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   :        الدراسة     ممخص 

                                                               البحث إلى التعرؼ عمى علاقة جودة الخدمات الفندقية برضا النزلاء مػف     ىذا     ىدؼ 
                      الالػػػػتجابة والمممولػػػػية     ،        التعػػػػاطؼ  ،      الامػػػػاف  ،            ) الاعتماديػػػػة                      الابعػػػػاد الخملػػػػة لمجػػػػودة    خػػػػلاؿ 

         الػػتبانة         الػػتمارة         وقػػد  ػػممت   ،                  عمػػى الالػػموب الو ػػف         الباحػػث                        ولتحقيػػؽ ىػػذا اليػػدؼ اعتمػػد 
      لػػتخدـ     قػد أ   ً    فػػرداً و     44                                        ووزعػت عمػى عينػػة مػف نػزلاء الفنػػدؽ بمػ  عػددىا   ،                    كػدداة لجمػا البيانػػات

                                                     تو ػػؿ إلػػى وجػػود علاقػػة ذات دلالػػة إح ػػايية بػػيف جػػودة الخػػدمات   و    .              النلػػبة الميويػػة       الباحػػث 
  .                      الفندقية ورضاء النزلاء 

Study summary:  
The aim of this research is to identify the relationship of the 

quality of hotel services to guest satisfaction through the five 

dimensions of quality (reliability, safety, sympathy, responsiveness 

and tangibility). The number reached 44 individuals, and the 

researcher used the percentage. And it found that there is a statistically 

significant relationship between the quality of hotel services and guest 

satisfaction 
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        مقدمة :
                             فرزىػا المنػاخ الاقت ػادي الجديػد  أ                   مجموعػة مػف التحػديات          الفندقية                تواجو المؤللات 

                                          ولمواجيػػػػة تمػػػػؾ التحػػػػديات اتجيػػػػت معظػػػػـ المؤللػػػػات   ،            التنافلػػػػية    ،         ال ػػػػراعات  ،          ) العولمػػػػة
                       فػ  التنػافس وت ػدر مكانػو        النجاح         وتحقيؽ                        جودة والتميز ف  خدماتيا   ال             الى الاىتماـ ب          الفندقية

                        مرموقة ف  زيادة الارباح.
          مف الح وؿ                               الفندقية فلابد للإدارة الفندقية                          إدراؾ مفيوـ جودة الخدمات            ولك  ندرؾ

               بمػا يمبػ  حاجػات        الفندؽ                                                            عمى المعرفة اللازمة الت  تلمح ليا بإعادة ت ميـ وتشكيؿ خدمات 
   اء         كفػػػاءة اد       ويرفػػػا            رضػػػاء النػػػزلاء       ويكلػػػب                       فػػػ  دعػػػـ القطػػػاع الفنػػػدق      يـ   ويلػػػ  ،       النػػػزلاء       ورغبػػات 
                             آراء النػزلاء حػوؿ مػػا يقػدـ ليػػـ                                                ولقػد دفعػػت ادارة الفنػادؽ إلػى قيػػاس جػودة خدمػة بدخػػذ   ،       الفنػدؽ

  .          مف الخدمات

              مشكمة البحث :
  ،                                                                         تعػػد جػػودة الخػػدمات الفندقيػػة ولػػيمة تنافلػػية جيػػدة فػػ  ظػػؿ معطيػػات البييػػة الحاليػػة

                            واحتياجػػات ورغبػػات النػػزلاء عمػػى        يػػتلاءـ                                       وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ الحػػرص عمػػى تحلػػيف الجػػودة بمػػا 
                                                                                 اعتبػػار اف الجػػودة والرضػػا محػػور اىتمػػاـ المؤللػػات الخدميػػة التػػ  ترغػػب فػػ  تحقيػػؽ المكانػػة

            طػػرح التلػػاؤؿ     فػػ                      تتبمػػور اشػػكالية البحػػث       وعميػػو   ،                            الالػػتقرار والالػػتمرار فػػ  عمميػػا  و     قية  ي   لػػو  ت  ال
  ،           بػاب البحػر                                                              : ما مدى ملاىمة جػودة الخػدمات الفندقيػة فػ  تحقيػؽ رضػا نػزلاء فنػدؽ       الرييس

                          وتنبثؽ منو الاليمة الاتية :
   ر         باب البح     فندؽ        زبايف                                    علاقة بيف جودة الخدمات الفندقية ورضا   ال   ما - أ

         الالػػػػتجابة   ،        التعػػػػاطؼ  ،      الامػػػػاف  ،                               أبعػػػػاد جػػػػودة الخػػػػدمات ) الاعتماديػػػػة   مػػػػف    أي - ب
           باب البحر                               أكثر اىمية بالنلبة لنزلاء فندؽ   ُ   تُعد             والمممولية   

               فرضيات البحث :
         الاتية :             ت اغ الفروض   ،         المطروحة          الاشكالية    عمى        وبناء

              بمدينة طػرابمس        البحر    باب               رضا نزلاء فندؽ          ف  تحقيؽ                 لخدمات الفندقية ُ          تُليـ الحر.
        الاتية :       الفروض         الفرضية     ىذه     عف     تفرع  ي  و 

  .              بفندؽ باب الحر                                  جودة الخدمات الفندقية ورضا النزلاء     بيف           توجد علاقة - 1
  .                     اىمية كبرى لبعد الاماف          باب البحر                يول  نزلاء فندؽ - 2
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              اهمية البحث :
                        ا ػػػبحت تمثػػػؿ أىميػػػة كبيػػػرة  ،                                         تتجمػػػى أىميػػػة البحػػػث فػػػ  كػػػوف أف جػػػودة الخػػػدمات

                                  وىػذا فػ  ظػؿ الػدور المتنػام  لمتلػويؽ   ،                             عامػة والمؤللػات الفندقيػة خا ػة                 لممؤللة الخدميػة
          بػاب البحػر                                                             عد ىذا البحث محاولة لموقوؼ عمى جودة الخدمات المقدمة ف  فنػدؽ   ُ ويُ   ،       الخدم 
          وىػذا يعطػ    ،                                                ومعرفػة أبعػاد الخدمػة المقدمػة وأىميتيػا لػدى النػزلاء  ،                  رضاء النزلاء عمييا     ومدى 
                           درجػػات اعمػػى مػػف الرضػػا مػػف قبػػؿ                          تحلػػيف جػػودة خدماتػػو وتحقيػػؽ    فػػ       فنػػدؽ      رة ال   لإدا     ت ػػور 
  .      النزلاء

             هداف البحث : أ

  :     الاتي     لى إ      البحث     هذا      هدف ي
                     تطويرىا وزيػادة الرضػا  ل                         الخدمات الفندقية المقدمة        اتجاه                         التعرؼ عمى توجيات النزلاء  -

      عنيا.
  .      النزلاء                                                   تحديد المفاىيـ المتعمقة بجودة الخدمة الفندقية ورضا  -
  .                                                       الأبعاد الت  ليا تدثير كبير ف  تشكؿ جودة الخدمة الفندقية      ابراز  -
  .                                                     نوع العلاقة بيف رضا النزلاء وأبعاد جودة الخدمة الفندقية    عمى        التعرؼ  -
  .                                   اقتراحات لتحليف وتطوير خدمات الفندؽ       تقديـ                   الو وؿ الى نتايج و  -
  .            جودة خدماتيا                                                   تزويد المؤللات الفندقية بالمعمومات الضرورية لتحليف  -
  .                                             إثراء الر يد الفكري لمباحث مف الناحية العممية -

             حدود البحث :
                           تتمثؿ حدود البحث ف  الات  :

 الامػػػاف  ،                                                  يتعمػػػؽ بػػػدور أبعػػػاد جػػػودة الخدمػػػة الفندقيػػػة ) الاعتماديػػػة  و                طػػػار المفػػػاىيم  :  الإ      ،  
  .                             المممولة   ف  تحقؽ رضا النزلاء  ،         الالتجابة  ،        التعاطؼ

  : ـ      2221      فبراير       ف  شير                    الدرالة الميدانية    ية   جر  ا                 الحدود الزمنية .    
  بمدينة طرابمس                         البحث عمى فندؽ باب البحر ُ     اُجرى                 الحدود المكانية             .  

