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 الممخص
 

أثر تطبيؽ جودة الخدمات الفندقية في الشركات الفندقية " تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى 
الممموسية  )مف خلبؿ دراسة أبعاد جودة الخدمة الفندقية المتمثمة ب " الدولية عمى رضا الزبوف 

ولتحقيؽ ىذا اليدؼ استخدمت الباحثة . (والاستجابة والتعاطؼ والاتصاؿ والاعتمادية والأماف 
بناء عمى مراجعة وتحميؿ أدبيات - وتـ, المنيج الوصفي التحميمي لملبءمتو لطبيعة الدراسة

تصميـ استبانو كأداة لجمع البيانات؛ وزعت عمى عينة الدراسة المتمثمة بزبائف - البحث السابقة
وقد بمغ عدد . الشركات الفندقية الدولية العاممة في سورية وىي زبائف الفورسيزوز والشيراتوف

. استبانة فقط كانت صالحة لمتحميؿ الإحصائي (70)استبانة  (100 )الاستبيانات الموزعة 
اختيرت عينة , SPSSاستخدمت الباحثة الأدوات الإحصائية مف خلبؿ البرنامج الإحصائي 

 .البحث عمى أساس السيولة واليسر في الوصوؿ إلى الزبائف

وجود أثر ذي دلالة إحصائية لبعدي التعاطؼ والاعتمادية  ): توصمت الدراسة إلى النتائج التالية
عدـ وجود أثر ذي دلالة )و  (عمى رضا الزبوف في الشركات الفندقية الدولية العاممة في سورية 

إحصائية لأبعاد الممموسية والاستجابة والاتصاؿ والأماف عمى رضا الزبوف في الشركات الفندقية 
وبنتيجة ىذه الدراسة تقدمت الباحثة ببعض التوصيات مف أجؿ زيادة  (الدولية العاممة في سورية

الاىتماـ بجودة الخدمات الفندقية في الشركات الفندقية الدولية العاممة في سورية بغية الوصوؿ 
 .إلى التميّز وزيادة رضا الزبوف عف ىذه الفنادؽ

 

الشركات , رضا الزبوف, أبعاد جودة الخدمة الفندقية, جودة الخدمة الفندقية:  الكممات المفتاحية
 . سورية, الفندقية الدولية

  

 

 



Abstract 

 
This study aims to identify the "impact of the application of quality hotel 

services in the international hotel companies on customer satisfaction" 

through the study of the quality of hotel services dimensions (tangibility 

and responsiveness, empathy and communication, reliability and safety). 

To achieve this goal the researcher used the descriptive and analytical 

approach suits the nature of the study, and based on a review and analysis 

of the research literature Previous- design a questionnaire as a tool for 

data collection; distributed on a sample study of customer international 

hotel companies operating in Syria which a hotel Alvorsizon  and 

Sheraton customers  . Number of distributed questionnaires was reached 

(100) questionnaire (70) questionnaire was valid only for statistical 

analysis. The researcher used statistical tools through the SPSS statistical 

program, selected a sample search on the basis of the ease and 

convenience of access to customers. 

The study found the following results: (having the effect of a statistically 

significant for the dimensions of empathy and reliability on customer 

satisfaction in the international hotel companies operating in Syria) and 

(lack of effect with a statistically significant dimensions of tangibility and 

responsiveness, communication and security of customer satisfaction in 

the international hotel companies operating in Syria) As a result of this 

study, the researcher made some recommendations in order to increase 

interest in the quality of hotel services in the international hotel 

companies operating in Syria in order to reach excellence and increase 

customer satisfaction for these hotels. 

 

Key words: quality of hotel services, the dimensions of quality of hotel 

service, customer satisfaction, and international hotel companies, Syria 
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 المقدمة –1
مف حيث أنيا , تمعب جودة الخدمة في الصناعات الفندقية دوراً ىاماً في إعداد الخدمة وتسويقيا 

عمى حدٍ  (الزبائف )والمستفيديف منيا (المنظمات الفندقية)ذات أىمية بالغة لكؿ مف مقدـ الخدمة 
سواء إذ يرجع الاىتماـ بجودة الخدمة عموماً إلى التأثير المباشر لمستوى ىذه الجودة عمى ربحية 

 .     المنظمة الفندقية ومركزىا التنافسي وحصتيا السوقية

ومف الملبحظ أف قضية الجودة تعد أكثر صعوبة وخطورة في المنشآت الخدمية منيا في 
وذلؾ لأف قياس جودة السمع أكثر سيولة مف قياس جودة الخدمات , المنشآت التي تنتج سمعاً 

وذلؾ لاعتمادىا عمى الكثير مف العناصر غير الممموسة مثؿ المعاممة , المقدمة إلى العملبء
 .(بتصرؼ, 2012,عبد القادر)الخ ...الشخصية والمباقة والاحتراـ

أصبحت الجودة ىي , في ظؿ المتغيرات العالمية وتزايد متطمبات المستيمكيف لمجودة والامتياز
الوظيفة الأولى لأي منظمة بغية الحصوؿ عمى مزايا تنافسية وبات الاىتماـ في بناء الفنادؽ 

لما لو مف آثار إيجابية عمى مختمؼ القطاعات الاقتصادية , بدرجاتيا أمراً ىاماً لدى المستثمريف
ونظراً لما يكتنؼ ىذا القطاع مف تغيرات مستمرة نتيجة التطورات . والاجتماعية وغيرىا

إضافة إلى التغير المستمر في , التكنولوجية اليائمة والثورة المعموماتية واشتداد حده المنافسة
مف أجؿ البقاء , كؿ ذلؾ دفع إدارات الفنادؽ إلى مواكبة ىذه التطورات. حاجات ورغبات الزبائف

 . والنمو والازدىار

وتيدؼ , حيث تكمف الميمة الرئيسية لمتسويؽ في جذب الزبوف واستمرارية تعزيز العلبقات معو
وتحصيؿ الرضا الكمي لمزبوف عف طريؽ , إلى بناء علبقات الخدمة المتعددة عمى المدى الطويؿ

نما العكس, فالزبوف لـ يعد ذلؾ الفرد التقميدي في التعامؿ, الخدمات الفندقية المقدمة إذ , وا 
 .يحاوؿ في تعاممو أف يضع جانب جودة الخدمة في مقدمة الأمور المطموبة

أثر تطبيؽ جودة الخدمات الفندقية في "وقد حاولت الباحثة في ىذه الدراسة التعرؼ عمى 
وذلؾ مف خلبؿ إجراء استطلبع عمى أثر جودة ىذه ". الشركات الفندقية الدولية عمى رضا الزبوف

كونيا  (الشيراتوف)و (الفورسيزونز)مثؿ , الخدمة الفندقية عمى الفنادؽ الدولية المتواجدة في سورية
 . تتبع لسلبسؿ الفنادؽ الدولية المعروفة عالمياً 

 



 مشكمة البحث- 2

الشغؿ الشاغؿ لمشركات الفندقية , يُعدُّ قياس ومتابعة رضا الزبوف عف الخدمات المقدمة لو 
الدولية التي تسعى دائماً إلى البقاء والاستمرار في نشاطيا وتحقيؽ ميزة تنافسية تؤدي لزيادة 

ورضا الزبوف يعتبر مدخلًب لضماف الحفاظ عمييا وىذا لا يكوف إلا عف . ربحيتيا في السوؽ
طريؽ تقديـ خدمات ذات جودة عالية تمبي طموحات ورغبات الزبوف وتتلبءـ مع توقعاتو عف 

 .    الخدمة المقدمة لو مف ىذه الفنادؽ

وبما إف التغيرات الحاصمة في السوؽ نتيجة التطورات السياسية والأوضاع الاقتصادية التي تمر 
وعمى جودة . بيا سورية أثرت بشكؿ كبير ومباشر عمى الشركات الفندقية العاممة في سورية 

لذلؾ سعت الدراسة الحالية إلى معرفة رضا الزبوف عف الخدمات الفندقية في . الخدمات المقدمة
 :وعمى ضوء ذلؾ فإف مشكمة البحث  تتمخص بالتساؤلات الآتيةسورية 

 ىؿ تطبؽ الشركات الفندقية الدولية العاممة في سورية معايير جودة الخدمة الفندقية؟ -

ما مدى تأثير تطبيؽ أبعاد جودة الخدمات المقدمة في الشركات الفندقية الدولية المتواجدة في - 
 سورية عمى تحقيؽ رضا الزبوف؟

الممموسية والاستجابة والتعاطؼ  )ما مدى تأثير تطبيؽ كؿ بعد مف أبعاد جودة الخدمة الفندقية- 
 في الفنادؽ الدولية العاممة في سورية عمى رضا الزبوف عنيا؟ (والاتصاؿ والاعتمادية والأماف

 ما ىو تقييـ زبائف الشركات الفندقية الدولية لجودة الخدمة الفندقية المقدمة ليـ؟  - 

 ما ىي المعايير التي يعتمد عمييا الزبوف عند تقييمو لجودة الخدمة المقدمة لو؟ - 

 أهداف البحث3-

 :ييدؼ البحث إلى

 .تعزيز مفيوـ جودة الخدمة في الشركات الفندقية المستيدفة بالبحث - 

 .التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة في الشركات الفندقية الدولية في سورية- 



التعرؼ عمى مستويات رضا الزبائف عند تطبيؽ كؿ بعد مف أبعاد الجودة ضمف الفنادؽ - 
 المستيدفة؛ 

التعرؼ عمى مدى تأثير كؿ بعد مف أبعاد جودة الخدمات الفندقية المقدمة في الشركات - 
 . الفندقية الدولية العاممة في سورية عمى رضا الزبوف

تحديد الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة الفندقية التي يعتمد عمييا الزبوف في تقيمو لجودة  - 
 .الخدمة

 أهمية البحث4-

مف كونو محاولة مف الباحثة لرفد المكتبة الأكاديمية  : تأتي أىمية البحث مف الناحية العممية
والمساىمة بتوفير قاعدة مف المعمومات التي قد تساعد عمى زيادة فيـ العلبقة بيف جودة 

الأمر الذي ينعكس بفائدة ومصمحة كبيرة لكؿ مف , الخدمات الفندقية وبيف رضا الزبوف عنيا
كذلؾ قد تفيد ىذه الدراسة بتوجيو دراسات . الممارسيف والأكاديمييف في مجاؿ إدارة الفنادؽ

مستقبمية لجذب اىتماـ المزيد مف الباحثيف في ىذا المجاؿ وفتح المجاؿ لإجراء دراسات ذا صمة 
 .     بالموضوع البحث قد تساىـ بتطوير مستوى جودة الخدمات

يمكف أف يساعد عمى معرفة مدى توافؽ ىذه الخدمات مع رغبات الزبائف : أما مف الناحية العممية
وذلؾ مف أجؿ تشخيص مستوى جودة الخدمة الفندقية المقدمة مف قبؿ الشركات , وحاجاتيـ

وكذلؾ , ورفع مستواىا بما يحقؽ إشباع رغبات وحاجات الزبائف ويفوؽ توقعاتيـ, الفندقية الدولية
قد تفيد ىذه الدراسة الشركات الدولية لتحسيف نوعية الخدمات التي تقدميا لزبائنيا وبالتالي ترفع 

 . حصتيا السوقية ومستوى المنافسة في السوؽ

 : مصطمحات البحث5-

تعني أف تقوـ المنظمة بتقديـ الخدمة بشكؿ صحيح مف أوؿ مرة وتحقيؽ رضا : جودة الخدمة- 
 )تمتع بمزايا تنافسية مقارنة بالخدمة التي تقدميا المنظمات المشابيةالزبوف في نفس الوقت وأف ت

 .(Sonsuma,& Johan,1989, p88)ػ



 ىو مقياس لمدى قدرة المنتجات والخدمات التي تقدميا المنظمات لتحقيؽ رغبات :رضا الزبوف- 
وينظر إليو عمى أنو مؤشر الأداء الرئيسي داخؿ قطاع . الزبوف وتجاوز توقعاتو

 (Gronroos, , 1999)الأعماؿ

. المرافؽ المادية والمعدات والأجيزة والأفراد: الممموسية- 

. الاستعداد لمساعدة الزبائف وتقديـ الخدمة السريعة ليـ: الاستجابة- 

معرفة العامميف وقدرتيـ عمى بث الثقة عند الزبائف : الأماف- 

يجادتوفير الرعاية والاىتماـ الفردي بالزبائف : التعاطؼ-   الحموؿ لمشكلبتيـ وا 

 ,Sonsum & John,1989 ).  الخدمة الموعودة بثقة ودقةتقديـالقدرة عمى : الاعتمادية- 
p145) 

 : فرضيات البحث6-

  دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة الفندقيةو ذأثر يوجد لا" :الفرضية الرئيسية
في  (الممموسية والاستجابة والتعاطف والاتصال والاعتمادية والأمان )المتمثمة ب

 ."الشركات الفندقية الدولية في سوريا وبين رضا الزبون
: ومنيا تتفرع الفرضيات الفرعية التالية

ة وبيف يالممموس  دلالة إحصائية بيف بعدو ذأثريوجد لا : الفرضية الفرعية الأولى -1
 .رضا الزبوف

 دلالة إحصائية بيف بعد الاستجابة وبيف رضا و ذأثريوجد لا : الفرضية الفرعية الثانية -2
 .الزبوف

 دلالة إحصائية بيف بعد التعاطؼ وبيف رضا و ذأثر يوجد  لا:الفرضية الفرعية الثالثة -3
 .الزبوف

 دلالة إحصائية بيف بعد الاتصاؿ وبيف رضا و ذأثريوجد لا : الفرضية الفرعية الرابعة -4
 .الزبوف

 دلالة إحصائية بيف بعد الاعتمادية وبيف و ذأثريوجد لا : الفرضية الفرعية الخامسة -5
 .رضا الزبوف



 دلالة إحصائية بيف بعد الأماف وبيف رضا و ذأثريوجد لا : الفرضية الفرعية السادسة -6
. الزبوف

 متغيرات البحث- 7
 ىو رضا الزبوف: المتغير التابع- 

الممموسية والاستجابة  )جودة الخدمات الفندقية بأبعادىا الستة : المتغير المستقؿ- 
 .التي تقدميا الفنادؽ الدولية في سورية (والتعاطؼ والاتصاؿ والاعتمادية والأماف

 حدود البحث- 8

الفنادؽ الدولية المتواجدة عمى أراضي الجميورية العربية :  مف الناحية المكانيةالبحثشمؿ 
 .وىي الفورسيزونز والشيراتوف. السورية

 ـ2016 - 2015يُغطي الموضوع الفترة مف : مف الناحية الزمنية

 منهج البحث ومصادر البيانات- 9

 .قسـ نظري وأخر عممي :  انقسمت ىذه الدراسة إلى قسميف

لممحافظة عمى الاستمرارية , تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي: في القسـ النظري
وتـ الاعتماد عمى البيانات الثانوية لدراسة الأدبيات النظرية المتعمقة . والمنطقية في تتابع الدراسة

مف خلبؿ الاستعانة بالمراجع العربية والأجنبية والدوريات العممية ومواقع . بجودة الخدمة
 . لغرض تطوير التعريفات الإجرائية لكؿ متغير في نموذج البحث الافتراضي. الانترنت

فقد قامت الباحثة بتصميـ استبياف وزع عمى عينة البحث : أما في القسـ الثاني القسـ العممي
وقد صمـ ىذا . والتي ىي زبائف الفنادؽ الدولية المتواجدة في سورية وىما الفورسيزونز والشيراتوف

الاستبياف بالاستناد إلى نظـ الجودة ورضا الزبوف مف خلبؿ الدراسات السابقة حوؿ ىذا 
وبعد عرض الاستبياف عمى المحكميف وأخذ الموافقة عميو قامت الباحثة بمحاولة , الموضوع

. تغطية العينة الميدانية وذلؾ بتوزيع الاستبياف عمى الزبائف في فندقي الفورسيزونز والشيراتوف
وقد حاولت الباحثة أف . وتـ اختيار العينة عمى أساس السيولة والملبئمة في الوصوؿ إلى الزبائف



ومف ثـ تـ تفريغ البيانات وتحميميا حيث خضعت البيانات . يعكس الاستبياف الواقع الفعمي لمزبائف
لمتحميؿ الإحصائي وذلؾ بالاعتماد عمى بعض الأساليب الإحصائية التي توفرىا مجموعة البرامج 

 . spssالإحصائية لمعموـ الاجتماعية 

 الدراسات السابقة- 10

دراسة : العوامؿ المؤثرة في جودة الخدمة الفندقية" بعنواف (2007, الروساف )دراسة  -
 " . تطبيقية عمى عينة مف نزلاء فنادؽ الخمس نجوـ في الأردف

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة العوامؿ المؤثرة في  جودة الخدمة الفندقية الدراسة التطبيقية 
وتوصمت الدراسة إلى أف وجود . كانت عمى عينة مف نزلاء فنادؽ الخمسة نجوـ في عماف

ثلبثة عوامؿ ىي الممموسية والاعتمادية والاستجابة ليا تأثير مع الجودة الكمية لمخدمة 
 .في حيف غاب تأثير كؿ مف الأماف والتعاطؼ مع الجودة الكمية لمخدمة الفندقية, الفندقية

- Grzinic(2007)( Concepts of service Quality Measurement in Hotel)  

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر جودة الخدمة الفندقية التي تمثؿ عاملًب ميماً لمنجاح 
, حيث إف إدارة الفنادؽ تدرؾ بأف جودة الخدمات المقدمة تمثؿ مفتاح النجاح, في الأعماؿ

مف , وتحقؽ الميزة التنافسية لذلؾ ىدفت ىذه الدراسة إلى إظيار أىمية جودة الخدمات الفندقية
, التعاطؼ, الموجودات الممموسة, الضماف, الموثوقية )خلبؿ دراسة أبعاد جودة الخدمة

وكذلؾ اعتمدت عمى نموذج الفجوات ما بيف الخدمة التي يتوقع أف يحصؿ عمييا   (الاستجابة
واستندت في قياس جودة الخدمة في الصناعة الفندقية , والخدمة المدركة مف قبميـ, الزبائف

ولقد توصمت الدراسة بأف جميع محددات جودة . عمى نموذج الضيافة عمى شاطئ الريفيرا
أي أف الفنادؽ لـ تستطع , الخدمة حصمت عمى فروقات سمبية ما بيف توقع الزبوف والخدمة

وأوصت عمى مدراء الفنادؽ التركيز عمى معرفة الفجوة , تمبية ما يتوقع الزبائف الحصوؿ عميو
وما يحصموف عميو فعلًب مف أجؿ التعديلبت , ما بيف ما يتوقع الزبوف الحصوؿ عميو

 .والتحسينات المناسبة مف أجؿ تقديـ خدمات وفقاً لما يتوقع الزبوف
 



أثر جودة الخدمة عمى ولاء العملبء " بعنواف  (2010 , عبد الحفيظ, خميفة, عيسى)دراسة  -
 ".لمفنادؽ في مدينة عدف اليمنية 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر جودة الخدمة عمى ولاء العملبء لمفنادؽ في مدينة 
ولقد توصمت ىذه الدراسة إلى  وجود علبقة تأثير ذات دلالة إحصائية معنوية بيف أبعاد , عدف

, وولاء العملبء لمفندؽ (الجوانب الممموسية, التعاطؼ, سرعة الاستجابة)جودة الخدمة الفندقية
والتحسيف , كذلؾ أظيرت الدراسة أىمية تقديـ خدمات تمبي رغبات العملبء وتتجاوز توقعاتيـ

المستمر في مستوى تمؾ الخدمات وذلؾ مف خلبؿ ترسيخ ثقافة الخدمة لدى العامميف ومدىـ 
وأوصت الدراسة بأىمية قياـ إدارات الفنادؽ بمنح الصلبحيات , بالمعمومات التسويقية الضرورية

عطائيـ الدعـ الكافي لمقياـ بأعماليـ بكفاءة, لمعامميف وبناء عمى نتائج تمؾ الدراسة تـ تقديـ , وا 
 .عدد مف التوصيات المتعمقة بجودة الخدمة لبناء ولاء قوي لدى العملبء

قياس إدراؾ جودة الخدمات الفندقية مف وجية " بعنواف  (2010, الحوامدة, العزاوي)دراسة  -
 ".دراسة ميدانية لفنادؽ مف فئة الخمسة نجوـ في عماف: نظر الزبائف

وبياف أثر , ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس إدراؾ الزبائف لجودة خدمات فنادؽ الخمس نجوـ
وقد تـ عمؿ استبانة خاصة بيدؼ الدراسة وتـ , العوامؿ الديموغرافية عمى مستوى الإدراؾ

 استبانة 60حيث تـ اعتماد , توزيعيا عمى خمسة فنادؽ مف فئة الخمسة نجوـ في مدينة عماف
وقد توصؿ الباحثاف إلى نتيجة وىي أف معظـ أراء العينة تشعر ,  تـ توزيعيا100مف أصؿ 

ىذا وقد تـ طرح جممة . بالرضا عف مستوى جودة الخدمات المقدمة ليا في فنادؽ الخمس نجوـ
أىميا توفير المزيد مف الاىتماـ  بمتابعة أحدث التطورات في مجاؿ , مف التوصيات والمقترحات

 . تكنولوجيا الخدمة الفندقية وتوفير المزيد مف التسييلبت اللبزمة لمنزلاء

إدارة الجودة الشاممة في الخدمة الفندقية وأثرىا في تحقيؽ " بعنواف  (2012, أحمد)دراسة  -
 ".رضا ضيوؼ الفنادؽ فئة خمس نجوـ بالجزائر العاصمة 

ىدؼ البحث إلى معرفة مدى تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في منظمات الخدمة السياحية 
ومدى مساىمتيا في تحقيؽ رضا الضيوؼ وكانت فرضية البحث . في الجزائر (الفنادؽ)

يؤدي تبني إدارة الجودة الشاممة في الخدمة الفندقية إلى تحقيؽ رضا ضيوؼ ): الأساسية ىي



وخمص البحث إلى استنتاجات أىميا أف تأخذ إدارة الفنادؽ التغييرات البيئية بعيف , (الفنادؽ 
وبالتالي , لأف ىذا سيمكنيا مف مواكبة المستجدات الحاصمة في البيئة الخارجية, الاعتبار

مما يجعؿ ىذا العامؿ أحد الأسباب المساىمة في , سينعكس ذلؾ في إجراءاتيا وفعاليتيا الداخمية
 .تحقيؽ رضا الضيوؼ

-  (Rao & SAhu ,2013)" Impact of Service Quality on Customer 
Satisfaction in Hotel Industry ". 

دراؾ الزبوف لأبعاد جودة الخدمة المتمثمة          ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييـ مستويات توقعات وا 
التي يقدميا موظفو الاستقباؿ في  (الممموسية والاعتمادية والاستجابة والتعاطؼ والضماف )

دراكيـ لجودة الخدمة , الفندؽ كذلؾ ىدفت الدراسة إلى تحميؿ الفجوة بيف توقعات الزبائف وا 
  زبوف في فندؽ 100تـ تصميـ استبياف وزع عمى . المقدمة مف قبؿ موظفو الاستقباؿ

كاف لو أثر أعمى عمى مستوى توقعات الزبوف  (الضماف)وأظيرت الدراسة بأف بعد . بوبارنسورا
 .كاف لو أثر أعمى عمى مستوى الإدراؾ (الممموسية)في حيف أف بعد 

- (Markovic & Jankovic, 2013) " Exploring the Relationship Between 
Service Quality and Customer Satisfaction in Croatian Hotel Industry ". 

