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 شكر وعرفان
 تمام عملي المتواضع  عزيمة و التبات و ألهمني الصبر لإأشكر الله تعالى الذي منحني القوة و ال 

 فيه خير و فتح لي أبواب العلم وأنار طريقي لما  

تقديمها  تأطيرنا و  " علىدلهوم خليدة  الدكتورة "لى أستاذتي الكريمة إ حترام أتقدم بأخلص عبارات الشكر و التقدير و فائق الا
 التوجيهات والنصائح القيمة من أجل إنجاح هذا العمل

 خاصة العمال القائمين على المكتبات   ورقلةجامعة  أوجه شكري الى كل من 

 الكتب مطالعة ومراجعة  الإدارية من أجل  على تقديم التسهيلات 

 لى كل من مدني بيد المساعدة من قريب أو من بعيد إ و كذا أتقدم بشكري الجزيل 

 على انجاز هذا العمل المتواضع  

 شكرا لكم جميعا



 

 

 هداءا

 
 " وانفعني بما علمتنياللهم علمني ما ينفعني  " 

 الى منبع الحنان ومعنى الحب  ،أهدي ثمرة جهدي هذه الى التي غمرتني بحنانها وبدعائها

 أمي الغالية أطال الله بعمرها 

الى من غرس فيا حب العلم والمعرفة وطعم الحياة؛ وسقاني مياه الأمل؛ من أحمل اسمه بكل افتخار؛ من  
 بحكمة وصب علمني أن ارتقى سلم الحياة 

 أبي أطال الله بعمره 

  في هذه الحياة تنينداسالتي  عائلتي لىوا

 

 

أكرم                                           



 

  

 اهداء

 

 لى أمي الغالية التي لطالما كانت  إأهدي عملي المتواضع و ثمرة جهدي  

 و لازالت تشجعني خلال مسيرتي الدراسية 

 كل شيء   الذي علموني  يزلى والدي العز إ

 الذين شاركوا معي فرحة تحقيق هذا العمل منذ بدايته   إخوتيلى  إ

 ولكل الأساتذة الكرام الذي عرفتهم خلال مسيرتي الدراسية الحافلة بالانتصارات 

 لى كل من عرفتهم في حياتي من قريب أو من بعيد و نسيتهم سهوا مني إ

 

 

 

عبد الكريم                                             



 ملخص 

  

 ملخص:

، وذلك للوصةةةةةول  بن علي بيتروليالهدفت الدراسةةةةةة رلى معرفة أدر جودة الخدمات الفندقية على رزةةةةةا الق ئن في فند   
 ولتحقيق هذا الهدف،  رلى فهم أفضةةةةةةةةةل لمدة ادير جودة الخدمات المقدمة من قبل الفند  على كسةةةةةةةةةب رزةةةةةةةةةا الق ئن

الق ئن لجودة خدمات الفند  والأبعاد التي يولونها أهمية في تقييمهم  ، تتمحور في تقييم  فرزةةيتناعتمدت دراسةةتنا على 
، حيث تم  بن علي بيتروليالوقد تمثل مجتمع الدراسةةةةةةةةةةةةة في   ئن فند    ،لجودة هذه الخدمات والتي تؤدر على رزةةةةةةةةةةةةاهم

يشةةةةةعرون  لرزةةةةةا عن مسةةةةةتوة   لا  وقد توصةةةةةلنا رلى أن فيع أفراد العينة  ،اسةةةةةتبياىت على   ئن هذا الفند   51تو يع 
وانطلاقةةا  من النتيجةةة المتوصةةةةةةةةةةةةةةةةل رليهةةا، تم تقةةديم مجموعةةة من    بن علي بيتروليةةال،جودة الخةةدمةةات التي يقةةدمهةةا فنةةد   

 التوصيات.

 .الخدمات الفندقية، جودة الخدمات الفندقية، رزا الق ئن  الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

The study aimed to know the impact of the quality of hotel services on customer 

satisfaction at Bin Ali Petroleum Hotel, in order to reach a better understanding of 

the extent to which the quality of services provided by the hotel affects customer 

satisfaction. To achieve this goal, our study relied on two hypotheses, centered on 

customers’ evaluation of the quality of hotel services. And the dimensions that they 

attach importance to in their evaluation of the quality of these services, which affect 

their satisfaction. The study population was represented by the customers of the Bin 

Ali Petroleum Hotel, where 51 questionnaires were distributed to the customers of 

this hotel, and we concluded that all members of the sample do not feel satisfied with 

the level of quality of the services that they provide. Provided by Bin Ali Petroleum 

Hotel, and based on the results reached, a set of recommendations were presented. 

Keywords: hotel services, quality of hotel services, customer satisfaction. 
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 مقدمة 

 أ 

 توطئة:

يشهد قطاع الفناد  تطور ا متسارع ا في فيع أنحاء العالم، حيث يعتب الضيوف ورزاهم أحد أهم عوامل نجاح الفناد . 
تحظى جودة الخدمة بأهمية كبيرة في تحقيق رزةةةا الق ئن، فعندما يشةةةعرون  لراحة والاهتمام والتفاني من قبل فريق العمل  

 يتكررون في حجو اتهم المستقبلية.في الفند ، فإنهم يصبحون عملاء رازن و 

حيث تعد جودة الخدمة الفندقية أمر ا حاسم ا في تنافسية صناعة الضيافة، حيث يعتب الق ئن الرازون هم سفراء الفند   
وأفضةةةةةل وسةةةةةيلة للتسةةةةةويق. لذا، يعكس هذا البحث أهمية دراسةةةةةة ادير جودة الخدمة على رزةةةةةا الق ئن في فند  دلا  

 لبية توقعاتهم.نجوم، حيث يكمن التحدي في تحسن تجربة الضيوف وت

من خلال هذه المذكرة، سةتتم مناقشةة مجموعة متنوعة من العناصةر المرتبطة ةودة الخدمة الفندقية، مثل اسةتقبال الق ئن، 
وخدمة الغرف، وتجربة تناول الطعام، والنظافة العامة، وتوافر المرافق والخدمات الأخرة. سةةةةةةةةةةةةتركق الدراسةةةةةةةةةةةةة على قياس 

 لعلاقة بن جودة الخدمة ورزا القبون.جودة الخدمة من وجهة نظر القبون وتحليل ا

 سةتخدام منهجية علمية وأدوات البحث المناسةبة، سةيتم تحليل البياىت وتفسةير النتائج المسةتنتجة. سةتقدم هذه المذكرة  
توصةةيات عملية قابلة للتطبيق لصةةناعة الفناد  بغية تحسةةن جودة الخدمة و يادة رزةةا الق ئن في الفند  النفط بن علي 

لاقة جودة الخدمة الفندقية برزةةةةةا القبون، وتقديم رسةةةةةهامات قيمة  ختصةةةةةار، تعد هذه المذكرة فرصةةةةةة لاسةةةةةتكشةةةةةاف ع
للصناعة. و لتالي، فإن فهم أدر جودة الخدمة في الفناد  سيساهم في تعقيق تجربة الضيوف والحفاظ على سمعة المؤسسة 

 ونجاحها في سو  الضيافة. 

 الإشكالية:طرح 

سةةةةوف نعالجه   بناء على ما تم ذكره وانطلاقا من أهمية جودة الخدمة في المؤسةةةةسةةةةة الفندقية يتمحور رشةةةةكال بحثنا الذي
  لتساؤل الجوهري التالي:

 ؟بن علي بيتروليالما مدى تأثير جودة الخدمات الفندقية على رضا زبائن فندق  
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 ب 

 :البحثفرضيات 

 تتمثل فرزيات الدراسة في:

  0.05عند مستوة الدلالة والعوامل التي تؤدر على القبون توجد أدر ذو دلالة رحصائية لسلوك الموظفن   - 
تعقي للمتغيرات الديمغرافية    والعوامل التي تؤدر على القبون سلوك الموظفن  وجد فروقات ذات دلالة رحصائية بن  ي - 

 )الجنس، العمر(. 

 :ةالأسئلة الفرعي

 ومن أجل الإجابة على هذا السؤال الرئيسي، قمنا بطرح التساؤلات الفرعية التالية:

 ؟ بن علي بيتروليالما ىو تقييم الق ئن لجودة الخدمات المقدمة من طرف فند   .1
 ؟ بن علي بيتروليالأي أبعاد جودة الخدمة تعتب أكثر أهمية  لنسبة لق ئن فند   .2
 تؤدر على رزا   ئن ؟ بن علي بيتروليالهل أبعاد جودة الخدمة المقدمة من قبل فند   .3

 :البحثأهمية 

تكمن أهمية الموزةةةةوع في أهمية جودة الخدمة لتحقيق رزةةةةا الق ئن في المؤسةةةةسةةةةات الخدمية ومنها الفناد  التي تمثل أحد  
أهم العوامةل التي تسةةةةةةةةةةةةةةاهم في تحقيق النجةاح لهةا، من خلال التعرف على حةاجةات ورغبةات الق ئن وفيم العوامةل المؤدرة  

يهم ما ينتج عنه من ادير على السةةةلوك المسةةةتقبلي لهم وكسةةةب عليهم، لتصةةةميم خدمات ملائمة تشةةةبع حاجاتهم وترزةةة
   ئن جدد وبناء سمعة جيدة للفناد .

 أسباب اختيار الموضوع : 
 يرجع اختيار الموزوع لعدة دوافع يمكن حصرها في ما يلي :  

 تناسب الموزوع مع التخصص . - 
 .قية ورزا القبون الخدمات الفند الرغبة في الوصول الى فهم   - 
 قلة الدراسات فيما يخص هذا الموزوع . - 
 .بون ق الفندقية من أجل كسب رزا الفهم الدور الذي تلعبه مؤسسات   - 



 مقدمة 

 ج  

 .اتجاه هذه الخدمة  الق ئن واتجاهاتمعرفة مواقف  - 

 أهداف الدراسة:

 نهدف من خلال هذه الدراسة رلى:

تقديم رطار مفاهيمي لكل من: الفند ، الخدمة الفندقية، الجودة، جودة الخدمة الفندقية، رزا الق ئن وذلك قصد   .1
 تعميق الفهم لهذه المتغيرات .

بن دراسةةةةةةةة أدر أبعاد جودة الخدمة الفندقية على رزةةةةةةةا الق ئن وتحديد أي الأبعاد أكثر أهمية  لنسةةةةةةةبة لق ئن فند    .2
 . علي بيتروليال

 .بن علي بيتروليالتقديم تقييم لجودة الخدمة الفندقية من قبل   ئن فند    .3
 .   نئالق المدروسة على    العوامل  ادير  عرض و تحليل  .4

 حدود الدراسة:

 لموزوع دراستنا حدود نوجقها فيما يلي:

رن الدراسةةةةة تضةةةةمنت ىحيتن، نظرية وتطبيقية ففي الدراسةةةةة النظرية قمنا بدراسةةةةة رزةةةةا الق ئن   البعد الموضووووعي: .1
وجودة الخةدمةة الفنةدقيةة، أمةا الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة التطبيقيةة فكةانةت لخةددة في معرفةة ادير جودة الخةدمةة الفنةدقيةة على رزةةةةةةةةةةةةةةا 

 .الق ئن
 .2024  ماي 25فيفري رلى  25امتدت فترة رعداد البحث من  البعد الزمني: .2
اعتمدت الدراسةة النظرية على فع المعلومات من مصةادر لتلفة، أما الدراسةة الميدانية فتم الحصةول   البعد المكاني: .3

بن علي على المعلومةات عن طريق قةائمةة الاسةةةةةةةةةةةةةةتبيةان المو عةة على مجموعةة من الق ئن الةذين اختةاروا الإقةامةة فنةد   
 بيتروليال.
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 :البحث والأدوات المستخدمة منهج 

  :البحثمنهج   .1

و منهج   النظري،تم اسةةةةةتخدام المنهج الوصةةةةةفي في الجانب   البحث،لغرض الإحاطة ةوانب الموزةةةةةوع و تحقيق أهداف 
 الاستبيان من أجل تقييم مدة ادير العوامل المدروسة على المستهلك في الجانب التطبيقي .  

   :المستخدمةدوات الأ .2

لتحقيق أهداف الدراسةةةةةةةةة و الإجابة على الإشةةةةةةةةكالية الرئيسةةةةةةةةية تم الاعتماد على مصةةةةةةةةادر البياىت الثانوية المتمثلة في 
أما في الجانب التطبيقي   ،دراسةةةةات سةةةةابقةمقالات علمية و الكتب والمراجع العربية و الأجنبية ذات صةةةةلة  لموزةةةةوع ، و 

 التي تم فعها من خلال الاستبيان  فقد اعتمدى على البياىت الأولية و 

في اعةةداد الاسةةةةةةةةةةةةةةتمةةارة    Google Formأمةةا فيمةةا يخص أدوات تحليةةل البيةةاىت الأوليةةة فقةةد تمثلةةت في برىمج   
 .لتمثيل البياىت المحصل عليها  EXCELو برىمج  SPSSالإلكترونية وفع البياىت ثم تفريغها في برىمج 

 صعوبات الدراسة : 
 . الخدمات الفندقية ورزا القبون نقص المراجع فيما يخص   - 
 قصر المدة القمنية للقيام  لدراسة .  - 

 البحث: هيكل

يعكس الدراسة   جل التماس فيع الجوانب التي تشملها الدراسة ، قسمنا دراستنا الى فصل نظري و فصل تطبيقيأمن 
 الميدانية .