  :                             منهج البحث والادوات المستخدمة 
  ،                                             لتشكيؿ خمفية عممية تفيػد فػ  إثػراء جوانػب البحػث     وذلؾ   ،                     التخدـ المنيج الو ف 

                      أمػا اداة جمػا البيانػات   ،                   النلػبة الميويػة  )                                           والتخدـ ف  الجانػب التطبيقػ  المػنيج الاح ػاي  
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             الػتمارة وزعػت     44                       وفػؽ محػاور البحػث وعػددىا       ػممت       والتػ         لػتبانة  لا         التمارة ا          فتمثمت ف  
  .    نزلاء      عمى ال

                                           الادبيات النظرية لجودة الخدمة ورضا النزلاء :  -             المحور الاول :
     عػػػالـ       حػػػوؿ ال                  المؤللػػػات الفندقيػػػة        مػػػف قبػػػؿ                                  يحظػػػى موضػػػوع الجػػػودة باىتمػػػاـ متزايػػػد 

                                         المؤللػات الفندقيػػة إلػى اىميػػة تطػوير وتحلػػيف      بيػػت      فقػد تن  ،       اللػػواء   حػد                     المتقػدـ والنػام  عمػػى 
                           الت  بدأت ف  مواجيتيا خا ة   ،                                                      الجودة كمدخؿ ألاس لمواجية التحديات الداخمية والخارجية

                    والاتجػػاه نحػػو العولمػػة   ،                            فضػػلا عػػف التطػػورات التكنولوجيػػة  ،                           بعػػد ظيػػور التكػػتلات الاقت ػػادية
                   ينظػػر لمجػودة كمعيػػار      ا ػبح   و   ،                                                   مػاـ بالقضػػايا البيييػة والتايػػر الحا ػؿ فػػ  لػموؾ النػػزلاء     والاىت

  .                            الافضؿ لإشباع الحاجات والرغبات   ار  ي           لتقييـ واخت

                                  اولا : مفهوم جودة الخدمة وأهميتها 
               تعريف الجودة : - 1

                    إلػػػى الكممػػػة اللاتينيػػػة   Qualite                                      يرجػػػا مفيػػػوـ الجػػػودة مػػػف الناحيػػػة الا ػػػطلاحية
Qualita    وىػ  مجموعػة مػف ال ػفات والخ ػايص   ،   1 )                            تعن  طبيعة الش  ودرجة ال ػلابة  و                              

                       القػػػدرة عمػػػى تحقيػػػؽ رغبػػػات            والجػػػودة ىػػػ    ،   2 )        و مفترضػػػة أ                           تػػػؤدي الػػػى تحقيػػػؽ رغبػػػات معمنػػػة 
  .  3 )       المقدمة                           النزلاء عف اللمعة او الخدمة       ورضاء 

                                      مجموعػػة مػػف الموا ػػفات والخ ػػايص للػػمعة أو                            والتعريففف الاجرا ففي لمجففودة هففي 
  .                                          حاجات النزلاء بما يتنالب ما الاىداؼ المنشودة                    تولد قدرة عمى اشباع      خدمة 

                    تعريف جودة الخدمة : - 2
       مػػػف نظػػػـ      الاوؿ            حيػػػث يتكػػػوف  ،         لتقػػػديميا             جرايػػػ  وشخ ػػػ  إ    يف            تقػػػوـ عمػػػى بعػػػد    وىػػػ  

    .  4 )                                  ىو تفاعؿ وتعامؿ العامميف ما النزلاء        والثان                          واجراءات محددة لتقديميا 
                             تتميػػز بيػػا الخدمػػة المبينػػة عمػػى        لأشػػياء    ادؿ    متعػػ   ى              أنيػػا ملػػتو Be dira )         وتعرفيػػا

                                                                               قػدرة المؤللػة الخدميػػة واحتياجػات النػػزلاء إضػافة إلػػى  ػفات تحػػدد قػدرة جػػودة الخدمػة عمػػى 
  .  5 )       الخدمية                                                            اشباع حاجات ورغبات النزلاء وى  ملؤولية كؿ عامؿ داخؿ المؤللة

                      توقعػات وتطمعػات النػزلاء   و                                              جودة الخدمة ى  تطػابؽ بػيف الاداء الفعمػ  لمخدمػة      إذف
  .   1 )                     اتجاه ىذه الخدمة شكؿ 
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 بين الخدمة والنزلاء( العلاقة 1)شكل 

                   اهمية جودة الخدمة –      ثانيا 
            وعمػى النػزلاء     ليػا                       تحقػؽ النجػاح والالػتقرار         فػ  أنيػا          لممؤللػات                  تكمف جودة الخدمػة 

              وعمػى المؤللػات   ،                                      جؿ خمؽ الخدمة وتقديميا عمى أعمى ملػتوي أ       معا مف          يتعاونوا            والموظفيف
  .  6 )                      ف  تحقيؽ العنا ر الاتية                       لذلؾ تكمف اىمية الجودة   ،                      بالموظفيف والنزلاء معا         الاىتماـ

     فمػػػثلا   ،                                    د المؤللػػػات التػػػ  تقػػػوـ بتقػػػديـ الخػػػدمات ا  عػػػد ا           :لقػػػد ازداد               مجػػػاؿ الخػػػدم  ال    نمػػػو  - 1
                   المؤللػػات الخدماتيػػة     لكػػف                                                   ن ػػؼ المؤللػػات الامريكيػػة يتعمػػؽ نشػػاطيا بتقػػديـ الخػػدمات 

  .                           مازالت ف  نمو متزايد وملتمر
        التنػافس              ؤدي إلػى وجػود  تػ                       د المؤللات الخدمية لػوؼ  ا  عد ا            الزيادة ف       ة :إف        الفجوة:      ازدياد - 2

      مزايػػا         الخدميػػة               يعطػػ  المؤللػػات                                   لػػذلؾ فػػإف الاعتمػػاد عمػػى جػػودة الخدمػػة  ،      بينيػػا       الشػػديد 
  .             تنافلية عديدة

                                                                           المدلوؿ الاقت ادي لجودة الخدمة :أ بحت المؤللات الخدمية ف  الوقت الحال  تركز  - 3
         المحافظػػة   و              جػػذب نػػزلاء جػػدد  ل                       يجػػب عمػػى المؤللػػات اللػػع       لػػذا  ،                عمػػى تولػػيا ح ػػتيا

  .                          الاىتماـ بملتوي جودة الخدمة ب        الحاليف         نزلاءىا    عمى 

               س جودة الخدمة  ي  قا م–      ثالثا 
  .  7 )          نوع الخدمة      لقياس                 نموذجيف رييلييف       وجود                  تشير الدرالات الى 

   مػػػف         عشػػػوايية          أخػػػذ عينػػػة                       : وىػػػو الالتق ػػػاء مػػػف خػػػلاؿ                               القيػػػاس المباشػػػرة لجػػػودة الخدمػػػة - 1
           او عػػػف طريػػػػؽ   ،                   للالػػػتعلاـ عػػػف الموضػػػوع       لػػػػتمارة   الا      ييـ         وتػػػوزع عمػػػ        ً نظاميػػػاً    او        النػػػزلاء 

  .     العمؿ                           النزلاء ومقدم  الخدمة اثناء         بمتابعة              الادارة نفليا        مف قبؿ                  الملاحظة المباشرة 

جودة 
 الخدمة

توقعات النزلاء 
 لمخدمة

ملتوي الجودة 
 )الفجوة 

ادراكات 
 النزلاء لمخدمة
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             وتنقلـ الى :  -                                       طريقة القياس غير المباشر لجودة الخدمة : - 2
  : وقعػػات النػػزلاء                   تحديػػد الفجػػوة بػػيف ت                    القػػرف العشػػريف ويعنػػ          ظيػػر خػػلاؿ   و                نمػػوذج الفجػػوة             

        2      شكؿ )   ،                دراؾ الفعم  ليا لإ                لملتوى الخدمة و 

 
  ق     2225                                         ق دار وا فل لمنشففر والتوزيفمق ،مففانق الاردانق  3                                          المصفدر :هففاني حامفد الضففمورق تسفويا الخففدماتق ط

  .   442 ص

 دراك النزلاء ومستوى الاداء الفعمي لمخدمةإالفجوة بين ( 2شكل ) 
                     تنتج عف اختلاؼ توقعات                               اف ىناؾ خملة فجوات والاولى    2  )          مف الشكؿ      يظير 