دراؾ الزبوف لأبعاد جودة الخدمة المتمثمة        ىدفت ىذه الدراسة  إلى تقييـ مستويات توقعات وا 
التي يقدميا موظفو الاستقباؿ في  (الممموسية والاعتمادية والاستجابة والتعاطؼ والضماف )

دراكيـ لجودة الخدمة , الفندؽ كذلؾ ىدفت الدراسة إلى تحميؿ الفجوة بيف توقعات الزبائف وا 
  زبوف في فندؽ 100تـ تصميـ استبياف وزع عمى . المقدمة مف قبؿ موظفو الاستقباؿ

كاف لو أثر أعمى عمى مستوى توقعات الزبوف  (الضماف)وأظيرت الدراسة بأف بعد . بوبارنسورا
 .كاف لو أثر أعمى عمى مستوى الإدراؾ (الممموسية)في حيف أف بعد 

-(Gunarathne, 2014) " Relationship Between Service Quality and 
Customer Satisfaction in Sri Lankan Hotel Industry " 



ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة العلبقة بيف جودة الخدمات ورضا الزبوف عمى صناعة الفنادؽ في 
سيرلانكا استخدمت الأساليب الكمية في ىذه الدراسة وصمـ استبياف تضمف خمس نقاط لأبعاد 

وزع عمى  (الممموسية والاعتمادية والاستجابة والتعاطؼ والضماف )جودة الخدمة المتمثمة ب
. SERVQUALزبائف الفنادؽ في سيرلانكا أما المقياس الذي استخدـ لقياس جودة الخدمة فيو 

: أشارت النتائج إلى أف العامؿ الأكثر أىمية في التنبؤ بتقييـ جودة الخدمة ىي بالترتيب كالتالي
الممموسية ثـ التعاطؼ ثـ الاعتمادية وأخيراً الاستجابة أما الضماف فمو علبقة سمبية مع رضا 

 .الزبوف

أثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا ضيوؼ فنادؽ فئة " بعنواف  (2015, مشعؿ)دراسة   -
 "الخمسة نجوـ في مدينة عماف 

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا الضيوؼ مف خلبؿ 
استخدـ الباحث الاستبانة  (الاعتمادية والأماف والتعاطؼ والاستجابة والممموسية)محاور الدراسة

 وحمميا SERVQUALواستخدـ مقياس ,  استبانو عمى أفراد العينة315لجمع البيانات ووزع 
توصمت الدراسة إلى وجود أثر لجودة الخدمة الفندقية . SPSSباستخداـ البرنامج الإحصائي 

: وكاف ترتيب الأبعاد حسب التأثير كالتالي, وبكافة متغيرات الدراسة المستقمة عمى المتغير التابع
الممموسية بالمرتبة الأولى تلبىا الاعتمادية ثـ الأماف ثـ التعاطؼ وأخيراً جاءت الاستجابة 

 . بالمرتبة الأخيرة عمى سمـ أولويات أفراد عينة الدراسة

 :مكانة الدراسة الحالية بين الدراسات السابقة- 11

 ىذه الدراسة اختمفت عما سبؽ مف الدراسات بمكاف التطبيؽ فيي طبقت في سورية عمى الفنادؽ   
كذلؾ اختمفت مع الدراسة السابقة مف حيث النتائج التي توصمت . التي تتبع لسمسمة فنادؽ دولية

ليا فبعدا الاعتمادية والتعاطؼ كاف ليما أثر ذو دلالة إحصائية عمى رضا الزبوف أما الممموسية 
والاستجابة والاتصاؿ والأماف لـ يكف ليـ أثر ذي دلالة إحصائية عمى رضا الزبوف فيي بيذه 

وتقاطعت فقط  ( 2015,مشعؿ  )(Rao & Sahu,2013)النتائج اختمفت مع  كؿ مف دراسة
 & Markovic)ودراسة  ( 2007,الروساف)بتأثر بعد الاعتمادية عمى رضا الزبوف مع دراسة 

Jankovic ,2013 ).  
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  تمهيد1-1-

كاف شائع عند البعض أف مصطمح الجودة يستخدـ لمدلالة عمى أف ىذا المنتج أو الخدمة ذات 
 أف الجودة ىي تمؾ (19ص, 2001الدرادكة,)بينما يرى, جودة عالية إذا كانت ذات تكمفة عالية

المنتجات أو الخدمات التي تتناسب وحاجات العملبء وتوقعاتيـ مف حيث الأداء المرتفع والتكمفة 
ويرتبط مفيوـ جودة . المنخفضة وتوفر المنتجات أو الخدمات بالكمية المطموبة والوقت المناسب

 .الخدمة بإدراؾ العملبء للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة 

وعف الجودة في ,  تـ الحديث في ىذا الفصؿ عف ماىية الخدمات الفندقية وأنواعيا وخصائصيا
 . الخدمات الفندقية وأىمية وأبعاد الجودة في الخدمات الفندقية وقياس الجودة في الخدمات الفندقية

 ماهية الخدمة الفندقية 2-1- 

  مفهوم الخدمة الفندقية- 1-2-1

لقد وردت العديد مف التعاريؼ لمفيوـ الخدمة الفندقية سيتـ ذكر البعض منيا مع التركيز عمى 
 .الخصائص المشتركة ليا 

الخدمة الفندقية ىي الأنشطة غير المادية والتي يمكف تقديميا بشكؿ منفصؿ وتوفر إشباع -" 
وعند تقديـ الخدمة , وليس مف الضروري أف ترتبط مع بيع منتج آخر, لرغبات وحاجات الضيوؼ

 .  (82, ص1997عبد العزيز, )" لا يتطمب نقؿ الممكية 

مجموعة مف الأعماؿ التي تؤمف لمضيوؼ الراحة والتسييلبت عند شراء " الخدمة الفندقية ىي -
 . (296, ص2000العدواف, ) "واستيلبؾ الخدمات والسمع الفندقية خلبؿ إقامتيـ في الفندؽ 

شباع رغبة " و -  ىي عبارة عف الأنشطة غير الممموسة بقصد إحداث التبادؿ ومصممة لتقديـ وا 
 .  (179, ص2005الضمور, )" وحاجة الضيؼ 

يواء الزبائف وتقديـ   وطبقاً ليذا التعريؼ فإف الخدمة الفندقية ىي ذلؾ النشاط الذي يرتبط بإقامة وا 
بيدؼ إشباع رغباتيـ وتحقيؽ رضاىـ باعتبار ذلؾ أفضؿ طريقة لضماف . الطعاـ والشراب ليـ

ويتشكؿ ىذا النشاط مف التداخؿ بيف العميؿ وموفر . استمرارية نشاطات القطاع وتنمية عائداتو
مف أجؿ تحقيؽ مجموعة مف المنافع الحقيقة لمزبوف فعندما , الخدمة بحيث يسعى موفر الخدمة



يستأجر الزبوف غرفة في فندؽ فإنو يدفع مقابؿ سمعاً ممموسة مثؿ السرير والأثاث لمدة محدودة 
جو الفندؽ )كما أنو يدفع أيضاً مقابؿ تجربة الفندؽ, تمثؿ فترة إقامتو ولا ينتج عف ذلؾ تممكو ليا

طريقة معاممة وأداء العامميف أو القائميف بالخدمة ومياراتيـ وتحفزىـ ليحصؿ عمى حزمة المنافع 
التي يكوف البعض منيا طبيعياً مثؿ الراحة في سرير الفندؽ بينما يكوف بعضيا نفسياً مثؿ 

 .  (25, ص2009العايب, ) (الاستماع لمموسيقى والسعادة

ما تطرحو وتعرضو المنظمة الفندقية مف عناصر غير ممموسة " كذلؾ يمكف تعريفيا بأنيا 
" في السوؽ الفندقي بقصد إشباع حاجات الزبائف مقابؿ ثمف معيف  (خدمات وسمع )وممموسة 

حيث أف الخدمات الفندقية ىي مزيج مف العناصر المادية مثؿ الطعاـ والشراب وعناصر غير 
مادية و غير ممموسة كخدمات الاستقباؿ والإيواء وتقديـ الطعاـ وغيرىا والتي تتكوف في الغالب 

, ص 2005أبو فارة وأبو زيد, ) مف عناصر نفسية وعاطفية والتي بدورىا تقسـ إلى جزأيف
تمؾ الصورة التي يرى مف خلبليا العملبء المؤسسة " ما يعبر عنو بالصورة الذىنية وىي (114

والتي تعكس النشاطات والممارسات والتوجيات المختمفة داخؿ ىذه المنظمة والصورة " الفندقية 
الذىنية لممنظمة الفندقية تبدأ بالانطباع الأوؿ لمزبوف والذي يؤثر فيو التصميـ الخارجي لمفندؽ 

والجانب الأىـ والأكبر ىـ . والمدخؿ الرئيسي ولوحات الإعلبنات والأثاث والألواف والإضاءة
أما الجزء الثاني ىو الجو العاـ لمفندؽ وىو الشيء الذي يتوقعو . العامموف في المنظمة الفندقية

الزبائف أف يأخذ حيزاً كبيراً في الفندؽ مف حيوية ونشاط لمعامميف ومدى الانسجاـ بينيـ والذي 
يؤثر بدوره عمى جوانب الود والعاطفة والتقدير والاحتراـ وغيرىا التي ينتظرىا الزبائف مف العامميف 

 وىي تمؾ الأبعاد التي يجب أف (117, ص2007أبو فارة وأبو النسور, )بالمنظمة الفندقية 
تتوافر في الخدمات المقدمة وبدرجات كبيرة والتي ىي جوىر وأساس الجودة في الخدمات الفندقية 

 .وبالتالي ىي بالذات المحور الرئيسي في ىذه الدراسة الحالية

  أنواع الخدمات الفندقية2-2-1-
إف الخدمات الفندقية متعددة ومتنوعة وتحتوي عمى عدد مف الأنشطة جميعيا تيدؼ إلى خدمة 

 :ويمكف أف نذكر منيا الخدمات الآتية. الزبوف



وتمثؿ جوىر الخدمة الفندقية لمختمؼ الدرجات وغيرىا مف أنواع الإيواء : خدمات الإيواء -1
الأخرى كالشقؽ الفندقية والقرى السياحية والموتيلبت وغيرىا وينفؽ الزبوف عمى ىذه 

 .مف ميزانيتو السياحية40% الخدمة حوالي 
يحوي الفندؽ عمى العديد مف أنواع المطاعـ المتخصصة : خدمات الطعاـ والشراب -2

 مف نفقات 29%كالمطعـ المبناني والإيطالي والصيني والفرنسي وغيرىا وتشكؿ حوالي 
 .الزبوف

وىي الخدمات المساعدة التي تقدميا الفنادؽ كخدمات تأجير : الخدمات الإضافية -3
 (المسابح)السيارات والخدمات البنكية وخدمات النادي الصحي وخدمات السباحة 

وخدمات رجاؿ الأعماؿ والمؤتمرات والحفلبت وخدمات الأماف والحماية مف المخاطر 
 .(123ص , 2006,الزغبي)وغيرىا مف الخدمات الأخرى 

ويعتمد تميز أي فندؽ بدرجة كبيرة جداً عمى جودة الخدمات التي يقدميا ويظير ىذا التميز 
نتيجة المنافع الكثيرة التي يمكف أف يحققيا مف جراء الاىتماـ بموضوع الجودة ومف أىـ تمؾ 

 :ما يميالمنافع التي يحققيا الفندؽ نتيجة مف التحسيف المستمر لجودة الخدمات فيو نذكر 

 زيادة الإيرادات وتخفيض التكاليؼ 
 الانخفاض في عدد شكاوى العمؿ  . 
 زيادة الحصة السوقية مع تخفيض في التكاليؼ المرافقة. 
 زيادة درجة الإشباع والرضا لكؿ مف العملبء وأصحاب العمؿ والعامميف. 
 زيادة مستوى الكفاءة وخفض المعيب وقمة الأخطاء. 
  (97ص, 1999عراقي, )زيادة العائد عمى الاستثمار والربح والإنتاجية. 

 خصائص الخدمات الفندقية- 3-2-1
 :تتسـ الخدمات الفندقية بعدة خصائص منيا

. الخدمات ىالكة أو فنائية فالخدمات غير المباعة لا يمكف خزنيا لميوـ التالي: أنيا ىالكة - أ
ىذه الخاصية تجبر الإدارات . فيي تسبب خسارة لا يمكف تعويضيا لممنظمة الفندقية



الفندقية عمى بيع خدماتيا في نفس لحظة جاىزيتيا لكي تستطيع تحقيؽ مبيعات أفضؿ 
 .وربحية أكثر

أي أف الخدمة الفندقية التي تقدـ لمزبوف مختمفة عف الخدمة المقدمة : أنيا متغايرة الخواص - ب
ويصعب عمى المنظمات الفندقية تقديـ , لزبوف أخر يسكف في غرفة أخرى في نفس الفندؽ

 .خدمات بمعايير ثابتة بالجودة كما ىو متعارؼ عميو في قطاع السمع نتيجة لعوامؿ عديدة
تتسـ الخدمات الفندقية بأنيا خدمات لا يمكف نقميا إلى حيث يتواجد : أنيا غير منقولة - ت

نما يتوجب عمى الزبوف الانتقاؿ إلى حيث تتواجد , الزبوف وكما ىو الحاؿ في السمع وا 
 .الخدمة الفندقية

العلبقة الثنائية التفاعمية بيف مقدمي الخدمات الفندقية والزبائف حيث يتوجب : أنيا تفاعمية - ث
عمى المنتفع مف الخدمة المساىمة والمشاركة بالحصوؿ عمى الخدمة مف مقدميا أو موردىا 

 .(129, ص1995مقابمة,)في الزماف والمكاف المحدديف 
يتميز الطمب عمى الخدمات الفندقية في المنظمات الفندقية بالتذبذب وعدـ : أنيا متذبذبة - ج

الاستقرار فيو لا يتذبذب بيف فصوؿ السنة فحسب بؿ مف يوـ لأخر مف أياـ الأسبوع بؿ 
وىذه المنظمات الفندقية تمتمؾ طاقات استيعابية , مف ساعة إلى أخرى في اليوـ الواحد

ففي حالة الطمب العالية لا تتوفر طاقة استيعابية لسد الطمب . محددة وغالباً ما تكوف ثابتة
وبذلؾ تخسر جزء مف الطمب ويذىب لممنظمات المنافسة في السوؽ السياحي والطمب 

المنخفض يسبب خسارة لكوف الطاقة الاستيعابية المعروضة لمبيع تبقى غير مباعة بسبب 
 .(179, ص1999العلبؽ وعبد النبي,)كساد الطمب 

عممية الشراء التي تتـ مف قبؿ الزبوف مف خلبؿ المنظمات الفندقية لا تعطيو : عدـ التممؾ - ح
نما تعطي المنظمات الفندقية الزبوف الحؽ بالانتفاع  الحؽ بالممكية أو الامتلبؾ لمخدمات وا 

 .بالخدمات فقط
حيث تتييأ السمع , تقترف عممية توفير السمع والحاجات والخدمات بوقت معيف: الوقت - خ

والخدمات بأفضؿ الصور والأساليب والأشكاؿ غير أف لا فائدة منيا كونيا مقترنة بوقت غير 
, 1997الغدير و الساعد, )مناسب لأف قيمة المنتج تقؿ وتتناقص بسبب مرور الوقت 

 .(201ص



 فمعظـ المنظمات الفندقية تحاوؿ اليوـ أف تركز عمى تخفيض الوقت اللبزـ لإنجاز طمبات 
الزبائف لتتمكف مف تمبية احتياجاتيـ المرتبطة بتوفير المنتج أو الخدمة بالمكاف والزماف المحدديف 

دوف المساس , مف قبميـ لأجؿ تحقيؽ رضاىـ وكسب ميزة تنافسية جديدة
 (Turel&Serenko, 2006)بالجودة

  الجودة في الخدمات الفندقية4-2-1-
إف طبيعة النشاط في المؤسسات الفندقية ىو تقديـ الخدمات الفندقية المتعددة وبالتالي فإف 

وفي  دراسة قامت بيا الجمعية الأمريكية للئدارة عاـ . نشاطاتيا ذات صفة خدمية بالدرجة الأولى
 حوؿ العديد مف المؤسسات الخدمية بما فييا الفندقية في كؿ مف الولايات المتحدة 1992

مف مديري المؤسسات 78%الأمريكية وكندا والياباف وأوروبا الغربية اتضح ليا مف خلبليا أف 
أكدوا أف جودة الخدمة ىي أىـ عناصر الميزة التنافسية بالنسبة لمؤسسات تقديـ الخدمات وقد 

أدى تركيز الباحثيف خلبؿ تمؾ الفترة عمى البحث عمى طبيعة الخدمة وخصائصيا بالإضافة إلى 
وجود محاولات جادة لوضع مقياس يتسـ بالصدؽ والثبات لقياس جودة الخدمة كما يدركيا العميؿ 

أبو فارة و أبو ) لأف جودة الخدمات الفندقية تتمثؿ في درجات الإشباع التي تقدمو الخدمة لطالبيا
 .(45ص, 2005زيد, 

وتعتبر الجودة في الخدمة الفندقية ىي مفيوـ أكثر تعقيداً مف جودة الصناعة بسبب المميزات 
وبسبب , الفريدة لممنتجات الخدمية التي تتميز بأنيا غير ممموسة ومتقمبة الخدمة مف حيف لأخر

ىذه المميزات فإف المواصفات والمقاييس للئنتاج الذي ىو ىدؼ الشركات المصنعة مف 
المستحيؿ تحقيقييا في الشركات الفندقية لأف الزبوف في ىذه الشركات يريد أف يشعر بأف تجربتو 
سوؼ تكوف مختمفة عف تجارب الآخريف وأف تكوف مفصمة تماماً لتطابؽ أذواقيـ أما مف وجية 

الجودة ما ىي إلا قياس لمدى " نظر المستفيديف مف جودة الخدمة فإف تعريؼ الجودة ىو أف 
تطابؽ مستوى كؿ مف الخدمة المقدمة مع توقعات المستفيد مف تمؾ الخدمة فتقديـ الخدمة ذات 

العزاوي ) "جودة يعني في المحصمة النيائية أف تكوف الخدمة متوافقة مع توقعات المستفيديف 
  (بتصرؼ, 2010والحوامدة, 

السلبح الذي تنافس مف خلبلو "  ومف ىنا عرفت الجودة في المنظمات الفندقية عمى أنيا 
عباس, )" المنظمة لموصوؿ إلى حصة سوقية أكبر وتحقيؽ التميز بيف المنظمات الفندقية 



 كما عرفت أيضاً الجودة الفندقية عمى أنيا النشاطات التي تكوف غير مادية أو (24ص, 2009
غير ممموسة والتي يمكف تقديميا بشكؿ منفصؿ أو مستقؿ وتوفر إشباع الرغبات والحاجات 

 (80ص, 2012حسيف و جاسـ, )"وليست بالضرورة أف ترتبط مع بيع سمعة أو خدمة أخرى 

مجموعة مف الخواص والصفات التي يجب أف تتصؼ بيا الخدمات " وجودة الخدمة الفندقية ىي 
 (82ص, 2006,عبد الله("الفندقية المقدمة لمزبائف  والتي تمبي متطمباتيـ وتفوؽ توقعاتيـ 

 ماهية وأبعاد جودة الخدمة الفندقية3-1- 

 مفهىم جىدة الخذمت- 1-3-1

 لتعريؼ جودة الخدمة ولكنيـ لـ يتفقوا عمى تعريؼ محدد ويدور  عديدة محاولات الباحثوفبذؿ
يوجد في المنتج ذاتو بصرؼ النظر عف  موضوعياً  الخلبؼ حوؿ ما إذا كانت الجودة مفيوماً 

أـ أنو مفيوـ شخصي يتحدد مف خلبؿ إدراؾ العميؿ لكيفية إشباع  كيفية إدراكو مف قبؿ الزبوف,
أف معظـ الدراسات ركزت عمى المفيوـ الثاني الذي يطمؽ عميو الجودة إلا . المنتج لحاجاتو

معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي مع توقعات  " وليذا فقد عرفت جودة الخدمة بأنيا ,المدركة
جودة فت وفي نفس الاتجاه عر (Parasuraman & Berry, 1992) العملبء ليذه الخدمة

تتحدد في ضوء المقارنات التي يجرييا العميؿ بيف ما يتوقع الحصوؿ عمييا مف  "الخدمة بأنيا 
 .(Cronin & Tylor, 2000) " مف خدمات المنظمة الخدمية وبيف ما حصؿ عميو فعمياً 

إدراؾ الزبوف لمدى تمبية الخدمة لتوقعاتو أو تجاوز تمؾ  "جودة الخدمة ىي وعرفت أيضاً - 
 .(Wang & Shail, 2006) " التوقعات

الفجوة بيف " وىي .درجة واتجاه التبايف بيف الإدراؾ والتوقعات نحو الخدمة المقدمة" وىي -
دراكيـ لأداء الخدمة  بحيث انو كمما كانت الفجوة صغيرة كمما كانت جودة " توقعات الزبائف وا 

 (Parasuraman, Zeithaml, & Mathotra, 2005)"الخدمة جيدة ورضا الزبوف مرتفع 

ومف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف أف نستنتج أف الزبوف في نياية الأمر ىو الذي يحدد جودة 
, الخدمة وأف القرار بجودة الخدمة لا يكوف مف وجية نظر المؤسسة بؿ مف وجية نظر الزبوف
وبالتالي عمى المؤسسات الخدمية أف تأخذ بعيف الاعتبار توقعات الزبائف قبؿ تقديـ الخدمات 

باعتبار أف جودة الخدمة تقوـ عمى أساس توقعات الزبائف لمخدمة التي سوؼ يحصموف , ليـ



يعبر عف , ونستنتج أيضاً أف الزبوف بعد قيامو بالمقارنة, "عمييا ومقارنتيا بما حصموا عميو فعلب
وىذا يدؿ عمى أىمية جودة الخدمة , رأيو أما أف يكوف راضٍ أو غير راضٍ عف جودة ىذه الخدمة

 .في تحقيؽ رضا الزبوف

 

  مزايا تطبيق الجودة في المنظمات  -2-3-1

:  يمكف القوؿ أف الاىتماـ بالجودة وتطبيقاتيا يمكف أف يحقؽ مزايا ىامة لممنظمة منيا

 مف ذلؾ ويتضح منتجاتيا جودة مستوى مف شيرتيا تستمد التي :تحسين سمعة المنظمة .1
. الزبائف رغبات وحاجات تقديـ المنظمة منتجات تمبي خلبؿ

 محددة قياسية مواصفات ووضع المنظمة أنشطة في الجودة تطبيؽ :الزبون حماية .2
لأف  , المنظمةمنتجات في الثقة وتعزز التجاري الغش مف الزبوف حماية في تساىـ

  المنظمةمنتجات طمب عف الزبوف إحجاـ إلى يؤديانخفاض مستوى الجودة 
إف تنفيذ الجودة المطموبة لجميع عمميات ومراحؿ الإنتاج مف  :السوق وحصة التكاليف .3

والتقميؿ مف , لتجنب الكمفة الإضافية, شأنو أف يتيح الفرص لاكتشاؼ الأخطاء وتلبفييا
 .وتحسيف الإنتاجية وزيادة الحصة السوقية وزيادة الربحية, اليدر في الموارد

 والمجتمع المؤسسة ف ـكؿ تسعى إذ متميزة أىمية الجودة تكتسب: العالمية المنافسة .4
عاـ  بشكؿ الاقتصاد وتحسيف العالمية المنافسة مف التمكيف بيدؼ تحقيقيا إلى

 .العالمية السوؽ في قدـ موطئ عمى والحصوؿ
 الحكـ فيو النظر تتولى التي المحاكـ عدد باستمرار تزداد :لمجودة القانونية المسؤولية .5

 أو إنتاجيا في جيدة غير خدمات أو تقديـ منتجات بتصميـ تقوـ مؤسسات قضايا
 جراء مف الزبوف يصيب ضرر كؿ عف مسؤولة تكوف مؤسسة لذا فكؿ ,توزيعيا

  (30ص, 2011عائشة, ) المنتجات ليذه استخدامو

  أهمية الجودة في الخدمات الفندقية1-3-3

 :   تعد الجودة في الشركات الفندقية ذات أىمية كبرى وذلؾ لعدة اعتبارات نذكر منيا



  أصبح الزبائف يدققوف كثيراً قبؿ الإقداـ عمى شراء السمع والخدمات لدرجة أف عممية
الشراء باتت تتسـ بالتعقيد والتشابؾ ولـ يعد الزبائف حتى في البمداف المتقدمة 

 .يترددوف في تقديـ الشكاوى بخصوص رداءة السمع والخدمات
  ساعد التطور التكنولوجي أو التقني المدراء في تقديـ خدمات إضافية ملبئمة لمزبائف

بالرغـ مف أف الخدمات تحتاج إلى الممسة الإنسانية مف قبؿ مقدمي الخدمات ذوي 
 .الاتصاؿ المباشر بالزبائف

  تنامي حدة المنافسة في قطاع الخدمات وعميو  تعتبر الجودة ميزة تنافسية تجبر
 .(83, ص1998بشير, )الإدارات عمى أخذىا بعيف الاعتبار في نشاطيا التسويقي 

إزاء ضغوط العمؿ فإف عدد مف المدراء العامميف في القطاع السياحي والفندقي ينظروف إلى 
مفيوـ الجودة في الخدمات عمى أنو مكمؼ وغاؿٍ وبنفس الوقت يصعب تطبيقو بالشكؿ اللبزـ 
في وىذا المجاؿ يمكننا طرح ثلبث منافع جوىرية تنتج مف خلبؿ التأكيد عمى جودة الخدمة 

 :وىي 
 الجودة تقود إلى الكفاءة. 
 الكفاءة تعمؿ عمى خمؽ الزبائف الحقيقييف. 
  (أي المردود المادي)مردود الجودة. 
تمعب جودة الخدمة في الصناعة الفندقية دوراً ميماً في إعداد منتج الخدمة وتسويقو حيث - 

عمى  (الزبائف)والمستفيديف منيا  (المنظمات الفندقية)أنيا ذات أىمية بالغة لكؿ مقدمي الخدمة 
حدٍ سواء إذ يرجع اىتماـ الباحثيف بجودة الخدمة عموماً إلى التأثير المباشر لمستوى ىذه 

 &Thamson)الجودة عمى ربحية المنظمة الفندقية ومركزىا التنافسي وحصتيا السوقية 
Griffin, 2006, p157) . 