يث  ح مفاهن أسةةةاسةةةية حول الخدمات الفندقية ورزةةةا القبون ، كان المبحث الأول بعنوان بحثنقسةةةمنا الفصةةةل الأول لم
الثاني عنوانه   المطلبفي و ، أهداف وعناصةةر الخدمة الفندقية، الخدمات الفندقيةتطرقنا من خلاله الى أهم المفاهيم حول 

من جهة  أبعاد رزةةةةا القبون ، و من جهة ا القبون أهمية رزةةةةو تعريف رزةةةةا القبوم الذي تطرقنا فيه على و  ماهية رزةةةةا القبون 
 .ةاسر لخل الد  وعزلمو الدراسات السابقة لتناول  ثانيالمبحث الثا، أما  أخرة
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ادير الخدمات الفندقية على رزةةةةةا القبون في و  لنسةةةةةبة للفصةةةةةل الثاني فقد لل الإطار التطبيقي للدراسةةةةةة تحت عنوان  
في المبحث  ، و في المبحث الأول  الطريقة والأدوات المسةةةةتخدمة في الدراسةةةةة، حيث سةةةةيتم عرض بن علي بيتروليالند  ف

 . عرض وتحليل نتائج الدراسةسيتم   نيالثا
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 الفصل الاول:
 الأدبيات النظرية والتطبيقية 
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 :تمهيد

تواجه المؤسةةةةةسةةةةةات الفندقية اليوم تحديات من أجل البقاء والاسةةةةةتمرار في السةةةةةو  السةةةةةياحية في ظل المنافسةةةةةة المتقايدة، 
ويعود سةةةةةةةةبب ذلك للتغيرات المسةةةةةةةةتمرة في حاجات ورغبات الق ئن. و لتالي، تسةةةةةةةةعى معظم الفناد  رلى الحفاظ على 

الوصةةةةول رلى رزةةةةاهم، لذلك أصةةةةبز كسةةةةب رزةةةةا الق ئن أمر ا زةةةةروريا  لنجاحها واسةةةةتمراريتها. ولا يمكن   ئنها وتحاول  
 تحقيق ذلك رلا من خلال قدرتها على كسب رزا الق ئن والمحافظة عليهم.

 :، وهم كالتالينحثمبوبناء  على هذا الأساس، قمنا بتقسيم هذا الفصل رلى  

 مفاهيم أساسية حول الخدمات الفندقية ورزا القبون : المبحث الأول - 
 سابقةالدراسات ال المبحث الثاني: - 
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 مفاهيم أساسية حول الخدمات الفندقية ورضا الزبونالمبحث الأول: 

القائرين هو ما تتوفر عليه من مقومات تساعد في تحقيق  من العوامل التي تساعد الدول على جذب السياح و يادة عدد 
رزةةةةةا السةةةةةائز وتمتعه زجا ة متميقة، رقامة متعددة المسةةةةةتويات ذات مسةةةةةتوة خدمات مرتفعة، لذا فإن نوعية الخدمات  

 الفندقية التي تقدمها تعد من السبا المهمة للرقي  لقطاع .

 الفندقية اتالخدم ماهيةالمطلب الأول: 

، ومن ثم التعرف على الفندقية  ات لخدمة بصةةفة عامة ثم الخدم  يجب التعريف  ماهية الخدمات الفندقيةقبل التطر  رلى 
 أهداف وعناصر الخدمات الفندقية.

 الفندقية اتتعريف الخدم أولا.

 :تعريف الخدمة .1

الخدمة هي عملية أو نشةةةةةةةةةةاه يتم تقديمه لتخرين ادف تلبية احتياجاتهم ورغباتهم. تعتب الخدمة جقء ا أسةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةي ا من  
 1 العلاقات الاجتماعية والتجارية، حيث يتم تبادل المنافع وتوفير المساعدة والدعم للفرد أو المجتمع.

تتنوع خدمات العالم بشةةةةةةةةةكل كبير وتشةةةةةةةةةمل العديد من المجالات مثل الصةةةةةةةةةحة، والتعليم، والنقل، والفناد ، والمطاعم، 
والتجارة، والترفيه، والمصةةةارف، وغيرها. يمكن أن تكون الخدمة عبارة عن تقديم معلومات، أو توفير منتجات، أو تقديم  

 2أو لوجستية.خدمات فنية أو استشارية، أو تنفيذ أعمال مادية 

تعتمةد جودة الخةدمةة على عةدة عوامةل مثةل الاهتمةام بتوقعةات واحتيةاجةات العملاء، والاسةةةةةةةةةةةةةةتجةابةة السةةةةةةةةةةةةةةريعةة والفعةالةة  
 3 لمتطلباتهم، والتعامل الودي والمحترف، وتوفير بيئة مريحة وآمنة، والتفاني في تلبية المطالب وحل المشكلات.

 
 .68، ص2003الاسكندرية،  ، الدار الجامعية،دليل فن خدمة العملاء ومها ا رت البيعفال الدين مرسي، مصطفى لخمود أبو بكر،  1

 .98، ص2006عمان،  ، دار  ه ا رن لمنشر والتو يع،الأسس العممية في إدارة المنشآت السياحيةحميد عبد النبي الطائي،  2

 .32، ص1998الدار الجامعية، الإسكندرية،  ، المهارات(مدخل بناء التنظيمي )السموك ماهر أحمد،  3
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تلعب الخدمة دور ا حيويا  في تحسةةةةن جودة حياة الأفراد والمجتمعات، وتعق  التواصةةةةل والتعاون بن الأفراد والمؤسةةةةسةةةةات.  
رن تقديم خدمة ممتا ة يسةةةةةةةةةةةهم في بناء سمعة جيدة للمنظمات و يادة رزةةةةةةةةةةةا العملاء وتعقيق التفاعل الإيجابي والعلاقات 

 4  الطويلة الأمد.

 تعريف الخدمات الفندقية: .2

الخدمة الفندقية هي الخدمات التي يقدمها الفند  للنقلاء لضةةةةةةةةةمان رقامة مريحة وممتعة. تشةةةةةةةةةمل هذه الخدمات مجموعة  
 5 واسعة من الخدمات المتخصصة والمرافق التي تلبي احتياجات وتوقعات النقلاء أدناء رقامتهم في الفند .

تشةةمل الخدمة الفندقية عناصةةر مثل تسةةجيل الوصةةول والمغادرة السةةريعة، وتوفير الغرف المريحة والنظيفة، وخدمة الغرف،  
والسةةةةةةةةةةةةةةبةا، وخةدمةات النقةل، وتنظيم الرحلات  وتنظيف الغرف وترتيبهةا، وتوفير المطةاعم والمقةاهي، ومرافق الليةاقةة البةدنيةة  

 6 السياحية، وخدمة الاستقبال والمساعدة على مدار الساعة.

تهدف الخدمة الفندقية رلى تلبية احتياجات النقلاء بشةكل شةامل وتوفير تجربة رقامة مريحة ومرزةية. تعتمد جودة الخدمة  
الفندقية على عدة عوامل مثل المهارة والاحترافية للعاملن في الفند ، وتقديم الاسةةةةةةةةةةةةتجابة السةةةةةةةةةةةةريعة لمتطلبات النقلاء، 

 7  صيل الخدمة والتفاصيل الشخصية للنقلاء.وتوفير الراحة والأمان، والاهتمام بتفا

يهدف الفند  رلى تحقيق رزةةةةةةةةةةةةةةا النقلاء وتجاو  توقعاتهم من خلال تقديم خدمة اسةةةةةةةةةةةةةةتثنائية وتجربة فريدة. تعتب الخدمة  
الفندقية عنصةةةةةةر ا أسةةةةةةاسةةةةةةي ا في صةةةةةةناعة الضةةةةةةيافة وتلعب دور ا هام ا في جذب الق ئن والحفاظ على قاعدة عملاء رازةةةةةةية  

 8 ومنتظمة.

 الشكل الموالي يوزز  هرة الخدمة الفندقية الراقية:

 
 .86، ص2011، دار ال ا رية لمنشر والتو يع، الأردن، تسويق الخدماتا هر عبد الرحيم عاطف،  4

، الطبعة الأولى، المكتب العربي لممعارف،  المصوووووووووورفية الخدمات الدولية في رفع كفاءة أداء الخدماتدور اتفاقية تحرير تجارة  سةةةةةةةةةةةةةامي أحمد لخمد م ا رد،   5
 .121، ص2005القاهرة، 

 .73، ص2004، الطبعة الأولى مجموعة النيل العربية، القاهرة، الإدارة الفندقيةسامي عبد القادر،  6

 .86، ص2008والتو يع، عمان،  نشرل، الطبعة الأولى، دار صفاء لة وخدمة العملاءلإدارة الجودة الشاممأمون سميمان الداردكة،  7

 .141، ص2000والتو يع، الإسكندرية،  نشرلل، دار الجامعة تيجياتاالخدمية: المفاهيم والاستر إدارة تسويق الأنشطة سعيد لخمد المصري،  8
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 : زهرة الخدمة الفندقية الراقية 1الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 نشر لل تيجيات، دار الجامعة  االخدمية: المفاهيم والاستر سعيد محمد المصري، إدارة تسويق الأنشطة    المصدر: 
 .141، ص2000والتوزيع، الإسكندرية،  

من الشةةةةةةةةةةةةكل يمكن القول أنه تم وصةةةةةةةةةةةةف الخدمة الفندقية  لقهرة حيث قلب القهرة هو خدمة الإيواء التي تمثل الخدمة  
الجوهر، أمةةا  قي البتلات هي الخةةدمةةات الأخرة مثةةل الطعةةام، الترفيةةه ...رلخ والتي تمثةةل الخةةدمةةات التكميليةةة للخةةدمةةة  

 .  الجوهر

   ثانيا. أهداف الخدمات الفندقية:

،  أهداف الخدمات الفندقية تتنوع بن توفير الراحة للنقلاء، وتعقيق رزةةةةةاهم، و يادة الإيرادات، رلى تحسةةةةةن سمعة الفند 
 9 وتتمثل الأهداف في:

 

 

 
 .43، ص2007والنشر، الإسكندرية،  طباعةل، دار الوفاء لدنيا لي بالفنادق والمنتجعاتلف الداخاأساسيات الإشر ليمى صابر القلاقي،  9
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 :توفير الراحة والرفاهية للنزلاء .1

تهدف الخدمات الفندقية رلى توفير تجربة مريحة وممتعة للنقلاء، بما في ذلك تقديم غرف نظيفة ومجهقة، وأسةةةرمة مريحة،  
 وخدمات رزافية مثل الإنترنت المجاني وخدمة الغرف.

 :تعزيز رضا النزلاء .2

رزةةةةةا النقلاء هو هدف أسةةةةةاسةةةةةي، ويشةةةةةمل ذلك الاسةةةةةتجابة السةةةةةريعة لاحتياجاتهم وتوقعاتهم، وحل المشةةةةةاكل بكفاءة،  
 10 وتقديم خدمات تفو  توقعاتهم.

   :تحسين سمعة الفندق .3

تقديم خدمات عالية الجودة يساعد في بناء سمعة قوية للفند ، مما يؤدي رلى تقييمات ريجابية وتوصيات من قبل النقلاء 
 السابقن، وهذا بدوره يجذب المقيد من القوار.

 :زيادة الإيرادات .4

من خلال تقديم خدمات رزةافية مثل السةبا، والمطاعم، والجولات السةياحية، يمكن للفناد   يادة ريراداتها. تحسةن رزةا  
 النقلاء أيضا  يؤدي رلى تكرار القيارات و يادة معدل الحجق.

 :التميز في المنافسة .5

 في سو  تنافسي، يمكن أن تكون جودة الخدمات الفندقية عاملا  مميقا  يجذب النقلاء ويفضلهم على فناد  أخرة.

 :توفير بيئة عمل جيدة للموظفين .6

جقء من أهةداف الخةدمةات الفنةدقيةة هو خلق بيئةة عمةل ريجةابيةة ولخفقة للموظفن، ممةا يؤدي رلى تحسةةةةةةةةةةةةةةن أداء الموظفن  
 11 ورزاهم، وينعكس بشكل ريجابي على جودة الخدمة المقدمة للنقلاء.

 
 .171ص، 2003. ئر،ا، ديوان المطبوعات الجامعية، الجق (تأثير العوامل النفسية)سموك المستهمك عنابي بن عيسى،  10

 .112، ص1998والتو يع، عمان،  نشرل، الطبعة الأولى، دار وائل ل، إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجيةلخمد أمن السيد عمي 11
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 :الابتكار والاستدامة .7

السةةةةةةةةةةعي لتقديم خدمات مبتكرة ومسةةةةةةةةةةتدامة يمكن أن يجذب فئات جديدة من النقلاء الذين يهتمون  لبيئة والتجارب  
 الفريدة.