                          وبدقػػة رغبػػات النػػزلاء وكيفيػػة               ً لا تػػدرؾ دايمػػاً        فيػػ  قػػد   ،                     دارة المؤللػػة الخدميػػة إ     دراؾ    ا           النزيػػؿ و 
               الثانيػة ىػ  عػدـ   و  .                                                                 حكـ النزيؿ عمى مكونات الخدمة لقمة المعمومات عف اللوؽ وأنماط الطمب

                                         ادراكات الادارة لتوقعػات النزيػؿ أي أنػو رغػـ   و          بالخدمة                 الموا فات الخا ة       بيف             وجود تطابؽ
      ػػػفات  ا                                                                          إدراؾ إدارة المؤللػػػة لتوقعػػػات النزيػػػؿ إلا أنيػػػا غيػػػر قػػػادرة عمػػػى ترجمػػػة ذلػػػؾ الػػػى مو 

     فػإذا   ،                                                     الثالثػة ىػ  فجػوة بػيف موا ػفات الخدمػة والاداء الفعمػ  ليػا  و  .                       محددة ف  الخدمة المقدمػة
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                   فػػلا يمكنيػا أداء ىػػذه   ،                  لمطموبػة فػػ  الخدمػة                                        تمكنػت المؤللػة الخدميػػة مػف وضػػا الموا ػفات ا
                         فجػوة بػيف الخدمػة المعروضػة       وىػ  ال        الرابعػة  .                                        الخدمة بلبب وجود موا فات معقدة وغير مرنة

                                  مػػا الانشػطة الترويجيػػة والاداء الفعمػػ     ؽ      لا تنطبػ                     أي اف موا ػفات الخدمػػة   ،                والخدمػة المقدمػػة
   .                                والتلويؽ الخارج  لممؤللة الخدمية                                       وذلؾ لوجود ضعؼ ف  التنليؽ بيف العمميات   ،       لمخدمة

                               وىػػذا يعنػػ  اف الخدمػػة المتوقعػػة لا   ،                                    بػػيف الخدمػػة المتوقعػػة والخدمػػة المػػؤداة     تح ػػؿ         الخاملػػة   و 
        حكػـ عمػى  ي                                                                   تتطابؽ ما الخدمػة المدركػة وتكػوف مح ػمة لجميػا الفجػوات بحيػث عمػى الالػيا 

  .                         جودة اداء المؤللة الخدمية
  يػػرتبط بػػإدراؾ    ف            مفيػػوـ اتجػػاىي ل            ىػػذا النمػػوذج                     عػػرؼ الجػػودة فػػ  إطػػار ت                 نمػػوذج الاتجػػاه : و             

                                الاتجػػاه عمػػى انػػو  تقيػػيـ الاداء عمػػى     ىػػذا                                          النزيػػؿ لػػ داء الفعمػػ  لمخدمػػة المقدمػػة ويعػػرؼ 
  .  8 )                                                ألاس مجموعة مف الابعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة  

                ويركػز عمػػى تقيػػيـ   ،                                          نمػوذج عمػػى الػاس رفػػض فكػرة تقيػػيـ جػودة الخدمػػة      ىػػذا ال      ويقػوـ 
                                   عنيػػػػا كنػػػوع مػػػػف الاتجاىػػػػات وىػػػ  معبػػػػرة عػػػػف      يعبػػػػر             جػػػػودة الخدمػػػة  ف  ،           عمػػػ  لمخدمػػػػة         الاداء الف

  .                                                             نزلاء وخبرات تعامؿ المؤللة وملتوي الرضا عف الاداء الحال  لمخدمة          اللابقة لم       دراكات   الا
                                                      الاتجاه كدلموب لتقييـ جودة الخدمة يتضمف الافكار الاتية :        فإف ىذا       وعمية 

           مػػف المؤللػػة                                    ً النزيػػؿ لجػػودة الخدمػػة المقدمػػة فعميػػاً                                    اف الاداء الحػػال  لمخدمػػة يحػػدد تقيػػيـ - 1
  .       الخدمية

                                                                                   ارتباط الرضا بتقييـ النزيؿ لجودة الخدمة الالو الخبرة اللابقة ف  التعامؿ مػا المؤللػة  - 2
  .                                            أي اف التقييـ عممية تراكمية طويمة الاجؿ نلبيا

  ،      الامػػػاف  ،        التعػػػاطؼ  ،         الالػػػتجابة  ،          الاعتماديػػػة )       الجػػػودة                          المؤشػػػرات المحػػػددة لملػػػتوى     تعػػػد - 3
  .        ج الاتجاه                            لتقييـ ملتوى الخدمة وفؽ نموذ      الاس                  المممولية   ركيزة 

                         الفنادا والخدمة الفندقية  :               المحور الثاني 

  :        الفنادا       مفهوم   -     اولا :
                                                                       تشػػير الدرالػػات والمراجػػا المتخ  ػػة إلػػى أف الفنػػادؽ تعػػد أحػػد العنا ػػر الرييلػػة 

                                 المؤللػػات المتخ  ػػة فػػ  مجػػاؿ الادارة            وقػػد اختمفػػت   ،                                التػ  ترتكػػز عمييػػا  ػػناعة اللػػياحية
  .       الفنادؽ                   الفندقية حوؿ تعريؼ 
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        اللاتينػ            والم ػطمح  ،                                                الفنػادؽ فػ  الواقػا ىػ  نػزؿ خ  ػت لالتضػافة الملػافريف  و 
           اشػػتقت منيػػا    قػػد                                وتعنػػ  الفنػػدؽ بالماػػة الفرنلػػية و   Hostel             ثػػـ تطػػورت إلػػى   Hotel          لمفنػػدؽ ىػػو 

                 وتعن  الفنػدؽ وىػو   Hotel    إلى        الكممة                                     تعن  الضيؼ او نزيؿ الفندؽ ثـ تطورت  و   Hote     كممة 
  لا       ً وفقػاً                                 لفنادؽ والموتيلات بانيػا نػزؿ أعػدت  ا                 الجمعية الامريكية                  المعتمد وقد عرفت         الم طمح 

   9 )         يدفعو ليا                                                                            حكاـ القانوف ليجد فييا النزيؿ المدوي والمدكؿ والخدمات الاخرى لقاء أجر معموـ
                        الجميػػػػور بالإقامػػػػة والطعػػػػاـ              او مؤللػػػػة تمػػػػد   ى    مبنػػػػ   و            الفنػػػػادؽ  بانػػػػ           وعػػػػرؼ ويلػػػػتر 

                                                         بانػػو منظمػػة تلػػويقية تشػػبا رغبػػات وحاجػػات الافػػراد والجماعػػات مػػف      كػػذلؾ     عػػرؼ   و    .       والخدمػػة
    .  10 )                                خلاؿ المنتجات المقدمة وتحقؽ الربح

      مقابػػػؿ   ،                                                                  يعرفػػو لػػػرحاف : بدنػػػو بنػػاء يقػػػدـ خدمػػػة المبيػػػت والطعػػاـ والشػػػراب والتلػػػمية  و 
                      راحة مػف عنػاء اللػفر أو     ً    حالياً لم               د إليو الملافر                    أنو المكاف الذى يمج     كما   .       لخدماتو          لعر محدد

  .  11 )                                         متعة أو التلمية لمدة محددة مقابؿ لعر محدد  لم

  :               انواع الفنادا
                            الػدوؿ فػ  ت ػنيفيا بحلػب طبيعػة                   لا يوجد بلبب اختلاؼ              واحد لمفنادؽ   ال      ت نيؼ   ال

  .  12 )    الات                                          مف أجمو وموقعيا وتتجم  أىـ الت نيفات ف         المنشد             عمميا والارض 
                        يندرج تحت ىذا التقليـ :  -         الممكية :    حلب  - 1

            وتكػوف  ػايرة   ،                                تكوف ممموكة لفرد واحػد او لعايمػة    وى                 القطاع الخاص :     تبا       فنادؽ  -
                 ػػػاير وينتشػػػر ىػػػذا                         راس المػػػاؿ الملػػػتثمر فييػػػا           محػػػدودة لاف                   الحجػػػـ وتقػػػدـ خػػػدمات 