 ـ حوؿ العديد مف 1992وقد أجريت دراسة قامت بيا الجمعية الأمريكية للئدارة في عاـ 
المنظمات الخدمية بما فييا الفندقية في كؿ مف الولايات المتحدة الأمريكية وكندا والياباف 

 مف مديري تمؾ المنظمات أكدوا أف جودة الخدمة 78%وأوربا الغربية اتضح مف خلبليا أف
 & Parasuraman)ىي أىـ عناصر الميزة التنافسية بالنسبة لمنظمات تقديـ الخدمات

Berry, 1992, p42) . وقد أدى تركيز الباحثيف خلبؿ تمؾ الفترة عمى البحث في طبيعة
الخدمة وخصائصيا بالإضافة إلى وجود محاولات جادة لوضع مقياس يتسـ بالصدؽ والثبات 



ف جودة الخدمات عموماً ومنيا الخدمات الفندقية . لقياس جودة الخدمة كما يدركيا الزبوف وا 
 ,Michael & Staphen)في درجات الإشباع التي تقدميا الخدمة لطالبييا" تتمثؿ 

1995,p.88)  . ومف خلبؿ ذلؾ يمكننا القوؿ إف جودة الخدمات ليست ثابتة وىي تختمؼ
مف شخص لآخر ومتمقي الخدمة ىو الذي يحكـ عمى مستوى جودتيا عف طريؽ مقارنة ما 

 .حصؿ عميو مع ما توقعو مف إشباع مف تمؾ الخدمة

 :أبعاد جودة الخدمة الفندقية-3-3-1
حرصت منظمات الأعماؿ التي ترغب بتحقيؽ الرضا لزبائنيا المستيدفيف بالتوسع في مفيوـ 

وفي نفس الوقت طورت قابميتيا عمى إنتاج منتجات أو خدمات تحتوي عدداً كبيراً مف , الجودة
ف مستيمؾ الخدمة كغيره مف مستيمكي السمع. أبعاد الجودة فيو يحتفظ بداخمو بمجموعة مف . وا 

الخصائص تشكؿ أساساً لممقارنة بيف الخدمات البديمة أو التصورات الضمنية في ذىنو والتي لا 
وكذلؾ يمكف أف يمعب مدير العمميات في منظمات الأعماؿ . يستطيع التعبير عنيا بشكؿ صريح

دوراً ىاماً في تحديد بعض الجوانب الأساسية في جودة الخدمة أىمية المكونات الممموسة لمعديد 
نتاجيا , مف الخدمات  :كالتالي (أو تقديميا)وىذا يتطمب الاىتماـ بعمميات تصميـ الخدمة وا 

وذلؾ مف خلبؿ تضميف التصميـ لجوانب ميمة مثؿ الاعتمادية , عممية الخدمة .1
 .والتعامؿ

إذ أف . ضرورة إدراؾ أف توقعات الزبائف ىي المعيار الرئيسي لمحكـ عمى جودة الخدمة .2
الزبائف عادة يقارنوف بيف انطباعاتيـ وتوقعاتيـ عف الخدمة قبؿ الاستيلبؾ وبيف النتائج 

 .المتحققة مف الاستيلبؾ الفعمي لمخدمة

ينبغي توقع الاستثناءات حيث أف ىناؾ مستوى معيارياً محدداً لجودة الخدمة المقدمة فإف ىناؾ 
 .(95ص, 2008الحداد, ) استثناءات أو معوقات أو مشكلبت فيما يتعمؽ برضا الزبوف

 : وأما أبعاد جودة الخدمة التي استخدمت في القطاع الفندقي فقد حددت بعشرة أبعاد وىي

يعد ىذا البعد مف أىـ الأبعاد التي ليا الأولوية في قطاع الخدمات إذ أف : الاعتمادية (1
الاعتمادية والثقة تتضمف اتساؽ الأداء وتعني أف الشركات تقدـ الخدمة بشكؿ صحيح 

وفي المنظمات الفندقية تعد الاعتمادية . ومف المرة الأولى وبذلؾ توفي الشركة بوعودىا



فعندما يحجز العميؿ غرفة في , معياراً أساسياً لمزبوف في تقييـ الجودة لمخدمات المقدمة
فندؽ بمواصفات محددة يتطمب مف إدارة الفندؽ أف تجيز لو الغرفة في الوقت المطموب 

, 2005ىادي, )وتمبي كافة الخدمات التي اتفؽ عمييا مع إدارة الفندؽ دوف حدوث خمؿ 
 :وتتحقؽ ىذه الخاصية مف خلبؿ حصوؿ الزبوف عمى. (بتصرؼ

 .الخدمة الجيدة وفي الوقت المناسب           - 

 .بالاستمتاع بالوقت الذي يقضيو الزبوف مف خلبؿ توفير متطمباتو عمى أكمؿ وجو           - 

 . (78ص, 2009العلبؽ والطائي,)الخدمة المعروضة وفؽ الأسعار المعمنة            - 

عمى الرغـ مف أف المنظمات الفندقية : (الجوانب المادية لمخدمة)الجوانب الممموسة  (2
إلا أنو ينبغي أف تكوف , تعتمد عمى العنصر البشري بالدرجة الأولى في تقديـ خدماتيا

ىناؾ جوانب ممموسة ذات درجة عالية مف التكنولوجيا يمكنيا مف تقديـ الخدمات بشكؿ 
فضلًب عف وضع ديكورات وأثاث ومظير لائؽ لمعامميف يتناسب مع , أفضؿ لمعملبء

درجة الفندؽ إذ أف نظرة الزبوف إلى جمالية المنظمة الفندقية تمكنو مف تقييـ جودة 
لذلؾ ينبغي أف تكوف الأشياء الممموسة في الخدمة أعمى مف توقعات الزبوف . خدماتيا

 .   (91ص, 2002العلبؽ,)
ترتكز ىذه الصفة عمى قدرة  ورغبة العامميف لتقديـ الخدمة لمزبوف بسرعة : الاستجابة (3

والتفاعؿ مع المشاكؿ غير المتوقعة وحميا , وفقاً لمتطمباتو دوف أي تمادي أو تممؿ
وبيذا يشعر الزبوف مف خلبؿ تمبية متطمباتو . بسرعة وبصورة جيدة وفقاً لتصور الزبوف

وحاجاتو بالوقت المحدد بأف المنظمة الفندقية ميتمة بو وتعمؿ عمى تقديـ أفضؿ 
 وتظير ىذه السمة في الشركة الفندقية باعتبارىا مورد لمخدمة مف خلبؿ ما الخدمات لو

 :  يمي
o توفير الخدمة وأدائيا بالسرعة المتوقعة أو أكثر مما يتوقعو الزبوف . 
o  (102ص , 2009عباس, )مواجية الأزمات والمشاكؿ بحموؿ سريعة وسميمة. 

يجب أف يكوف ىناؾ سيولة في حصوؿ الزبوف : سيولة الوصوؿ والحصوؿ عمى الخدمة (4
عمى الخدمات التي تقدميا المنظمة الفندقية وأف لا يكوف ىناؾ أية صعوبة في الحصوؿ 

 مف خلبؿ الاتصاؿ المتيسر حيث عمى ,عمييا في أي وقت ومكاف خلبؿ فترة إقامتو



والمكاف , (الخ...عطمة مناسبة )أساس ذلؾ يقوـ الزبوف بتحديد الوقت المناسب 
وكذلؾ وسيمة النقؿ المناسبة لموصوؿ إلى المدينة أو  (الشركة الفندقية المناسبة)المناسب

البمد المقصود والذي يسيؿ في تحقيؽ كؿ ذلؾ وسائؿ الترويج المعروفة مف صحؼ 
علبنات تمفزيونية وغيرىا , )ومجلبت وا   .(108ص, 2007الصميدعي والقزـ

يمكف كسب رضا الزبوف مف خلبؿ الدماثة والمياقة والأدب : المجاممة والملبطفة (5
والتقدير والصداقة والمحادثة الميذبة والمودة وكذلؾ الشفافية والألفة التي , والاحتراـ

يبدييا العامموف في المنظمات الفندقية والذيف تتطمب أعماليـ الاتصاؿ بالزبائف بشكؿ 
مباشر مثؿ العامميف في أقساـ الاستقباؿ أو الذيف يجيبوف عمى الاتصالات الياتفية فيي 

 وىذه الصفات ,إذا تتضمف الكممة الطيبة والابتسامة الدائمة أثناء تأدية الخدمة لمزبائف
ينبغي إبرازىا خلبؿ التفاعؿ المتبادؿ ولاسيما في المحظات الأولى والتي يبني عمى 

 .(98ص, 2007البرزنجي وسالـ,)أساسيا الزبوف انطباعو عف مستوى الخدمة المقدمة 
تعتمد صناعة الفنادؽ بصورة عامة في توزيع خدماتيا عمى الاتصاؿ المباشر : الاتصاؿ (6

وفيما يتعمؽ بالاتصاؿ المباشر مع الزبوف فإف ذلؾ يعتمد عمى . بالزبائف أو بواسطة وسطاء
والزبوف والتي يجب أف تتصؼ  (الشركات الفندقية )العلبقة المباشرة بيف مقدـ الخدمة 

بالإيجابية والتفاعؿ بيف الطرفيف وذلؾ يتطمب أف تتوافر في الشركات الفندقية عمى كفاءات 
بشرية لمواجية متطمبات وتطمعات الزبوف مف خلبؿ إتقاف جوانب الاتصاؿ معو فيما يتعمؽ 
بالمباقة وفف التحدث وحسف الاستماع واستخداـ المغة المعبرة التي يفيميا الزبوف والتي يجب 

أف تعطي انطباعاً إيجابياً لو وقد يتـ ذلؾ بواسطة أجيزة الياتؼ أو الفاكس أو شبكة 
أما بالنسبة للبتصاؿ الغير المباشر فإف ىذه الميمة . الخ...(الانترنت)المعمومات العالمية 
وعموماً فإف جانب الاتصاؿ في الخدمات الفندقية يجب أف يرسخ . تستند إلى الوسطاء

الصورة الحسنة لمشركة الفندقية في ذىف الزبوف مف خلبؿ إبراز الوجو المشرؽ والجيد 
 .(258ص, 1999العلبؽ وعبد النبي,)لخدماتيا

,  James, و Kotler ,Jhon)وقد أكد, تعد المصداقية مقياساً ميماً لمتقييـ: المصداقية (7
 ,1999,p.276)وىي ". الثقة المتبادلة والصدؽ في الأداء " والتي تعني,  عمى ىذه الخاصية

ذلؾ القدر مف الاستطاعة الذي يتمتع بو مقدـ الخدمة وىي الشركة الفندقية عمى " أيضاً   
والمنظمات , "تقديـ الخدمة بعناية فائقة مف دوف أي ضرر لمزبائف سواء أكاف مادياً أـ معنوياً 



الفندقية يجب أف تتحمى بيذا البعد لتكوف جديرة بالثقة والاحتراـ وتتمتع بالصدؽ والأمانة 
إذ أف الزبوف الذي يحجز . والاستقامة مع زبائنيا دوف أي مخالفات في الطمبات أو المواعيد

غرفة في فندؽ ويأتي ليجد أف الغرفة لـ تكف مجيزة لاستقبالو أو تـ تغيرىا أو يتـ التلبعب 
بالفاتورة أو غير ذلؾ كؿ ىذا مف شأنو أف يؤدي إلى ضعؼ في المصداقية وتمؼ عف 

 ونظراً لأىمية ىذه الخاصية فإنيا يمكف أف تمنح الشركة .(76ص, 2004البكري, )المواعيد
 :الفندقية المزايا والفوائد التالية

 .تعزيز الثقة المتبادلة بيف الشركة الفندقية والزبائف            - 

 .دعـ ولاء الزبائف لخدمات الشركة الفندقية            - 

, 2002العلبؽ, )يصبح ىؤلاء الزبائف مصدر لمترويج لمخدمات المقدمة            - 
 .(259ص

إف مف أولويات عمؿ المنظمات الفندقية ىو القدرة عمى توفير درجة الأماف والسلبمة : الأماف (8
 .لزبائنيا خلبؿ فترة إقامتيـ سواء كاف أماناً مف الحرائؽ أو السرقات أو الاعتداءات أو الحوادث

أف ىذه الخاصية ينبغي أف تتوفر في الخدمة بما يفوؽ توقعات الزبوف  " woodhouseويبيف
ويظير ذلؾ مف خلبؿ توفير أجيزة السلبمة والأماف والإجراءات المرتبطة بيا حفاظاً عمى أرواح 

كأف ترتفع فيو حوادث , فلب يمكف أف يقيـ أي شخص في فندؽ لا أماف فيو, وممتمكات الزبائف
توفر الأماف قد يضعؼ نسبة وعدـ . السرقة أو الحرائؽ أو التعدي أو غيرىا مف المظاىر السمبية
 .woodhouse, 2006,p.298))الإقباؿ عمى الفنادؽ حتى لو توفرت أبعاد الجودة الأخرى 

يطمب " إلى ىذه السمة بقولو Brook & Horner, 1998) ) لقد أشار :معرفة الزبوف/فيـ  (9
مف الإدارة المسؤولة بذؿ المزيد مف الجيود لتفيـ حاجات ورغبات الزبوف مف خلبؿ البحوث 

لذلؾ ". والاستبيانات والمقابلبت لغرض التعرؼ عمى الخدمة المطموبة مما يحقؽ الرضا عنيا 
يجب عمى المنظمات الفندقية وبشكؿ مستمر أف تركز عمى فيـ حاجات ورغبات الزبوف مف 

إذ أف التعرؼ بشكؿ مستمر عمى ىذه الرغبات والحاجات يمكف . أجؿ تمبيتيا بأفضؿ ما يمكف
وىذا يؤدي إلى رضا . المنظمة الفندقية مف تقديـ الخدمة التي تتناسب مع متطمبات الزبوف

 . كما يتطمب أيضاً إشعار الزبوف بمدى اىتماـ الإدارة والعامميف بو.الزبوف عف ىذه المنظمة



 مف أداء يظير التمكيف مف خلبؿ الميارات والمعارؼ التي تمكف مقدـ الخدمة: التمكيف (10
وكذلؾ ما يحممو مف شيادات عممية أو شيادات . في خدمة الزبائفميامو بشكؿ دقيؽ ومتقف 

 وقد .خبرة في مجاؿ اختصاصو وكفاءتو في أداء الخدمات لمزبائف بأسموب أكثر تفيماً لحاجاتيـ
تحصؿ الشركة الفندقية عمى شيادات تقديرية مف طرؼ جيات حكومية أو غيرىا عمى مستوى 
التمكيف الذي تتمتع بو مف خلبؿ التزاميا بالتحكـ في الأخطاء والعمؿ عمى تقميؿ نقاط الضعؼ 

 .(64ص, 1995مقابمة, ) عند تقديـ الخدمات

   قياس الجودة في الخدمات الفندقية4-3-1-

ودرجة الجودة فييا ىي مقياس نسبي يختمؼ , تعتبر الخدمات الفندقية  فرع مف الخدمات عموماً 
وقد مُيز بيف . مف شخص إلى أخر ويعتمد عمى مقارنة الجودة المتوقعة مع الجودة المدركة

والجودة الوظيفية  ( Technical Quality)نوعيف مف الجودة المدركة وىما الجودة الفنية 
(Functional Quality) . أما الجودة الفنية فيي ما يتـ تقديمو لمزبوف فعلًب ويتصؿ بالحاجة

الأساسية التي يسعى لإشباعيا عمى حيف أف الجودة الوظيفية ىي درجة جودة الطريقة التي يتـ 
أما مف حيث الجودة المتوقعة فيي نوعاف . Gronroos, 1999,p.110))بيا تقديـ الخدمة

 Should"والجودة كما يجب أف تكوف " "Will Expectationsالجودة المتوقع حدوثيا
Expectations", في حيف تمثؿ الأولى التوقع العممي لمستوى الخدمة اعتماداً عمى تقييـ 

فإف الثانية تمثؿ ما ينبغي أف يكوف في مثؿ ىذا النوع مف الخدمات , الزبوف لجية تقديـ الخدمة
(Boulding, 2002,p.128).  

  SERVQUAL مقياس الفجوات 1-4-3-1-

 عقب دراسة استطلبعية أجراىا عمى العديد مف شركات تقديـ (Parasuraman)لقد خمص
الخدمة في الولايات المتحدة الأمريكية في محاولة لوضع مقياس لجودة الخدمة يتسـ بالصدؽ 

والثبات واعتماداً عمى المقابلبت المعمقة مع مجموعة مف عملبء ىذه الشركات إلى خمسة أبعاد 
أساسية تستخدـ في قياس جودة الخدمة وىي الجانب الممموس مف تقديـ الخدمة والاعتمادية 
" والاستجابة السريعة والمجاممة والمصداقية وتـ تقديميا في شكؿ مقياس عاـ أطمؽ عميو اسـ 

SERVQUAL " يتـ استخداـ المقياس مرتيف الأولى قبؿ حصوؿ الزبوف عمى الخدمة لقياس ما



يسمى بالجودة المتوقعة أما الثانية فيي مستوى الجودة المدركة والتي يتـ قياسيا بعد حصوؿ 
الزبوف عمى الخدمة حيث يتـ بعد ذلؾ مقارنة الجودة المتوقعة بالجودة المدركة لتحديد درجة رضا 

الزبوف عف الخدمة المقدمة أي معرفة الفجوة الفاصمة ما بيف الجودة المتوقعة والجودة المدركة 
والتي مف الضروري العمؿ عمى تقميصيا أو ربما القضاء عمييا ويسمى أيضاً ىذا المقياس باسـ 

يعتبر الأكثر شيوعاً واستعمالًا  (SERVQUAL)إف مقياس Gaps Model) )نموذج الفجوات 
في قياس الجودة المدركة لمخدمة في معظـ الدراسات الميدانية حيث يعتبر إضافة حقيقة في 

ويتضح مف التحميؿ . مجاؿ قياس جودة الخدمات والتي تحققت عمى يد الباحثيف المذكوريف
السابؽ أف جودة الخدمات المقدمة التي يدركيا الزبوف يجب أف تتوافؽ مع توقعاتو أو تتعداىا 

لكونيا المحدد الأساسي والمحوري لرضا الزبوف بذلؾ فيي تعتبر في الوقت نفسو مف الأولويات 
كما أف . الرئيسية لمشركات بمختمؼ أنواعيا وأحجاميا بما فييا الشركات الفندقية محؿ الدراسة

المنافسة الحادة وزيادة توقعات الزبائف أدت إلى خمؽ مناخ عمؿ تحتؿ فيو جودة الخدمات 
المقدمة مرتبة في غاية الأىمية كمتغير استراتيجي لتحسيف درجة رضا الزبائف ومف ثـ تحسيف 

 .(Parasuraman & Berry, 1992,p.174)ربحية الشركة لاسيما عمى المدى الطويؿ

 (SERVPERF)     مقياس نموذج أداء الخدمة 2-4-3-1-

   (  Taylor& Cronin)الباحثيف  مف كؿ إلى , 1992 سنة ظير الذي النموذج ىذا ينسب

 SERVQUAL. نموذج  إلى طرفيـ مف وجيت التي للبنتقادات نتيجة النموذج, ىذا جاء وقد

 الزبائف بيف إدراكات الفجوة فكرة النموذج ىذا يرفض إذ بالتوقعات, الخاص الجزء ذلؾ وخاصة
الزبائف  إدراؾ عمى التركيز المقدمة لمزبوف أي لمخدمة الفعمي الأداء تقييـ عمى ويركز, تهموتوقعا

 التي الّفعالة الأدوات أحد ويعد ىذا المقياس مف الناحية العممية,. للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة
 نظر وجية مف الخدمة مستوى جودة في القصور جوانب إظيار عمى تساعد أف يمكف

التقييمية  المؤشرات نفس عمى في اعتماده سابقو عف النموذج ىذا يختمؼ ولـ منيا المستفيديف
 عنو يتميز أنو إلا. (والضماف والتعاطؼ والممموسية والاتصاؿ والاستجابة, الاعتمادية,)