 ا. عناصر الخدمات الفندقية:ثالث

  12 :في  وتتمثل المكوىت الأساسية التي تساهم في تقديم تجربة متميقة للنقلاءتشمل عناصر الخدمات الفندقية مجموعة  

 :الإقامة .1
توفر أنواع لتلفة من الغرف )عادية، فاخرة، أجنحة( مجهقة بوسةةةائل الراحة الأسةةةاسةةةية مثل الأسةةةرة المريحة،   :الغرف - 

 حمامات خاصة، تلفا ، خدمة الواي فاي، تكييف الهواء، وغيرها.
 تنظيف يومي للغرف وتغيير المناشف والبيازات لضمان نظافة وراحة النقلاء.: خدمات التنظيف - 
 :الاستقبال .2
 فريق عمل مدرب لاستقبال النقلاء بحفاوة وتسجيل دخولهم وخروجهم بسلاسة. :الاستقبال والترحيب - 
 مساعدة النقلاء في تنظيم الجولات السياحية، الحجق في المطاعم، وتقديم المعلومات المحلية.  :خدمات الكونسيرج - 
 :الطعام والشراب .3
 13  توفر مطاعم تقدم مجموعة متنوعة من الأطبا  المحلية والعالمية. :المطاعم - 
 رمكانية طلب الطعام والشراب رلى الغرفة على مدار الساعة. :خدمة الغرف - 
 : أماكن للاسترخاء والاستمتاع  لمشرو ت.المقاهي - 
  :المرافق الترفيهية .4
 : مسابز داخلية وخارجية للاسترخاء والسباحة.المسابح - 
 .مرافق لياقة بدنية مجهقة بأحد  الأجهقة  :الصالات الرياضية - 

 
 .162، ص2010نشر والتو يع، عمان،ل، الطبعة الأولى، دار أسامة لدارة الفندقية والسياحيةالإعبد الكريم حافظ،  12

 .84، ص2009، دار كنو  المعرفة العممية لمنشر والتو يع، عمان، تسويق الخدماتفريد كورتل،  13
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 خدمات العناية  لصحة والجمال مثل التدليك، الساوى، والجاكو ي.  :المنتجعات الصحية - 
  :الخدمات التجارية .5
 14 لخلات تجارية تبيع الهدايا والتذكارات والاحتياجات الأساسية. :المتاجر - 
 خدمات الفاكس والطباعة والإنترنت، وقاعات الاجتماعات والمؤتمرات.  :مركز الأعمال - 
 15  :الأمن والسلامة .6
 : نظام أمني متكامل يضمن سلامة النقلاء على مدار الساعة.الأمن  - 
 : تجهيقات السلامة مثل أجهقة رنذار الحريق وخطط الطوارئ.السلامة - 
  :خدمات النقل .7
 سيارات لنقل النقلاء من ورلى المطار أو رلى وجهات لخلية لخددة. :خدمة النقل - 
 16 : توفير مواقف سيارات آمنة للنقلاء.مواقف السيارات - 
   :خدمات الإنترنت والتكنولوجيا .8
 توفير اتصال رنترنت عالي السرعة في فيع أنحاء الفند . :خدمة الواي فاي - 
اسةةةةةةةةتخدام التقنيات الحديثة لتحسةةةةةةةةن تجربة النقلاء، مثل تطبيقات الهاتف المحمول لتسةةةةةةةةجيل   :التكنولوجيا الذكية - 

 17  الوصول أو طلب الخدمات.
  :الفعاليات والأنشطة .9
 18 تنظيم فعاليات وأنشطة ترفيهية ودقافية للنقلاء. :الأنشطة الترفيهية - 
 تقديم خدمات متكاملة لتنظيم المؤتمرات وحفلات القفاف والمناسبات الخاصة.  :المؤتمرات وحفلات الزفاف - 

 
 .198، ص1998، الطبعة الثانية، مكتبة عن الشمس، القاهرة، سموك المستهمكعائشة مصطفى المنياوي،  14

 .263، ص2007نشر والتو يع، مصر، لتنمية ل، الالوطنية، المنظمة (ية وتجارب عربيةلأسس عم)التسويق السياحي والفندقي عبد السميع صبي،  15

 .35، ص2010، المكتب الجامعي الحديث، (سة ميدانيةادر )مشكلات التسويق السياحي طه أحمد عبيد،  16

 .231، ص2009نشر والتو يع، عمان، لل ، الطبعة الأولى، دار وائلتسويق الخدمات الماليةسميمان شكيب الجيوشي، لخمود جاسم الصميدعي،  17

، 2006نشةةةةر والتو يع، عمان، لدار الشةةةةرو  ل ، الطبعة الأولى،(ميات وتطبيقاتو مفاهيم، عم)إدارة الجودة في الخدمات قاسةةةةم ىيف عموان المحياوي،  18
 .43ص
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صةناعة السةياحة، ولقد تطورت   طبيعة المؤسةسةة الفندقية والتي تحتل مكانة هامة فيما سةبق يمكننا القول بأن من خلال 
تطرقنةا أيضةةةةةةةةةةةةةةا رلى أة  الق ئن، كمةا   وأخذت أشةةةةةةةةةةةةةةكةال عديدة وذلك من أجل تنويع خدماتها لتلبيةة حاجات ورغبةات

الخدمات التي يقدمها الفند  رلى الق ئن من   عنصةةةةةةر في المؤسةةةةةةسةةةةةةة الفندقية وهي الخدمة الفندقية التي تعني مجموعة من
 . قي المؤسسات الخدمية أجل رشباع حاجاته وهي متنوعة، لها خصائص تتميق اا عن

 ماهية رضا الزبون: ثانيلمطلب الا

العديد من المؤسةةسةةات وخاصةةة الفناد  تسةةعى لمحفاظ على   ئنها وكسةةب رزةةاهم، لأنه يعتب لخور نشةةاطيا والتي يبنى 
انطلاقا من جودة الخدمات المقدمة الذي يؤدي رلى اسةةةةتمراريتها وكسةةةةب مكانة تنافسةةةةية في السةةةةو  السةةةةياحية، لذلك  

 هم الخصائص التي يتميق اا والمحددات التي يقوم عليها.سنتناول في هذا المبحث مفاهيم لتلفة عن رزا القبون وأ

 رضا الزبون:. تعريف أولا

 تعريف الرضا: .1
الرزةا هو الشةعور  لإيجابية أو القناعة الذي ينشةأ عندما تلبي المنتجات أو الخدمات توقعات واحتياجات الفرد أو  - 

 19 .مدة تحقيق المنتج أو الخدمة لمعايير الجودة التي يتوقعها العميل  كما هو،  تتجاو ها
الانطباع العام للعميل حول تفاعله مع الشةةةةةةركة أو المؤسةةةةةةسةةةةةةة، بما في ذلك الخدمة المقدمة، التعامل مع   الرزةةةةةةا هو - 

 .الموظفن، والبيئة العامة
على قيمة جيدة مقابل المال الذي دفعه، مما يعكس توا ن التكلفة مع جودة المنتج  القبون   مدة حصةةول  الرزةةا هو - 

 .أو الخدمة
 .20 كيفية تعامل الموظفن مع العملاء، بما في ذلك اللطف، الاحترافية، والقدرة على حل المشكلات  الرزا هو - 
وجودة الدعم والخدمات المسةةةةةةةةةاندة المقدمة للعملاء، مثل خدمة العملاء، الصةةةةةةةةةيانة، وخدمات ما بعد    الرزةةةةةةةةةا هو - 

 21  .البيع 

 
 .51، ص 2013ئر، قا، ديوان المطبوعات الجامعية، الجسموك المستهمك المعاصرمنير نوري،  19

 .83، ص2013، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة العلاقات مع العملاءلخمد عبد العظيم أبو النجا،  20

 .146، ص2008، الدار الجامعية، الإسكندرية، التسويق المتقدملخمد عبد العظيم،  21
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تحقيق الرزةةا هدف ا أسةةاسةةي ا لأي مؤسةةسةةة، حيث يسةةهم في بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء،  يادة   الرزةةا هو - 
 22  .الولاء، وتحقيق النجاح التجاري من خلال التوصيات الإيجابية وتكرار الشراء

 ا الزبون:تعريف رض .2

رلا من  يمكنها ذلك   لق ئن الحالن وجذب أكب عدد ممكن من الق ئن المحتملن ولا  تسةةةعى دوما المؤسةةةسةةةة للاحتفاظ
الرزةةةةا يحتل مركق لخوري   خلال تقديم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتيم و لتالي تكسةةةةب رزةةةةاهم، بحيث أصةةةةبز

 23:  في دراسته ويمكن تعريف الرزا كالتالي

رزةةةةةةةةةةةا القبون هو حالة تتمثل في رغبة القبون وقناعته بأنت المنتج أو الخدمة التي حصةةةةةةةةةةةل عليها تلبي أو تتجاو  توقعاته 
ا   وتلبي احتياجاته بشةةكل كامل. رذا كان القبون رازةةي ا عن المنتج أو الخدمة وشةةعر  لرزةةا تجاهها، فإنه سةةيكون مسةةتعد 

 24 قد يوصي  لشركة لتخرين.للتكرار في الشراء والبقاء كقبون مستمر، و 

 لإزةافة رلى ذلك، يشةير كوتلر وجوودمان رلى أن رزةا القبون يعتب مؤشةر ا هام ا لنجاح الشةركة واسةتدامتها في السةو . 
رذا تمكنت الشركة من خلق تجربة ريجابية وتلبية توقعات العملاء، فسيكون لديها فرصة أكب لبناء علاقات طويلة الأمد  

   .مع العملاء وتحقيق تفو  تنافسي

رزةةةةةةةا القبون يعب عن حالة رغبة القبون وراحته بعد تلبية احتياجاته وتجاو  توقعاته، ويعتب مؤشةةةةةةةر ا هام ا لنجاح الشةةةةةةةركة  
 25 .واستدامتها في السو 

مسةةةةةةتويات يمكن أن    دلا يمكننا القول أن الرزةةةةةةا هو دالة للفر  بن الأداء والتوقعات و لتالي يمكن االقول بأن هناك 
تتحقق وهي اذا كان الاداء اقل من توقعات يكون  بون غير رازةةةةي ذ واذا كان الاداء في مسةةةةتوة توقعات  بون يكون  

    بون رازي ذ اما في المستوة ثالث فيتفو  الاداء على توقعات  بون في كون رازي للغاية.

 

 
 .28، ص2014نشر والتو يع، بدون مكان نشر، لل ، الطبعة الأولى، دار غيداءالمفاهيم التسويقية الحديثة وأساليبهالخمد منصور أبو فيل وآخرون،  22

23 Daniel ray, Mesurer et Développer la satisfaction des client, édition d’organisation, paris, 2001. P93. 
 .63، ص2005، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، جامعة البميدة، تيجية رضا العميلااستر حسيبة كشيدة،  24

 .57ص، 2007، الطبعة الثالثة، المكتبة الوطنية، عمان، الأصول العممية لمتسويق المصرفيىجي معلا،  25
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 أهمية رضا الزبون: ثانيا.

تتجلى أهمية رزةا القبون ، و رزةا القبون يعتب أحد العوامل الأسةاسةية لنجاح أي مؤسةسةة تجارية، بما في ذلك الفناد رن  
 26 :وهي  في عدة جوانب رئيسية

عندما يكون الق ئن رازةةةةةةةةةن تجاه المنتجات أو الخدمات التي يحصةةةةةةةةةلون عليها، يصةةةةةةةةةبحون عملاء    الولاء والبقاء: .1
مسةةةتمرين ومتميقين. فالق ئن الرازةةةن يعبئون عن رغبتهم في الاسةةةتمرار في التعامل مع الشةةةركة، مما يؤدي رلى  يادة  

 الولاء والبقاء، وتقليل معدل الانتقال رلى المنافسن.
: يعتب الق ئن الرازةن سةفراء للشةركة، حيث يميلون رلى التوصةية بمنتجاتها أو خدماتها لتخرين.  التوصوية والشوفهية .2

ا،  رذا كان القبون رازةةةةي ا تجاه تجربته مع الشةةةةركة، فإنه من المرجز أن يشةةةةجع الأشةةةةخاص ا خرين على تجربتها أيضةةةة 
 وهذا يمثل فرصة للشركة لجذب   ئن جدد و يادة قاعدة عملائها.

: يؤدي رزةةةةةةا القبون رلى تعقيق التفاعل الإيجابي مع الشةةةةةةركة. الق ئن الرازةةةةةةن يعبون عن رزةةةةةةاهم التفاعل الإيجابي .3
وسعادتهم عب التعليقات الإيجابية، وسواء كان ذلك على وسائل التواصل الاجتماعي أو التقييمات أو التوصيات. 

 في أذهان العملاء المحتملن.هذا التفاعل الإيجابي يساهم في بناء سمعة جيدة للشركة وتعقيق صورتها  
: يعتب الق ئن الرازةةةةةةن مصةةةةةةدر ا هام ا لبحيرادات والربحية للشةةةةةةركة. فعندما يكون الق ئن الربحية والنجاح المسوووووتدام .4

رازةةةةن ومسةةةةتمرين في التعامل مع الشةةةةركة، يتكرر الشةةةةراء و تقيد حجم المبيعات.  لإزةةةةافة رلى ذلك، يميل الق ئن 
لمقدمة من الشةةةركة، مما يؤدي رلى  يادة  الرازةةةن رلى قبول  يادة الأسةةةعار أو شةةةراء المقيد من المنتجات أو الخدمات ا

 الإيرادات والربحية.
رزا الق ئن يعق  سمعة الفند  في السو ، مما يقيد من جاذبيته لدة الق ئن المحتملن. سمعة جيدة    :تحسين السمعة .5

   تعني دقة أكب من العملاء وتفضيلهم للمؤسسة على المنافسن.
الق ئن الرازةةةةةةةةةةةةون يمكن أن ينفقوا أكثر على الخدمات الإزةةةةةةةةةةةةافية المقدمة مثل الطعام    :زيادة الإيرادات والأرباح .6

 والشراب، الأنشطة الترفيهية، والمرافق الصحية، مما يساهم في  يادة الإيرادات.