  .                     بكثرة ف  المدف ال ارة      ال نؼ 
  .                 د كبير مف الفنادؽ                                                الللالؿ الفندقية والشركات :وى  شركة واحدة تدير عد -
                                              مشتركة بيف الدولػة والقطػاع الخػاص او بػيف الدولػة         ممكيتيا                         فنادؽ القطاع المختمط :و  -

  .                     واحدي الشركات الاجنبية
  .                                                 الفنادؽ الحكومية :وى  الممموكة ممكية كاممة لمدولة -

  :                     ويندرج تحت ىذا القلـ        الموقا     حلب  - 2
  ،                       داخػؿ حػدود مخطػط المدينػة                                      ف  مركز المدينة :وىػ  الفنػادؽ التػ  تقػا      الت        فنادؽ   ال -

  ،     غرفة     322         غرفة إلى   52                 واحجاميا تبدا مف   ،                                     ودرجتيا تكوف مف الممتازة إلى الثالثة
  .            شركات مختمطة ل                          وممكيتيا قد تكوف أىمية أو 
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    حيػث   ،                                         الشركات إلى إقامػة فنػادؽ فػ  ضػواح  المدينػة    بعض                     فنادؽ الضواح  :تمجد  -
  .    غرفة     522-   225                           يكوف لعرىا منخفض وتتكوف مف 

  ،                                       ودرجتيا مف الممتازة الى الدرجػة الثالثػة         القادميف                            ؽ المطارات :خدمة الملافريف     فناد -
  .     الأخرى        لمدرجات         لمفنادؽ    ة     منافل                ف  الآونة الاخيرة        وا بحت 

  ،         خمػػس نجػػوـ  و                                    بػػالقرب مػػف اللػػواحؿ ودرجتيػػا مػػف اربعػػة        ىػػ  تقػػا                  فنػػادؽ اللػػواحؿ :و  -
  .       المقدمة  ت     خدما                              ىى كبيرة الحجـ وبيا تنوع ف  ال  و 

         النجوـ :        حلب عدد  - 3
       بدلػعار   و                    تقدـ خدمات متكاممػة   و   ،                   ارق  انواع الفنادؽ   مف                         فنادؽ الخملة نجوـ : وى   -

  .      مرتفعة
                          بملػتوي اقػؿ مػف خػدمات فنػادؽ     لكػف   و   ،                   تقدـ خدمات متكاممة  و                     فنادؽ الاربعة نجوـ :  -

  .         خملة نجوـ
  .                    مف فنادؽ الاربعة نجوـ      مرتبة                            فنادؽ الثلاث نجوـ : وى  اقؿ  -
  .                      العامة والعارىا منالبة         ويق دىا                فنادؽ النجمتيف : -
       والػػعار           عػدد غرفيػػا    فػػى                                                      فنػادؽ النجمػػة الواحػػدة :وىػ  فنػػادؽ متواضػػعة فػ  خػػدماتيا و  -

  .        خدماتيا 
          الدرجات :    حلب  - 4

                           وتقػػدـ جميػػا الخػػدمات وبدلػػعار   ،                                              فنػػادؽ الدرجػػة الممتػػازة :وىػػ  ارقػػ  انػػواع الفنػػادؽ -
         المقدمة.          والوجبات                                          مرتفعة وتتميز بموا فات خا ة مف حيث الموقا 

                                                                        فنػػػادؽ الدرجػػػة الاولػػػ  :وتقػػػا ضػػػمف الفنػػػادؽ الراقيػػػة ولكنيػػػا ليلػػػت بملػػػتوى الفنػػػادؽ  -
  .                   وتقدـ خدمات متكاممة  ،         الممتازة

  .   ً جداً                                                        فنادؽ الدرجة الثانية :تؤدي خدمات فندقية متواضعة ومحددة  -
  .                                                                    فنادؽ الدرجة الثالثة :وى  فنادؽ شعبية وألعارىا رخي ة وخدماتيا محدودة -

  :    ها      وانوا،    ها     خصا ص  و           الفندقية       الخدمة        ثانيا :
             لمنػػزلاء وتشػػبا            بشػػكؿ منف ػػؿ      تقػػدـ                     وىػػ  انشػػطة غيػػر ماديػػة                          مفهففوم الخدمففة الفندقيففة : -   أ

شػػباع رغبػػة  .      وحاجػػات        رغبػػاتيـ                                                           وىػػ  عبػػارة عػػف انشػػطة غيػػر مممولػػة وم ػػممة لتقػػديـ وا 
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                       وخػػػػدمات اخػػػػرى  التػػػػ  تقػػػػػدـ             طعػػػػاـ وايػػػػواء  )       الانشػػػػطة            او مجموعػػػػة .  13 )      النزيػػػػؿ      وحاجػػػػة 
  .  14 )      لمنزلاء

    وىػػ                                            تتميػػز الخػػدمات الفندقيػػة بمجموعػػة مػػف الخ ػػايص  :                      خصففا ص الخدمففة الفندقيففة  -   ب
  :    15 )              عمى النحو الات 

                                  بػالحواس ولا يمكػف نقمػو او تخزينػو او    و     إدراكػ   ف     لا يمكػ  ،      كيانا    أي                     عدـ مممولية الخدمة :  - 1
  .                                      التعرؼ إليو او الالتفادة منو قبؿ الشراء

   فػ                       حيث الملػتيمؾ لػو الحػؽ   ،      اللما                                              عدـ انتقاؿ الممكية وتمثؿ  فة تميز الخدمات عف - 2
  .                                     الالتفادة مف خدمة معينة دوف اف يمتمكيا

  ،                                                  والملتفيد منيا ف  آف واحد عنػد إنتػاج وتقػديـ الخدمػة  ،                    ىو وجود مقدـ الخدمة  و  :        التلازـ - 3
  .                    وعمى ملتوى رضا الضيؼ  ،                                             ووجود الاثناف يؤثر بشكؿ مباشر عمى جودة الخدمة

                      او  نقميػػا مػػف مكػػاف لآخػػر   ،                 وقػػوع الطمػػب عمييػػا           خزنيػػا لحػػيف    ف     لا يمكػػ             تلاشػػ  الخدمػػة : - 4
  .             الالتفادة منيا       بمجرد          في  تتلاش  

  ،                يقػػا الطمػػب عمييػػا        مجػػرد مػػا         إنتاجيػػا         ىػػ  فقػػط                             الخدمػػة عنػػد وقػػوع الطمػػب عمييػػا :       انتػػاج - 5
                                            اف توفر الفنادؽ لتقديـ خػدمات الايػواء والطعػاـ   ،                                      وعند تواجد مقدـ الخدمة والملتفيد منيا

  .       والشراب
   لاف   ،               وبػػالجودة نفلػػيا      نفلػػة                           اف يػػوفر مقػػدـ الخدمػػة الخدمػػة    ي        خدمػػة : أ               ػػعوبة تنمػػيط ال - 6

  .                                                جودتيا تتدثر بعامؿ الوقت وطبيعة المقدـ والملتفيد
                                                                      عػػػدـ الػػػتقرار الطمػػػب :إف الطمػػػب عمػػػى الخػػػدمات يتػػػدثر بعوامػػػؿ عػػػدة فطمػػػب الخػػػدمات  - 7

  .     ال يؼ  و        الشتاء    ى            ختمؼ بيف ف م ي         الفندقية 

                           المحور الثالث :رضا النزيل 
                  تعريف رضا النزيل  -   أ

                             يظيػػر عمػػى النزيػػؿ اتجػػاه الخدمػػة                       :بدنػػو ذلػػؾ الشػػعور الػػذي       الرضػػا          كػػوتمر      يعػػرؼ )
                     بانػػو  درجػػة إدراؾ Hall Reed  )    و   عرفػػ ي  و  .  16 )                      ً              المقدمػػة وقػػد يكػػوف ملػػروراً او غيػػر ملػػرور

  .  17 )        ورغباتو         النزيؿ                                                                  النزيؿ لمدى الفاعمية المنظمة ف  تقديـ المنتجات الت  تم  احتياجات
 - :    18 )                          تتمثؿ خ ايص الرضاء ف  الآت         الرضا:       خصا ص -   ب
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                فنظػػػرة العميػػػؿ ىػػػ    ،        المقدمػػػة           عمػػػى الخدمػػػة            رضػػػا العميػػػؿ      وىػػػو-     ذات :  الػػػ      الرضػػػا - 1
                   فالعميػػؿ لا يحكػػـ عمػػى   ،                             الاعتبػػار فيمػػا يخػػص موضػػوع الرضػػا                      التقيميػػة التػػ  تؤخػػذ فػػ         النظػػرة 

