخدمات المقدمة مما یساعد مقدم الخدمة على تحسین وتطویر هذه 

  .على أبعاد جودة الخدمة الفندقیة  وبالاعتمادالخدمة 

لملائمته لطبیعة الدراسة، حیث تم  والتحلیلي  الدراسة على الأسلوب الوصفي اعتمدتالهدف ولتحقیق هدا    

ندق دار العز بولایة إستمارة على عینة الدراسة زبائن ف100تصمیم الإستبیان كأداة لجمع البیانات، وتم توزیع 

، وقد توصلت  spssبرنامج الإحصائي  باستخدام، وتم إستخدام الأسالیب والأدوات الإحصائیة جیجل

الدراسة إلى وجود علاقة بین جودة الخدمات الفندقیة ورضا الزبائن وإبراز أهم عوامل الجودة 

التي تساعد الزبائن في تقییمهم لجودة ) الملموسیة، التعاطف، الأمان الإعتمادیة، الإستجابة،(الخمسة

وكذلك تساعد إدارة فندق دار العز في تصمیم وتقدیم خدماته وفقا لإحتیاجات ورغبات  .الخدمات المقدمة لهم

زبائنه، وكذلك یجب علیهم إقامة برامج تدریبیة لتنمیة قدرات و مهارات مقدمي الخدمات، مع إدخال 

   .التكنولوجیا الحدیثة في مجال تقدیم الخدمات في الفندق

 .مة، رضا الزبون، الخدمة الفندقیة في دار العزأبعاد جودة الخد: الكلمات المفتاحیة

Summary 

This study aims to highlight the role of the quality of hotel services in achieving 

customer satisfaction, given that customer satisfaction represents the feedback to the level of 

services provided, which help the service provider to improve and develop this the service is 

based on the dimensions of the quality of the hotel services. 

And to achieve this goal the study relied on the descriptive and analytical  method for its 

suitability to the nature of the study, as the questionnaire was designed as tool for data collection, 

and 100 questionnaires were distributed to the study sample for customers of Dar Al Ezz hotel in 

the state of Jijel , the use of statistical methods and tools using the statistical program SPSS. 

And the study found a relationship between the quality of hotel services and customers 

satisfaction, highlighting the five most important quality factors (reliability, responsiveness, 

tangible, empathy, safety) that help customers in their evolution of the quality of services 

provided to them, as well as help the management of the house of  Dar El Ezz is designing and 

presenting his words in compliance whith needs  and dasirce of his customers, as well they must 

establish training programs to develop the capabilities and skills of service providers with the 

introduction of modern technology in the fieldof service provision in the hotel.  

 

Key words: dimensions of services quality, customer satisfaction, technical services at Dar Al 

Ezz . 
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