 
، 3التجارية، جامعة الجقائر وم لعل، ل 2001.، مذكرة لنيل شةةةةةةةةهادة الماسةةةةةةةةترأثر التسووووووويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسةةةةةةةةطة عائشةةةةةةةةة،   26
 .73ص
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الاحتفةاظ  لق ئن الحةالين أقةل تكلفةة بكثير من جةذب   ئن جةدد. تحقيق رزةةةةةةةةةةةةةةا الق ئن يقلةل  :تقليول التكواليف .7
 27 من الحاجة لإنفا  مبالغ كبيرة على حملات التسويق والإعلان لجذب عملاء جدد.

في سةةةةةةو  تنافسةةةةةةية، يمكن أن يكون رزةةةةةةا الق ئن عاملا  حاسما  للتمييق بن المؤسةةةةةةسةةةةةةات.    :القدرة على المنافسوووووة .8
 الفناد  التي تتمتع بمستويات رزا عالية بن   ئنها تستطيع المنافسة بفعالية أكب والبقاء في الصدارة.

الق ئن الرازةةةةةون غالب ا ما يقدمون تغذية راجعة بناءة تسةةةةةاعد الفند  على  :التغذية الراجعة والتحسووووين المسووووتمر .9
 تحديد نقاه القوة والضعف في خدماته. هذا يتيز لبحدارة الفرصة لتحسن العمليات والخدمات  ستمرار.

بيئة العمل التي تركق على رزةةةةةةا القبون غالب ا ما تكون بيئة ريجابية ولخفقة للموظفن.   :تعزيز معنويات الموظفين .10
   الموظفون الذين يرون ادير عملهم الإيجابي على رزا الق ئن يشعرون  لفخر والانتماء لمؤسستهم.

بناء علاقات قوية مع الق ئن من خلال تحقيق رزةةةةةةةةةاهم يسةةةةةةةةةاهم في تحقيق    :الاسوووووووتدامة على المدى الطويل .11
  استدامة الأعمال على المدة الطويل، حيث يصبز الق ئن شركاء مستدامن في نجاح المؤسسة.

يعد رزةا القبون لخور ا أسةاسةي ا في اسةتراتيجية أي مؤسةسةة ىجحة، فهو ليس فقط مؤشةر ا على جودة الخدمات المقدمة،   
 بل هو أيض ا عامل حاسم في بناء علاقات طويلة الأمد مع الق ئن وتحقيق نمو مستدام.

 بون:ز أبعاد رضا ال .ثالثا

 رزا القبون، والتي تتمثل في: بأبعادتستخدم المؤسسة العديد من الطر  المتعلقة  

 28  ونذكر منها ::  الدقيقة  الأبعاد  .1
يعد قياس الحصةةةةة السةةةةوقية مؤشةةةةر ا نسةةةةبي ا رذا تعمقنا في مجموعة الق ئن، ولكن النجاح في ذلك   الحصوووة السووووقية: - 

يكون لفترة  منية قصةةةةةةيرة، وعدد الق ئن لا يعكس حقيقة الحصةةةةةةة السةةةةةةوقية بناء  على نمو الأرقام المالية للمؤسةةةةةةسةةةةةةة 

 
،    -قسوووونطينة –دراسووووة حالة فندق ماريوت - ، أثر جودة الخدمات الفندقية على رضووووا الزبائن في فندق مصوووونف بوعكريف  بوخدنةذ عائشةةةةةةوفاء  27

 .48، ص2018-2017جيجل ،  –مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية، جامعة لخمد الصديق بن يحي 

ة،  ل الاقتصةةةادية، جامعة لخمد بوزةةةياف، المسةةةي وملية العل، مذكرة لنيل شةةةهادة الماجسةةةتير، كجودة الخدمات وأثرها عمى رضوووا الزبائننور الدين بوعنان،  28
 .99، ص2007
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الفنةدقيةة، العةائةد المةالي، ومةا رلى ذلةك. ولكن يتم اعتمةاد هةذا المقيةاس من خلال الق ئن الةذين لةديهم علاقةة طويلةة  
 29 الأمد مع المؤسسة.

رن أفضةةةةةةةةةل طريقة للحفاظ على نمو الحصةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةوقية هي الاحتفاظ   معدل الاحتفاظ بالزبون )أقدمية الزبون(: - 
  لق ئن الحالين. ويتم قياس رزا أو عدم رزا هؤلاء الق ئن من خلال  يادة معدل الاحتفاظ المحققة معهم.

يتم حسةةةااا من خلال قياس الربز الصةةةافي الناتج عن كل  بون أو فئة من الق ئن. رذا عب عن رزةةةاهم  المردودية: - 
أو عدم رزةةةاهم عن الخدمات المقدمة لهم. و لتالي، يجب على المؤسةةةسةةةة الفندقية أن تهتم ليس فقط بقياس مقدار  

 الأعمال التي تنجقها مع   ئنها، بل أيض ا بمردودية النشاطات.
رذا ارتفع معدل تميق القبون عن خدمات المؤسةسةة الفندقية، فإن ذلك يدل على أن    معدل التميز من قبل الزبون: - 

 المؤسسة تلبي احتياجاته وتحقق مستوة الرزا المرغوب فيه، ويكون شعوره  لرزا.
من أجل نمو الطلب على الخدمات تبذل المؤسةةةةسةةةةة الفندقية قصةةةةارة جهدها لتوسةةةةيع قاعدتها   جلب زبائن جدد: - 

من الق ئن، حيث أن التقدم في هذا المجال يقاس بصةةةةفة مطلقة أو نسةةةةبية، كما قد يعب عنه بعدد الق ئن الجدد أو 
 30  زفالي رقم الأعمال المنجق مع الق ئن الجدد.

 31 تعتمد على نوعن هما:  :التقريبية  الأبعاد  .2
في العموم، تعتمد دراسةةات الكيفية على انطباعات الق ئن من خلال الاسةةتماع رليهم. وبشةةكل  :  الكيفية  الأبعاد .أ

   عام، تتمثل أدوات دراسات الكيفية في :
تهدف المؤسةةةةسةةةةة من خلالها رلى تحقيق مجموعة من الأهداف، مثل تحديد العوامل المؤدرة    بحوث الزبائن المفقودين: - 

لةدة الق ئن ومعرفةة أسةةةةةةةةةةةةةةبةاب انقطةاع بعل الق ئن عن التعةامةل معهةا وغيرهةا. ويتم القيةام اةذه البحو  بنةاء  على 
لك، تقوم المؤسةةةةسةةةةة دافع أسةةةةاسةةةةي يتمثل في انقطاع بعل الق ئن عن شةةةةراء منتجات أو خدمات المؤسةةةةسةةةةة. ولذ 

زجراء مقابلات مع بعل الق ئن الذين انتقلوا رلى المنافسن، وذلك عن طريق رجراء حوار والاستماع رلى أجوبتهم 

 
جامعة  لنيل شةةةهادة ماجسةةةتير، وصةةةص تسةةةويق،   ، مذكرةالتسووويق الالكتروني وتفعيل التوجه  و الزبون من خلال المزيج التسووويقيالخنسةةةاء سةةةعادي،  29
 .48، ص2004ئر، االجق 

30 François Caby, Claude Jambart, la qualité dans les services, 2eme édition, économico, paris, 2002. P 68. 
المؤتمر العممي الثةالةث، ردارة منظمةة الأعمةال   ،نشووووووووووور ثقوافوة الجودة في تعزيز أداء المنظموات الفنودقيوةلخفوظ حمةدون الصةةةةةةةةةةةةةةواف، عمر عمي رسمةاعيةل،  31

 2012أفريل   27،28 المعاصرة، كمية العموم التطبيقية،الأردن،التحديات العالمية 
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بخصةةةةةةةةةوص الأسةةةةةةةةةباب التي دفعتهم رلى الانتقال. ويتم تحليل الأسةةةةةةةةةباب المؤدية رلى تحول الق ئن بدلا  من أسةةةةةةةةةباب 
 32 اختيارهم لمنتجات وخدمات المؤسسة.

: تعتمد هذه التقنية في مجال الخدمات والتو يع على قياس رزةةةةةةا القبون، وتركق هذا النوع على بحوث الزبون الخفية - 
التواصةةةل مع أحد الأفراد ليقوم بدور القبون، ويقوم بكتابة التقرير عن كل انطباعاته سةةةواء كانت سةةةلبية أو ريجابية،  

في رفع شةةةةةةةةةةةةةكوة والإجابة عن اسةةةةةةةةةةةةةتبياىت   ويتم تقديمه رلى ردارة التسةةةةةةةةةةةةةويق اعتماد ا على أن القبون قد لا يرغب
 الاستقصاء بصراحة.

الشةكوة هي الاسةتجابة الخاصةة عن عدم الرزةا وتعبير ا عن الاسةتياء من أداء الخد  نظام تسويير شوكاوى الزبائن: - 
مة. ووفق ا لهذا النظام، تقوم المؤسةةسةةة بدراسةةة وتحليل الشةةكاوة المقدمة ادف اواذ التدابير المناسةةبة. ورذا تمكنت 

 33  من استخلاص أسباب عدم الرزا، يصبز من السهل معالجتها وجعل القبون راضٍ عنها.
توزةةةةةز المعلومات المتاحة من دراسةةةةةات الكيفية أنها غير كافية لتقديم قياس دقيق لرزةةةةةا القبون،  الكمية:  الأبعاد  . ب

حيث يوجد نسةةةةةبة كبيرة من الق ئن غير الرازةةةةةن الذين لا يعبون عن عدم رزةةةةةاهم. وبناء  على ذلك، تسةةةةةتخدم 
اء لمعرفة مدة رزةا القبون المؤسةسةة طر  القياس الكمية التي تتمثل في اسةتخدام بحو  الرزةا من خلال الاسةتقصة

 34 عن الخدمات التي يقدمها المؤسسة.

 35  وتتم عملية بحو  الرزا من خلال اتباع الخطوات التالية:

وتتمثل في النتائج المراد الحصةةةةةةةةةةةةول عليها من البحث، مثل معرفة أسةةةةةةةةةةةةباب عدم الرزةةةةةةةةةةةةا  : تحديد أهداف البحث - 
 والاحتياجات الجديدة للق ئن، وقياس درجة رزا القبون.

 
الاقتصةةةةةادية والتسةةةةةيير، جامعة منتوري، قسةةةةةنطينة،   وملية العلمذكرة لنيل شةةةةةهادة ماجسةةةةةتير، ك،  ، دور جودة الخدمة في تحقيق رضووووا العميلنجوة عمروش 32

 .84، ص2012
، مجمة البشةائر الاقتصةادية، العدد المنتوج المحمي كوندور  ءتأثير العوامل الاجتماعية والأسورية عمى سموك المسوتهمك  و اقتناليمى حقانة،  هير ظافر،  33

 .142، ص2017الثالث، بدون مكان نشر، 

، الطبعة الأولى، الوار  لمنشةةةةةةةةةر (وأسوووووووس وتطبيقات  مفاهيم)مدخل لمتميز والريادة   –، إدارة الجودة ى ر عبد المجيد البواري، لحسةةةةةةةةةن عبد    شةةةةةةةةةيوة 34
 .124، ص2011والتو يع، عمان، 

، مذكرة لنيل شةةهادة، الماجسةةتير، وصةةص تسةةويق دولي، جامعة أبو بكر الخدمات السووياحية والفندقية وتأثيرها عمى سموك المسووتهمكمباركة مسةةاوي،  35
 .46، ص 2011بلقايد، تلمسان، 
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 يتم تطبيقه بنفس الأساليب التي يتم اا استقصاء السو . إعداد استقصاء: - 
: يمكن اسةةةةةتخدام منهجن لصةةةةةياغة الأسةةةةةئلة وهما: المنهج الإفالي الذي يعتمد على قيام القبون صوووويالأة الأسووووئلة - 

بتقييم الخدمة بناء  على فيع الجوانب المتعمقة اا، والمنهج التفصةةيلي الذي يعتمد على قياس رزةةا القبون على كل  
 يار القبون.مكون من مكوىت الخدمة بناء  على اعتبار أن هناك دوافع متعددة لاخت

يتم ذلك من خلال رجراء استبيان لعينة من المجتمع، ثم تعميم النتائج على المجتمع بشكل عام. ويتم   تحديد العينة: - 
تحةديةدهةا وفقة ا للخطوات التةاليةة: تحةديةد المجتمع المةدروس، تحةديةد نقةاه البحةث، طر  سةةةةةةةةةةةةةةحةب العينةة، تحةديةد من  

 سيجري الاستقصاء.
هناك عدة طر  لجمع البياىت وتعتمد مباشةرة على حجم البحث، حجم العينة، وشةكل    جمع البيانات وتحليلها: - 

 تو يع الأسئلة، مثل المقابلات، الاستبياىت، البيد .
 36  لا تقتصر النتائج المحصلة على جداول فحسب، بل يمكن تمثيلها بشكل بياني أيض ا. عرض النتائج: - 