  ف  مػػػ                                         فالعميػػػؿ الػػذي يػػػرى بػػػدف الخدمػػػة المقدمػػػة أحلػػػف   ،                                جػػودة الخدمػػػة مػػػا يتوقعػػػو مػػػف الخدمػػػة
    ومػف   ،                                                           يراىا عميؿ آخر بدنيا أقؿ جودة مف الخدمات الموجودة ف  اللوؽ  ،                 الخدمات المنافلة

               المطابقػػة   إلػػى   -                 ركػػز عمػػى ) الجػػودة  ت      التػػ                 النظػػرة الداخميػػة     مػػف                       ىنػػا تظيػػر أىميػػة الانتقػػاؿ 
                                   فالمؤللػة يجػب أف تقػدـ خػدمات وفػؽ       الرضػا -                       تعتمػد عمػ  ) الجػودة  ت                  النظرة الخارجية ال

                              وفؽ ما يتوقعو ويحتاجو العميؿ.      وليس                      موا فات ومعايير محددة 
                          لمعػايير اللػوؽ. فبػالرغـ مػف     تػو           مػف خػلاؿ نظر        يقارف        كؿ عميؿ -             الرضا النلب :- 2

                           ففػػ  حالػػة عمػػيلاف يلػػتعملاف نفػػس   ،                                              اف الرضػػا ذاتػػ  إلا أنػػو يتايػػر حلػػب ملػػتويات التوقػػا
                                                             ط يمكف أف يكوف رأييما حوليا مختمػؼ تمامػا لأف توقعاتيمػا الألالػية                     الخدمة ف  نفس الشرو 

    وأف                                        لخدمػػة الأحلػػف ىػػ  التػػ  تبػػاع بمعػػدلات كبيػػرة ا    اف                                نحػػو الخدمػػة مختمفػػة ،وىػػذا مػػا يفلػػر 
  .      النزلاء                            تكوف الأكثر توافقا ما توقعات 

                             مػف خػلاؿ تطػوير ملػتوى التوقػا مػف       يتايػر            رضػا العميػؿ     اف-       تطػوري :  ال      الرضا - 3
                                     فمػػا مػػرور الػػزمف يمكػػف توقعػػات العميػػؿ أف    .                             لػػتوى الأداء المػػدرؾ مػػف جيػػة أخػػرى م  و   ،    جيػػة

     وذلػؾ   ،                                                                          تعرؼ تطورا نتيجة لظيور خدمات جيدة أو تطور المعػايير الخا ػة بالخػدمات المقػدـ
                                                              نفس الش  بالنلبة لإدراؾ العميؿ بجودة الخدمػة الػذى يمكػف أف يعرفػو   و                      بلبب زيادة المنافلة

ف قيػػاس رضػػا العميػػؿ  و              تقػػديـ الخدمػػة     ميػػة        تطػػور عم    خػػلاؿ     مػػف        ىػػو أيضػػا                 أ ػػبح يتبػػا نظػػاـ   ،                    ا 
  .                                                                     يتوافؽ ما ىذه التطورات عف طريؽ الأخذ ف  الحلباف جميا التاييرات الحا مة

                              ،لاقة جودة الخدمة برضا النزيل 
    لػذا   ،     رضػاه                                      فالمؤللة بمقابمة احتياجات النزيؿ تضمف   ،                         أف الجودة تؤدي الى الرضا

     تقػاء   ر                                                 مف اىداؼ الجودة عمى اعتبار اف الجػودة تيػدؼ الػى الا       ً رييلاً                       ً ا بح رضا النزيؿ ىدفاً 
                                              فالمؤللػػة الناجحػػة ىػػ  التػػ  تدخػػد بػػفراء النػػزلاء فػػ    ،                                بملػػتوى الخدمػػة لتحقيػػؽ رضػػا النزيػػؿ

    .  19 )                    عممياتيا المقدمة ليـ
                                                                     وذلؾ مف خلاؿ تحديػد إجػراءات الشػكاوي والاقتراحػات والتعامػؿ معيػـ وبػذؿ أق ػ  

                                     جؿ رضا النزيؿ عػف جػودة الخدمػة المقدمػة         كؿ ىذا لأ  ،                 الخدمات لكؿ نزيؿ                جيد ممكف لتوفير 
      لح وؿ  ا                             اكثر ف  قياس رضا النزلاء ولبب                           ً وعمى المؤللة اتبا الموباً   ،               مف طرؼ المؤللة

                                 لػػذلؾ تبػػذؿ المؤللػػة جيػػود نحػػو تحقيػػؽ   ،                                        عمػػى آراء وملاحظػػات وشػػكاوي ومقترحػػات النػػزلاء



       ابودور             سالم المريمي                               دمات الفندقية ف  رضاء الزبايف                  دور أبعاد جودة الخ
 

 )الجزء الأول( 2222 سبتمبر 210 والثلاثون الثامنمجمة كمية الآداب العدد 
 

                                     غبػػػػات والتوقعػػػػات والالػػػػتماع الػػػػى الملاحظػػػػات                                     المزيػػػػد مػػػػف الرضػػػػا مػػػػف خػػػػلاؿ الالػػػػتجابة لمر 
  .  20 )         والشكاوي 

                      و،رض ومناقشة النتا ج                                             الطريقة والادوات المستخدمة في البحث الميداني    :               المحور الرابم
            منهج البحث 

  :            اسموب البحث        اولا :
     فلػػرت          ومػػف خلالػػو   ،                                                 لو ػؼ عنا ػػر الظػػاىرة المدرولػػة الػػتخدـ المػنيج الو ػػف   

  .       النتايج      وقيمت 
                   م دريف لممعمومات :   ـ                     المعمومات : وقد التخد      م ادر  - 1

     التػػ    ،         الالػػتبانة                مػػف خػػلاؿ الػػتمارة        الاوليػػة                 وىػػ  جمػػا البينػػات :        الاوليػػة         الم ػػادر -   أ
  .    ً فرداً         44  )                  عمى عينة قواميا      وزعت

                        مػػف خػػلاؿ البحػػث فػػ  الم ػػادر                    الاطػػار النظػػري لمبحػػث     وىػػ                    الم ػػادر الثانويػػة : -   ب
  .                والمقالات والابحاث           والدوريات            غير العربية                   المراجا العربية و   و 

                 متايرات الدرالة  - 2
  ،        التعػػػػاطؼ  ،      الامػػػػاف  ،                                                   المتايػػػػر الملػػػػتقؿ :جػػػػودة الخػػػػدمات الفندقيػػػػة ) الاعتماديػػػػة-
             المممولية  .  ،         الالتجابة

  .   3 )     شكؿ  ،                رضا نزلاء الفندؽ     وىو                المتاير التابا :-
 متغيرات البحث

 
                         المصدر : من إ،داد الباحث

 ( 3شكل رقم ) 

 المتاير الملتقمة

 ابعاد جودة الخدمات 
 الفندقية

 الا،تمادية
 الامان

 التعاطف
 الاستجابة
 الممموسية

 

 المتاير التابا

 رضا النزلاء
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                          ثانيا :مجتمم و،ينة البحث 
                                                         نػػزلاء فنػػدؽ بػػاب البحػػر لػػواء كػػانوا افػػراد او عػػايلات. حيػػث افتػػتح     وىػػـ  :             مجتمففم البحففث - 1

                                                  وىػػػػو يتبػػػػا  ػػػػندوؽ الضػػػػماف الاجتمػػػػاع  وتلػػػػيره شػػػػركة الضػػػػماف       1982         فنػػػػدؽ لػػػػنة   ال
  .          للالتثمارات

                                                                   يقػػا الفنػػدؽ عمػػػى شػػاطم البحػػػر بمنطقػػة لػػػوؽ الثلاثػػاء القػػػديـ يجػػاور مجمػػػا ذات   و 
                     ويتميػز بلػيولة الو ػوؿ   ،     نجػوـ        الاربعػة                                           العماد و يقابؿ برج طرابمس وىػو م ػنؼ ضػمف فيػة 

