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 الإهداء
 إلى من ينبضه قلبه حبا للاسلام

 من قدسها الرحمن ووضع تحت قديميها الجنان إلى

 من حملتني تسعا و سقتني من الحنان نبعا إلى

 من احتضنت اهاتي وبحبها غمرتني إلى

 من واستني وصبرتني في محنتي إلى

 مي الحبيبة الغالية مسعودة حفظها اللهإلى أ

 من أنار لي درب الحياة وتحمل عناء الزمن وقسوة من أجل سعادتي إلى

 الى من علمني العطاء دون الانتظار,من كلله الله بالهيبة والوقار إلى

 من أحمل اسمه بكل افتخار رمز العطاء و التفاؤل إلى

 ابي حبيبي العزيز علي حفظه الله إلى

برعم صغير ملك  البيت عبد  و إلىعبد الفتاح ،سليمان ،حيدر ،اخوتي جلال  إلىحيا بنبضهم وبجسور محبتهم ن أم إلى         
 .النور حفظهم الله لنا

ن اسكنوا في قلبي دون مقابل الى واهدي عملي هذا الى بيتي الثاني الذي اتمنى له كل الخير والدوام في حياتهم الى م           
 . سارةبيت جيراننا تحت اسم العائلي عديلة صالح خاصة ابنتهم اختي وصديقتي 

 أهدي عملي هذا أيضا إلى أحبابنا عائلة النعمي من كبيرهم  إلى صغيرهم  و                      

 .، تونس ، أريج ، أمينة  ، نجاة،سميرة  ، نور الهدى ة ،نورية  ،فطيمةنادي ،زينب : إلى من ربطتني بهم صلة الأخوة و الصداقة

 .8102إلى كل طلبة السنة ثانية ماستر تخصص اقتصاد و تسيير دفعة                          

إلى من ساعدني في عملي هذا من قريب أو من بعيد إلى كل من تذكره قلبي و لم تسعه ورقتي ، إلى كل من تمنى لي النجاح 
 .، إلى كل من يتصفح مذكرتي بأنواعه 

 إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة جهدي                                     

                                                                                            الطالبة 



 عرفانالشكر و ال
أن هدانا لله ، فالحمد لله و الشكر لله أو لا و أخيرا على فضله و كرمه و بركته الحمد لله الذي هدانا لهذا و ما كنا لنهتدي لو لا 

التي أنعم علينا بالتوفيق لإنجاز هدا العمل ، و الصلاة و السلام على سيدنا المرسلين و إمام المتقين سيدنا نحمد و على اله و 
 .صحبه أجمعين

من لا يشكر " قرار بالفضل لذويه  و نزولا لقول النبي صل الله عليه وسلم بعد كرمنا الله  عز و جل بإتمام هذه الرسالة ، و ا
بكل امتنان و احترام و " جمعة خير الدين / د" إذ لا يسعنا إلا أن نتقدم بجزيل الشكر للأستاذة المشرفة " الناس لا يشكر الله 

لعلمية طيلة فترة اعدادها ، فجزاها عنا كل الخير  و تقدير لجهودها الكبيرة في إنجاز هذه الدراسة ،حيث  زودتنا بإرشاداتها ا
 .راجية من الله عز وجل أن يوفقها ويسدد خطاها

حسام الدين غضبان / صولح سماح ، د/بن فرحات عبد المنعم ،د/ بوزاهر نسرين ، د/ كما نتقدم بجزيل الشكر إلى الأساتذة د 
 .معنا في انجاز هذه الدراسة  كم و لا ننسى أيضا  الأستاذ معلم محمد الأمين على تعاون

 أتقدم بالشكر الجزيل إلى كل عمال فندق الزيبان

كما ونتقدم بجزيل الشكر و العرفان لأساتذة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير و لا ننسى موظفي المكتبة ، و 
 .ية شكرا أيضا إلى الطاقم الإداري الجامعي خاصة قسم العلوم الاقتصاد

 كما أشكر الأساتذة الذين قاموا بتحكيم أداة الإستبيان

 وكما أتقدم بعظيم الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة لتفضلهم بمناقشة هذا العمل ، فلهم مني فائق التقدير و الاحترام 