 
، 2009الوار  للنشةةةةةةةةةةر والتو يع، عمان، الأردن،   ، الطبعة الأولى، دارإدارة علاقة الزبونيوسةةةةةةةةةةف جحيم سمطان الطائي، هشةةةةةةةةةةام فو ي د س العبادي،  36
 .84ص
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 الدراسات السابقةالثاني: المبحث 

  بن الدراسةةةةة الحالية بعرض الدراسةةةةات السةةةةابقة العربية والأجنبية رزةةةةافة رلى ذلك عرض الفر سةةةةنقوم فب هذا المبحق  
 سابقة.ال توالدراسا

 سابقة باللغة العربية والأجنبيةالدراسات الالمطلب الأول: 

 باللغة العربية:أولا. الدراسات  

* أثر جودة الخدمات الفندقية على رضوووووا ضووووويوف فنادق فئة  بعنوان  ، دراسةةةةةةة الباحث فهد منذر فهد مشةةةةةةعل .1
هةدفةت هةذه الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة رلى التعرف على أدر جودة الخةدمةات الفنةدقيةة على رزةةةةةةةةةةةةةةا  خمس نجوم في مودينوة عموان * 

وتسةةةةةليط الضةةةةةوء على أهمية الضةةةةةيوف من الابعاد ) الاعتمادية، الأمان، التعاطف، الاسةةةةةتجابة، الجوانب المادية(، 
الجودة في تحقيق رزةةةةةةةةةا القبون، وقد توصةةةةةةةةةلت الدراسةةةةةةةةةة رلى عدد من النتائج الهامة منها وجود أدر لجودة الخدمات  
الفندقية وبعد المسةةتلقمات المادية لها الأدر الأكب على رزةةا الضةةيوف، وخلصةةت الدراسةةة رلى أنه على ردارة فناد  

عاملن في الفناد  من أجل تحسةن مسةتوة الاسةتجابة للضةيوف لتحقيق رزةا خمس نجوم أن تعمل على تدريب ال
 .زيوف وكسب ولائهم

* قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن دراسووة دراسةةة الباحثن نجم العقاوي نبيل، بعنوان  .2
ويهدف هذا البحث رلى قياس ادراك الق ئن لجودة الخدمات  ميدانية لفنادق من فئة الخمسووووووووووة نجوم في عمان * 

فناد  فئة خمس نجوم وبيان أدر العوامل الديموغرافية على مسةتوة الادراك، وقد توصةل الباحثان رلى نتيجة وهي أن  
معظم آراء العينة تشةةةعر  لرزةةةا عن مسةةةتوة الخدمات المقدمة لها في فناد  الخمسةةةة نجوم، وخلصةةةت الدراسةةةة رلى  

وفير المقيد من الاهتمام بمتابعة أحد  التطورات في مجال تكنولوجيا الخدمة الفندقية، وتوفير المقيد من التسةهيلات  ت
 . مة للنقلاءاللا

حيث هدفت    ،"العاملين و أثره على جودة الخدمة الفندقية  رضوووووا" :بدراسةةةةةةة لخمد فازةةةةةةل عباس والموسةةةةةةومة   .3
جودة الخدمة الفندقية في فند  فلسةةةةةةةةةةطن من  الدراسةةةةةةةةةةة لمعرفة بعل العوامل المؤدرة على رزةةةةةةةةةةا العاملن في تحقيق  

وتوصةةةةةةةةةلت   spss خلال الاعتماد على الاسةةةةةةةةةتبيان كأداة لجمع المعلومات وتحليلها وفق برىمج الحقم الإحصةةةةةةةةةائية
الدراسة رلى أن العلاقة بن رزا العاملن وجودة الخدمة علاقة ايجابية طردية رذ كلما تحقق الرزا  ادت جودة وتميق  
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الخدمات المقدمة والعكس صةةةةةةةحيز رزةةةةةةةافة رلى أن مسةةةةةةةتوة رزةةةةةةةا العاملن في فند  فلسةةةةةةةطن كان جيدا ، ويعود  
 .السبب رلى توفير المتطلبات وظروف العمل الملائمة في الفند 

 غة الأجنبية:الدراسات بالل نيا. ثا

 بعنوان:  satyendraدراسة  .1
  "How market Orientation and Outsourcingdo lixxill A Chân Create 

Capability and impact Business Performance " 

"دور التوجه السةةةةةةةةةوقي والمرونة الاسةةةةةةةةةتراتيجية في بناء القدرات التسةةةةةةةةةويقية وتعقيق أداء العمل التجاري"، كما تهدف رلى  
معرفة كيف تسةاهم المصةادر الخارجية أداء المؤسةسةة من حيث دور التوجه السةوقي والمرونة الاسةتراتيجية في بناء القدرات  

تهدف رلى معرفة كيف تسةةاهم المصةةادر الخارجية في أداء المؤسةةسةةة من حيث    التسةةويقية وتعقيق أداء العمل التجاري كما
 لخاولتها في التعرف على الدور التكميلي لتوجه السو  والدور الوسيط للقدرة التسويقية .

(، وقد توصةةةةةةةةةةةلت الدارسةةةةةةةةةةةة رلى أن التوجه  217وقد أجريت الدراسةةةةةةةةةةةة على عينة من الهندية والأجنبية البالغ عددها )
السةةةةوقي والمرونة الاسةةةةتراتيجية يسةةةةاهمان في بناء القدرات السةةةةوقية وان المصةةةةادر الخارجية تعمل وتسةةةةاهم في أداء العمل  

يجابي على أداء العمل التجاري كما أن التوجه السةةةةةوقي والمصةةةةةادر التجاري وان المصةةةةةدر العالي للمخاطرة يكون له ادر ا
الخارجية يمكن أن تكون أدوات متممه في جهودا لبناء القدرات السةةةةةةةةةةةةوقية تعقيق العمل التجاري وردارة الأوزةةةةةةةةةةةةاع التي 

 تحتوي على المخاطرة.

 :بعنوان   Serdarدراسة  .2
"Market Orientation and Business Performance in Hotels Industry" 

هدفت رلى تحليل التوجه السةةةةةةةةةةةةةةوقي وأدره على الأداء في الفناد  التركية، من خلال تقييم التوجه السةةةةةةةةةةةةةةوقي للفناد  في 
وقد تكونت عينة الدارسةةةةةةةةةة من المدراء  للفناد ،اسةةةةةةةةةطنبول،  لإزةةةةةةةةةافة رلى تحليل العلاقة بن التوجه السةةةةةةةةةوقي والأداء  

وقد توصةةةةلت الدراسةةةةة رلى أن التوجه السةةةةوقي في فناد    ،العاملن في فناد  الخمس نجوم في العصةةةةمة التركية اسةةةةطنبول
دلالة معنوية بن التوجه السةةةةةةةوقي والأداء    الخمس نجوم في اسةةةةةةةطنبول كان عاليا،  لإزةةةةةةةافة رلى عدم وجود علاقة ذات

 .المدروسةلتلك الفناد  
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 :بعنوان   Hansen دراسة.3
  "market Orientation, Strategy, and   " Performance in the Primary forest 

Industry" 

هدفت رلى فحص الدور الوسيط لإستراتيجية المنظمة على العلاقة بن التوجه السوقي والأداء حيث تكونت من مجتمع  
مديرا يعمل في هذه الشةةةركات، ولقد توصةةةلت الدراسةةةة رلى    164شةةةركة رما عينة الدراسةةةة فتكونت من  957الدراسةةةة 

 ى كافة أشكال الإستراتيجية.أهم النتائج أبر ها أن التوجه السوقي يؤدر بشكل ايجابي عل

 الية  والدراسات السابقة الح ة: الفرق بين الدراسلمطلب الثانيا

تتميق هذه الدراسةة عن الدراسةات السةابقة لكون الدراسةات السةابقة قد تناولت ادر الاسةتراتيجيات التسةويقية التنافسةية  
المنظمة أو تحقيق التفو  التنافسةةةةةةةةةةةي كما أن الدراسةةةةةةةةةةةات الأخرة تناولت العلاقة بن التوجه السةةةةةةةةةةةوقي وأداء على أداء  

المنظمة رزةةةافة رلى أن دراسةةةات أخرة تناولت العلاقة بن الاسةةةتراتيجيات التسةةةويقية التنافسةةةية والتوجه السةةةوقي رلا أن  
، كما أن ما يميق هذه الدراسةةةة أنها اسةةةتهدفت رزةةةا الق ئنعلى  الخدمات الفندقيةادير  هذه الدراسةةةة قد فعت دراسةةةة 

ادير الخةدمةات الفنةدقيةة على كجةانةب تطبيقي لمعرفةة   فنةد  بن علي بيتروليةال""ورقلةة وخةاصةةةةةةةةةةةةةةة  قطةاع الفنةاد  في ولايةة  
 .ن و رزا القب

خاصة و قي ولايات الوطن   ورقلةولاية   في فيع في  الخدمات الفندقية ن والقائمنولؤ قد يستفيد من هذه الدراسة المس
 بشكل عام، بما تقدمه من نتائج ومناقشة وتوصيات.

الدراسةةةةات السةةةةابقة،   قد يسةةةةتفيد من هذه الدراسةةةةة الباحثون في هذا المجال، من خلال ما تقوم به الدراسةةةةة من تفسةةةةير
وتوجيه الدراسات المستقبلية، وذلك في جذب اهتمام الباحثن في هذا المجال، وفتز المجال لإجراء دراسات ذات علاقة 

بموزوع الدراسة.



 ورضا الزبون  قية للخدمات الفندقيةالأدبيات النظرية والتطبي: الأولالفصل 

24 

 :خلاصة الفصل

الخدمات الفندقية   من خلال هذا الفصةةةةةل، اسةةةةةتعرزةةةةةنا مفاهيم أسةةةةةاسةةةةةية في المؤسةةةةةسةةةةةة الفندقية. تطرقنا أولا  رلى مفهوم
"رزةةةةةةةةا القبون"، والذي يعب عن الشةةةةةةةةعور الناتج عن تقييم  مفهوم  ثم تحددنا عن   الفندقية،  وأهدافها وعناصةةةةةةةةر الخدمات

القبون لأداء المنتج مقارنة  بتوقعاته. ويتميق رزةةا القبون بخصةةائص مثل الرزةةا النسةةبي والرزةةا الذال وغيرها، وله لخددات  
لك زافة رلى ذر ،رزا القبون لالتي يمكن استخدامها  الأبعاد، وشرحنا  لتفصيل فيع  تتمثل في التوقعات والأداء الفعلي

 ع وعرض الفر  بن الدراسة الحالية والدراسات السابقة.اذا الموزو قمنا بعرض الدراسات السابقة المرتبطة  



 

  

 

 

 

 

 

  

 

 :الثانيالفصل 
الفندقية على رزا  اتالخدم يردا
 بن علي بيتروليالفي فند   ونالقب
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 تمهيد:

، وذلك لفهم متغيرات الدراسة وأيض ا لاستكشاف   اتالخدمقمنا بدراسة    السابق  في الفصل الفندقية ورزا الق ئن نظريا 
ونظر ا لأن الدراسةةةةة النظرية وحدها غير كافية، سةةةةنقوم ا ن بدراسةةةةة الموزةةةةوع من الجانب  ،الأمور المتعمقة في الموزةةةةوع

 التطبيقي.

سةةةةنقوم بتعريف فند  بن علي  وقبل ذلك  ،الفندقية على رزةةةةا الق ئن  اتالخدم  يردافي هذا الفصةةةةل، سةةةةنحاول قياس 
البياىت تحميل ومجتمع الدراسةةةةة وعينة الدراسةةةةة. وبعد ذلك، سةةةةنوزةةةةز أداة الدراسةةةةة  المتمثلة  في الاسةةةةتبيان و  بيتروليال

 وسنقوم أيض ا بفحص صحة فرزيات الدراسة وتفسير النتائج التي توصلنا رليها .  ،  SPSS  التي تم فعها من طرف
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 بيتروليال الأول: تقديم فندق بن عليالمبحث 

تنتشر على مستوة مدينة حاسي مسعود العديد من الفناد ، من بينها فند  النفط بن علي ويعد من أبر  المؤسسات  
 الفندقية في المدينة. وسنتطر  في هذا المبحث رلى تعريفه وكذلك رعطاء الخدمات التي يقدمها لق ئنه .

 بيتروليال التعريف بفندق بن علي المطلب الأول:

يمكن تعريف فند  نفط بن علي  بأنه مؤسةسةة لخلية في  مجال التسةكن الفندقي، اسةسةت المؤسةسةة على يد بن علي 
   سوفيان وهي مؤسسة عائلية يتم ادارتها من اطراف افراد عائلة بن علي .

ويفتخر فنةد  نفط بن علي  بمجموعةة واسةةةةةةةةةةةةةةعةة من الخةدمةات والةدعم المتةاحةة، ممةا يتيز لهةا تشةةةةةةةةةةةةةةغيةل كةل علامةة تجةاريةة  
وفند  بكفاءة وفعالية لتلبية توقعات النقلاء. ويعتب فند  نفط بن علي في حاسةةةةةةةةةةةةةةي مسةةةةةةةةةةةةةةعود فندق ا ذو دلا  نجوم،  

ا من الفنةاد  التي تتميق  لكفةاءة والفعةاليةة في تقةد  يم الخةدمةات على مجةال المحلي . يقع  في وسةةةةةةةةةةةةةةط المةدينةة، وعلى  واحةد 
دقائق سةير ا على الأقدام عن  5كم لخطة المسةافرين ، ويبعد   2كم من المطار الدولي كريم بلقاسةم ، وعلى بعد    30بعد 

 ساحة البيضاء بحاسي مسعود ولخطة البولفار .