 .والتحميؿ القياس حيث مف بالبساطة



 وفي .الخدمة وتقييـ جودة قياس في النموذجيف ىذيف مف كؿ فاعمية حوؿ مستمراً  الجدؿ يزاؿ وما
 الذي الأمر منيما, لكؿ نموذج ومعارض مؤيد مابيف فريقيف إلى الباحثوف انقسـ الإطار, ىذا

 2008,,رقاد)الجدؿ  ىذا حسـ للئسياـ في التطبيقية الدراسات مف بمزيد القياـ ضرورة يستوجب
 .(50ص 

  

 :خلاصة الفصل

بنياية ىذا الفصؿ نجد أف مفيوـ جودة الخدمة يرتبط بإدراؾ الزبائف للؤداء الفعمي لمخدمة 
وأف جودة الخدمات ىي تمؾ الخدمات التي تتناسب وحاجات الزبائف وتوقعاتيـ مف . المقدمة

حيث الأداء المرتفع والتكمفة المنخفضة وتوفر المنتجات أو الخدمات بالكمية المطموبة والوقت 
 .المناسب

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



: الثانيالفصل 
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    تمهيذ1-2-

يعد مفيوـ رضا الزبوف مف المفاىيـ التي أثارت اىتماـ الكثير مف الباحثيف والميتميف بشؤوف 
وىو المفتاح الأساسي ,  لكونو يعتبر جوىر العممية التسويقية الحديثة,الإدارة والجودة والتسويؽ

فالزبوف الراضي ىو بمثابة ميزة تنافسية في بيئة الأعماؿ , لنجاح البرنامج التسويقي لممنظمة
إدراؾ العديد مف المنظمات في العالـ أف سبب تميزىا قائـ عمى أساس بسبب , الدولية اليوـ

وذلؾ انطلبقاً مف . (Martinez & Martinez, 2007) احتراـ الزبوف والعمؿ عمى إرضائو
خاصة في ظؿ التحديات الراىنة , أىمية المنافسة كمحدد أساسي لمركز أي منظمة في السوؽ

نتج عنيا تغيرات في أذواؽ وحاجات لتي مف تطور تقني وانتشار المنظمات المتعددة الجنسيات وا
الرضا عادةً يعكس المنافع المدركة التي يحصؿ عمييا الزبوف جراء حيازتو لسمعة أو , الزبائف

 .خدمة ما

 وأبعاد ومراحؿ تحقيؽ يتناوؿ ىذا الفصؿ الحديث عف ماىية رضا الزبوف وأىميتو وخصائصو
 .والعلبقة بيف رضا الزبوف وجودة الخدمة الفندقية,  وأساليب قياس ىذا الرضا,رضا الزبوف

  .والعوامؿ المؤثرة عمى رضا الزبوف في المنظمات الفندقية

 ماهية رضا الزبون وأساليب قياسه2-2-  

  مفهوم رضا الزبون1-2-2-

 :  ىناؾ جممة مف المفاىيـ الخاصة برضا الزبوف حسب ما أوردىا العديد مف الكتاب والباحثيف

درجة إدراؾ الزبوف لمدى فاعمية المنظمة في تقديـ المنتجات التي تمبي " رضا الزبوف ىو-
 .(John & Hall, 1997,p7)"حاجاتو ورغباتو 

شعور وإحساس  الفرد  بالسرور أو عدم السرور الذي ٌنتج  عند مقارنة : " الزبون أنهرضا - 

 (Kotler & Keller, 2012,p276)" أداء المنتج مع توقعات الزبون السابقة عن هذا المنتج
الحالة التي تتقابؿ بيا توقعات الزبوف مع إدراكاتو "  ىوDyb & Loisonفي حيف عرفو-

 .Dyb & Loison, 2005. P224))" المرتبطة بالمنتج أو الخدمة المقدمة إليو 



 عممية تقييـ داخمي يقارف بيا الزبوف بيف توقعاتو قبؿ ىاإف عممية إرضاء الزبوف ينتج عفو - 
 بيف التوقعات فيعممية الشراء وبيف إحساسو في أثناء عممية الشراء وبعدىا وكمما تضاءؿ الفرؽ 

 .Oliver, 1980, p145)) الحالتيف ارتفعت درجة رضاء الزبوف نحو المنتج

 :أهمية رضا الزبون-2-2-2-

يستحوذ رضا الزبوف عمى أىمية كبيرة في سياسة أية منظمة ويعد مف أكثر المعايير فاعمية 
 الجودة إذ  تحقيؽ لاسيما عندما  تكوف ىذه المنظمة متوجية نحو,لمحكـ عمى أدائيا

 عمى الأمور الآتية لأنيا الوسيمة المعبرة عف رضا (Stephen & Arnold, 1993, p231)أكد
 : بالنسبة لأداء المنظمة وىي وأىميتوالزبوف

 خاصة الاتصاؿ , إذا كاف الزبوف راضياً عف أداء المنظمة فانو سيتحدث إلى الآخريف
.  مما يولد زبائف جددعف طريؽ الكممة المنطوقة الإيجابية

  إذا كاف الزبوف راضياً عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المنظمة فإف قراره بالعودة إلييا
 . يكوف سريعاً 

  إف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المنظمة سيقمؿ مف احتماؿ توجو
 . منظمات أخرى منافسةىالزبوف إؿ

  إف المنظمة التي تيتـ برضا الزبوف ستكوف لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف
. ولاسيما فيما يخص المنافسة السعرية

  يمثؿ رضا الزبوف تغذية عكسية لممنظمة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقود
. الزبوفالمنظمة إلى تطوير خدماتيا المقدمة إلى 

 إف المنظمة التي تسعى إلى قياس رضا الزبوف تتمكف مف تحديد حصتيا السوقية .
 يعد رضا الزبوف مقياس لجودة الخدمة المقدمة(Stephen& Arnold,1993, p231) 

ىذا فضلًب عف أف رضا الزبوف يساعد المنظمة عمى تقديـ مؤشرات لتقييـ كفاءتيا وتحسينيا نحو 
:  الآتيالأفضؿ مف خلبؿ 

 لغاء تمؾ التي تؤثر في رضا  .  الزبوفتقديـ السياسات المعموؿ بيا وا 



  دليلًب لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرىا لخدمة رغبات الزبوف رضا الزبوف يعد
. وطموحاتو في ضوء أرائو التي تعد تغذية عكسية

  الكشؼ عف مستوى أداء العامميف في المنظمة ومدى حاجاتيـ إلى البرامج التدريبية
 .(103, ص2000العجي, )مستقبلبً 

 أبعاد ومراحل تحقيق رضا الزبون3-2-2-

 :                                                                                          أبعاد رضا الزبون1-3-2-2-
 :  إلى أف رضا الزبوف يتكوف مف ثلبثة أبعاد رئيسية وىي(44, ص2007) توصؿ السامرائي 

a) سواء , يتوجب عمى المسوقيف أف يكونوا عمى اتصاؿ دائـ بالزبائف: فيـ حاجات الزبائف
ليتسنى ليـ معرفة العوامؿ التي تحدد السموؾ , الحالييف منيـ أو المتوقعيف مستقبلبً 

إذ يعد فيـ الزبوف والإلماـ بحاجاتو ورغباتو مف أكثر الأمور , الشرائي ليؤلاء الزبائف
 .أىمية لممنظمة

b) تتمثؿ ىذه الخطوة بالطرؽ والأساليب التي يستعمميا المسوقوف : التغذية المرتدة لمزبوف
ويمكف لممنظمة القياـ ,لتعقب آراء الزبائف عف المنظمة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيـ 

 .بذلؾ مف خلبؿ طريؽ  الاستجابة
c) الخطوة الأخيرة لتحقيؽ الرضا تتمثؿ بقياـ المنظمة بإنشاء برنامج : لقياس المستمرا

 customer Satisfaction Matrices= (CSM)خاص لقياس رضا الزبوف كنظاـ
الذي يقدـ إجراءات لتتبع رضا الزبوف طواؿ الوقت بدلًا مف معرفة مدى تحسيف أداء 

 .المنظمة في وقت معيف

  مراحل تحقيق رضا الزبون2-2-2-2

 :تـ التوصؿ إلى عدد مف المؤشرات التي يمكف مف خلبليا تحقيؽ رضا الزبوف أىميا ما يمي

إشراؾ الزبوف في مناقشة خطط الجودة وطرائؽ تطويرىا وتخصيص مكافأة مجزية لكؿ  - 1
 .مقترح مف مقترحاتيـ التي تحقؽ نتائج ايجابية

 .دعوة الزبوف لزيارة المنظمة واطلبعو عمى نشاطاتيا والطمب منو تقديـ مقترحاتو لتطويرىا- 2



تقديـ ىدايا رمزية لمزبائف في المناسبات الرسمية وبطاقات تينئة بعبارات تنـ عمى الاحتراـ -3
 .والتقدير

 .زيارة الزبائف الميميف بيف الحيف والآخر للبستماع ميدانياً عمى آرائيـ ومقترحاتيـ- 4

متابعة الزبائف الذيف اشتروا منتج  المنظمة لمرة واحدة ولـ يكرروا عممية الشراء ثانية لموقوؼ -5
 .عمى السبب

إشعار الزبائف بأىميتيـ مف خلبؿ اعتماد العامميف بمجاؿ التسويؽ والترويج لإعلبنات فييا -6
 .(128, ص1999العبيدات,)تركيز واضح عمى أىمية الزبوف 

 .أساليب قياس رضا الزبون وأهميته4-2-2-

  أساليب قياس رضا الزبون 1-4-2-2-

فتحديد سموكو ورغباتو تشكؿ معالـ , يعتبر الزبوف حجر الزاوية في النشاط التسويقي الناجح
, إستراتيجية تسويقية فعالة لاسيما إذا ما كانت مدعمة بدراسة مستفيضة ومستمرة لقياس رضاه

, وقد تعددت أساليب قياس رضا الزبوف بيف الأساليب الكمية والكيفية والقياسات التقريبية والدقيقة
 :سنقتصر عمى عرض الأساليب التالية_ وخدمة لمبحث–لكف 

i. تتجو العديد مف المؤسسات  إلى وضع نظاـ يسيؿ لمزبائف : نظاـ الشكاوى والمقترحات
تقديـ شكواىـ واقتراحاتيـ وقد يكوف ذلؾ مف خلبؿ تخصيص خط ىاتفي أو عنواف بريد 
الكتروني أو موقع تتمقى  المنظمة مف خلبلو ما يتقدـ بو الزبائف مف شكاوى أو اقتراحات 

وىذا مف شأنو الكشؼ عف جوانب الضعؼ في الخدمة أو في أي نشاط مف أنشطة 
 .(154, ص2008الطائي وقدادة, )المنظمة 

,         إلا أف الدراسات تشير إلى قمة الزبائف الذيف يتقدموف بالشكاوي عند شعورىـ بعدـ الرضا
 مف الزبائف الغير راضيف لا يقوموف بإخبار المنظمة بالمشاكؿ التي 96%حيث تؤكد أف 

لذلؾ يجب عمى  المنظمة أف تقوـ بوضع النظـ التي مف .(241, ص2008النجا, )واجيتيـ
ذا ما تـ التعامؿ  مع الشكاوى بطريقة بناءة, شأنيا تشجيع زبائنيا عمى التقدـ بشكواىـ فإنيا , وا 

, 2009عمي, )يمكف أف تكوف مصدراً لمبيانات التي تعتمد عمييا سياسات تحسيف جودة الخدمة
 .(127ص



ii. ىي مسوح  ميدانية دورية يستخدـ فييا الاستبياف لقياس مستوى : استقصاءات الرضا
والافتراض الغالب لدى الزبائف أف بيانات ىذه الاستبيانات سوؼ تستخدـ , رضا الزبائف

لكف الكثير مف ىذه الاستبيانات , لمقياـ بإجراءات تصحيح عندما لا يتـ الوفاء بتوقعاتيـ
 :(175, ص2009بالمر, )تعتبر غامضة وتبقى عرضة لعدد مف أوجو القصور منيا

  تميؿ أغمب الاستبيانات إلى التركيز عمى الجوانب الفنية لمجودة وليس الجوانب
حيث يتغير تقييـ الجودة بمرور الوقت , الوظيفية توقيت الاستبياف يعتبر أمراً ىاماً 

فمثلًب يمكف لعنصر مف عناصر الخدمة أف يؤدي إلى عدـ الرضا ويؤثر عمى 
مستوى الجودة في وقت وقوعو لكف بمرور الوقت يخبو في الذاكرة ولا يؤثر عمى 

 . الموقؼ اتجاه الخدمة عمى المدى البعيد
iii. ينبغي عمى المنظمة أف تقوـ : تحميؿ الزبائف المتوقفيف عف التعامؿ مع المنظمة

بالاتصاؿ بالزبائف الذيف توقفوا عف شراء الخدمة أو الذيف تحولوا إلى منظمات أخرى 
ولا يكفي مجرد القياـ بمقابلبت ليؤلاء الزبائف ولكف مف , لمعرفة سبب حصوؿ ذلؾ

الضروري أيضاً مراقبة معدلات خسارة الزبائف لآف ارتفاعيا يعد دليلًب عمى فشؿ المنظمة 
 .(223, ص2010الطائي والعبادي, )في إرضاء زبائنيا

 أهمية قياس رضا الزبون- 2-4-2-2

يكتسب رضا الزبوف أىمية كبيرة لذا تحتاج جميع المنظمات الراغبة في تحقيؽ الاستمرار والنمو 
إذ أف رضا الزبائف ىو موضوع بالغ الأىمية لتحقيؽ النجاح في أي الأعماؿ , في السوؽ قياسو

 :وتبرز أىمية قياس رضا الزبوف مف خلبؿ الآتي, سواء التقميدية أو عبر الانترنت

 .لموقوؼ عمى تحديد مدى رضا الزبوف-
 .تقديـ النتائج لمشركاء في أي منظمة ومنيـ مثلًب جميع المموليف-
 .يساعد في تشخيص أسباب عدـ تحقيؽ أىداؼ المنظمات -
 .معرفة ىؿ إف الفئة المستيدفة قد استفادت مف الخدمة المقدمة-
يساعد المشرفيف عمى إمكانية توسيع نطاؽ الأنشطة والخدمات التي تقدميا المنظمة لتشمؿ -

 .مجتمعات أخرى
 .تجنب تكرار نفس الأخطاء في السمع والخدمات التي سوؼ تقدميا المنظمة-



, .ت.الخفاجي, د)معرفة إذا كاف نمط الإدارة المتبع يحقؽ رضا الزبائف أـ يحتاج إلى مراجعة-
 (17ص

 

 . السموكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا ومحدداتهما5-2-2-

 .السموكيات الناجمة عن الرضا1-5-2-2- 

يعبر الزبوف عف رضاه بسموكيات مختمفة نابعة مف إيمانو بقدرة المنظمة عمى الوفاء بمتطمباتو 
 :لعؿ أىـ ىذه السموكيات

a) سموؾ تكرار الشراء: 

. سموؾ تكرار الشراء أو الرغبة في تكرار الشراء يتجسد مف خلبؿ تكرار الزبوف لعممية الشراء 
فسموؾ تكرار , ويجب التذكير ىنا بأف تكرار الشراء يختمؼ عف الولاء لوجود فرؽ جوىري بينيما

كذلؾ لا يتطمب الالتزاـ بنفس الخدمة في كؿ , الشراء لا يشترط أف تكوف عممية الشراء متتالية
, 2006نجود,)أما الولاء فيتطمب الالتزاـ بشراء نفس الخدمة في كؿ مرحمة شراء, مرحمة شراء

 (69ص

b) سموؾ التحدث بكلبـ ايجابي: 

فالرضا , يعد سموؾ التحدث بكلبـ إيجابي أحد أىـ سموكيات ما بعد الشراء المترتبة عف الرضا
وعميو يمكننا القوؿ أف سموؾ التحدث , يعد مقدمة ىامة لسموؾ التحدث الإيجابي عف الخدمة

لأنيا ناتجة عف , بكلبـ إيجابي يمثؿ وسيمة اتصاؿ مجانية ذات فعالية لما تتميز بو مف مصداقية
 وىو ما يسمى بالاتصاؿ ,تجربة نتجت عنيا صورة إيجابية تنتقؿ مف الفـ إلى الأذف مباشرة

لأف الزبوف الراضي  يشكؿ مصدراً لممعمومات الجديدة عف الخدمة والمنظمة فحديثو , المباشر
لاسيما إذا تعمؽ الأمر بخدمة صحيحة فاف الزبوف ومف , الإيجابي عما تقدمو المنظمة مف مزايا

علبنية لممنظمة ويقوـ بنقؿ مستوى رضاه لممحيطيف بو , دوف أف يشعر يصبح أداة ترويجية وا 
. بكؿ مصداقية مف خلبؿ المعاممة والاستقباؿ الذي حظي بيما وبمستوى جودة الخدمة المقدمة لو
فسموؾ ىذا الزبوف يؤثر في تقييـ وجذب زبائف آخريف مف خلبؿ تصديؽ المعمومات الإيجابية 

التي حصؿ عمييا والانقياد نحو سموؾ الجماعة بغض النظر عف موافقتو أو عدـ موافقتيـ عمى 



وىي إف الرضا يساعد عمى , ىناؾ نقطة أخرى لا تقؿ أىمية عما سبؽ ذكره. ىذا السموؾ
تخفيض حساسية الزبوف اتجاه السعر الذي يعرضو المنافسوف ومستعد لدفع أي مبمغ مقابؿ 

 . (54ص, 2005كشيدة, ) استمرار تعاممو مع الخدمة التي حققت رضاه

c) سموؾ الولاء 

لذلؾ يعد سموؾ الولاء أحد ,  الولاء ىو أعمى حالة يمكف أف تصؿ إلييا المنظمة مف زبائنيا
السموكيات المترتبة عمى الرضا ويتميز بأنو التزاـ عميؽ بتكرار الشراء أو إعادة التعامؿ عمى 

يشتري منتجاً " فالزبوف الذي يتصؼ بالولاء ىو الذي . الدواـ مع الخدمة المفضمة في المستقبؿ
ويكوف الزبوف الراضي مستعداً ". معيناً بصفة متكررة ويتميز بموقؼ إيجابي اتجاه ىذا المنتج 

 :لمولاء لممنظمة وخدماتيا انطلبقاً مف كوف الرضا

 .حالة مف الارتياح النفسي اتجاه منتج معيف تـ اختياره عف إرادة-

بحث عف التناسؽ الداخمي ينتج مف سعي الزبوف الدائـ لتبرير اختياره ودعمو بالمعمومات حتى -
لذا , لا يحس بالخطأ والندـ عمى الاختيار الذي يولد تناقضاً وحالة مف التوتر غير المرغوب فيو

 . (63ص, 1999,العبيدات)يسعى الزبوف دائماً لإقناع نفسو بأف خياره صائب 

 .السموك المترتب عمى حدوث عدم الرضا2-5-2-2-

وتتولد " لها لفجوة بٌن المزٌج المثالً لخصائص معٌنة والمزٌج الفعلً ا:" حالة عدم الرضا هً
 :عف حالة عدـ الرضا جممة مف السموكيات أىميا

i. المقاطعة والتحوؿ عف التعامؿ مع المنظمة إلى منظمة أخرى. 

يعد تحوؿ الزبوف رد فعؿ سموكي ناتج عف حدوث عدـ الرضا مف السمعة أو الخدمة المقدمة مما 
" الصفر عيب"ينتج عنو حالات منيا ىروب الزبائف لذا يجب عمى المنظمة الوصوؿ إلى حالة 

 :لمقضاء عمى كؿ أسباب التحوؿ والتي نذكر منيا" رضا بنسبة عالية "أو 

 .عدـ إظيار اىتماـ الزبائف الداخمييف الذيف يحتموف الواجية الأمامية لمزبوف الخارجي-

 .استغراؽ وقت طويؿ للبستجابة لمتطمبات الزبوف-

 .عدـ توفر الخدمة المطموبة-



, 2005أبو فارة و أبو زيد,)مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسيف مع سعر أعمى-
 .(184ص

ii. سموؾ الشكوى: 

رد فعؿ يحدث نتيجة عدـ " والذي ىو تعبير عف استياء الزبوف وعدـ رضاه " يعد سموؾ الشكوى 
: الرضا الذي يشعر بو الزبوف عف الخدمة بسبب وجود أخطاء عند تقديـ السمعة أو الخدمة مثؿ

عدـ توفير ما يطمبو الزبوف في , التأخير في التسميـ أو تقديـ سمعة أو خدمة لـ يطمبيا الزبوف
 .(Horner ,1998 و Brook)الوقت والمكاف المتفؽ عميو

iii. والاتصاؿ مف الفـ إلى الإذف السمبيغياب رد الفعؿ :  

ىناؾ زبائف لا يحبذوف فكرة تقديـ الشكاوى أي لا يكوف ليـ سموؾ رد فعؿ وىنا تكوف المنظمة 
 لأنو لف يشتري السمعة أو الخدمة مرة أخرى وسينقؿ تجربة عدـ معرضة لخطر فقداف الزبوف

فالزبوف الغير راض سوؼ يعبر عف تجربتو الفاشمة لأفراد العائمة وكؿ . الرضا إلى الآخريف
بؿ ينقؿ تجربتو ويعبر عف استيائو إلى ما لا يقؿ عف عشرة أشخاص مف , المحيطيف بو
 ..(98ص2005, كشيدة, )المحيطيف بو

 محددات الرضا وعدم الرضا3-5-2-2-

 وسوؼ يتـ , تتعدد المحددات وتختمؼ باختلبؼ المنتج بيف سمعة وخدمة وبيف طبيعة الزبائف
التوقعات والأداء الفعمي :  المحددات والتي تتمثؿ في ثلبثة أبعاد أساسية ىيالتطرؽ إلى أىـ ىذه

 عدـ المطابقة /والمطابقة

a) حوؿ قدرة أو , تقدير الزبوف وقت الشراء أو قبؿ الاستخداـ" ويقصد بالتوقعات : التوقعات
وىي أيضاً احتمالات . (12ص, 1998المنياوي, )" عدـ قدرة الخدمة لتحقيؽ منفعتو 

وتصورات يشكميا الزبوف في عقمو  قبؿ اقتناء المنتج  لمدى تحقيؽ المنافع التي يرغب في 
معتمداً في ذلؾ عمى المعمومات التراكمية التي كونيا مف خبرتو السابقة عند , الحصوؿ عمييا

وقد يتأثر قرار الزبوف بسموكو وبتجاربو السابقة حوؿ المنتج وبما , استيلبكو الفعمي لممنتج
بالإضافة إلى ما تقدمو , ينقؿ إليو مف أخبار عف تجارب الأصدقاء بشأف أداء المنتج

الاتصالات التسويقية مف معمومات ووعود عف المنتج محؿ التوقع وما ينشر عف تمؾ السمعة 



والزبائف قد يظيروف أنواع مختمفة مف التوقعات عند . (51ص, 2005كشيدة, )أو الخدمة
 : قياميـ بتكويف رأي معيف عف مستوى أداء خدمة ما وىناؾ ثلبثة أنواع لمتوقع ىي

 وىو  (الجودة المتوقعة)ىو توقع عف طبيعة و خصائص وأداء الخدمة : التوقع التنبؤي
أو ىو . يوضح مستوى السمعة أو الخدمة الذي يعتقد الزبائف بأنو يمكف أف يحدث