 و في الأخير لا ننسى كل من ساعدنا و ساهم في الإنجاز هذه الدراسة
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 :الملخص
تكون  –اسكرة دراسة حتلة فددق البيبتن  – دات  الندديةة على رات الباتن الختهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة        

 ثم توزيع الاستبةتن علةهم ، حةث زاون ، 07ثم سحب عةدة عشوانةة اسةطة تكونت ا   مجتمع الدراسة ا  جمةع زاتن  فددق البيبتن،
 ...spssالاستلةب الاحصتنةة الملانمة ا  خلال البرنتاج  الطتلبة  و استخدات استبةتن  55استرجع 

 :و توصلت الدراسة إلى مجموعة ا  ا  الدتتنج أهمهت   
 ت  الندديةة على رات زاتن  فددق البيبتنيوجد أثر ذو دلالة إحصتنةة لجودة الخدا. 
  المرتبة الأولى ( الملموسةة)، و احتل اعد ( 1.53)جتء استوى جودة  الخدات  الندديةة ارتنع ، حةث الغ المتوسط المرجح

 (.0..1)بمتوسط حستبي يدره 
  (.3..1)جتء استوى رات زاتن   فددق البيبتن  ارتنع ، حةث الغ المتوسط المرجح 
  ـــــعلاية يوية اين جودة الخدات  الندديةة و رات زاتن  فددق البيبتن ، حةث يدر اعتال الارتبتط اتوجد (7.31R=) 

 .كمت يدات الدراسة اعض الايتراحت  التي ايترحت على أستس الدتتنج المتحصل علةهت
 .الخداة الندديةة ،  رات الباتن ، النددق الجودة ، : الكلمات المفتاحية

 

Résumé: 

    Cette étude vise à déterminer l'impact des services hôteliers de qualité sur l'étude 

de  satisfaction  - étude  de cas les Ziban hôtel  Biskra-  client de touts  les clients de 

L’hôtel les Ziban ,puis tirer  l’échantillon  doux (disponible) se composait de 70 

clients ,puis distribuer le questionnaire , où  55 a rappelé  demandant  techniques a   

utilisés des méthodes  de  questionnaire  programme statistiques  spss ... 

    L'étude a révélé la plus important  série de résultats : 

 Il y a un impact statistiquement significatif sur la qualité des services hôteliers 

à la satisfaction des clients de l'Hôtel Les Ziban. 

 services hôteliers de qualité est venu, où la  une moyenne pondérée (3,51) et 

Quads (almlmoset) s’est classé premier avec la  moyenne  arithmétique ( 3,87). 

 satisfaction de la clientèle les Ziban  l'hôtel a été élevée, avec une moyenne 

pondérée (3,49). 

 Il y a une forte corrélation entre la qualité des services hôteliers et la 

satisfaction des clients de l'hôtel Les Ziban, où  comme le coefficient de 

corrélation )R=0.93). 

      L'étude a également fourni  quelques suggestions qui j’ai proposée  sur la base 

des résultats obtenus. 

Mots-clés: qualité, service hôtelier, satisfaction du client, hôtel. 
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 مقدمة 
مختلفة ومتعددة وتشمل السياسية والاقتصادية  أبعاديشهد العالم حاليا صراعات كبيرة وتحولات وتطورات في إطار العولمة ذات       

 . اتتقا  منافسة في الاسوا  العالمية إلىدت أالاقتصادية هي التي  العولمة أن، فنجد  والتكنولوجيا و الثقافية وغيرها

ضرورة تبني  فكرة الجودة في جميع ب الإلمام  المؤسسات الاقتصادية علىوفي ظل الاقتصاد العالمي المبني على الجودة والمعرفة فكان     

مام اختبارات حقيقية أفوجدت المؤسسات تفسها  ، الجنسيات تعددةالماتتشار الشركات  شدة المنافسة من خلا  إلىالمجالات وهذا راجع 

 .خلفته العولمة  لكيانها تفرض عليها الصمود والتحدي لمواجهة خاصة ما

، فأصبحت تشكل ركيزة في اقتصاديات المؤسسات ، فأصبح لدا الباحثين  نجد تطور كبير و هام في مجا  الخدمات هذا الصددوفي     