                    ولػػو أطلالػػو عمػػى البحػػر   ،                     بمحطػػة لوقػػوؼ المركبػػات     مػػزود   و                         لػػو مػػف خػػلاؿ شػػبكة مػػف الطػػرؽ 
  .                         وأخرى عمى المدينة القديمة

     325          غرفػػػة منيػػػا      423    نحػػػو         الطوابػػػؽ                               ً      يتكػػػوف الفنػػػدؽ مػػػف أربػػػا عشػػػرة طابقػػػاً تضػػػـ 
                قاعػات للاجتماعػات    4                  ويحتػوي الفنػدؽ عمػى   ،     جنػاح    12            غرفة زوجيػة و    86               غرفة فردية ونحو

                                       رى وقاعات لبدة وأويػا و ػبراتة وىػى قاعػات                                     قاعة تريبولس ويطمؽ عمييا القاعة الكب  -     وىى :
                    .      ايرة

    كمػا   ،                                             ً             الفندؽ مطعماف ىما عروس البحػر وأويػا وىمػا يتبعػاً خػدمات الاػرؼ   ف       يوجد 
                   ملػباحة و ػالة رياضػة  ل   ً اً                                                           يوجد ف  الفندؽ عدد مف المقاى  منيػا العػيف الزرقػاء ويوجػد حوضػ

ً  ملاءً        لعايلات            تدت  اليو ا       ومنتزه    .              خلاؿ مولـ ال يؼ   
  .            عالية الجودة  و             اربية فاخرة   ال        شرقية و   ال        الوجبات    مف                   يقدـ الفندؽ أنواع 

           عػػرب وأجانػػب     35 و       ليبيػػيف      482    نحػػو           عامػػؿ مػػنيـ      515           الفنػػدؽ نحػػو     فػػ        ويشػػتاؿ 
         وفػػػػ  وحػػػػدة       ً عػػػػاملاً      162            وقلػػػػـ الإيػػػػواء      164                                       ويبمػػػػ  عػػػػدد العػػػػامميف بقلػػػػـ الطعػػػػاـ والشػػػػراب 

                 وفػػ  وحػػدة النظافػػة       ً عػػاملاً     58                    وفػػ  وحػػدة شػػيوف الاػػرؼ       ً عػػاملاً     42                     الالػػتقباؿ والحجػػز يوجػػد 
  .    ً عاملاً     22             وحدة المالمة     ف   و       ً عاملاً     38                العامة والحدايؽ 

    44                                    فقػػػد اختيػػرات عينػػػة عشػػواييا بمػػػ  قواميػػػا                   لكبػػر حجػػػـ المجتمػػا      ً نظػػػراً               ،ينففة البحفففث : - 2
  .                             ووزعت عمييا التمارات الالتبانة

 -                                         ادوات البحث : تتمثل ادوات البحث في الاتي :
                            حيػث الػتخدمت الػتمارة الػتبانة   ،                            البيانات عمى الموب الالتق اء     جما    ف      تمد  اع

                                                                                وىػػ  مػػف اعػػداد الباحػػث لمعرفػػة الػػدور الػػذى تؤديػػو الجػػودة فػػ  أقبػػاؿ النػػزلاء الػػى فنػػدؽ بػػاب 
          ويتكوف مف    .                                                   ودرالة العلاقة بيف جودة الخدمات الفندقية ورضا النزلاء  ،                    البحر بمدينة طرابمس
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  ،                 الملػتوي التعميمػ   ،     اللػف  ،                                       ؽ بالخ ػايص الديموغرافيػة لمعينػة: )النػوع        جزء يتعم  ،          ثلاث اجزاء
                           أبعػػػػاد جػػػػودة الخدمػػػػة الفندقيػػػػة   ،                                      الجنلػػػػية   وجػػػػزء أخػػػػر خ ػػػػص لمتايػػػػرات البحػػػػث  ،       المينػػػػة

  .                                           الالتجابة والمممولية   إضافة الى متاير الرضا  ،        التعاطؼ  ،      الاماف  ،           )الاعتمادية
                                    إجػراء اختبػارات عمػى الػتمارة الالػتبانة     لقد -                                   ثانيا : دؽ وثبات التمارة الالتبانة :

  .                                                 لمتدكد مف  حتيا وثباتيا بالالتعانة بمحكميف متخ  يف

                        ،رض ومناقشة نتا ج البحث

                      اولا :،رض نتا ج البحث 
                                                            ،رض النتا ج المتعمقة بالخصا ص الديموغرافية لأفراد ،ينة البحث -   أ

                                     توزيم افراد العينة حسب متغير النوع : - 1
       ونلػػػبة  ،  %    72.5     تشػػػكؿ         الػػػذكور      نلػػػبة    اف       1  )     جػػػدوؿ  ال        بيانػػػات     خػػػلاؿ         يظيػػػر مػػػف

  .         مف الذكور        الفندؽ                 ثلاثة ارباع نزلاء    اف      يبيف     ىذا  ،  %    29.5     تمثؿ        الاناث

 ( 1جدول ) 
 %النلبة التكرار النوع
 72.5 31 ذكر
 29.5 13 انث 

 %122.22 44 المجموع
  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية 

                                  توزيم افراد العينة حسب متغير السن - 2
ً              يظيػر أف الفيػػة العمريػة الاكثػر تعػػاملًا مػا الفنػػدؽ    2                       مػف خػلاؿ بيانػػات الجػدوؿ )                                    

                       تمييػػا الفيػػة التػػ  عمرىػػا   ،  %    36.4            لػػنة ونلػػبتيا   32-  26                              ىػػ  الفيػػة التػػ  يتػػراوح عمرىػػا مػػف 
            لػػػػنو ونلػػػػبتيا   25-  22                              ثػػػػـ الفيػػػػة التػػػػ  يتػػػػراوح عمرىػػػػا مػػػػف   ،  %    31.8                لػػػػنة فػػػػاكثر بنلػػػػبة   31

   %.   4.5            لنة ونلبتيا   21-  18                       ثـ الفية الت  عمرىا مف   ،  %    27.3
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 ( 2جدول ) 

 من اجمالي العينة% النسبة التكرار السن
 4.5 2 لنة25-18مف

 27.3 12 لنة22-25
 36.4 16 لنة26-32

 31.8 14 فاكثر31
 %122.22 44 المجموع

  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية 
                                              توزيم افراد العينة حسب متغير المستوي التعميمي - 3

                                               أف ن ػػؼ افػػراد العينػػة الػػدييـ ملػػتوي تعمػػيـ تتميػػز  3               بيانػػات الجػػدوؿ )         يظيػػر خػػلاؿ 
                                                                        بملػػتو عػػاؿ ويتضػػح ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ النلػػبة التػػ  تح ػػؿ عمييػػا ا ػػحاب الملػػتوي الجػػامع  

                         ثػػـ ا ػػحاب الملػػتوي المتولػػط   ،  %    45.5                                     يمػػييـ ا ػػحاب الملػػتوي الثػػانوي وبنلػػبتيـ   ،  %  52
  . %   4.5        ونلبتيـ 

 ( 3جدول ) 

 من العينة الكمية% النسبة التكرار المستوي التعميمي
 4.5 2             متولط او اقؿ

 45.5 22       ثانوية
 52.2 22        الجامع 
 %122.22 44        المجموع

  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية 
                                     توزيم افراد العينة حسب متغير المهنة  - 4

                  % مػف أفػراد العينػة     42.9            يتضػح اف    4                                     ومف خلاؿ البيانات الواردة ف  الجػدوؿ ) 
     و عػػػف   ،       % طمبػػػة    22.7 و  ،                  % فػػػ  القطػػػاع الخػػػاص    34.1 و  ،                          يعممػػػوف فػػػ  القطػػػاع الحكػػػوم  

  . %   2.3                 العمؿ الحر شكموا 
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 ( 4جدول ) 
                 مف العينة الكمية%       النلبة        التكرار       المينة

 42.9 18               القطاع الحكوم 
 34.1 15             القطاع الخاص

 2.3 1       عمؿ حر
 22.7 12     طالب

 %122.22 44        المجموع
  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية   

                                                                      ،رض النتا ج المتعمقة بأبعاد جودة الخدمات الفندقية في فندا باب البحر   -   ب
                                     عرض النتايج المتعمقة ببعد الاعتمادية  - 1