الخصائص الموجودة في السمعة أو الخدمة بحد ذاتيا والتي يتوقع الزبوف أنيا تحقؽ لو 
 . المنافع مف خلبؿ شراء واستخداـ السمعة أو الخدمة نفسيا

 وىو المستوى المالي والتكمفة التي يكوف الزبوف عمى استعداد لتقبميا : التوقع المعياري
أي المعيار الذي عنده تتحقؽ حالة القبوؿ عند )مف أجؿ الحصوؿ عمى الخدمة 

وىي توقعات الزبوف عف المنافع أو التكاليؼ الاجتماعية والتي تتعمؽ بردة . (الزبائف
 .نتيجة اقتناءه الخدمة (سواء الإيجابية أو السمبية)فعؿ الآخريف 

 ىي توقعات عف التكاليؼ والسعر الذي يجد الزبوف نفسو : توقعات عف تكاليؼ الخدمة
والسعر ىنا لا يتضمف مبمغاً فقط بؿ كؿ جيد مادي , ممزماً بدفعو لمحصوؿ عمى المنتج

أو معنوي يبذلو في سبيؿ الحصوؿ عمى السمعة أو الخدمة بما في ذلؾ المعمومات التي 
 .(69ص, 2002الصحف,)يجمعيا وحتى الآثار النفسية والمعنوية التي يتحمميا

b) تظير أىمية الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا مف كونو مقياساً مبسطاً : الأداء الفعمي
والأداء غالباً ما يكوف ىو معيار لممقارنة يفترض أف , يمكف الاعتماد عميو لمتعبير عف الرضا

وذلؾ ببساطة مف خلبؿ سؤاؿ الزبائف عف وجية نظرىـ في , زيادة الأداء تزيد درجة الرضا
مف ناحية أخرى تكمف أىمية الأداء الفعمي في , الجوانب المختمفة لأداء السمعة أو الخدمة

حيث يقوـ الزبوف باستخداـ سمعة أو خدمة , كونو معياراً  كذلؾ لممقارنة بينو وبيف التوقعات
دراؾ مدى الإشباع الذي حصؿ عميو وبناءً عميو يتـ التقييـ بيف توقعات الزبوف عف  معينة وا 

 .الخدمة والأداء الفعمي لمخدمة
c) إف عممية المطابقة تتحقؽ بتساوي الأداء الفعمي  لمسمعة أو : المطابقة أو عدـ المطابقة

والتي تولد الشعور بالرضا , مع الأداء المتوقع (الإشباع الذي حصؿ عميو الزبوف)الخدمة 
درجة انحراؼ أداء الخدمة عف " أما حالة عدـ المطابقة يمكف تعريفيا بأنيا . عف الخدمة

وتكوف أحياناً موجبة أي مرغوب فييا " مستوى التوقع الذي يظير قبؿ عممية شراء المنتج 



وسالبة أي غير مرغوب فييا عندما ينخفض , عندما يتفوؽ الأداء الفعمي عمى التوقعات
 .(162ص, 2005مراد, )مستوى الأداء عف التوقعات فيتولد عنيا عدـ الرضا

 رضا الزبون وجودة الخدمة الفندقية3-2- 

  أهمية رضا الزبون في المنظمات الفندقية1-3-2-

لذا زاد الاىتماـ برضا الزبوف في . يعد الزبوف أداة ضرورية لنجاح المنظمة ونموىا واستمرارىا
المنظمات الفندقية لوجود العديد مف الخيارات المتاحة أمامو مف أنشطة الخدمات الفندقية 

وىذا يعود لتطور التقنيات العالية في وسائؿ الإنتاج والخدمات وتحسيف نوعيتيا فضلًب عف 
إضافة قيمة ليا لإشباع حاجاتو ورغباتو كوف الزبوف يحصؿ مف ذلؾ الفندؽ عمى خدمات 

فعندما يقابؿ الزبوف . (قبؿ شرائيا )تحقؽ لو نوعاً مف الرضا قبؿ أف يتمقى الخدمة المطموبة
موقفاً سمبياً مف قبؿ أي موظؼ لمخدمة فإنو سيرفض البقاء في الفندؽ ويختار فندقاً أخر لأنو 

الحسيف, )وجد بأف مستوى أداء أنشطة الخدمات الفندقية غير مرضي وأقؿ مف توقعاتو
 في ىذا المجاؿ عمى Kotler &Armstrong(2010,p258)ويؤكد. (91, ص2002

المنظمة الفندقية الراغبة في النجاح والاستمرار في أسواؽ المنافسة أف تجعؿ مف الزبوف 
النواة التي تدور حوليا عممياتيا وأف تبتعد عف المفيوـ التسويقي التقميدي وتركز عمى 

بنوعييـ وىـ , المفيوـ التسويقي الحديث الذي يبدأ وينتيي بإشباع حاجات ورغبات الزبائف
الزبائف الجدد القادميف إلى الفندؽ والزبائف القدامى الذيف يرغبوف بالنزوؿ إلى الفندؽ 

 وعميو يجب التركيز عمى ردود .ويكرروف زيارتيـ لنفس الفندؽ وىذا ما يزيد أرباح الفندؽ
أفعاؿ الزبائف حوؿ نقاط القوة والضعؼ لممنظمة الفندقية ويجب أف تتعامؿ مع شكاوى 

الزبائف واقتراحاتيـ مف خلبؿ وضع خطوط اتصاؿ لغرض معالجة مشاكميـ بصورة مناسبة 
وفيما يمي سرد عف .وسريعة لأجؿ خمؽ موقؼ إيجابي تجاه الأنشطة الخدمية واقتناعيـ بيا

 .أىمية رضا الزبوف في المنظمات الفندقية

 رسـ برنامج وخطط العمؿ بالمنظمة. 
 تطوير جودة الخدمة وتحقيؽ ميزة تنافسية لمفنادؽ في السوؽ. 
 نجاح الفنادؽ في تحقيؽ الأرباح مف خلبؿ إشباع حاجات الزبوف ومتطمباتو. 



 خمؽ ولاء مف قبؿ الزبوف لمفندؽ. 
 (124 , ص2000العجي, )زيادة تكرار تعاملبت الزبوف مع الفندؽ. 

 أما الاىتماـ بدراسة رضا الزبائف عف جودة الخدمات الفندقية والتعرؼ عمى آرائيـ حوليا ىو في 
وقد تركزت معظـ الدراسات في الدوؿ التي يكوف لمقطاع الخاص فييا دور , الواقع حديث نسبياً 

حيث يتوافر عنصر المنافسة بيف , رئيسي قي تقديـ الخدمة الفندقية كالولايات المتحدة الأمريكية
المنظمات لاسيما الفنادؽ لمحصوؿ عمى أكبر عدد ممكف مف الزبائف في مقابؿ تقديـ خدمات 

عائشة, )خاصة وأف الربح يمعب دوراً حاسماً في استمرارىا ونموىا وتحسيف خدماتيا, ةبجودة عالي
 .(138, ص2011

   العوامل المؤثرة في رضا الزبون في المنظمات الفندقية2-3-2-

يتأثر رضا الزبوف بمجموعة عوامؿ إذ يتأتى رضا الزبوف مف خبرة الزبوف السابقة مع المنظمة 
الفندقية واستخداماتو لأنشطة خدماتيا الفندقية المقدمة لو سابقاً وبالشكؿ الذي حقؽ لو  قناعة 

 :ورضا وىذا نتيجة لتوافر العوامؿ التي مف أىميا

الإحساس بقدرة الخدمة في أداء الوظيفة التي صممت مف أجميا بشكؿ " تعني : ةالجود .1
جيد ومناسب وتوصؼ بأنيا درجة الملبئمة لغرض الاستعماؿ وتعتمد عمى إدراؾ متطمبات 

وتؤدي جودة الخدمات دوراً حاسماً في نجاح . (James & Evans, 1998, p265) "الزبوف
مف خلبؿ تحقيقيا جودة الخدمة المدركة دوف زيادة , المنظمات الفندقية في ظؿ البيئة التنافسية

في التكاليؼ ومف خلبؿ الاعتماد عمى التقنيات التي تساعد عمى تحسيف الجودة وتخفيض 
التكاليؼ لمزبائف تستطيع المنظمات الفندقية الوصوؿ إلى غايتيا ألا وىي إرضائيـ 

(James,1993,p.187)عمى تحسيف جودة الخدمة الداخمية لجميع الأقساـ التركيز  و
لضماف تسميـ خدمات بجودة عالية مف خلبؿ استنادىا عمى مجموعة عوامؿ تكوف ايجابية 

وىذا يتأتى مف خلبؿ توظيؼ القدرات باستخداـ طرائؽ وأساليب , لمزبوف في الخدمة المقدمة
 :معتمدة عمى التقنية وتنويع الخدمات مع مراعاة ما يأتي

i. تقميؿ وقت الانتظار عند تقديـ الخدمة. 
ii. إنجاز الخدمات المطموبة بشكؿ كامؿ. 
iii. الاىتماـ بالزبائف والترحيب بيـ. 



iv. المساواة في التعامؿ مع الزبائف وعدـ التمييز بينيـ. 
v. إنجاز الخدمة الصحيحة مف المرة الأولى. 
vi. حسيف,)التعامؿ مع الزبائف كحؿ المشاكؿ غير المتوقعة وتحقيؽ طمباتيـ الخاصة  

 (138ص ,2010

وتعد جودة الخدمة الفندقية أكثر صعوبة في التعريؼ والقياس بالموازنة مع جودة السمع المادية 
 .(Evans ,,1998 p.200 وJames). نظراً لخصائص الخدمة والمتمثمة بعدـ الممموسية

يحتؿ السعر أىمية كبيرة عند الزبائف أكثر مف أي متغير أخر وخاصة : السعر أو التكمفة .2
كما أنو يرتبط بشكؿ وثيؽ بالتكاليؼ التي تشمؿ التكاليؼ الثابتة والتكاليؼ . عند شراء الخدمات

وعميو فإف خبراء التسويؽ  يعتبروف تحديد التكمفة بمثابة , المتغيرة المكونة لإجمالي التكاليؼ
الأرضية التي تبنى عمييا السياسة السعرية لممنظمات الفندقية وبشكؿ خاص المطاعـ 

 . (132ص, 1995السيد والغيص, )والفنادؽ

مجموع القيـ المتوقعة التي يستند إلييا الزبوف عف المنافع المتحققة مف " والسعر كذلؾ ىو 
امتلبؾ أو استخداـ أو الاستفادة مف المنتج أو الخدمة خلبؿ مدة زمنية معينة وفي مكاف معيف 

 .(90ص, 2003البرواري و البرزنجي, )" 

ولمتوضيح أكثر فإف السعر " القيمة النقدية لممنتج أو الخدمة" أما الطائي فقد عرؼ السعر بأنو 
مجموع قيـ التبادؿ التي حصؿ عمييا الزبوف كحيازة أو امتلبؾ أو استعماؿ المنتج أو "يمثؿ 

في عممية التسعير يمكف أف مف ىنا نجد أف أي خطأ  . (253ص, 2000الطائي, )" الخدمة 
يقود المنظمة الفندقية إلى الفشؿ وعمى كؿ مدير فندؽ أف يدرؾ ويفيـ الأسس والمبادئ 

وتوجد لدى المنظمات الفندقية إستراتيجية أسعار خاصة بالتخفيضات . الخاصة لعممية التسعير
وخاصة لممجاميع السياحية الوافدة إلى المنظمة الفندقية والتي تمكث مدة زمنية معينة تحدد 

بثلبثة ليالي فأكثر حيث تقوـ بتقديـ أسعار خاصة منخفضة وعمى ىذا الأساس فاف الأسعار 
ونستنتج مف خلبؿ ما سبؽ أف رضا الزبوف يعتمد عمى . تحتسب بسعر سنوي وليس يومي

 .(138ص, 2012حسيف وجاسـ, )السعر المقدـ إليو



تمثؿ صناعة السياحة ركناً أساسياً وميما مف أركاف الاقتصاد العالمي وىذه : الخدمة .3
وتعد الخدمات السياحية والفندقية واحدة مف أىـ ىذه المداخؿ . الصناعة ليا فمسفتيا ومداخميا

 عمى الإطلبؽ

 .(34ص, 2006طالب,(

 العلاقة بين جودة الخدمة الفندقية ورضا الزبون3-3-2-

إف تحميؿ العلبقة بيف جودة الخدمة الفندقية ورضا الزبوف يكمف في أف الخدمة الفندقية ىي خدمة 
فالخطأ ىنا يعني فقداف المنظمة لمزبوف ولمميزة التنافسية بيف المنافسيف وكذلؾ , لا تقبؿ الخطأ

ومف ىنا كانت الجودة الضمانة الأساسية واليامة لرضا , خسارة الأرباح العائدة لممنظمة الفندقية
 ويجب وضع رغبة وحاجة الزبوف ورضاه ضمف الخطط الإستراتيجية وخاصة في مجاؿ .الزبوف

 .(بتصرؼ231, ص 2008الطائي والعبادي, )الجودة باعتبار أف الزبوف شريؾ رئيسي لممنظمة

فعمى الرغـ مف وجودىا إلا أف , ىناؾ نوع مف الغموض في أدبيات التسويؽ حوؿ ىذه العلبقةو
كما أنيـ لا يمتمكوف , الباحثيف ما زالوا غير متفقيف عمى أرضية مشتركة لمفيوميّ الجودة والرضا

, رؤية دقيقة وواضحة حوؿ طبيعة العلبقة الترابطية والتداخمية بيف المفيوميف وأييما يسبؽ الأخر
 .وفيما يمي إيضاحات لبعض الاختلبفات في الرؤى لبعض الباحثيف

حيث ذكر أف ,  ما بيف جودة الخدمة ورضا الزبوفCronin & Taylor(2000, p286)ميز - 
الجودة ىي موقؼ يكونو الزبوف مف خلبؿ تقييمو لعرض الخدمة وأكد أف ىذا الموقؼ قد يكوف 

لذلؾ فاف الجودة أقؿ ديناميكية قياساً إلى الرضا الذي , مبنياً عمى سمسمة مف خبرات تقييـ سابقة
ولنأخذ مثالًا عمى ذلؾ  إذا " الناتج النيائي لمتقييـ الذي يجريو المستفيد لعممية تبادؿ معينة " ىو

وجد الزبوف عدداً مف المنظمات الفندقية التي تقدـ خدمات ذات جودة عالية فاف تقييمو الشامؿ 
لجودة الخدمة التي تقدميا المنظمة الفندقية التي يتعامؿ معيا سيكوف مستنداً عمى أساس ما 

فالمستفيد ىنا يكوف مطمعاً عمى جودة خدمات ىذه . تقدمو المنظمات الفندقية الأخرى مف خدمات
المنظمات ولف يقبؿ بخدمة فندقية أقؿ مما تقدمو ىذه المنظمات بعبارة أخرى فاف المستفيد يتوقع 
أف يحصؿ مف المنظمة التي يتعامؿ معيا عمى خدمة مساوية أو أفضؿ مف تمؾ المقدمة مف قبؿ 

 .المنظمات الأخرى



 وفي محاولة منيما لمتمييز بيف رضا الزبوف Anderson &Jerman (p298,2001 )أما- 
 :وجودة الخدمة استخدما مفيوميف اثنيف لرضا الزبوف

فمستوى الرضا المتحقؽ مف عممية : رضا الزبوف المستند عمى تبادؿ تجاري محدد -1
التبادؿ ىذه سيتحدد في ضوء مستوى توقعات الزبوف السابقة مع المنظمة الفندقية والناتج 
النيائي لمخدمة العالية نسبياً فإذا كانت النتائج الفعمية لمخدمة تفوؽ ما كاف متوقعاً فانو 

 .  سيكوف راضياً عف الخدمة

يستند ىذا المفيوـ إلى ما يسمى بإجمالي : رضا الزبوف المستند عمى تبادلات تراكمية - 2    
حيث يمكف لخبرة الزبوف أف تحدد , خبرة الشراء والحصوؿ عمى خدمة عبر فترة زمنية معينة

مستوى رضاه وفي ذات الوقت فإف رضا الزبوف يعتمد عمى القيمة التي تمثؿ مركباً مف السعر 
واستناداً لذلؾ يعد ىذا المفيوـ مؤشراً لتقييـ أداء مورد الخدمة في الماضي والحاضر . والجودة

ذا ما تـ اعتبار الجودة تستند في تقيميا عمى حكـ شامؿ لكؿ الخدمات التي يقدميا  والمستقبؿ وا 
فإف عمينا الإقرار بوجود اختلبؼ بيف الرضا التراكمي لمزبوف وجودة الخدمة , مورد الخدمة

 :وذلؾ للؤسباب التالية. المدركة

يحتاج الزبوف إلى خبرة مع الخدمة كي يحدد الرضا بينما يمكف إدراؾ الجودة مف دوف خبرة -
 .فعمية

عندما تكوف القيمة مركبة مف السعر والجودة وعميو فاف , يعتمد رضا الزبوف عمى قيمة-
 .الرضا ىو الذي يعتمد عمى السعر وليست الجودة

المحياوي, )إف الجودة ترتبط بالإدراكات الحالية بينما يستند الرضا عمى الخبرات السابقة - 
 (251, ص2006

  رضا الزبون وجودة الخدمة الفندقية أيهما يسبق الأخر؟

ف نوايا الشراء لدى الزبوف ترتبط بشكؿ أوثؽ مع , يأتي رضا الزبوف في صدارة جودة الخدمة وا 
مستوى الرضا قياساً إلى إدراكات جودة الخدمة لكف عمى الإدارة بذؿ جيود أكبر واىتماماً أكثر 

كالسعر ومدى توفر الخدمة بالمقارنة مع الجودة العالية بمعنى عدـ , بعناصر الرضا الأخرى
 .( Taylor ,2000 ,p212 و Cronin)الاىتماـ بالجودة عمى حساب العناصر الأخرى 



فيبيف أف الرضا يتشكؿ مف خلبؿ الشعور اللبحؽ لمشراء الذي يصبح في النياية  (Oliver)أما 
أحد أىـ العناصر المشكمة للبتجاه وبالتالي يمكف اعتبار الرضا مؤثراً عمى تقييـ الزبوف لمجودة 

 .(Oliver, 1980)وكذلؾ عمى نواياه الشرائية وسموكو الشرائي بالتبعية 

وىذا ما دفع الباحث بعد استقراء المتغيريف , لكنو بات مف الواضح أف النقاش لـ يحسـ بعد
عطاء الأسبقية عمى  (الرضا والجودة) في مجاؿ الخدمة الفندقية إلى تغميب كفة جودة الخدمة وا 

 حساب رضا الزبوف لماذا؟

إف الرضا يستند عمى مستوى جودة الخدمة المدركة مف قبؿ الزبوف ومدى إشباعيا لرغباتو 
بمعنى أف درجة الرضا المتحقؽ يتحدد مف , وأف درجة الإشباع ستحدد درجة الرضا, وحاجاتو

وبذلؾ , خلبؿ مقارنة توقعات الزبوف مع الناتج الفعمي الذي حصؿ عميو عند استعمالو لمخدمة
وبالتالي . فاف تفوؽ الناتج الفعمي سيؤدي إلى مستوى رضا عاؿ عف الخدمة والعكس صحيح

 .(37, ص2013حوا,)تحقيؽ الموقع الريادي والميزة التنافسية والتميز ليذه المنظمة أو تمؾ 

 

 :خلاصة الفصل

عالية  خدمة أو سمعة تقديـمف خلبؿ تعمؿ الشركات جاىدة لتحقيؽ السعادة والرضا لمزبوف وذلؾ 
فتوقعات الزبوف تعتمد عمى تجارب سابقة أو , يتوقعيا الزبوف مف ىذه المنظماتأكثر مما الجودة 

 وىنا يجب أف يكوف السوؽ حذراً في وضع المستوى ,معمومات المنافسيف وأاقتراحات الأصدقاء 
أما إذا ,  كانت التوقعات الموضوعة أقؿ كثيراً  فسيخيب ظف الزبوففإذاالصحيح لمتوقعات 

 وبالتالي تحقؽ  قد تشبع حاجات الزبوف وقد تؤدي إلى جذب زبائف جددفإنيا التوقعات ارتفعت
 .الميزة التنافسية بيف الشركات
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  تمهيد1-3-

لأنيا تستقطب , تعد الشركات الفندقية واحدة مف أىـ عوامؿ الجذب السياحية في ىذا القطاع
العديد مف الاستثمارات في مختمؼ دوؿ العالـ مما يعني أف قضية المنافسة تحظى بأىمية بالغة 

مف قبؿ القائميف عمى ىذا القطاع عمى اعتبار أف الخدمة الفندقية ذات الجودة العالية تشكؿ 
 . مما يتطمب الاىتماـ بجودة ىذه الخدمة, عاملًب أساسياً في امتلبؾ الميزة التنافسية

وواقع القطاع السياحي في , في ىذا الفصؿ تـ الحديث عف الشركات الفندقية الدولية في سوريا
وىي فندؽ الفورسيزونز في دمشؽ وفندؽ  (الشركات الفندقية الدولية)سوريا والسلبسؿ الفندقية 

 . الشيراتوف في دمشؽ

 ماهية الصناعة الفندقية 2-3- 

  مفهوم الصناعة الفندقية1-2-3-

ىي عبارة عف عممية مزج وتناسؽ المدخلبت مف موارد مادية وغير مادية وتحويميا في صورة " 
 (39, ص1999الكحمي, )" مخرجات ممثمة في جممة مف الخدمات التي يقدميا الفندؽ 

ويمكف القوؿ أف صناعة الفنادؽ تتميز بأنيا تعتمد بصفة أساسية عمى ميارة العنصر البشري إذ 
ويشكؿ الزبوف المحور . أنيا صناعة خدمية تتطمب إتقاف فنوف الضيافة وخدمات الترفيو وغيرىا

الرئيسي الذي يجب أف تبنى عميو كؿ تمؾ الجيود وسط بيئة تعرؼ بشدة التنافس واشتداد 
 .الشروط التي يضعيا ىذا الزبوف وتزايدىا يوماً بعد يوـ

   خصائص الصناعة الفندقية2-2-3-

 : إف الصناعة الفندقية خصائصيا الخاصة بيا وىي

يعتبر عدـ استقرار حجـ المبيعات مف أىـ خصائص : عدـ استقرار حجـ المبيعات - أ
 :العمميات الفندقية وتوجد ثلبثة أنواع مف تذبذبات حجـ المبيعات

  صيفاً حجـ  )حيث يختمؼ حجـ المبيعات مف موسـ لآخر : تذبذبات نتيجة الموسمية
 .عدا السياحة الدينية (المبيعات في الموسـ ثلبثة أضعاؼ حجـ المبيعات شتاءً مثلبً 



 اختلبؼ المبيعات مف يوـ لآخر والمثاؿ عمى ذلؾ مف : تذبذبات يومية أو أسبوعية
المطاعـ والفنادؽ حجـ مبيعاتيا كبير في عطمة نياية الأسبوع مقارنة بأياـ الأسبوع 

 .الأخرى
 اختلبؼ حجـ المبيعات وتذبابات مستوى النشاط والتدفؽ النقدي       : تذبذبات خلبؿ اليوـ

 خلبؿ اليوـ الواحد ففترة الذروة بالنسبة لممطاعـ مثلًب ىي الظييرة وبعد السادسة مساءً 
 . (56, ص2003القباني, )