  متر مربع من قبل الشركة الوطنية للاستثمار الفندقي  .  718تم تشييد الفند  على مساحة تقدر بة  

يحتوي فند  ماريوت على مجمع واحد  يتضةةةةةةةةةةمن المطعم، قاعة الاجتماعات والتظاهرات، طوابق الإقامة، قاعة الترفيه،  
 ومجمع رقامة الموظفن  لإزافة رلى حظيرة للمركبات

ا وجناح ا رئيسةةةةةةةي ا. كما يضةةةةةةةم   12غرفة و  75على   بن علي بيترولياليحتوي فند    موظف مو عن   60جناح ا خاصةةةةةةة 
 على لتلف الأقسام في الفند .
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 بيتروليال الهيكل التنظيمي لفندق بن علي المطلب الثاني:

 هيكل تنظيمي يمكن توزيحه كما هو موزز في الشكل المرفق:بيتروليال بن علي يمتلك فند  

 بيتروليال  يمي لفندق بن عليظ: الهيكل التن   02شكل رقم  

 
 بيتروليال  بن علي إدارة فندق    المصدر: 

 بن علي كما يلي:يمكن ريضاح الهيكل التنظيمي الذي يعمل من خلاله ردارة فند  نفط 

 هو المسؤول عن الفند  بشكل عام ولديه كافة الصلاحيات في رصدار الأوامر واواذ القرارات  المدير العام: .1
 مساعدة المدير العام في مهامه . مساعد المدير العام : .2
: يشةةةةةةةةةرف على تعين واختيار وتدريب موظفي الإدارة المالية، ورعداد التقارير المالية، ووزةةةةةةةةةع الأنظمة مدير المالية .3

 المحاسبية والتأكد من أرصدة الحسا ت.
 يشرف على العمليات التجارية مثل عمليات الحجق.  المدير التجاري: .4
 : يشمل مسؤول التقنيات.مدير التقنيات .5
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 يشرف على الغرف والأمان وفيع العمليات المتعلقة بخدمة الق ئن.  مدير الإستضافة: .6
 هو المسؤول عن ردارة المطعم ويشرف على فيع الأطعمة والمشرو ت.  مدير التموين: .7
هو المسةةةةةةةةؤول عن اختيار وتعين الموظفن، ووزةةةةةةةةع خطط التدريب والتشةةةةةةةةغيل في لتلف   مدير الموارد البشوووووورية: .8

 الوظائف.

 الخدمات التي يقدمها الفندق  المطلب الثالث:

 تتمثل الخدمات التي يقدمها فند  نفط بن علي فيما يلي:

غرفةةةة مجهقة بمختلف التجهيقات، بمةةةا في ذلةةةك تلفقيوىت   75يحتوي فنةةةد  نفط بن علي على    الإيواء:خوودمووة   .1
مقودة بخطوه مباشةةةةةرة، حمام، خدمة الواي فاي، مكيف هواء، مكتب،  وخدمة لوا م العناية الشةةةةةخصةةةةةية ومجفف  

ا وجناح ا   6جناح ا رئيسةةةي ا ينقسةةةم رلى   12شةةةعر... كما يتوفر لعملاء ماريوت  رئيسةةةي ا. تتميق غرف  جناح ا خاصةةة 
 الإيواء في فند  نفط بن علي بديكورها الكلاسيكي ، الأثا  العصري، المفروشات الرفيعة .

 : يوجد لق ئن  فند  نفط بن علي خيار دلادة قوائم طاعم، وتشملخدمة الإطعام .2
 .قائمة طعام  ريطالي يقدم مأكولات ريطالية متنوعة تحت رشراف شيف ريطالي - 
 قائمة طعام  فرنسي متخصص في تقديم المأكولات الفرنسية لتلبية احتياجات   ئن. - 
 قائمة طعام  عربي يختص بتقديم مأكولات عربية عصرية وتقليدية.  - 
  لإزافة رلى كافتيريا تقدم وجبات خفيفة ووجبات خاصة للق ئن الذين يتبعون حمية غذائية.   - 
: يتم اسةةةةةتقبال النقلاء عند مدخل الفند . وما لاحظناه أدناء  يارتنا لفند  نفط بن دمة الضوووويافة والاسووووتقبالخ .3

علي هو أن موظفي الاسةةةةةةةةةةةةةةتقبةال  ويتقنون عملهم و  اللغةة العربيةة والفرنسةةةةةةةةةةةةةةيةة والإنجليقيةة. كمةا يقةدمون خةدمةات  
 الاستعلام وخدمة حفظ الأمتعة ومرافقة النقيل رلى الغرفة.

يتوفر لدة الفند  عدة طر  للحجق بينها الحجق عب الهاتف والبيد الإلكتروني والفاكس وحضةةور   خدمة الحجز: .4
العميل رلى الفند  شةةةةةةةخصةةةةةةةيا . وهناك حالات أخرة مثل تعاقد الفند  مع الشةةةةةةةركات في حالة وجود مؤتمرات أو 

 فعاليات لبعل المؤسسات.
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يتميق الفند  زعداد فاتورة مفصةةةةةةةلة تشةةةةةةةمل مدة وسةةةةةةةعر الإقامة وسةةةةةةةعر الوجبات المتناولة   خدمة الفتورة والدفع: .5
لتسةةةةةةةةةةةهيل عملية الدفع. يمكن للقبون الدفع نقدا  أو عن طريق الشةةةةةةةةةةةيك أو  سةةةةةةةةةةةتخدام بطاقة الدفع أو عن طريق 

 التحويل في حالة تعاقد الفند  مع مؤسسة معينة.
: يحتوي الفند  على فضةةةاءات للاجتماعات والمؤتمرات،  لإزةةةافة رلى قاعة متعددة  قاعة الاجتماعات والندوات .6

 شخص ومجهقة ةميع التجهيقات الإلكترونية وشاشات العرض .  200الخدمات خاصة  لندوات، تتسع لة
 : يتوفر  لفند  مصعدين لخدمة العامة وزمان راحة العملاء وتوصيل أمتعتهم .المصعد .7
 : يتواجد فريق متخصص لتقديم خدمة التنظيف اليومية للغرف وكي الملابس وتنظيف الأحذية.خدمة التنظيف .8
 ساعة في اليوم. 24: يتوفر  لفند  مرآب لوقوف المركبات يمكن للنقلاء استخدامه على مدار مرآب للمركبات .9

 كذلك يتوفر في الفند  :

 مسبز مغطى وآخر مكشوف لاستخدام النقلاء. .10
 يتوفر في الفند  صالة للياقة البدنية، وحمام بخار، وصالة للاسترخاء. .11
 الفند  معدات زرورية لذوي الاحتياجات الخاصة.يتوفر في  .12
 يتوفر في الفند  قاعة للمحافل .13
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 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسةالمبحث الثاني:  
المستخدمة في فع وتحليل          والأدوات  الميدانية  الدراسة  بمنهجية  التعريف  المبحث سنتطر  رلى  من خلال هذا 

  البياىت كما نتعرض للتعريف بمجتمع الدراسة والعينة الخازعة للاستجواب من حيث الحجم والخصائص الديموغرافية.
 الدراسةالمطلب الأول: الطريقة المستخدمة في 

 حول العينة واتجاهاتهم  أفراد آراء بمعرفة أسةةاسةةا المرتبطة والمعطيات البياىت لجمع  كطريقة سةةتبيان الا أداة على عتمدىا
 على أسةةةةةاسةةةةةا التي تعتمد  ، البياىت فع  وسةةةةةائل من وسةةةةةيلة" الاسةةةةةتبيان  ويعتب ،  البحثية أهدافنا ترسةةةةةم التي الأبعاد
 تم  الذين الأشةةخاص رلى تسةةلم أوالبيد الإلكتروني    ،  البيد  واسةةطةب ترسةةل ، الأسةةئلة من مجموعة من تتكون  اسةةتمارة
 بدون  ذلك كل ويتم ،  ثانية مرة ورعادته ،  فيه  الواردة الأسئلة عن رجا تهم بتسجيل ليقوموا الدراسة لموزوع اختيارهم
 عن رجا ت على للحصةول وسةيلة" :أنه كما ، الإجا ت تسةجيل أو الأسةئلة فهم في سةواء للأفراد الباحث مسةاعدة

 ومفيدة ، فعالة طريقة هو ، و لتالي "بنفسةةةه بملئها المجيب ويقوم الغرض لهذا يعد  نموذج في المكتوبة الأسةةةئلة من عدد
 طريقة في التحكم رلى  لإزةافة ،  العينة أفردا مع  الشةخصةية المقابلة رجراء الباحث على عندما يتعذر الإجا ت لجمع 

 .البحث من الغرض تفيد  التي المعطيات على  لحصول والاكتفاء رجابتهم
 الأدوات المستخدمة في الدراسة: الثانيالمطلب 

 : داة الدراسةأ  .لاو أ
بعد مراجعة الأدبيات النظرية والتطبيقية المتعلقة بموزوع الدراسة، والاعتماد على أراء وأفكار المشرف، واستطلاع          

 والتي قسمت رلى قسمن هما: أراء الأساتذة في هذا المجال، قمنا زعداد استبانة بغرض الوصول الى أهداف الدراسة،  
 يحتوي على البياىت الشخصية والوظيفية للمبحودن: الجنس، العمر.  القسم الأول:
 يحتوي على فقرات الاستبانة، والمتمثلة في:   القسم الثاني:

 ما هي العوامل التي يتوقعها الق ئن عند  يارة الفناد ؟ .1
 لماذا يقوم عمال النظافة بتنظيف الغرف يومي ا؟ .2
 ما هي الخدمات الإزافية التي تقدمها الفناد ؟ .3
 ما هي رحدة استراتيجيات  يادة رزا القبون في الفناد ؟ .4
 كيف يمكن للفناد  تحسن خدماتها وتلبية توقعات الق ئن؟ .5
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 ما هي الأداة الحيوية في تحسن خدمات الفناد  ورزا الق ئن؟ .6
 ما الذي يلعب دورا  هاما  في رزا القبون حسب الفقرة؟ .7
 ما الذي يمكن للمطعم أن يكسبه من خلال تقديم طعام لذيذ وخدمة ممتا ة؟ .8
 كيف يؤدر سلوك الموظفن على رزا الق ئن؟ .9

 ما هي العوامل التي يمكن أن تؤدر على تجربة القبون في الفند ؟ .10
 ما الذي يلعب دورا كبيرا في رزا القبون واستمتاعه زقامته في الفند ؟ .11
 : مجتمع وعينة الدراسة  ا.ثاني

، حيث قمنا بمسز شامل لجميع أفراد عينة الدراسة والبالغ فند  بن علي بيتروليال يتمثل مجتمع الدراسة في   ئن          
 ، حيث و عت عليهم هاته الاستمارات فرد  51عددها  

 : الأساليب الاحصائية المستعملة في تحليل البيانات  ا.ثالث
لبحجابة على التساؤلات المطروحة في البحث واكتشاف طبيعة العلاقة والأدر بن متغيراته، استخدمنا مجموعة من         

ومن فلة الأساليب المعتمدة   SPSSالأساليب الاحصائية   لاعتماد على برىمج الحقم الاحصائية للعلوم الاجتماعية   
 ما يلي: 

استعملنا التكرارات والنسب (:  Descriptive Statistic Measures مقاييس الاحصاء الوصفي ) .1
المئوية لوصف الخصائص الشخصية لأفراد مجتمع الدراسة، كما استخدمنا المتوسطات الحسابية لتحديد مدة ملائمة 
 أبعاد متغيرات الدراسة في الشركة المبحودة، أما الانحرافات المعيارية وذلك لمعرفة درجة تشتت اجا ت أفراد العينة. 

يستخدم هذا المقياس لاختبار مدة ملائمة النموذج   (:Analysis of varianceتحليل التباين للا دار )  .2
 المقترح لتمثيل العلاقة بن المتغيرين لخل الدراسة. 