                 الفرضػػػية المتعمقػػػة                                اف اجابػػػات أفػػػراد العينػػػة حػػػوؿ    5                        يبػػػيف مػػػف بيانػػػات الجػػػدوؿ ) 
                                                                              بالاعتماديػػػػة كانػػػػت عاليػػػػة ومتولػػػػطة و ىػػػػذا يػػػػدؿ عمػػػػى ارتبػػػػاط الفرضػػػػية بالدرالػػػػة الميدانيػػػػة 

  .     لمبحث

 ( 5جدول ) 

 الفقرات
 درجة الملاىمة ) %  

 منخفضة متولطة عالية
     0030     .1.3     7.38      عمييا      ح مت        فندقية       خدمات    مف        توقعتو    ما    اف
     0030     0030      10030    ثقة     م در       الفندؽ       يقدميا     الت         الخدمات   اف
     0030     0030      10030     جيد     بشكؿ       لمنزلاء        الخدمات     يقدـ       الفندؽ   اف

  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية 
                                 عرض النتايج المتعمقة ببعد الاماف  - 2

                                       اف اجابػػات افػراد العينػػة حػػوؿ العبػػارة    6                                     يظيػر مػػف البيانػػات الػواردة فػػ  الجػػدوؿ ) 
             وىػػذا يػػدؿ عمػػػى   ،  %      122.22             ً        جػػاءت عاليػػة جػػػداً بنلػػبة                                 المتعمقػػة ببعػػد الامػػاف داخػػػؿ الفنػػدؽ 

                واف فقػرة الفنػدؽ   ،                                                                   وجود علاقة بيف بعد الاماف والرضػاء فيمػا يتعمػؽ بتعامػؿ النػزلاء مػا الفنػدؽ
      وفقػرة   ،  %    92.6                                                                  يحظى بلمعة جيدة مما جعؿ النزلاء مطمينيف ف  التعامؿ معو بنلبة عاليػة 

           %والمتولػػػطة     83.7                                                               تعامػػػؿ اليػػػامميف فػػػ  الفنػػػدؽ يولػػػد الامػػػاف والطمدنينػػػة لػػػدي النػػػزلاء كانػػػت 



       ابودور             سالم المريمي                                                 دور أبعاد جودة الخدمات الفندقية ف  رضاء الزبايف
 

 )الجزء الأول( 2222 سبتمبر 215 والثلاثون الثامنمجمة كمية الآداب العدد 
 

                                                                      واف النزلاء يشعروف بالأماف عند ترؾ اغراضيـ الشخ ية ف  غرفػة الفنػدؽ عاليػة   ،  %    16.3
      . %    16.3            % والمتولطة     83.7      بنلبة 

 ( 6جدول )  

 درجة الملاىمة ) %          الفقرات
 منخفضة متولطة عالية

 0030 0030 10030                                                  اف العامميف ف  الفندؽ  ادقوف ف  تعامميـ ما النزلاء
   فػ         مطمينػيف       النػزلاء     يجعػؿ    ممػا     جيػدة      بلػمعة     يحظى       الفندؽ   اف

    معو        التعامؿ
603. 639 0030 

    لػػػػدى           والطمدنينػػػة      الامػػػاف     يولػػػد       الفنػػػػدؽ   فػػػ          العػػػامميف      تعامػػػؿ   اف
        النزلاء

7.38 1.3. 0030 

   فػػ         الشخ ػػية        اغراضػػيـ    تػػرؾ    عنػػد       بالأمػػاف       يشػػعروف       النػػزلاء   اف
        الفندؽ     غرفة

7.38 1.3. 0030 

  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية 
        التعاطف      ببعد          المتعمقة         النتا ج     ،رض - 3

                         اف النلػػػػػبة كانػػػػػت عاليػػػػػة    7                                         يظيػػػػر مػػػػػف خػػػػػلاؿ البيانػػػػات الػػػػػواردة فػػػػػ  الجػػػػدوؿ ) 
                   واف العػػامميف لػػدييـ   ،       بلػػيولة                                          اف العػػامميف فػػ  الفنػػدؽ يفيمػػوف طمبػػات النػػزلاء         % لفقػػرة     83.7

                               واف العامميف ف  الفندؽ يتكممػوف   ،  %    92.6                                              الممومات الكافية للإجابة عف اليمة النزلاء بنلبة 
  .                                                 وىذا يظير ىناؾ علاقة بيف متاير العاطفة ورضا النزلاء  ،             بدكثر مف لاة

 ( 7جدول ) 

 درجة الملاىمة ) %          الفقرات
 منخفضة متولطة عالية

 0030 .1.3 7.38                                  الفندؽ يفيموف طمبات النزلاء بليولة                اف العامميف ف 
 0030 639 .603         النزلاء      اليمة   عف       للإجابة        الكافية          المعمومات      لدييـ         العامميف   اف
 0030 .1.3 7.38      لاة   مف      بدكثر        يتكمموف       الفندؽ   ف          العامميف   اف

  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية 
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 )الجزء الأول( 2222 سبتمبر 216 والثلاثون الثامنمجمة كمية الآداب العدد 
 

         الالتجابة                          عرض النتايج المتعمقة ببعد  - 4
                                                           اف الاجابات كانت عالية جدا تجاه عبارة لبعد الالتجابة وقد    8              يوضح الجدوؿ ) 

                                                                              جاءت بدرجة عالية جػدا ممػا يػدؿ عمػى وجػود الػتجابة عاليػة لرضػا نػزلاء العينػة حػوؿ معظػـ 
  .                            الاجابات الخا ة ببعد الالتجابة

 ( 8جدول ) 

 درجة الملاىمة ) %   الفقرات
 منخفضة متولطة عالية

                                                                  اف العػػػػػامميف فػػػػػى الفنػػػػػدؽ لػػػػػدييـ الدرايػػػػػة والاقتػػػػػدار فػػػػػى التعامػػػػػؿ مػػػػػا النػػػػػزلاء 
 0030 .1.3 7.38               والالتجابة ليـ 

      لنػػػزلاء        الخػػػدمات       يقػػػدموف        والشػػػراب       الطعػػػاـ     وقلػػػـ       الايػػػواء    قلػػػـ   فػػػ          العػػػامميف   اف
 0030 .63 6039        وفوري     لريا     بشكؿ       الفندؽ

 0030 .63 .603       ولرعة     بدقة       النزلاء      اليمة    عمى       يجيبوف       الفندؽ   ف          العامميف   اف
  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية   
          المممولية      ببعد          المتعمقة         النتايج     عرض - 5

                                                 اف الاجابات عمى الفقرات الخا ة ببعػد المممولػية    9                         يتبيف مف بيانات الجدوؿ ) 
  .                                                                     كانت كميا بنلبة عالية مما يدؿ عمى وجود علاقة بيف المممولية ورضا النزلاء

 ( 9جدول ) 
 درجة الملاىمة ) %          الفقرات

 منخفضة متولطة عالية
 0030 0030 10030                                                       الفندؽ يلتخدـ المعدات والاجيزة الحديثة فى تقديـ خدماتو 

 0030 0030 10030         وجذابا       وراقيا      انيقا      ً اثاثاً        الفندؽ     يوفر
 0030 639 .603     حلف      بمظير       الفندؽ   ف         يتميزوف         العامميف

 0030 .1.3 7.38                         الفندؽ يوفر مرافؽ جذابة 
 0030 0030 10030        العاب      الة  ،     ملبح      حديثة      خدمية      مرافؽ     يوفر       الفندؽ

  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية 
                                 ،رض النتا ج المتعمقة برضا النزلاء - 6

                                                اف الاجابػػػات جػػػاءت بدرجػػػة عاليػػػة ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى رضػػػا     12              يوضػػػح الجػػػدوؿ ) 
                                                                الفندؽ ووجود علاقة قوية بيف الابعاد اللابقة ورضا النزلاء عمى خدمات                  النزلاء عمى خدمات 

  .              فندؽ باب البحر
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 ( 11جدول ) 

 النتا ج المتعمقة برضاء النزلاء ،مى خدمات فندا باب البحر

 الفقرات
 درجة الملاىمة ) %  

 منخفضة متولطة عالية
 0030 0030 10030                                                                    الفندؽ يوفر الخدمات المطموبة عمى الوجو الاكمؿ مما يحقؽ الرضا لمنزلاء 