 : وبذلؾ يتضح أف الشركات السياحية والفندقية تواجو ثلبث مشاكؿ ىي

 وجود درجة مف عدـ الدقة في تحديد حجـ المبيعات في المستقبؿ أو التنبؤ بيا. 
 عدـ استقرار المبيعات يؤدي إلى وجود طاقة إنتاجية  فائضة في بعض المواسـ. 
  عدـ القدرة عمى تغطية التكاليؼ الثابتة مما يؤثر بشكؿ كبير عمى الربحية حيث قد

تتحقؽ خسارة لا يستياف بيا في فترات الركود وىذه الخسارة قد تحتاج إلى وقت 
 .(47ص2004, ويميامز, ) لتغطيتيا مف إيرادات فترات الذروة

معظـ تكاليؼ المنشآت السياحية تشمؿ تكاليؼ ثابتة بحجـ كبير ويظير : ىيكؿ التكمفة - ب
وعموماً تصؿ التكاليؼ الثابتة إلى ثلبثة أرباع , ذلؾ جمياً في الشركات الفندقية المشابية

ولا يمكف رقابتيا كما لا يوجد نسب متعارؼ عمييا لمتكاليؼ , إجمالي التكاليؼ الفندقية
الثابتة عمى إجمالي التكمفة في الصناعة الفندقية حيث تختمؼ مف قسـ لآخر داخؿ 

 .الفندؽ الواحد
 : لطبيعة المنتج المباع تأثير ىاـ وذلؾ لعدة أسباب منيا: طبيعة المنتج المباع - ت

  في الصناعة الفندقية لا يمكف تخزيف إيجار الحجرات في الفندؽ فالميمة التي لا
 .تؤجر لمغير تعتبر خسارة وكذلؾ الأمر بالنسبة لمطعاـ

  يلبحظ أف المنتج الفندقي خميط مف عدة عناصر مثؿ التنقلبت والإقامة بالفندؽ
 .والطعاـ والشراب بالإضافة إلى الإمكانيات المتاحة بخصائص كؿ خدمة

  ًفإف ىذا , بما أف الصناعة الفندقية تبيع العديد مف المنتجات وليس منتجاً واحدا
يؤدي إلى ضرورة ترحيؿ ثمف المبيعات المختمفة إلى النزيؿ الواحد في حسابو 

أي )الخاص بسرعة بحيث يمكف إعداد فاتورة خلبؿ دقائؽ مف طمبو المغادرة 



أبو رماف ) (الخدمات المقدمة لمزبوف مف خدمة الغرؼ والنقؿ والطعاـ والضريبة
 .(64, ص2000والديوجي,

حيث يتـ تحضير , في الصناعة الفندقية تكوف دورة الإنتاج قصيرة جداً : دورة الإنتاج - ث
ونظراً لأف العممية , الطعاـ في الصباح الباكر ثـ تقديمو لمزبوف أي بيعو بنفس اليوـ

الصناعية تحتاج إلى رقابة واختبار بعد كؿ عممية صناعية ليكوف المنتج مقبولًا فإف 
الشراء : ىذه الاختبارات تتـ في الصناعة الفندقية عند كؿ مرحمة مف المراحؿ التالية

عداد الطعاـ والتقديـ  خراج المخزوف للئنتاج وا  , .ت.عطية, د)والاستلبـ والتخزيف وا 
 .(75ص

 أهمية الصناعة الفندقية3-2-3- 

كما أف ىذه , إف الصناعة الفندقية ىي الدعامة الأساسية لصناعة أكبر ىي الصناعة السياحية
ومورد رئيسي يغذي خزينة الدولة , الأخيرة تعتبر أحد الدعائـ الأساسية للبقتصاد الوطني

كما , وتمثؿ طريقة ىامة في تخفيض نسبة البطالة بيف الشباب, بالعملبت الأجنبية والمحمية
يمكنيا تنشيط قطاعات أخرى في الاقتصاد كالنقؿ بجميع أنواعو البري والجوي والبحري وبواسطة 
وكالات السفر والمحلبت التجارية بمختمؼ أنواعيا والبنوؾ ومؤسسات التأميف ودور الترفيو وغيره 

مف القطاعات الكثيرة ذات الصمة بالنشاط السياحي والفندقي في البلبد وكؿ ىذا مف شأنو 
المساىمة بفاعمية في تنمية الدخؿ القومي, الأمر الذي يستدعي بذؿ المزيد مف الجيود نحو 

ولعؿ مف بيف أىـ الوسائؿ لتحقيؽ ىذا المبتغى ىو . تطوير وتنمية شركات الصناعة الفندقية
تحديث الطرؽ والمناىج التسييرية ليذا النوع مف المؤسسات بيدؼ الاستغلبؿ الأمثؿ لمموارد 

عمي, ) وتوظيفيا لتحقيؽ أفضؿ النتائج المرجوة لاسيما في ظؿ التطورات الاقتصادية الراىنة
 .(بتصرؼ, 28, ص1998

  المنافسة الفندقية4-2-4-

تواجو الشركات الفندقية عادة عدداً كبيراً مف المنافسيف فيي تتأثر بطبيعة الحالة القائمة في 
السوؽ ومدى قوة ومتانة المنافسة السائدة فييا لذلؾ عمييا تقديـ سمع وخدمات تشبع حاجات 



ورغبات جميورىا بشكؿ أفضؿ مف منافسييا وتكييؼ سياساتيا وخططيا تبعاً لشكؿ المنافسة 
 :السائد الذي ينقسـ إلى أربعة أنواع

وفيو يقدـ الفنادؽ خدمة متميزة لا يقدميا فندؽ أخر وغالباً ما ينعدـ : الاحتكار التاـ -1
 .البديؿ لممنافسة

 .يعني أف عدداً قميلًب مف الفنادؽ يقدـ خدمة متماثمة ومنوعة: احتكار القمة -2
سمع متنوعة مع تواجد العديد مف /ىنا تقدـ فنادؽ عديدة خدمات : المنافسة الاحتكارية -3

 وكذلؾ تسمى بالمنافسة غير المباشرة. البدائؿ
وعميو يجب التعرؼ الدقيؽ . سمع متماثمة/وىنا تقدـ الفنادؽ خدمات: المنافسة الكاممة -4

عمى خصائص كؿ أنواع المنافسة الواردة سابقاً حتى تتمكف المنظمات الفندقية مف 
 (95, ص2005الضمور, )توجيو سياساتيا نحو الأسواؽ المستيدفة بصفة سميمة 

 ةالشركات الفندقية الدولية في سوري-3-3

 (الفنادق الدولية)مفهوم السلاسل الفندقية - 1-3-3

إدارة عدة فنادؽ مف قبؿ إدارة موحدة أو شركة واحدة وتتكوف السمسمة " تعني السلبسؿ الفندقية 
الطائي, )" الفندقية مف ثلبث منشآت أو أكثر تممكيا أو تديرىا أو يتـ تشغيميا تحت نفس الاسـ 

وتتمتع الفنادؽ التي تعتبر جزء مف سمسمة فنادؽ بميزات تنافسية تميزىا عف . (25, ص2004
المنشآت المستقمة فعمى سبيؿ المثاؿ يمكف لمسمسمة الكبيرة أف تشتري إمداداتيا بحسومات كبيرة  
وأف تقوـ بحممة إعلبنية لا يمكف لممنشاة أو الفندؽ المستقؿ تحمّؿ تكاليفيا كما أف تمؾ السلبسؿ 

تجتذب الموظفيف جيدي التدريب كذلؾ تستخدـ أنظمة حجز إلكترونية تمتد في أكثر مف بمد 
وبذلؾ يمكف لأي شخص أف يحجز غرفة في أي فندؽ مف فنادؽ السمسة وىو في فرع آخر مف 

وانتشرت العديد مف السلبسؿ الفندقية في العديد مف أنحاء . (42, ص2002عطري, )أي بمد 
. العالـ

 (السلاسل الفندقية)تاريخ الشركات الفندقية الدولية - 2-3-3

لقد ظيرت السلبسؿ الفندقية في القرف العشريف وظيرت بدايةً في الولايات المتحدة الأمريكية ثـ 
 وكانت تعود ممكية ىذه . مف مجموع الغرؼ24%انتشرت في أوروبا والعالـ حتى أصبحت تشكؿ



وكانت ىذه الفنادؽ تشكؿ . الفنادؽ والتي كانت متواجدة بأعداد وفيرة  إلى فرد واحد أو لشركة ما
. سمسمة فنادؽ بإمكانيا أف تعمؿ بشكؿ أكثر فعالية وبنفقات أقؿ مف معظـ الفنادؽ المستقمة

كما تستخدـ بعض . وتعمؿ جميع فنادؽ السمسمة الواحدة بالطريقة نفسيا وتحمؿ كميا الاسـ نفسو
فنادؽ السمسمة الواحدة نظاـ الامتياز وتبعاً ليذا النظاـ يشتري فرد ما أو شركة ما حؽ امتياز 

دارتو وفي مقابؿ استخداـ اسـ الشركة وسمعتيا المعروفيف مقابؿ  فندؽ مف الفنادؽ في السمسمة وا 
 .(23, ص2010العشيوي, )دفع جزء مف دخؿ الفندؽ لمشركة 

 واقع القطاع السياحي والفندقي في سورية3-3-3- 

عمى الرغـ مف أىمية القطاع السياحي ومف أف سورية تمتمؾ معظـ المقومات السياحية إلا أف 
 ـ 2012حيث أثرت تداعياتيا فيو خلبؿ عاـ , القطاع السياحي قد تضرر نتيجة الأزمة الحالية

ملبييف  (4) ـ فقد انخفض أعداد السياح بشكؿ عاـ مف 2011مقارنةً مع الفترة نفسيا مف عاـ 
الأمر الذي  (%84) ـ أي بانخفاض 2012مميوف سائح عاـ  (0,6) ـ إلى 2011سائح عاـ 

عاـ  (%64)أثر في الربعية الاقتصادية لممنشآت الفندقية حيث انخفضت نسب الإشغاؿ مف 
وىذا أثر  (2013أسبر, ) ـ 2012فقط عاـ  (%5) و2011عاـ (%14,5 ) ـ إلى 2010

عمى الرغـ مف أف سورية قبؿ . مباشرة في الصناعة الفندقية والنقؿ السياحي وغيره مف القطاعات
الأزمة بخمس سنوات شيدت نيضة كبيرة في القطاع الخاص السياحي حيث أصبح في منافسة 

مع القطاع العاـ ومضاىياً لو في كثير مف الأحياف وأصبحت السياحة تشكؿ مورداً وطنياً أساسياً 
والجدير ذكره أف تقرير المجمس الدولي ,  في المئة مف الناتج الوطني14شكمّت إيراداتو حوالي 
 إلى 2010ـ أشار حوؿ التطور المتوقع لمسياحة والسفر في عاـ 2009 لمسياحة والسفر لعاـ 

أف سورية تقدمت ست مراتب ضمف سمّـ الترتيب حسب الحجـ النسبي لمسياحة مف الناتج 
  (2012العماد, )الوطني الإجمالي

 دولية في سوريةفنادق الأهم ال- 4-3-3

 فنادق الفورسيزونز 1-4-3-3-

ـ 1961 ـ وافتتحت أولى فنادقيا عاـ 1960ىي سمسمة فنادؽ عالمية كندية المنشأ تأسست عاـ 
وفي دمشؽ تـ ,  دولة حوؿ العالـ32 فندقاً في 78تدير الشركة . كندا, في تورنتو باونتاريو



ـ وقد صمـ ليكوف معمماً بارزاً وعنواناً رئيسياً لمزائريف ولممناسبات 2005افتتاحو عاـ 
بحيث يسيؿ الوصوؿ إليو وىو , فيو يقع وسط مدينة دمشؽ أماـ مجرى نير بردى, الاجتماعية

وىو . قريب مف عدة سفارات وقريب مف المركز التجاري ومركز قطاع الأعماؿ والمواقع الثقافية
يضـ عدة مطاعـ ذات طابع مختمؼ ,  جناحاً 65 غرفة منيا 300 طابقاً يضـ 18مؤلؼ مف 

 600ومميز كما يضـ أربع قاعات مؤتمرات مختمفة الأحجاـ تشغؿ الطابؽ الأوؿ منو ويوفر 
 .(2015المجمة المعمارية العربية , ) فرصة عمؿ وكذلؾ فيو محاؿ تجارية وخدمية

 : فنادق الشيراتون- 2-4-3-3

حصمت . ىي أكبر ثاني أقدـ علبمة تجارية تابعة لشركة ستاروود لمفنادؽ والمنتجعات في العالـ
عندما حصؿ عميو كاف ىناؾ لافتة مضيئة , سمسمة شيراتوف عمى اسميا مف فندؽ آخر قديـ

وبدلًا , بالتالي كاف تغييرىا مكمفاً لمغاية, وكانت كبيرة وثقيمة" شيراتوف"عمى الجدار مكتوب عمييا 
 .(hotel-wikipedia ,2015)مف إزالتيا قرروا تسمية كؿ فنادقيـ بيذا الاسـ 

.  ـ أصبحت شيراتوف ىي أوؿ سمسمة فنادؽ يتـ إدراجيا في بورصة نيويورؾ1954وفي عاـ 
وبحموؿ عاـ .  ـ توسعت شيراتوف دولياً بشراء اثنيف مف سلبسؿ الفنادؽ الكندية1949وفي عاـ 

 .  أبوابو في العالـ100 ـ فتح فندؽ شيراتوف رقـ 1965
 ـ وىو يقع في ساحة 2000ـ وتـ إعادة بناءه عاـ 1978في دمشؽ بني فندؽ شيراتوف عاـ 

 طوابؽ عدد الغرؼ 6ويتألؼ الفندؽ مف . الأموييف ويواجيو جبؿ قاسيوف أي بمركز المدينة
 وبو مسبح خارجي وموقؼ سيارات وغرفة اجتماعات وخدمات لذوي الاحتياجات 291والأجنحة 

 (2015المجمة المعمارية العربية , )الخاصة ومركز صحي 
 :خلاصة الفصل

بعد عرض مفيوـ السلبسؿ الفندقية والمنافسة الشديدة فيما بينيا لكسب الزبائف ورضاىـ وبالتالي 
 ,نجد أف عمى الشركات الفندقية الدولية تقديـ أفضؿ الخدمات. زيادة ربحيتيا وحصتيا السوقية

لأف رضا  ,ودراستيا عمى أسس عممية مضبوطة, بحيث تفوؽ ىذه الخدمات توقعات الزبائف
لى بيئة الأعماؿ التي تتسـ إالمفتاح الأساسي الذي تدخؿ منو المنظمات الفندقية الزبوف يعتبر 
.  بسرعة التغيير
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  تمهيد1-4-
بعد أف تناوؿ القسـ النظري الحديث عف جودة الخدمات الفندقية ورضا الزبوف وعلبقة جودة 

لممحافظة , حيث تـ فيو الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي, الخدمة الفندقية برضا الزبوف
لموصوؿ إلى فيـ أفضؿ وأدؽ لوضع السياسات , عمى الاستمرارية والمنطقية في تتابع الدراسة

 . والإجراءات المستقبمية الخاصة بيا

 في ىذا الفصؿ قامت الباحثة بإسقاط ىذه الدراسة ميدانياً عمى الشركات الفندقية العاممة في 
لمحاولة التعرؼ عمى واقع الخدمات الفندقية ورضا الزبوف , سوريا وىي الفورسيزونز والشيراتوف

مف خلبؿ عمؿ استبياف حوؿ جودة الخدمات الفندقية لمعرفة أراء الزبائف ومدى رضاىـ . عنيا
وتحميؿ بيانات أفراد عينة الدراسة واختبار الفرضيات باستخداـ . عف ىذه الخدمات وجودتيا

 .SPSSالبرنامج الإحصائي 

  أداة الدراسة وأسموب جمع البيانات2-4-

  مجتمع وعينة البحث1-2-4-

  مجتمع البحث1-1-2-4-

أثر تطبيؽ جودة الخدمات الفندقية في الشركات " بما أف اليدؼ مف ىذا البحث ىو قياس 
فإف مجتمع ىذه الدراسة المستيدؼ يتمثؿ في زبائف الشركات , "الفندقية الدولية عمى رضا الزبوف 

لذلؾ تـ توزيع الاستبياف عمى ". الفورسيزونز والشيراتوف " الفندقية الدولية العاممة في سورية وىي 
 .وذلؾ بسبب صعوبة الوصوؿ إلى كؿ المجتمع المدروس, عينة مف زبائف ىذه الفنادؽ

 عينة البحث2-1-2-4-

ففي البداية تـ . تـ اختيار عينة البحث عمى أساس السيولة والملبئمة في الوصوؿ إلى الزبائف
. استمارة لاختبار فيـ ووضوح الاستبانة لأفراد عينة الدراسة15توزيع عينة استطلبعية حجميا 

وفي ضوء ىذه التجربة الاستطلبعية تـ تعديؿ الاستبياف ليحقؽ مزيداً مف الفيـ والوضوح 



وبعد التأكد مف خمو الاستبانة . والسيولة للؤسئمة المتعمقة بو وكذلؾ زمف الإجابة عف ىذه الأسئمة
.  استمارة80استبانو عمى عينة الدراسة حيث تـ استرجاع100مف الأخطاء ووضوحيا تـ توزيع 

ليصبح عدد الاستمارات ,  استمارات لعدـ جدية الإجابة مف قبؿ المبحوثيف10استبعد منيا
 . 70%استمارة بنسبة استرداد70النيائية 

   أسموب جمع البيانات الميدانية2-2-4-

    جمع البيانات1-2-2-4

تـ في ىذا البحث اعتمدت الباحثة أسموب الاستبياف بيدؼ جمع البيانات الأولية اللبزمة لمدراسة 
بعد القياـ بدراسة ومراجعة الأدبيات والنظريات -  وقد صمـ الاستبياف, واختبار فرضياتيا

أثر " بالشكؿ الذي يخدـ أىداؼ البحث في التعرؼ عمى - المتعمقة بجودة الخدمات الفندقية 
 ". تطبيؽ جودة الخدمات الفندقية في الشركات الفندقية الدولية عمى رضا الزبوف

وقد تعاونت إدارة فندقي الفورسيزونز والشيراتوف مشكوريف بتسييؿ توزيع الاستبياف عمى زبائف 
 .الفندؽ مف خلبؿ وضع الاستبياف بقسـ الاستقباؿ والطمب مف زبائف الفندؽ الإجابة عميو

 :ومف الدراسات التي تـ الاعتماد عمييا لإعداد الاستبياف

التي  ( 2008,رقاد) ودراسة  ( 2012, عبد القادر)ودراسة  (  2014,حساف )دراسة - 
والتي  ( Parasuraman et al,1985 )اعتمدت عمى قياس أبعاد جودة الخدمة التي حددىا

وقد استخدمت ىذه الدراسات مقياس الأداء , ىي الممموسية والاعتمادية والتعاطؼ والأماف
 . الفعمي

وقد اعتمدت الباحثة في ىذه الدراسة عمى ىذه الأبعاد لتصميـ الاستبياف مع إضافة بعد 
 :للبعتبارات التالية ( SERVPERF)الاتصاؿ وكذلؾ اعتمدت مقياس الأداء الفعمي 

إذ يعتمد في تقييمو , يعتبر نموذج الأداء الفعمي سيؿ الاستخداـ مف الناحية التطبيقية -
لجودة الخدمة عمى إعداد قائمة واحدة لمزبائف أما نموذج الفجوات فيحتاج إلى إعداد 

قائمتيف إحداىما تستخدـ لتحديد إدراكات الزبوف لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة والأخرى 



وىذا يتطمب فترة طويمة نسبياً لممئ . تعطى لمعرفة توقعات الزبائف لمستوى الخدمة
 .الاستمارات قد لا يساعد وقت الزبوف عمى تحممو والصبر عميو

دراكيـ  - بساطتو مف حيث القياس والتحميؿ لأنو يستبعد عمميات الطرح بيف توقعات الزبائف وا 
 .لمخدمة

 :  الاستبيان2-2-2-4-

أثر جودة الخدمات الفندقية في الشركات الفندقية الدولية عمى " تـ إعداد استبانة حوؿ قياس 
 . 1الممحؽ رقـ " رضا الزبوف دراسة استطلبعية في سورية 

صفحة المقدمة التي تيدؼ - 1:تتكوف استبانة ىذه الدراسة التي تعالج أبعاد جودة الخدمة مف
إلى تعريؼ الزبائف الخاضعيف للبستبياف بموضوع الدراسة والجامعة المشرفة عميو والقائميف 

- 2.والتأكيد عمى أف ما يتـ جمعو مف معمومات سيستخدـ لأغراض البحث العممي فقط, عميو
 :وثلبثة  أقساـ  رئيسية ىي 

 ويحتوي ىذا القسـ عمى مجموعة مف البيانات المتعمقة بالخصائص الشخصية : القسـ الأوؿ
 . الجنس والجنسية والمؤىؿ العممي والعمر: والديمغرافية لمزبائف المشموليف بالدراسة مف حيث

 حيث يقوـ عمى تحديد إدراكات الزبائف , ويعبر عف المتغيرات المستقمة:  القسـ الثاني
عبارة تعكس المؤشرات الستة الرئيسية 46وذلؾ مف خلبؿ , لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة

 :والمتمثمة في. لتقييـ جودة الخدمة الفندقية
 (الجوانب المادية الممموسة)الممموسية  -
  والاستجابة -
  والتعاطؼ -
 والاتصاؿ -
  والاعتمادية -
  والأماف -

 : وقد وزعت ىذه العبارات كالتالي
o  التجييزات والمباني : نذكر منيا.  لمخدمةالممموسيةتقيس جانب 12- 1العبارات مف

ذات مظير جميؿ ومميز ومظير موظفي الفندؽ اللبئؽ؛ احتواء الفندؽ عمى معدات 



وأجيزة تكنولوجيا حديثة ومناسبة؛ اىتماـ الفندؽ بالإضاءة والتكييؼ في الغرؼ؛ كذلؾ توفر 
أماكف لمتسوؽ السريع؛ وأماكف ترفييية مناسبة؛ وخدمات بنكية؛ وقاعات المؤتمرات 

 . والمعارض؛ ووسائؿ الاتصاؿ الحديث
o  والذي يبرز في عدة نواح مف الاستجابة  فيي تقيس جانب 20-13أما العبارات مف 

يتوفر عدد كاؼ مف الموظفيف الذيف يقدموف الخدمة لمزبائف؛ السرعة في انجاز : أىميا
 .  ساعة24إجراءات الحجز والمغادرة؛ وتأميف خدمة النقؿ لمزبائف؛ والأمتعة عمى مدار

o  تمبية :  والذي يبرز في عدة جوانب مف أىمياالتعاطف جانب 28-21وتقيس العبارات
العامميف رغبات الزبائف بكؿ صدؽ وحماس؛ واستعداد العامميف لمتعاوف مع الزبائف 

 .  وحسف معاممة الزبوف واحترامو؛ وتقديـ الموظؼ الخدمة لمزبائف بجدارة واحتراؼ
o قنوات الاتصاؿ مع :   وأبرز عباراتو ىيالاتصالفتقيس جانب 32 -29أما العبارات مف