 وذلك لاختبار أدر المتغيرات المستقلة الرئيسية.  (:Multiple Regressionتحليل الا دار المتعدد )  .3
وذلك لمعرفة ما رذا كانت هناك فرو  احصائية ذات    (: One Way ANOVAتحليل التباين الأحادي ) .4

دلالة احصائية في اتجاهات الأفراد في المؤسسة لخل الدراسة، وكذلك مستوة اداء عمالها تغقي المتغيرات الديمغرافية 
 )الجنس، العمر(. 
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وذلك لمعرفة ما رذا كانت (:  Independent –Samples T- Testللعينات المستقلة )   Tاختبار   .5
المؤسسة لخل  الداخلي في  التسويق  تطبيق  الأفراد حول  اتجاهات  احصائية في  دلالة  احصائية ذات  فرو   هناك 

 الدراسة، وكذلك مستوة اداء عمالها تغقي المتغيرات الديمغرافية )الجنس، العمر(. 
البياىت هل تتبع التو يع   (:Kolmogorov- Sminovسميرنوف )–اختبار كولومجروف   .6 لمعرفة نوع 

 الطبيعي أم لا. 
ألفاكرونباخ )  .7 الثبات  أداة   (:Cronobach’s Coefficient Alphaمعامل  دبات  لقياس  وذلك 

 الدراسة.
 : مجال الدراسة  ا.ابعر 

 نتناول في مجالات الدراسة.       
 . 2024  ماي  25فيفري رلى   25امتدت فترة رعداد البحث من المجال الزمني:   -
ونقصد به الاشخاص الذين تم التعامل معهم خلال فترة التربص وتكون مجتمع الدراسة من مجموعة المجال البشري:   -

( استمارة استبيان وللتوزيز أكثر قمنا 51من   ئن فند  بن علي بيتروليال وبناءا على ذلك تم تو يع دلادون )
 زعداد الجدول الموالي: 

 .(: الاستبيانات الموزعة و المستردة1-2الجدول )

 Spss.من رعداد الطالبن  لإعتماد على برىمج المصدر:  
( استمارة، وبعد تفحصنا 51نلاحظ من خلال الجدول أن العدد الإفالي لبحستمارات المو عة بلغ دلادون )        

 ( استمارة. 51لبحستمارات المسترجعة تبن أن للتحليل تسعة وعشرون )

 النسبة %  العدد البيوووان
 %100 51 عدد الإستبياىت المو عة 

 %100 51 عدد الإستبياىت المسترجعة 
 %00 00 عدد الإستبياىت غير المسترجعة
 %100 51 عدد الإستبياىت القابلة للتحليل
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 ل نتائج الدراسة ومناقشتهاعرض وتحلي: الثاني بحثالم
سنحاول في هذا المبحث التطر  رلى معرفة صد  ودبات أداة الدراسة،  لازافة رلى وصف متغيرات الدراسة،         

وذلك  لاعتماد على مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البياىت النهائية بعد تفريغ الاستبيان، وقد استعنا في 
 .(SPSS V.22.0)  ذلك ببىمج الحقم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 والثبات ووصف خصائص متغيرات الدراسةالصدق  المطلب الأول: 
 :داة الدراسةأ  وثباتالصدق  أولا.  

 : الصدق الظاهري لأداة الدراسة .أ
التي              الأمور  قياس  الأداة على  بقدرة  الباحث  يعني معرفة  الإحصائي  التحليل  الظاهري في  يقصد  لصد  

 وزعت من أجلها، وذلك من خلال النظر رلى مظهرها فقط لا غير. 
ولغرض زمان الاستبانة قمنا بعرزها في صورتها الأولى على مجموعة من المحكمن المتخصصن من جامعة ورقلة،         

 رزافة رلى المؤطر، ومن ثم أجريت عليها بعل التعديلات بموجب ملاحظات السادة المحكمن.
 : ثبات أداة الدراسة . ب
، بأنه مقدرة الأداة التي يستخدمها 1991عرف دبات الاداة في التحليل الاحصائي من قبل كارمينق و  يلر عام           

الباحث على رعطاء نتائج مطابقة للنتائج التي تعطيها في المرة الأولى في حال تم رعادة تطبيق هذه الأداة عدة مرات، 
 .على نفس الأشخاص وفي ظروف متشااة

رن دراسة وتمحيص الاستبيان يستوجب حساب معاملي الصد  والثبات اللذان من خلالهما يتم الجقم بصحة         
 النتائج المتوصل اليها من عدمها، والجدول التالي يوزز ذلك.

 
 معامل الثبات *ألفا كرونباخ*  (:2-2الجدول رقم )

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

0.720 11 
 . Spss برنامج  المصدر: من مخرجات 
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  و لتالي (  0.720وفق معامل الفا كرونباخ تسةةةاوي )الثبات   معامل نلاحظ من خلال الجدول السةةةابق أن قيمة       
 الذييتم حسةةابه عن طريق الجذر التربيغي لمعامل الثباتفو  الصةةد  القول بأن الاسةةتبيان ثابت عموما، أما معامل يمكن
 حسةةةاب في دخلت التي المتغيرات أو الأسةةةئلة أما عدد الاسةةةتبيان، صةةةد  على يدل مما (0.848)يسةةةاوي   انه وجد 

 ( فقةرة.11) عددها فكان  ألفا معامل

 : لعينة الدراسةوصف البيانات الشخصية    ثانيا.
نهدف من عملية التحليل الإحصائي لفقرات الإستبيان المختلفة للتعرف على لتلف الإجا ت والوصول رلى         

حددى متغيرين أساسين تم اعتبارها متغيرات مستقلة للدراسة وهي الجنس، الأهداف المراد تحقيقها من الدراسة، وقد  
 العمر. 

 من خلال الجدول الموالي.   الجنسسيتم تحليل الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير  الجنوس:   .1
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس:3-2لجدول )ا

 fiالنسبة المئووية )%( niالتكرار   بدائل المتغير  xiالمتغير  
 
 الجنوس

 %53 27 ذكور
 %47 24 أنثووى 

 %100 51 المجمووع 
 . Spss برنامج  اعتمادا على مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبين  

% 53ذكر )أي ما نسبته    27تشير نتائج الجدول أن الغالبية من أفراد عينة الدراسة هم ذكور، رذ بلغ عددهم          
من أفراد عينة الدراسة وهذا راجع %  47أنثى، أي ما نسبته  24من أفراد عينة الدراسة(، في حن بلغ عدد الاى  

 رلى رعتماد المؤسسات الفندقية بشكل كبير على فئة الذكور ، كما يمكن توزيز هذه النتائج من خلال الشكل التالي:  
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس:03الشكل )

 
 . Spss برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات

 سيتم تحليل الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير العمر من خلال الجدول الموالي. العمر:   .2
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر 4-2لجدول )ا

 fiالنسبة المئووية )%( niالتكرار   بدائل المتغير  xiالمتغيووور  
 
 

 العمر

 %00 00 سنة   20أقل من  
 %51 26 سنة   30و    20مابن 

 %49 25 سنة  30اكب من 
 %100 51 المجمووووووع 

 . Spss  برنامج   المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات 

53%
47%

الجنس

ذكر أنثى
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سنة(   30رلى    20% من أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارهم )من  51نلاحظ من خلال الجدول أن ما نسبته          
%،أما الفئة المتبقية 49سنة( الة  51وهي تمثل أعلى فئة، في حن بلغت نسبة الأفراد الذين تتراوح أعمارهم )أكثر من  

سنة، كما يمكن توزيز هذه النتائج من خلال الشكل   20ن  % فقد قدرت أعمارهم بأقل م00الأخيرة والممثلة بةة  
 التالي:   

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر 04الشكل )

 
. Spss برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات
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 :تحليل تغيرات واتجاهات محاور الدراسة .اثالث

لتحليل تغيرات واتجاهات لخاور الدراسة قمنا زعداد استمارة استبيان تشمل على قسمن اساسن، القسم الاول         
يشتمل المتغيرات الشخصية والوظيفية، في حن ان القسم الثاني اشتمل على مجموعة من الأسئلة الموجهة رلى الق ئن 

 والمتمثلة في: 
 ما هي العوامل التي يتوقعها الق ئن عند  يارة الفناد ؟ .1
 لماذا يقوم عمال النظافة بتنظيف الغرف يومي ا؟ .2
 ما هي الخدمات الإزافية التي تقدمها الفناد ؟ .3
 ما هي رحدة استراتيجيات  يادة رزا القبون في الفناد ؟ .4
 كيف يمكن للفناد  تحسن خدماتها وتلبية توقعات الق ئن؟ .5
 ما هي الأداة الحيوية في تحسن خدمات الفناد  ورزا الق ئن؟ .6
 ما الذي يلعب دورا  هاما  في رزا القبون حسب الفقرة؟ .7
 ما الذي يمكن للمطعم أن يكسبه من خلال تقديم طعام لذيذ وخدمة ممتا ة؟ .8
 كيف يؤدر سلوك الموظفن على رزا الق ئن؟ .9

 ما هي العوامل التي يمكن أن تؤدر على تجربة القبون في الفند ؟ .10
 ما الذي يلعب دورا كبيرا في رزا القبون واستمتاعه زقامته في الفند ؟ .11
 هذا ما سنحاول توزيحه في هذا الجقء. و 
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 (: المتوسط الحسابي والإ راف المعياري لمتغيرات الدراسة5-2الجدول رقم )
المتوسط   عبوارات القيواس  الرقم 

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الاهمية النسبية 

 العوامل التي يتوقعها الق ئن عند  يارة الفناد ؟ما هي  01
2.823 

موافقة   56.46% 0.792
 متوسطة 

 لماذا يقوم عمال النظافة بتنظيف الغرف يومي ا؟ 02
1.117 

موافقة   22.34% 0.515
 زعيفة جدا 

موافقة   %25.08 0.658 1.254 ما هي الخدمات الإزافية التي تقدمها الفناد ؟ 03
 زعيفة جدا 

موافقة   %44.3 0.923 2.215 ما هي رحدة استراتيجيات  يادة رزا القبون في الفناد ؟ 04
 زعيفة  

موافقة   %43.92 0.566 2.196 كيف يمكن للفناد  تحسن خدماتها وتلبية توقعات الق ئن؟ 05
 زعيفة  

موافقة   %52.14 1.078 2.607 ما هي الأداة الحيوية في تحسن خدمات الفناد  ورزا الق ئن؟ 06
 متوسطة 

موافقة   %30.18 0.543 1.509 ما الذي يلعب دورا  هاما  في رزا القبون حسب الفقرة؟ 07
 زعيفة جدا 

ما الذي يمكن للمطعم أن يكسةةةةةةةةةةةةةةبه من خلال تقديم طعام لذيذ  08
 وخدمة ممتا ة؟

موافقة   46.66% 0.952 2.333
 زعيفة  

موافقة   %57.27 0.448 2.862 الق ئن؟كيف يؤدر سلوك الموظفن على رزا   09
 متوسطة 

موافقة   %35.28 0.586 1.764 ما هي العوامل التي يمكن أن تؤدر على تجربة القبون في الفند ؟ 10
 زعيفة جدا 

موافقة   %57.36 0.734 2.868 ما هي العوامل التي يتوقعها الق ئن عند  يارة الفناد ؟ 11
 متوسطة 

 
 المجموووووع 

موافقة   42.8% 0.708 2.140
 زعيفة  

 ((SPSS V.22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  
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، و لتالي  (%42.8بنسةةةةةبة )  2.140يتضةةةةةز من الجدول اعلاه أن المتوسةةةةةط الحسةةةةةابي لكل فقرات الاسةةةةةتبيان في هو 
وأن الفقرة التاسةةةةعة هي الاكثر اجابة بمتوسةةةةط بلغ  الموافقة لديهم زةةةةعيفة،نسةةةةتنتج أن المجيبن على هذه الفقرات درجة 

مهما في تحديد وجهته من أجل  العوامل  التي يتوقعها الق ئن عند  يارة الفند  تلعب دورا    وهذا راجع الى أن   2.868
. يارة الفند 
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 الدراسة اتيمناقشة نتائج واختبار فراض :طلب الثانيالم
 سنحاول في هذا المبحث عرض فيع فرزيات الدراسة و تحليل و مناقشة نتائجها. 

 : اختبار الفرضية الأولى   .1
والعوامل مفادها توجد أدر ذو دلالة رحصائية لسلوك الموظفن  نحاول في هذا العنصر اختبار الفرزية التي مفادها  س

  0.05عند مستوة الدلالة  التي تؤدر على القبون  
 ولبحجابة يمكن طرح الاحتمالن التالية 

- 0H  عند والعوامل التي تؤدر على القبون  لسلوك الموظفن    %5= لا يوجد ادر ذو دلالة رحصائية عند مستوة
 0.05مستوة الدلالة  

- 1H=    عند مستوة والعوامل التي تؤدر على القبون  لسلوك الموظفن  %   5يوجد ادر ذو دلالة رحصائية عند مستوة
 0.05الدلالة  

 تم الحصول على ما يلي:    % 5 لاعتماد على تقدير معادلة الانحدار البسيط وعند مستوة الدلالة  
 (: معادلة الا دار البسيط6-2الجدول رقم )

 العوامل التي تؤثر على الزبون  Y=0.81+0.33x سلوك الموظفين 
Sig=0.129 Sig= 0.071 N=51 

Sig f= 0.071 255=0.2R N=51 
 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات         

أنه لايوجد أدر ذو دلالة رحصائية  Spss 22 يتبن من خلال المعادلة أعلاه والمحصل عليها من خلال من لرجات    
العوامل التي تؤدر على القبون حيث أنه التغير في ةسلوك الموظفن بوحدة واحدة من شأنه أن يغير لةسلوك الموظفن على  

 0.2252R=والنموذج المحصل عليه يعرف صلاحية كلية حيث بلغ   .   0.81في  العوامل التي تؤدر على القبون ب
 =Sig f، وقد حققت قيمة فيشر دلالة معنوية  %22.5أي أن للمتغير المفسر أدر جوهري في تفسير الظاهرة ب  

 ، ويتضز ذلك من خلال الجدول التالي: 0.071
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 والعوامل التي تؤثر على الزبون سلوك الموظفين  (: تحليل التباين الأحادي لأثر  7-2الجدول رقم )

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

 Regression 1.120 1 1.120 3.417 0.071b 

Residual 16.057 50 .3280   

Total 17.176 51    

 spssمن رعداد الطالبن  لإستناد على لرجات برىمج   المصدر: 
معنوية  وهو ما يشير الى عدم وجود دلالة     Sigf=0.071 حققت  فيشر قد  أن قيمة يتبن من خلال الجدول أعلاه 