 0030 0030 10030         لمنزلاء      الرضا       لتحقيؽ      وبثقة     بدقة         الفندقية       الخدمة      انجاز   ف        القدرة     لدية       الفندؽ
     رضػاء      تعزيػز   فػ       يلػاىـ    ممػا       لمنزلاء         الموعودة       الخدمة     اداء    عمى       القدرة     لديو       الفندؽ
         النزلاء

10030 0030 0030 

    رضػػػا   فػػػ       يلػػػاىـ     الػػػذى     الامػػػر  ،          الطمدنينػػػة   مػػػف      اجػػػواء   بػػػث   فػػػ        القػػػدرة     لديػػػو       الفنػػػدؽ
       النزلاء

10030 0030 0030 

 0030 939 6939         النزلاء    رضا     يعزز    مما         بم داقية         يتعامموف       الفندؽ   ف          العامميف
 0030 939 6039        الشخ ية        بدمورىـ        وييتموف       النزلاء      طمبات       يفيموف         العامميف

  .    2221                          المصدر :الدراسة الميدانية 

                                          ثانيا :اختبار فرضيات ومناقشة نتا ج البحث 
                                      توجفففد ،لاقفففة ذات دلالفففة إحصفففا ية لأبعفففاد جفففودة   - :                              اختبػػػار الفرضػػػية الفرعيػػػة الاولػػػ  -   أ

                   وبالػػػتعماؿ البرنػػػامج           الميػػػدان         بالبحػػػث             وبعػػػد القيػػػاـ  ق                             الخفففدمات الفندقيفففة ورضفففا النفففزلاء
                                      توجػد علاقػة ذات دلالػة اح ػايية بػيف الابعػاد   ،                   الاجابػة عمػى الفرضػية             الاح ػاي  يمكػف 

  .                        المممولية   ورضا الزبايف  ،         الالتجابة  ،        التعاطؼ  ،      الاماف  ،                  الخمس ) الاعتمادية
                                                                  ونلػػػػتنتج مػػػػف خػػػػلاؿ البيانػػػػات اللػػػػابقة انػػػػو توجػػػػد علاقػػػػة طرديػػػػة قويػػػػة ذات دلالػػػػة 

                                      ومنػو تقبػؿ الفرضػية القايمػة بدنػو : توجػد    .                                             إح ايية بيف جودة الخدمات الفندقيػة ورضػا النػزلاء
  .                                                           علاقة ذات دلالة إح ايية بيف جودة الخدمات الفندقية ورضا النزيؿ

                                 اختبار الفرضية الفرعية الثانية : -   ب
                          ومف خلاؿ الدرالة الميدانية   ،                                               يولي نزلاء فندا باب البحر أهمية كبرى لبعد الامان

                                 بيانػػػات الجػػػداوؿ اللػػػابقة أف النػػػزلاء           ويلاحػػػظ مػػػف  ،                                  ح ػػػؿ النتػػػايج مػػػف اختبػػػار ىػػػذه الفرضػػػية
     فبعػػد   ،               يميػػو بعػػد الامػػاف  ،             ثػػـ الاعتماديػػة  ،               وبعػػد المممولػػية  ،                               يرتبػػوف اىميػػة لأبعػػاد جػػودة الخدمػػة

  .                                        وبناءا عمية ترفض الفرضية الرييلة الثانية   .                       الالتجابة ثـ بعد التعاطؼ
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 )الجزء الأول( 2222 سبتمبر 218 والثلاثون الثامنمجمة كمية الآداب العدد 
 

          الخاتمة :
            خؿ ضػمف جػػودة                                                        لقػد تطػرؽ مػف خػلاؿ ىػذا البحػث الػػى العديػد مػف الجوانػب التػ  تػد

                                                       وقد تناوؿ البحث الخدمػة الفندقيػة وخ اي ػيا إضػافة الػى انػو   ،                           الخدمة ف  المؤللة الفندقية
     ورضػػا   ،                                                    وجودتيػػا وابعادىػػا الخملػػة إضػػافة الػػى تقيػػيـ جػػودة الخدمػػة  ،                    الػػتعرض أنػػواع الخدمػػة

  .      النزلاء
                              وقد التخدـ ف  البحث مجموعة مف   ،                                        وكاف الجانب التطبيق  عمى فندؽ باب البحر

                                                                            دوات والألاليب الاح ايية لارض معالجة وتحميؿ معطيات إلتمارة الالػتبانة إضػافة إلػى   الأ
   .                                                                            تحديػػػد اتجػػػاه آراء الأفػػػراد لمعرفػػػة توجيػػػات الملػػػتجوبيف ىػػػؿ ىنػػػاؾ جػػػودة خدمػػػة فػػػ  الفنػػػدؽ

                               وكانت النتايج عمى النحو الات  :

          النتا ج :
                   ف قبؿ مقدم  الخدمة                                                       اف جودة الخدمة الفندقية نشاط او عمؿ يقدـ الى الملتفيد م - 1
                                                                        الخدمػػػػة الفندقيػػػػة متنوعػػػػة ومتعػػػػددة الخ ػػػػايص ىػػػػدفيا الػػػػرييس الرفػػػػا مػػػػف ملػػػػتوى اداء  - 2

        الفندؽ.
                                                                          الجػود ىػػ  مجمػوع كمػػ  لمخ ػايص والمزايػػا التػ  تػػؤثر فػ  مقػػدرة لػمعة او خدمػػة معينػػة  - 3

  .                          لتمبية حاجات ورغبات النزلاء
  .              ابعادىا الخملة                                              جودة الخدمة تعتمد عمى ادراؾ النزلاء ليا مف خلاؿ  - 4
                                                                          رضػػا النػػزلاء مػػف المرتكػػزات التػػ  يعتمػػد عمييػػا الفنػػدؽ ويعػػدىا ا ػػوؿ تلػػيـ فػػ  تعزيػػز  - 5

  .            مكانة الفندؽ
                                                                        تقبػػؿ الفرضػػية الرييلػػػة الاولػػ  التػػ  تػػػنص عمػػى وجػػػود علاقػػة بػػيف رضػػػا النػػزلاء وابعػػػاد  - 6

  .                      الجودة الفندقية الخملة
      .                    لوف اىمية لبعد الاماف                                                    ترفض الفرضية الثانية الت  تنص عمى اف نزلاء الفندؽ يو  - 7

                    المقترحات والتوصيات
                                                                   مف خلاؿ النتايج الت  تو ؿ إلييا البحث يمكف الاقتراح والتو ية بالات  :

                                                                              اف تقييـ النزيؿ لجػودة الخدمػة المقدمػة لػو يكػوف مػف خػلاؿ قيالػو لأبعادىػا الخملػة بنػاء  - 1
        واخػد كػؿ   ،            بيػذه الابعػاد                                            ولتحقيؽ رضػا النػزلاء يجػب اف تعمػؿ إدارة الفنػدؽ   ،            عمى توقعاتو

  .                   بعد منيا فى الاعتبار
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  .                                                                        الاىتماـ بتحليف جودة الخدمة مف خلاؿ الالماـ بكؿ الابعاد الت  قد ت ادؼ النزلاء - 2
  .                                                  العمؿ عمى الحفاظ عمى نزلاء الفندؽ الحالييف وارضاييـ - 3
  .                                                  تفعيؿ نظاـ الحوافز لتشجيا العامميف عمى الاداء الجيد - 4

         الهوامش:
 

               دار  ػفاء لمنشػر   ،  1 ط  ،                           الجػودة فػ  المنظمػات الحديثػة  ،            طػارؽ الشػبم   ،               مدموف الدرادكػة  (1)
  . 1 ص  ،     2222  ،       الارداف  ،     عماف  ،         والتوزيا

                        دار غريب لمطباعة والنشػر   ،     9222                                   إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الايزو  ،           عم  اللممى  (2)
  . 1 ص  ،     2212  ،        القاىرة  ،         والتوزيا

                                                      المػػنيج العممػػ  لتطبيػػؽ إدارة الجػػودة الشػػاممة فػػ  المؤللػػات   ،                         فريػػد عبػػدالفتاح زيػػف الػػديف  (3)
  . 1 ص  ،     1996  ،          الالكندرية  ،    م ر  ،                دار الكتب لمنشر  ،        العربية
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