مكانيةالزبوف تقديـ الشكاوى والاقتراحات بسيولة؛ وسرعة الرد عمى  الفندؽ ممتازة؛ وا 
 . شكاوي الزبوف

o  ىي التي تقيسيا والتي تبرز في عدة 39-33 فاف العبارات مف الاعتماديةأما جانب 
إظيار اىتماـ صادؽ مف الإدارة لحؿ مشاكؿ الزبوف؛ وينجز الفندؽ : جوانب مف أىميا

الخدمات بطريقة صحيحة وبدوف أخطاء مف أوؿ مرة؛ وتقديـ الخدمة في وقت محدد؛ 
والاعتماد عمى العامميف في معالجة الاستفسار؛ والثقة التامة بكؿ ما يعرضو الفندؽ مف 

 .خدمات
o  الشعور :  والذي يبرز في عدة جوانب مف أىمياالأمان جانب 46–40وتقيس العبارات

بالاطمئناف في التعامؿ مع الفندؽ؛ والشعور بالأماف عند التعامؿ مع الموظفيف؛ وتوفير 
 .مخارج لمطوارئ بحالة الحرائؽ؛ وتوفير أماكف خاصة لحفظ الممتمكات الخاصة لمزبوف

 درجة دويتعمؽ ىذا الجزء بتحدي. 54-47ويعبر عف المتغير التابع وعباراتو : القسـ الثالث 
ىذا مف منطمؽ أف رضا الزبوف , رضا زبون الفندق عن جودة الخدمة الفندقية المقدمة إليه

عف مستوى الجودة في الخدمة المقدمة لو يظير مف خلبؿ السموكيات الناجمة عف الرضا 
الشعور بالارتياح لاتخاذ قرار الإقامة بيذا الفندؽ؛ شعور التميّز لكونؾ أحد زبائف : التالية

 . الفندؽ؛ التحدث عف الجوانب الإيجابية لمفندؽ؛ الاستمرار بالتعامؿ مع ىذا الفندؽ



الخماسي لقياس " ليكرت " وقد تـ قياس متغيرات كؿ مف الجزء الثاني والثالث باستخداـ مقياس 
الاستبياف بغية معرفة أراء واتجاىات الزبائف وقد اعتمد عمى مستوى الدلالة أو الأىمية الذي 

 . لتفسير نتائج الاختبارات المستخدمة لاختبار فرضيات الدراسة (0,95)يقابمو مستوى الثقة
 مقٌاس لٌكرت الخماسً: 1 جدول

 غير موافؽ بشدة غير موافؽ محايد موافؽ موافؽ بشدة الرأي
 1 2 3 4 5 الوزف/الدرجة

 من إعداد الباحثة                                                               : المصدر
ويعبر عمى عدـ الموافقة المطمقة , 1ويتكوف ىذا المقياس مف خمس درجات تتراوح بيف الرقـ

 3في حيف يعبر الرقـ , الذي يعبر عف الموافقة المطمقة عمييا5والرقـ , ودرجة الرضا المتدنية
 .(1)عف حيادية المقياس الجدوؿ رقـ 

 وتبعاً لدرجة تقييـ الزبائف سوؼ نحدد درجة اىتماـ الشركات الفندقية الدولية العاممة في سورية 
فإذا . لكؿ محدد مف محددات الجودة المدركة مف طرؼ الزبوف. وىي الفورسيزونز والشيراتوف

يعني أف  (3فوؽ حيادي المقياس)كانت اتجاىات الزبوف نحو محدد معيف ضمف مجاؿ التقييـ 
ذا كانت الاتجاىات تقع تحت مجاؿ التقييـ , الشركات الفندقية تبدي اىتماماً بو تحت حيادي )وا 

 .فيذا يعني أف الشركات الفندقية لا تبدي اىتماماً بيا (3المقياس

 :صدق المقياس وثباته3-2-4-

 صدق الاستبيان 1-3-2-4-

 : و لمتأكد مف أف المقياس يقيس ما وضع لقياسو في الاستبياف والدراسة تـ التالي

ولمتأكد مف صدؽ أداة البحث قامت , وىو ما يعرؼ بصدؽ المحكميف: الصدؽ الظاىري -1
وتـ الأخذ بنصائحيـ لتعديؿ الاستبياف بما , الباحثة بعرضيا عمى الأستاذيف المشرفيف

وكذلؾ تـ عرض الاستبياف عمى مجموعة مف عينة الدراسة لملبحظات . يناسب الدراسة
وقد تـ تعديؿ الاستبياف , ما إذا كاف الاستبياف مفيوـ بصياغتو المغوية أو بو أخطاء

 . بناء عمى ىذه الملبحظات



وقد قامت الباحثة , وىو ما يعرؼ باختبار الصدؽ التكويني: صدؽ الاتساؽ الداخمي -2
وذلؾ بالنسبة لكؿ الفقرات التي تتكوف منيا , باحتساب الاتساؽ الداخمي لمتغيرات البحث

, وكذلؾ إيجاد معامؿ الارتباط بيف كؿ المتغيرات والدرجة الكمية ليا, متغيرات البحث
 .باستخداـ معامؿ الارتباط بيف كؿ المتغيرات والدرجة الكمية ليا

الاتساق الداخمي بين الأبعاد الستة لجودة الخدمة الفندقية والدرجة الكمية 2-3-2-4-
 :لممتغيرات كافة

تـ حساب مقدار الارتباط بيف الأبعاد الستة لجودة الخدمة الفندقية  (2)مف الجدوؿ التالي رقـ
حيث بمغ مستوى , والدرجة الكمية لممقياس وكانت النتيجة جيدة ومرتفعة في صدقيا الداخمي

  وىو أقؿ مف مستوى الدلالة المعنوية 0.00الدلالة المحسوب لمعامؿ الارتباط لكؿ بُعد 
 . وىي جيدة0.920وبيف  0.656  وتراوحت قوة الارتباط بيف0.05

 معامل بٌرسون لأبعاد جودة الخدمة الفندقٌة: 2 جدول

 spssحسب مخرجات البرنامج الإحصائي : المصدر

مف ملبحظة جميع الجداوؿ السابقة نجد أف جميع الأسئمة تـ اعتمادىا في الاستبياف كانت معبرة 
 . التي تقيسياالمتغيراتعف 

 :1  ثبات أداة القياس3-3-2-4-

عمى جميع , تحققت الباحثة مف ثبات استبانو الدراسة مف خلبؿ طريقة معامؿ ألفا كرونباخ
وذلؾ لمعرفة درجة الاتساؽ الداخمي بيف ردود الزبائف عمى , الأسئمة التي تضمنيا الاستبياف

 :ولدى حساب قيمة ألفا لجميع أسئمة الاستبياف كانت النتائج عمى الشكؿ التالي, أسئمة الاستبياف

                                                           
1

 الجذر التربٌعً الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الثبات 

Correlations 

لاستجابةا الملموسٌة أبعاد جودة الخذمت الفنذقيت  الأمان الاعتمادٌة الاتصال التعاطف 

 Pearson Correlation 0.720** 0.765** 0.920** 0.656** 0.802** 0.861** 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 70 70 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 قٌمة معامل ألفاكرونباخ لكل متغٌر على حدا: 3 جدول

 معامؿ الصدؽ معامؿ ألفا كرونباخعدد العبارات التي تـ قياسيا  المتغيرات
 0,887 0,787 12 الجوانب المادية الممموسة

 0,863 0,746 8 الاستجابة
 0,889 0,792 8 التعاطؼ
 0,864 0,748 4 الاتصاؿ

 0,881 0,777 7 الاعتمادية
 0,856 0,733 7 الأماف

 0,926 0,829 8 رضا الزبوف
 0,970 0,942 54 جميع الفقرات

 Spssحسب مخرجات البرنامج الاحصائً : المصدر

-0,733)أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ كانت مرتفعة وتتراوح بيف  (3)يتضح مف الجدوؿ رقـ 
لكؿ بعد مف أبعاد جودة الخدمة الفندقية وكذلؾ قيمة معامؿ الثبات كانت مرتفعة  (0,792

لكؿ محدد مف محددات الجودة وكانت قيمة ألفا كرونباخ لجميع  (0,889- 0,856)وتتراوح بيف 
.  إذاً نسبة معامؿ الثبات ومعامؿ الصدؽ مرتفعة0,970 ومعامؿ الثبات0,942الفقرات معاً 

مما يدؿ عمى , وىذا يعني أف المقاييس المستخدمة تتمتع بالثبات أيضاً كما تتمتع بالصلبحية
 .موضوعية العبارات وقدرتيا عمى التعبير عف المتغيرات التي تقيسيا بوضوح

  نتائج الدراسة الميدانية3-4-

 الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة-  1-3-4

مجموعة مف , تضمف الاستبياف الذي تـ إعداده وتصميمو لخدمة أىداؼ البحث واختبار فرضياتو
وىذه الخصائص الشخصية , الأسئمة التي تتعمؽ بالخصائص الشخصية لأفراد العينة المدروسة

 :التي تـ الحصوؿ عمييا كانت عمى الشكؿ التالي

 

 

 

 

 



 تحلٌل العوامل الدٌموغرافٌة لأفراد عٌنة الدراسة: 4 جدول

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير الديموغرافي
  %61.4 43 ذكر الجنس

  %38.6 27 أنثى
  %100 70 المجموع

  %41.4 29 عرب الجنسية
  %58.6 41 أجانب

  %100 70 المجموع
  %18.6 13 30-20 العمر

31-40 16 22.9%  
41-50 19 27.1%  
  %31.4 22 50فوؽ  

  %100 70 المجموع
  %5.7 4 ثانوية عامة المؤىؿ العممي

  %42.9 30 شيادة جامعية
  %51.4 36 دراسات عميا

  %100 70 المجموع
Spss ي حسب مخرجات البرنامج الإحصائ: المصدر  

ىـ مف الذكور حيث ,  أف النسبة الأكبر مف أفراد عينة الدراسة(4)رقـتوضح  نتائج الجدوؿ 
وىذا يعني %. 38,6في حيف كانت نسبة الإناث في عينة الدراسة % 61,4بمغت ىذه النسبة 

وربما يعود السبب للؤزمة الحالية التي تـ تمر بيا . أف أغمبية أفراد عينة الدراسة ىـ مف الذكور
وغالبية أفراد عينة الدراسة ىـ مف الزوار الأجانب . لذلؾ تفضؿ المرأة عدـ السفر لسورية. سورية

إذاً  ( %41,4 )والزوار العرب بمغت نسبتيـ  (%58,6)عينة الدراسة في الذيف بمغت نسبتيـ 
 وربما يعود السبب إلى عينة الدراسة ىـ مف الزوار الأجانبفي أغمبية زبائف الفنادؽ الدولية 

وجود بعثات دبموماسية أجنبية مف الأمـ المتحدة تعمؿ في سورية بسبب ظروؼ الأزمة الراىنة 
النسبة الأكبر مف أفراد عينة الدراسة أعمارىـ كانت مف فوؽ الخمسيف  و.التي تمر بيا سورية

 سنة وكانت 50-41يمييا الأفراد الذيف تتراوح أعمارىـ بيف  (%31.4)سنة حيث بمغت النسبة 
فكانت نسبتيـ في ىذه  سنة40 -31الأفراد الذيف أعمارىـ بيف ا أـ (%27.1)نسبتيـ في العينة

في العينة ىي للؤفراد الذيف تتراوح أعمارىـ  (%18.6)وأخيراً كانت النسبة. (%22.9)العينة 



ربما لأف فئة الشباب لا تمتمؾ القدرة المالية لمدخوؿ إلى ىذه الفنادؽ بينما .  سنة30-20بيف 
وغالبية أفراد العينة ىـ مف حممة شيادة . كبار السف لدييـ القدرة أو الرغبة بنزوؿ ىذه الفنادؽ
أما حممة الشيادة الجامعية فقد  ( %51,4 )الدراسات العميا حيث بمغت نسبتيـ في عينة الدراسة 

وىذا يدؿ . لحممة الشيادة الثانوية العامة ( %5,7) ونسبة  ( %42,9 )بمغت نسبتيـ في العينة 
 . عمى أف غالبية زبائف الفنادؽ الدولية الذيف شممتيـ ىذه الدراسة ىـ مف طبقة المثقفيف

 " رضا الزبون " تحميل البيانات المتعمقة بالمتغير التابع 2-3-4-

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتبايف لإجابات أفراد العينة  (5)يظير الجدوؿ رقـ 
ويشير . عمى أسئمة الاستبياف المطروحة والتي ترتبط برضا الزبوف عف جودة الخدمات الفندقية

وىو أكبر مف متوسط  (4,43)إلى ارتفاع المتوسط الحسابي العاـ لبعد رضا الزبوف حيث بمغ 
 .(459 ,0)وبانحراؼ معياري قدره  (3)حيادية المقياس 

 "الرضا" الوسط الحسابً والأنحراف المعٌاري للمتغٌر التابع: 5 جدول
الانحراف  الوسط الحسابً العدد رمز السإال

 المعٌاري
الترتٌب حسب  التباٌن

 الأهمٌة
 درجة الموافقة

 G1 70 4,53 0,675 0,456 2 مرتفعة 

 G2 70 4,57 0, 604 0,364 1 مرتفعة 

 G3 70 4,57 0, 579 0,335 1 مرتفعة 

 G4 70 4,39 0,708 0,501 3 مرتفعة 

 G5 70 4,14 0,748 0,559 6 مرتفعة 

 G6 70 4,57 0,579 0,335 1 مرتفعة 

 G7 70 4,30 0,749 0,561 5 مرتفعة 

G8 70 4,37 0,765 0,585 4 مرتفعة 

  مالمتوسط الحسابً العا
والانحراف المعٌاري 

 العام

- 4,43  0,459  0,210   

 spssحسب مخرجات البرنامج الإحصائً  : المصدر

فقد أظيرت النتائج الواردة في الجدوؿ , أما فيما يتعمؽ بكؿ فقرة مف فقرات بعد رضا الزبوف
أشعر بالفخر والتميز لكوني أحد )أف أعمى أىمية نسبية حازت عمييا الأسئمة التالية  (5)رقـ

زبائف الفندؽ؛ لدي انطباع ايجابي عف الفندؽ؛ أتحدث للآخريف عف الجوانب الايجابية لمفندؽ 
جاءت بالمرتبة الأولى عمى سمـ أولويات تقييـ أفراد عينة الدراسة وبدرجة مرتفعة  (وأنصحيـ بو



وىذا إف دؿ عمى شيء فإنما يدؿ عمى أف أفراد العينة المدروسة قد  (4,57)بمتوسط حسابي قدره
أبدوا مشاعر فخر وتميز لكونيـ زبائف لمفندؽ وكذلؾ نرى أف ىذه المشاعر قد انعكست بالتحدث 

يطرح الفندؽ  )وأخيراً جاء . مع الآخريف عف الجوانب الإيجابية لمفندؽ ونصحيـ بالإقامة فيو
في المرتبة السادسة بمتوسط حسابي قدره  (باستمرار أسئمة لمزبوف لمتعرؼ عمى حاجاتيـ ورغباتيـ

 .( 0,748) وانحراؼ معياري قدره  ( 4,14 )

 تحميل البيانات المتعمقة بتقييم الزبائن لأبعاد جودة الخدمات الفندقية3-3-4-

 .حسب كل مؤشر من المؤشرات الستة لأبعاد جودة الخدمة الفندقية1-3-3-4-

 :الممموسية1-1-3-3-4-

وىو  (4,40)ارتفاع المتوسط الحسابي العاـ لبعد الممموسية حيث بمغ  (6)يوضح الجدوؿ رقـ 
 . (0,388)وبانحراؼ معياري قدره  (3)أكبر مف متوسط حيادية المقياس

 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري والتباٌن لبٌانات الملموسٌة: 6 جدول
الانحراف  الوسط الحسابً العدد رمز السإال

 المعٌاري
الترتٌب حسب  التباٌن

 الأهمٌة
 درجة الموافقة

A1 70 4,39 0,873 0,762 6 مرتفعة 

A2 70 4,64 0.483 0,233 2  مرتفعة 

A3 70 4,34 0,634 0,402 7 مرتفعة 

A4 70 4,56 0,500 0,250 4 مرتفعة 

A5 70 4,50 0,558 0,312 5 مرتفعة 

A6 70 4,67 0,531 0,282 1 مرتفعة 

A7 70 4,60 0,549 0,301 3 مرتفعة 

A8 70 4,17 0,798 0,637 9 مرتفعة 

A9 70 4.19 0.786 0.617 8 مرتفعة 

A10 70 4.00 1.049 1.101 10 مرتفعة 

A11 70 4.60 0.549 0.301 3 مرتفعة 

A12 70 4.17 0.916 0.840 9 مرتفعة 

المتوسط العام 
والانحراف 

 المعٌاري

 مرتفعة  0.150 0,388 4,40 

 spssحسب مخرجات البرنامج الإحصائً المصدر

الفندؽ )يتبيف أف أعمى أىمية نسبية حاز عمييا السؤاؿ  (6)تظير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ
وىذا إف دؿ عمى شيء فإنما يدؿ عمى أف  (4,67)وبمتوسط حسابي  (يوفر غرؼ واسعة ومكيفة

 أما في المرتبة الأخيرة مف حيث الأىمية .أفراد العينة المدروسة قد أبدوا موافقة عالية ليذا السؤاؿ
أي  (4,00)وبمتوسط حسابي قدره (توفر الخدمات البنكية بالجودة المطموبة)النسبية جاءت لعبارة 



أبدا أفراد العينة تقييـ منخفض ليذا السؤاؿ لذلؾ يجب عمى إدارة الفندؽ الاىتماـ بتوفير جودة 
 .خدمات بنكية مرتفعة

 الاستجابة2-1-3-3-4-

إلى ارتفاع المتوسط الحسابي العاـ لبعد الاستجابة  (7) تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ 
 . (0,311)وبانحراؼ معياري قدره  (3)وىو أكبر مف متوسط حيادية المقياس (4,53)حيث بمغ 

 

 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري والتباٌن لبٌانات بُعد الاستجابة: 7 جدول
الانحراف  الوسط الحسابً العدد رمز السإال

 المعٌاري
الترتٌب حسب  التباٌن

 الأهمٌة
درجة 

 الموافقة

B1 70 4,51 0,531 0,282 4 مرتفعة 

B2 70 4,53 0,531 0,282 3 مرتفعة 

B3 70 4,47 0,531 0,282 5 مرتفعة 

B4 70 4,53 0,531 0,282 3 مرتفعة 

B5 70 4,47 0,531 0,282 5 مرتفعة 

B6 70 4,57 0,498 0,248 2 مرتفعة 

B7 70 4,60 0,493 0,243 1 مرتفعة 

B8 70 4,57 0,498 0,248 2 مرتفعة 

المتوسط الحسابً 
  والانحراف مالعا

 المعٌاري العام

 مرتفعة  0.097 0,311 4,53 

 spssحسب مخرجات البرنامج الإحصائً : المصدر
أف أعمى أىمية نسبية حاز عمييا السؤاؿ المتعمؽ  (7)كذلؾ تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ 

 ((4,60بحيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا المتغير  (السرعة في إنجاز إجراءات المغادرة)بأف 
 وجاء في المرتبة .موافقة عالية ليذه السؤاؿ وىذا يدؿ عمى أف أفراد العينة المدروسة قد أبدوا 

الأخيرة مف حيث الأىمية النسبية والذي يعني أنو أفراد عينة الدراسة أبدت موافقة منخفضة لو ىو 
الاستجابة الفورية لاحتياجات )و (توفر عدد كاؼ مف مقدمي الخدمة لحؿ مشاكؿ الزبوف بسرعة)

 .( 4,47) بمتوسط حسابي قدره  (الزبوف ميما كانت درجة الانشغاؿ

 



 التعاطف 3-1-3-3-4-

إلى ارتفاع المتوسط الحسابي العاـ لبعد التعاطؼ  (8) تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ 
 . (0,385)وبانحراؼ معياري قدره  (3)وىو أكبر مف متوسط حيادية المقياس (4,44)حيث بمغ 

 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري والتباٌن لبٌانات التعاطف: 8 جدول
الترتٌب حسب  التباٌن الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً العدد رمز السإال

 الأهمٌة
درجة 

 الموافقة

C1 70 4,16 0,673 0,453 5 عالٌة 

C2 70 4,51 0,531 0,282 2 عالٌة 

C3 70 4,21 0,679 0,461 4 عالٌة 

C4 70 4,59 0,577 0,333 1 عالٌة 

C5 70 4,50 0,608 0,370 3 عالٌة 

C6 70 4,51 0,583 0,340 2 عالٌة 

C7 70 4,51 0,583 0,340 2 عالٌة 

C8 70 4,51 0,583 0,340 2 عالٌة 

  مالمتوسط الحسابً العا
 والانحراف المعٌاري العام

- 4,44 0,385 0.148   

 spssحسب مخرجات البرنامج الإحصائً : المصدر
حسن )أف أفراد عينة الدراسة أبدوا اىتماماً خاصاً بسؤاؿ  (8)تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ 

وىي برأييـ أكثر جانب ميـ مف  (4,59 )بمتوسط حسابي قدره  (معاملة الزبون واحترامه
. جوانب التعاطؼ التي يمكف أف تساىـ في رضا أفراد عينة الدراسة عف جودة الخدمة الفندقية

يتفيـ العامموف احتياجات ) و (ٌوجد لدى العاملٌن استعداد للتعاون مع الزبائن)وتأتي عبارتي
في المرتبة الأخيرة مف حيث الأىمية  ( 4,21)بمتوسط حسابي قدره  (الزبائف بشكؿ دقيؽ 

 .النسبية في بعد التعاطؼ مف حيث تأثيره عمى رضا أفراد عينة الدراسة

 الاتصال4-1-3-3-4-
إلى ارتفاع المتوسط الحسابي العاـ لبعد الاتصاؿ حيث  (9)تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ 

 . (0,601)وبانحراؼ معياري قدره  (3)وىو أكبر مف متوسط حيادية المقياس (4,27)بمغ 
 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري والتباٌن لبٌانات بعد الاتصال: 9 جدول

الانحراف  الوسط الحسابً العدد رمز السإال
 المعٌاري

الترتٌب حسب  التباٌن
 الأهمٌة

 ةدرجة الموافق

D1 70 4,13 0,962 0,925 4 مرتفعة 

D2 70 4,29 0,725 0,526 3 مرتفعة 

D3 70 4,36 0,703 0,494 1 مرتفعة 

D4 70 4,30 0,768 0,590 2 مرتفعة 
 مرتفعة  0.361  0,601  4,27 - مالمتوسط الحسابً العا
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يتبيف أف أفراد العينة المدروسة قد أعطوا أعمى موافقة عالية لمسؤاؿ المتعمؽ  (9 )الجدوؿ رقـ 
وكاف برأييـ  ( 4,36)بمتوسط حسابي قدره (ٌزود الفندق الزبون بخدمات ذات مصداقٌة عالٌة)ب

أكثر جانب ميـ في بعد الاتصاؿ والذي يساىـ في رضا أفراد عينة الدراسة عف جودة الخدمة 
بمتوسط  (ٌمكن للزبون تقدٌم الشكاوى من خلال قنوات الاتصال بسهولة)وجاءت عبارة . الفندقية

في المرتبة الأخيرة مف حيث الأىمية النسبية في بعد الاتصاؿ مف حيث  ( 4,27)حسابي قدره 
 . تأثيره عمى رضا أفراد عينة الدراسة