 القبون. على العوامل التي تؤدر على  سلوك الموظفن ل
 : اختبار الفرضية الثانية   .2
سلوك الموظفن يوجد فروقات ذات دلالة رحصائية بن  سنحاول في هذا العنصر اختبار الفرزية التي مفادها           

 تعقي للمتغيرات الديمغرافية )الجنس، العمر(.   والعوامل التي تؤدر على القبون
 Test Kolmogorov-Smirnovاختبار التو يع الطبيعي  ولدراسة الفرزية لخل الدراسة نتبع الخطوات التالية:          

 والذي يعتمد على الفرزيتن التاليتن:
 - 0H  : .متوسط العوامل الشخصية لا يتبع التو يع الطبيعي 
 - 1H  العوامل الشخصية يتبع التو يع الطبيعي. : متوسط 

تحصلنا على   spss 22.0متوسط العوامل الشخصية و لاعتماد على   التو يع الذي يخضع له  ولتحديد طبيعة
 المخرجات التالية: 
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 Kolmogorov-Smirnov(: اختبار  8-2الجدول رقم )
 Statistiques المعنوية  

de test 
الا راف 
 المعياري 

 N المتوسط 

 51 1.470 0.504 0.354 0.000 الجنس
 51 2.490 0.504 0.344 0.000 العمر

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  
والتي مفادها   1Hوعليه يمكن الجقم بقبول الفرزية    sig=0.000<0.05يتبن من خلال الجدول أعلاه ان           

 التو يع الطبيعي.   يتبع لخور العوامل الشخصية  ان متوسط 
والعوامل التي تؤدر سلوك الموظفن  يوجد فروقات ذات دلالة رحصائية لإجا ت المبحودن  حول ادير  الجنس:  .  1.2

           تعقي العوامل الشخصية الجنس.  على القبون
الذي يعتمد على الفرزيتن   one way anova لاختبار الفروقات يلقم استعمال تحليل التبيان الأحادي           

 التاليتن:
 - 0H  تعقة لمتغير   والعوامل التي تؤدر على القبون سلوك الموظفن  : لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بن

 الجنس.
 - 1H  تعقة لمتغير   والعوامل التي تؤدر على القبونسلوك الموظفن  : توجد فروقات فروقات ذات دلالة احصائية بن

 الجنس.
 وتتضز نتائج الاختبار من خلال ما يلي: 
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تعزى   والعوامل التي تؤثر على الزبونسلوك الموظفين    (: تحليل التبيان الاحادي لمحور 9-2الجدول رقم )
 الجنس. لمتغير  

ANOVA 
 جنس

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between 
Groups 

.0610 2 .0300 .1160 .8910 

Within Groups 12.645 49 .2630   
Total 12.706 51    

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  
وعليه   sig=0.891>0.05من خلال الجدول اعلاه أن قيمة فيشر كانت معنوية حيث بلغت    يتبن        

 الجنس. تعقة لمتغير    والعوامل التي تؤدر على القبونسلوك الموظفن  لاتوجد فرو  ذات دلالة احصائية بن  
والعوامل التي تؤدر سلوك الموظفن يوجد فروقات ذات دلالة رحصائية لإجا ت المبحودن  حول ادير العمر:  .2.2

           تعقي لمتغير العمر.   على القبون
الذي يعتمد على الفرزيتن   one way anova لاختبار الفروقات يلقم استعمال تحليل التبيان الأحادي           

 التاليتن:
 - 0H  تعقة لمتغير   والعوامل التي تؤدر على القبون سلوك الموظفن  : لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بن

 العمر. 
 - 1H  تعقة لمتغير   والعوامل التي تؤدر على القبونسلوك الموظفن  : توجد فروقات فروقات ذات دلالة احصائية بن

 العمر. 
 وتتضز نتائج الاختبار من خلال ما يلي: 
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 العمر. تعزى لمتغير  والعوامل التي تؤثر على الزبونسلوك الموظفين  (: تحليل التبيان الاحادي لمحور10-2الجدول رقم ) 
ANOVA 

 العمر
 Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

Between Groups .1000 2 .0500 .1900 .8270 
Within Groups 12.645 49 .2630   

Total 12.745 51    
 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  

وعليه   sig=0.827>0.05من خلال الجدول اعلاه أن قيمة فيشر كانت معنوية حيث بلغت    يتبن        
 العمر. تعقة لمتغير    والعوامل التي تؤدر على القبونسلوك الموظفن  لاتوجد فرو  ذات دلالة احصائية بن  
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 خلاصة الفصل 
 رن من خلال دراستنا لهذا الفصل توصلنا رلى النتائج الاتية:        

 .على القبون لايوجد أدر ذو دلالة رحصائية  لةسلوك الموظفن على العوامل التي تؤدر   - 
 .التو يع الطبيعي  يتبع لخور العوامل الشخصية  متوسط  - 
 .الجنستعقة لمتغير    والعوامل التي تؤدر على القبونسلوك الموظفن  لاتوجد فرو  ذات دلالة احصائية بن   - 
 .العمرتعقة لمتغير    والعوامل التي تؤدر على القبونسلوك الموظفن  لاتوجد فرو  ذات دلالة احصائية بن   - 
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 الخاتمة:

من خلال دراسةةةةةة أدر جودة الخدمة الفندقية على رزةةةةةا الق ئن، نجد أن الجودة في الخدمات الفندقية أصةةةةةبحت زةةةةةرورة 
الاقتصةةةةةادية وتعد أداة فعالة لتحقيق التحسةةةةةن المسةةةةةتمر لجميع عمليات الخدمة الفندقية. فالمؤسةةةةةسةةةةةة  تتطلب التغييرات  

تسةةةةةةةةةةةةةةعى رلى تحقيق الأهةداف المرجوة على مسةةةةةةةةةةةةةةتوة عملائهةا أو الفنةد  أو المجتمع ككةل، أي تلبيةة توقعةاتهم. وتلةك 
 فندقية المقدمة.التوقعات تبنى على أساس أبعاد يتم من خلالها الحكم على جودة الخدمات ال

رن المؤسةةةةةسةةةةةات الفندقية التي تقدم خدمات ذات مسةةةةةتوة عالٍ زمكانها أن تسةةةةةتخدم جودة خدماتها كميقة تنافسةةةةةية،  
وذلك من خلال تقديم خدمات في مسةةةةةتوة توقعات الق ئن والقادرة على تلبية حاجاتهم وكذلك الاسةةةةةتجابة السةةةةةريعة 

ءهم للمؤسةةةسةةةة المقدمة للخدمة. وفيما يلي نتائج الدراسةةةة لمتطلباتهم، وهذا ما يحقق رزةةةا الق ئن الذي يؤدي لتنمية ولا
 المتوصل رليها:

 :النتائج النظرية .أولاا 

 ويمكن ريجا ها فيما يلي:

تعتب الجودة عنصةر ا مهم ا سةواء على مسةتوة الق ئن أو المؤسةسةات، حيث أصةبحت المؤسةسةات تعير أهمية كبيرة في  .1
 ومصدر ا مهم ا من مصادر المحافظة على القبون وجذب   ئن جدد.الوقت الحازر  

 الحكم على جودة الخدمات الفندقية من منظور القبون وليس المؤسسة الفندقية. .2
تتوقف جودة الخدمات الفندقية على درجة مشةةةةةةةةةةةةةةاركة الق ئن وقدرتهم على توفير المعلومات الدقيقة التي تسةةةةةةةةةةةةةةاعد   .3

 مقدمي الخدمة على تحديد احتياجاتهم وتحقيقها.
 تحقيق حاجات ورغبات الق ئن يحقق رزاهم ويكسب المؤسسة الفندقية سمعة جيدة. .4
يعتب قياس رزةةةةةةةةةا الق ئن وسةةةةةةةةةيلة أكثر فعالية لمعرفة رزةةةةةةةةةا الق ئن عن الخدمات الفندقية المقدمة، والتي اعتمدى في  .5

 دراستنا  لقيام بدراسة كمية  لاعتماد على الاستبيان.
 الجيدة والطريقة المتميقة في تقديم الخدمة تساهم في تحقيق رزا الق ئن عن المؤسسة الفندقية.السمعة  .6
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 :النتائج التطبيقية .ثانياا 

 ويمكن ريجا ها فيما يلي:

 .لايوجد أدر ذو دلالة رحصائية  لةسلوك الموظفن على العوامل التي تؤدر على القبون  - 
 .التو يع الطبيعي  يتبع لخور العوامل الشخصية  متوسط  - 
 .الجنستعقة لمتغير    والعوامل التي تؤدر على القبونسلوك الموظفن  لاتوجد فرو  ذات دلالة احصائية بن   - 
 .العمرتعقة لمتغير    والعوامل التي تؤدر على القبونسلوك الموظفن  لاتوجد فرو  ذات دلالة احصائية بن   - 

 :التوصيات .ثالثاا 

 المتوصل رليها سابقا ، نقدم التوصيات التالية:النتائج   انطلاق ا من

 القيام بدراسة حاجات ورغبات الق ئن بصفة دائمة من أجل تصميم وتقديم خدمات تكسب رزاهم. .1
 استطلاع آراء الق ئن حول الخدمات المقدمة والاستجابة رلى شكاويهم من أجل تحسن الخدمات. .2
وفير لتلف التسةةةةةةةةةهيلات اللا مة مثل تقديم تسةةةةةةةةةهيلات الحجق لق ئن الفند  لمحافظتهم على رزةةةةةةةةةاهم وكسةةةةةةةةةب  ت .3

 رزاهم.
 تقديم خدمات متنوعة وةودة تتلائم مع حاجات ورغبات الق ئن. .4
 تدريب مقدمي الخدمة بشكل مستمر في مجالات متخصصة من أجل تطوير مهاراتهم. .5
 ولائهم.وزع استراتيجيات وخطط من أجل المحافظة على رزا الق ئن وكسب  .6

 :آفاق الدراسة.  رابعاا 

 تقييم جودة الخدمة الفندقية من وجهة نظر الق ئن. .1
 أهمية جودة الخدمات الفندقية في توجيه سلوك الق ئن. .2
 ادير مستوة الرزا لدة القبون في  يادة ولائه للفند . .3
 رزا القبون كمتغير وسيط بن جودة الخدمة الفندقية وولاء القبون. .4
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 :spssمخرجات تطبيق  

 جنس 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52.9 52.9 52.9 27 ذكر 

 100.0 47.1 47.1 24 أنثى

Total 51 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 30و  20مابين  26 51.0 51.0 51.0 

سنة  30اكبر من   25 49.0 49.0 100.0 

Total 51 100.0 100.0  

 

 Statistics 

 

ما هي العوامل التي 

يتوقعها الزبائن عند  

 زيارة الفنادق؟ 

لماذا يقوم عمال 

النظافة بتنظيف الغرف  

 يومياً؟ 

ما هي الخدمات  

الإضافية التي تقدمها  

 الفنادق؟ 

ما هي إحدى  

استراتيجيات زيادة 

رضا الزبون في 

 الفنادق؟ 

كيف يمكن للفنادق 

تحسين خدماتها وتلبية  

 توقعات الزبائن؟

ما هي الأداة الحيوية 

في تحسين خدمات 

 الفنادق ورضا الزبائن؟

N Valid 51 51 51 51 51 51 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 2.8235 1.1176 1.2549 2.2157 2.1961 2.6078 

Std. Deviation .79261 .51564 .65858 .92334 .56638 1.07849 

 

ما الذي يلعب دوراً هاماً في  

 رضا الزبون حسب الفقرة؟ 

ما الذي يمكن للمطعم أن  

يكسبه من خلال تقديم طعام 

 لذيذ وخدمة ممتازة؟ 

كيف يؤثر سلوك 

الموظفين على رضا 

 الزبائن؟

ما هي العوامل التي يمكن أن  

تؤثر على تجربة الزبون في 

 الفندق؟ 

ما الذي يلعب دورا كبيرا  

رضا الزبون في 

واستمتاعه بإقامته في  

 الفندق؟ 

51 51 51 51 51 

0 0 0 0 0 

1.5098 2.3333 2.8627 1.7647 2.6863 

.54305 .95219 .44809 .58611 .73458 
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Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .255a .065 .046 .57244 

a. Predictors: (Constant), كيف يؤثر سلوك الموظفين على رضا الزبائن؟ 

b. Dependent Variable:  ما هي العوامل التي يمكن أن تؤثر على تجربة الزبون في الفندق؟ 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.120 1 1.120 3.417 .071b 

Residual 16.057 49 .328   

Total 17.176 50    

a. Dependent Variable:  ما هي العوامل التي يمكن أن تؤثر على تجربة الزبون في الفندق؟ 

b. Predictors: (Constant), كيف يؤثر سلوك الموظفين على رضا الزبائن؟ 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 العمر  جنس 

N 51 51 

Normal Parametersa,b Mean 1.4706 2.4902 

Std. Deviation .50410 .50488 

Most Extreme Differences Absolute .354 .344 

Positive .354 .344 

Negative -.324 -.334 

Test Statistic .354 .344 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c .000c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 

ANOVA 

   جنس

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .061 2 .030 .116 .891 

Within Groups 12.645 48 .263   

Total 12.706 50    

 