 الاعتمادية5-1-3-3-4-
إلى ارتفاع المتوسط الحسابي العاـ لبعد الاعتمادية  (10) تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ 

 . (0,472)وبانحراؼ معياري قدره  (3)وىو أكبر مف متوسط حيادية المقياس (4,30)حيث بمغ 

 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري والتباٌن لبٌانات بعد الاعتمادٌة: 10 جدول
الانحراف  الوسط الحسابً العدد رمز السإال

 المعٌاري
الترتٌب حسب  التباٌن

 الأهمٌة
درجة 

 الموافقة

 E1 70 4,44 0,651 0,424 1 مرتفعة 

 E2 70 4,26 0,652 0,426  5 مرتفعة 

 E3  70 4, 43 0, 604 0,364  2 مرتفعة 

 E4 70 4,39 0,621 0,385 3 مرتفعة 

E5  70 4,33 0,756 0,572  4 مرتفعة 

E6 70 4,13 0,947 0,896 7 مرتفعة 

E7 70 4,16 0,754 0,569 6 مرتفعة 

المتوسط 
  مالحسابً العا
والانحراف 

 المعٌاري العام

- 4,30  0,472  0.222   

 spssحسب مخرجات البرنامج الإحصائً : المصدر
تشير إلى أف أفراد عينة الدراسة أولت تقيماً مرتفعاً مرتفعة  (10)النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ 

حينما تواجيؾ مشكمة فإف إدارة الفندؽ تظير اىتماماً صادقاً لحؿ ىذه )لمسؤاؿ المتعمؽ بأف 
وكاف برأييـ أف أكثر جانب ميـ في رضا أفراد عينة   (4,44)بمتوسط حسابي قدره  (المشكلبت

 (يتعامؿ الفندؽ بسرعة مع استفسارات الزبوف)وجاءت عبارة . الدراسة عف جودة الخدمة الفندقية
مف حيث الأىمية النسبية في بعد الاعتمادية  (4,13)في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدره 

.  مف حيث تأثيره عمى رضا أفراد عينة الدراسة

 



 الأمان4 -6-1-3-3- 

إلى ارتفاع المتوسط الحسابي العاـ لبعد الأماف حيث  (11)تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ 
 .  (0,364)وبانحراؼ معياري قدره  (3)وىو أكبر مف متوسط حيادية المقياس (4,51)بمغ 

 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري والتباٌن لبٌانات بعد الأمان: 11 جدول
الانحراف  الوسط الحسابً العدد رمز السإال

 المعٌاري
الترتٌب حسب  التباٌن

 الأهمٌة
درجة 

 الموافقة

 F1 70 4,43 0,579 0,335  5 مرتفعة 

 F2 70 4,37 0,705 0,498 7  مرتفعة 

 F3 70 4,39 0,687 0,472  6 مرتفعة 

 F4 70 4,54 0,582 0,339  4 مرتفعة 

 F5  70 4,70 0,521 0,271   1 مرتفعة 

F6 70 4,56 0,500 0,250 3 مرتفعة 

F7 70 4,59 0,496 0,246 2 مرتفعة 

  مالمتوسط الحسابً العا
والانحراف المعٌاري 

 العام

 مرتفعة  0.132 0,364  4,51 -
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أف أعمى أىمية نسبية حاز عمييا السؤاؿ المتعمؽ ب  ( 11 ) النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ تبيف

وىذا يدؿ عمى أف أفراد  ( 4,70)بمتوسط حسابي قدره  (ة التدابير الأمنية اللبزـؽيوفر الفند)
وبرأييـ أكثر ,  التي يوفرىا الفندؽةالعينة المدروسة قد أبدوا موافقة عالية بالتدابير الأمنية اللبزـ

أضع ثقتي )وجاء سؤاؿ . جانب ميـ في بعد الأماف مف حيث رضاىـ عف جودة الخدمة الفندقية
) في المرتبة الأخيرة مف حيث الأىمية النسبية بمتوسط حسابي قدره  (الكاممة بموظفي الفندؽ

 . في بعد الأماف مف حيث تأثيره عمى رضا أفراد عينة الدراسة (4,37

 ككلالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد جودة الخدمة الفندقية 2-3-3-4- 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب مدى موافقة أفراد (12)يوضح الجدوؿ رقـ 
 .عينة الدراسة عمى توفر الجودة الخدمات الفندقية في الفنادؽ ناحية كؿ الأبعاد

 

 

 

  



 المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لأبعاد جودة الخدمة الفندقٌة: 12 جدول

الانحراؼ  المتوسط الحسابي البعد
 المعياري

 درجة الموافقة الترتيب حسب الأىمية

  مرتفعة 4 0,388 4,40 الممموسية

 مرتفعة 1 0,311 4,53 الاستجابة
 مرتفعة O,385 3 4,44 التعاطؼ
 مرتفعة 6 0,601 4,27 الاتصاؿ

 مرتفعة 5 0,472 4,30 الاعتمادية
 مرتفعة 2 0,364 4,51 الأماف

 spssحسب مخرجات البرنامج الإحصائً : المصدر
جاء بالمرتبة الأولى مف حيث أىميتو " الاستجابة " أف بعد ( 12 )وكما يتضح مف الجدوؿ رقـ

بالمرتبة الثانية وبدرجة موافقة " الأماف " لأفراد عينة الدراسة وبدرجة موافقة مرتفعة ثـ تلبه بعد 
والمرتبة الرابعة فقد , بدرجة موافقة مرتفعة" التعاطؼ " أما المرتبة الثالثة فقد كانت لبعد , مرتفعة

وفي المرتبة الأخيرة . الاعتمادية" وفي المرتبة الخامسة كانت لبعد , "الممموسية " كانت لبعد 
 .  عمى سمـ أولويات أفراد عينة الدراسة" الاتصاؿ " جاء بعد 

  اختبار الفرضيات4-4-

  فرضياث البحث1-4-4-

  دلالة إحصائية بيف أبعاد جودة الخدمة الفندقيةوذأثر يوجد لا : " الفرضية الرئيسية
في  (الأماف, الاعتمادية, الاتصاؿ, التعاطؼ, الاستجابة, الممموسية)المتمثمة ب

 ."الشركات الفندقية الدولية في سوريا وبيف رضا الزبوف

: ومنيا تتفرع الفرضيات الفرعية التالية
الممموسة وبيف رضا   دلالة إحصائية بيف بعدأثر ذويوجد لا : الفرضية الفرعية الأولى

 .الزبوف
 دلالة إحصائية بيف بعد الاستجابة وبيف رضا أثر ذويوجد لا : الفرضية الفرعية الثانية

 .الزبوف



 دلالة إحصائية بيف بعد التعاطؼ وبيف رضا أثر ذويوجد لا : الفرضية الفرعية الثالثة
 .الزبوف

 دلالة إحصائية بيف بعد الاتصاؿ وبيف رضا أثر ذويوجد لا : الفرضية الفرعية الرابعة
 .الزبوف

 دلالة إحصائية بيف بعد الاعتمادية وبيف أثر ذويوجد لا : الفرضية الفرعية الخامسة
 .رضا الزبوف

 دلالة إحصائية بيف بعد الأماف وبيف رضا أثر ذويوجد لا : الفرضية الفرعية السادسة
   .الزبوف

 أثر جودة الخدمات الفندقٌة على رضا الزبون2-4-4-

 بيف المتغيرات المستقمة والمتغير التابعيبيف قيمة معامؿ الارتباط  (13) رقـ  التاليجدوؿاؿ

 

 ٌبٌن قٌمة معامل الارتباط بٌن المتغٌرات المستقلة والمتغٌر التابع: 13 جدول
Model Summary 

Std. Error of the Estimate Adjusted R Square R Square R Model 

.264 .668 .697 .835 1 
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 وىي قيمة 0.835 لممتغيرات المستقمة قد بمغ R أف قيـ معامؿ الارتباط (13 )يبيف الجدوؿ رقـ 
في حيف كاف معامؿ التحديد  R2 (0.697)بينما بمغ معامؿ التحديد. ارتباط جيدة وعالية

الممموسية والاستجابة )مما يعني أف المتغيرات المستقمة التفسيرية . (0.668) ىوالمصحح
مف التغيرات الحاصمة فقط  (%67 ) استطاعت تفسير ( والأماف والاعتماديةوالتعاطؼ والاتصاؿ

عزى إلى أما النسبة المتبقية فإنيا ت ( عف الشركات الفندقية العاممة في سوريةرضا الزبوف ) عمى
 . عوامؿ أخرى

 ٌبٌن تحلٌل التباٌن لمعرفة القوة التفسٌرٌة للنموذج ككل: 14 جدول

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10.124 6 1.687 24.183 .000 

Residual 4.396 63 .070   

Total 14.520 69    

Spss حسب مخرجات البرنامج الإحصائً: المصدر  



 

 قيـ تحميؿ التبايف والذي يمكف مف خلبلو معرفة القوة ( 14 )رقـ الجدوؿ  ٌتضح من نتائج
فضلًب عف أف  (F=24.183)تياـ والتي بمغت قيFالتفسيرية لمنموذج ككؿ عف طريؽ إحصائية 

ومما يؤكد القوة التفسيرية  (0,0,05>0,000أي ) p.vaule<sigقيمة الدلالة الإحصائية 
  .لنموذج الانحدار الخطي المتعدد مف الناحية الإحصائية

لممتغيرات   يبيف قيمة الثابت ومعاملبت الانحدار ودلالتيا الإحصائية( 15)رقـ الجدوؿ أما 
 .المستقمة عمى المتغير التابع

 

 ٌبٌن قٌمة الثابت ومعاملات الانحدار ودلالتها الاحصائٌة للمتغٌرات المستقلة على المتغٌر التابع: 15 جدول

Coefficients 

Sig T Standardized  
Coefficients 

Unstandardized Coefficients  Model 

Std.Error B 

Beta 

0.176 -1.368-  0.504 -0.689- Constant)) 

  الملموسٌة 0.172 0.103 0.145 1.669 0.100

  الاستجابة 0.230 0.151 0.156 1.521 0.133

  التعاطف 0.434 0.180 0.365 2.407 0.019

  الاتصال 0.000 0.075 0.000 --0.002 0.998

  الاعتمادٌة 0.288 0.102 0.296 2.814 0.007

  الأمان 0.035 0.162 0.028 0.216 0.830

 spssحسب نتائج البرنامج الإحصائي : المصدر
 أكبر 0.100أي p.value>sigلا يختمؼ جوىرياً عف الصفر كوف (الممموسية)نجد أف معامؿ 

.  إذاً لا يوجد تأثير ليذا البعد عمى رضا الزبوف القياسية0.05مف
  0.133>أي   sig<p.value لا يختمؼ جوىرياً عف الصفر لأف (الاستجابة)إف معامؿ 

 . وبالتالي لا يوجد تأثير ليذا البعد عمى رضا الزبوفالقياسية  0.05
 أيp.value> sigلا يختمؼ جوىرياً عف الصفر كوف (الاتصاؿ) إف معامؿ 

  وبالتالي لا يوجد تأثير لبعد الاتصاؿ عمى رضا الزبوفالقياسية0.998>0.05
 0.05<0.830أي p.value  sig>لا يختمؼ جوىرياً عف الصفر كوف (الأماف)إف معامؿ 

 . وبالتالي لا يوجد تأثير ليذا البعد عمى رضا الزبوفالقياسية
أي p.value <  sigفيو يختمؼ جوىرياً عف الصفر كوف (التعاطؼ)أما معامؿ 

  وبالتالي يوجد تأثير ليذا البعد عمى رضا الزبوف القياسية0.05>0.019



أي p.value <  sigفيو يختمؼ جوىرياً عف الصفر كوف (الاعتمادية)أما معامؿ 
 . وبالتالي يوجد تأثير ليذا البعد عمى رضا الزبوف القياسية0.05>0.007

لا " الممموسية والاستجابة والاتصاؿ والأماف" أبعاد نجد أف  (15 )كذلؾ نجد مف نتائج الجدوؿ
يمكف الاعتماد عمييا لمتنبؤ بقيـ المتغير التابع لأنيا تفسر نسبة قميمة جداً مف تبايف المتغير 

 . التابع لذلؾ تـ استبعادىا
 تبايف المتغير التابع بالتالي يمكف مقبولةتفسر نسبة فيي " التعاطؼ والاعتمادية " بعديأما 

 . الاعتماد عمييا لمتنبؤ بقيـ المتغير التابع
 بعدي التعاطؼ والاعتمادية التي نرى أنيا تؤثر ىبعد إعادة اختبار الانحدار المتعدد لمرضا عؿ

 :حصمنا عمى النتائج التالية. عمى رضا الزبوف
 ٌبٌن قٌمة معامل الارتباط بٌن المتغٌرات المستقلة والمتغٌر التابع: 16 جدول

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .814
a
 .663 .653 .270 

  spss   حسب مخرجات البرنامج الإحصائي:  المصدر

أف التغاير في قيـ متغيري التعاطؼ والاستجابة يفسراف  (16 )وىكذا نجد مف الجدوؿ رقـ 
 . مف التغاير في متغير رضا الزبوف65%مجتمعيف تقريباً 

 عف طريؽ  تحميؿ التبايف لمعرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ17يبيف الجدوؿ التالي رقـ 
فضلًب عف أف قيمة الدلالة الإحصائية  (F=65.969)تياـ والتي بمغت قيFإحصائية 
p.vaule<sig ( 0,0,05>0,000أي)  ومما يؤكد القوة التفسيرية لنموذج الانحدار الخطي

  .المتعدد مف الناحية الإحصائية
 ٌبٌن تحلٌل التباٌن لمعرفة القوة التفسٌرٌة للنموذج ككل: 17 جدول

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.630 2 4.815 65.969 .000
b
 

Residual 4.890 67 .073   

Total 14.520 69    

  spss حسب مخرجات البرنامج الإحصائي:  المصدر     
 

 

 



 ٌبٌن قٌمة معامل الثابت ومعاملات الانحدار ودلالتها الاحصائٌة للمتغٌرات المستقلة على المتغٌر التابع: 18 جدول
oefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .156 .378  .412 .681 

 000. 5.549 564. 121. 672. التعاطف   

 003. 3.032 308. 099. 300. الاعتمادٌة   

Spss حسب مخرجات البرنامج الإحصائي: المصدر       

 "صوغ المعادلة التالية التي تعبر عف العلبقة بيف بعدي يمكننا  ( 18)مف نتائج الجدوؿ رقـ 
  كالتاليوبيف رضا الزبوف عف الشركات الفندقية الدولية العاممة في سورية" التعاطؼ والاعتمادية 

 
 
 

يؤدي إلى ارتفاع  (التعاطؼ)إف زيادة مقدارىا درجة واحدة عمى مقياس ليكرت في قيمة متغير 
. درجة عمى ذات المقياس ( 0.672)في مستوى الرضا مقدارىا

ف زيادة مقدارىا درجة واحدة عمى مقياس ليكرت في قيمة متغير  يؤدي إلى ارتفاع  (الاعتمادية)وا 
. درجة عمى ذات المقياس ( 0.300)في مستوى الرضا مقدارىا

إذا ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لبعدي التعاطؼ والاعتمادية عمى رضا الزبوف عف جودة الخدمة 
 . الفندقية المقدمة مف الشركات الفندقية الدولية

 
 

 

 

 

 

 الاعتمادٌة × 0.300+   التعاطف  ×   0.672 =رضا الزبون 

 



 النتائج والمقترحات
: نتائج الدراسة- 1

جاء بُعد الاستجابة في المرتبة الأولى مف حيث أىميتو بالنسبة لأفراد عينة الدراسة تلبه  .1
 .بُعد الأماف ثـ بُعد التعاطؼ تلبه الممموسية ثـ الاعتمادية وأخيراً جاء بُعد الاتصاؿ

 الممموسية والاستجابة)إحصائية لأبعاد جودة الخدمة الفندقية دلالة و ذلا يوجد أثر .2
 .في سورية عمى رضا الزبوف عف الشركات الفندقية الدولية (الأمافووالاتصاؿ 

عمى رضا الزبوف عف جودة  (التعاطؼ والاعتمادية)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعدي  .3
 .الخدمة الفندقية في الشركات الفندقية الدولية العاممة في سورية

: المقترحات-   2

والتي مف , قدمت الباحثة مجموعة مف المقترحات,  التي توصمت إلييا الدراسةج عمى النتائءابف
   :وفيما يمي أىـ ىذه المقترحات. الممكف أف تأخذ بيا الشركات الفندقية الدولية

الاىتماـ بتوفير خدمات بنكية بمستويات جيدة لما ليا مف تأثير إيجابي عمى تحسيف رضا  (1
 . الزبوف عف الخدمات الفندقية المقدمة لو

محاولة تحسيف جودة الخدمة المقدمة لمزبائف باستمرار مف خلبؿ تطوير طرؽ تقديميا  (2
 .وجعميا مناسبة لتوقعات الزبوف

توفير موظفيف أكفاء لدييـ استعداد لمتعاوف مع الزبائف وحؿ مشاكميـ بسرعة والاستجابة  (3
وتوفير قنوات اتصاؿ سيمة لمرد عمى شكاوى الزبوف . الفورية والفيـ الدقيؽ لاحتياجاتيـ

 .والرد عمى استفسارات الزبوف بسرعة
 توفير بعض البرامج التدريبية الناجحة لموظفي الفندؽ عمى فف التعامؿ والتواصؿ مع  (4

 . الزبوف
 الممموسية والاستجابة والتعاطؼ :وىية الستة  جودة الخدمة الفندقيبأبعاد الاىتماـتعزيز  (5

 . رضاهفي التأثير في جوىرياً اً دور تمعبوالاتصاؿ والاعتمادية والأماف لأنيا 
وذلؾ بيدؼ رفع . الاىتماـ بإجراء المزيد مف الدراسات والأبحاث عف موضوع الدراسة  (6

 والكشؼ عف حاجات ورغبات الزبائف مف أجؿ .مستوى جودة الخدمة الفندقية المقدمة
 السعي لتمبيتيا وتحقيقيا 
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 (1)الملحق رقم

 الاستبيان

 
 الجمهورية العربية السورية 

      جامعة دمشق

 المعهد العالي لمتنمية الإدارية

    إدارة الأعمال الدولية
 

 :تحية طيبة وبعد

دارة الأعماؿ  تقوـ الباحثة فضيمة المحمد بإعداد رسالة لنيؿ درجة الماجستير في الاقتصاد وا 
في المعيد العالي لمتنمية الإدارية تحت إشراؼ كؿ مف الدكتور سامر الخميؿ والدكتور , الدولية

 :أحمد دعاس بعنواف

دراسة : أثر تطبيق جودة الخدمة الفندقية في الشركات الفندقية الدولية عمى رضا الزبون" "
 "استطلاعية في سورية 

ونرجو تفضمكـ مشكوريف بإعطائنا جزء مف وقتكـ الثميف لقراءة فقرات الاستبياف الآتية واختيار 
وستخضع المعمومات المدونة لكافة قواعد السرية والأمانة العممية , الإجابة التي ترونيا مناسبة

 .وستستخدـ لأغراض البحث العممي لا غير

 .مع جزيؿ الشكر لتعاونكـ وحسف استجابتكـ متمنيةً لكـ السعادة والنجاح والتوفيؽ بأعمالكـ 

 مع فائؽ الاحتراـ والتقدير

                                                                               فضيمة المحمد
رقم الاستمارة  

 

 



 . ضمف المربع الذي يتوافؽ مع اختيارؾيرجى وضع إشارة
 معمومات عامة: القسم الأول 
 ذكر                                         أنثى: الجنس - أ
 أجنبي                                          عربي : الجنسية - ب
 50             فوؽ 50-41           40 - 31                30-20:العمر - ت

 ثانوية عامة             جامعية                دراسات عميا: المؤىؿ العممي - ث
 أبعاد جودة الخدمة الفندقية: القسم الثاني . 

 الجوانب المادية الممموسة: أولاً 
موافؽ  العبارات الرقـ

 بشدة
لا  موافؽ

 أدري
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

      .  المظير العاـ لمفندؽ وديكوره مميز وجذاب 1 
      .التصميـ والأثاث الداخمي لمفندؽ مريح 2
      . تطور تقديـ الخدمات تماشياً مع تطور التكنولوجيا  3 
      يوفر الفندؽ خدمات الطعاـ والشراب بمستوى لائؽ 4
      يوفر الفندؽ مراب ملبئـ لمسيارات 5
       غرؼ الفندؽ واسعة ومكيفة ونظيفة  6 
      يعتني مقدمو الخدمة بمظيرىـ الخارجي 7
      يوفر الفندؽ أماكف لمتسوؽ السريع   8 
      .يوفر الفندؽ أماكف ترفييية لائقة كالمسارح والسينما وممعب تنس 9 
       يوفر الفندؽ خدمات بنكية بالجودة المطموبة 10 
      يوفر الفندؽ قاعات لممؤتمرات والمعارض 11 
يوفر الفندؽ وسائؿ الاتصاؿ والتواصؿ المختمفة كالإنترنت بجودة  12 

 .عالية
     

 الاستجابة: ثانياً 
موافؽ  العبارات الرقـ 

 بشدة 
لا  موافؽ

 ادري
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

      إعلبـ الزبوف بدقة عف موعد تقديـ الخدمة 13
      الاستعداد الدائـ لمساعدة الزبوف 14



       توفر عدد كاؼ مف مقدمي الخدمة لحؿ مشاكؿ الزبوف بسرعة  15
      تولي إدارة الفندؽ اىتماماً عالياً بمصمحة الزبوف 16
      . الاستجابة الفورية لاحتياجات الزبوف ميما كانت درجة الانشغاؿ 17
      .السرعة في إنجاز إجراءات الحجز 18
      .   السرعة في انجاز إجراءات المغادرة 19
      .      ساعة24يؤمف الفندؽ خدمة النقؿ لمزبائف والأمتعة عمى مدار 20

 التعاطف: ثالثااً 
الر1
 قـ

موافؽ   العبارات
 بشدة

لا  موافؽ
 ادري

غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

      يتفيـ العامموف احتياجات الزبائف بشكؿ دقيؽ 21
       يمبي العامموف رغبات الزبائف بكؿ صدؽ وحماس 22 
      يوجد لدى العامميف بالفندؽ استعداد دائـ لمتعاوف مع الزبائف   23 
      حسف معاممة الزبوف واحترامو 24 
      .يمتاز العامموف بالابتسامة التي تظير عمى وجوىيـ 25 
      مقدـ الخدمة يحرص عمى تقديـ النصائح لمزبوف  26 
       يؤدي الموظفوف أعماليـ بجدارة واحتراؼ 27 

      يوفر الفندؽ موظفوف أكفاء لمساعدة الزبائف 28

  الاتصال": رابعا
موافؽ   العبارات الرقـ

 بشدة
لا  موافؽ

 ادري
غير 
مواؼ

 ؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

يمكف لمزبوف تقديـ الشكاوى والاقتراحات مف خلبؿ الاتصاؿ بالقنوات المتعددة  29
 بكؿ سيولة

     

تعد وسائؿ الاتصاؿ مع الفندؽ لتبادؿ المعمومات وبشكؿ مستمر مع الزبوف  30 
 ممتازة 

     

       الفندؽ يزودؾ بشكؿ مستمر بمعمومات عف خدماتو ذات المصداقية العالية 31 
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