 .بالأتشطة الخدمية بأهمية الجودة في تقديم الخدمات وعي واهتمام تفكير و

، وهنا قامت  المؤسسات الخدمية تؤكد اهتمامها وحفاظها على الزبائن الدائمين افضل من البحث على زبائن جدد أنحيث       

 .الخدمة وتطلعات الزبائن  أداءوأداء لخدماتها وتقليص الفار  بينكثر و أفضل لاهتمام بالجودة  أالمؤسسات بتقديم جهود 

ساس ودائرة البحث أصبح الزبون أصبحت الجودة وتحقيق رضا الزبون هاجسا للمؤسسات الخدمية ، حيث أالنمو والتطور  أجل ومن      

اضلة بين ة والمفنزمدرة في مواكبة هذا التطور عبر الأتحقق له القما يريد من احتياجات ورغبات التي والتعرف واكتشاف على المعرفة 

 .الخدمات حسب طلباته ورغباته

الخدمات التي تشبع رغبات وطموحات  ها المؤسسة كونها تساعد في توفيرحيث تعد جودة الخدمات من اهم الادوات التي تستخدم     

 .الزبائن

تحسين جودتها وذلك عن طريق  التقدم والتطور في تقديم خدمات وتنويعها وتطويرها و إلىالمؤسسات الخدمية لا تزا  تطمح  إن     

جل من أتشاطها  أداء، فهذا يعطي للمؤسسات الخدمية الاستمرارية في  وسائل وأدوات وتقنيات وسياسات قياس مستوى الرضا لديهم

 الاحتلا  مكاتة مناسبة في الأسوا  من خلا  تقديم خدمات وضمان قدرتها على جلب عدد كبير من الزبائن ، وهذا راجع الى مستوى

 .جودة الخدمة المقدمة

اقتصاد الخدمات والمعرفة ،وظهور عدد كبير في بعض القطاعات الخدمية كالقطاع  إلىوفي ظل اتتقا  العالم من اقتصاد التصنيع      

 .الفندقي  فمن ضروري عليها أن تتتبع نهج الجودة وتقديم خدماتها المختلفة للفوز برضا الزبون



 
 ب‌

تستقطب العدد الكبير من الزبائن في مختلف دو   أصبحتعوامل الجذب السياحي التي  أهممن  ةية واحدوتعد المؤسسات الفندق      

العالم ، ولهذا يعتبر السائح المحدد الاساسي لنجاح هذه المؤسسات واستمرارهما ، لذا يجب ان تقوم هذه المؤسسات بتركيز اهتمامها على 

 .ئهاأداالزبائن من خلا  تحقيق رغباتهم وتحسين 

 للدراسة كما يلي  ييمكن صياغة التساؤ  الرئيس : إشكالية الدراسة: 

 ؟ -بسكرة–هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الفندقية على رضا زبائن فندق الزيبان         

 : التساؤلات الفرعية التالية و تنبثق منها

 ؟بين أبعاد جودة الخدمة الفندقية و رضا الزبائن فند  الزيبان علاقة  هل توجد .1

 ؟ما مستوى جودة الخدمات الفندقية بفند  الزيبان .2

 ؟ما مستوى رضا الزبائن فند  الزيبان .3

 فرضيات الدراسة: 

 :لقد تم صياغة فرضيات الدراسة على النحو التالي   

 الفرضية الرئيسية: 

 .-بسكرة –فندق الزيبان  الزبائنذو دلالة احصائية لجودة الخدمات على رضا  أثريوجد   

 :الاتية ينبثق منها الفرضيات الفرعية

 H1:فند  الزيبان ببسكرة رضا زبائن للاعتمادية علىدلالة إحصائية أثر ذو  يوجد . 

 H2:فند  الزيبان ببسكرة رضا زبائن للأمان علىدلالة إحصائية أثر ذو وجد ي. 

 H3:فند  الزيبان ببسكرة رضا زبائن للعاطفة علىدلالة إحصائية أثر ذو وجد ي. 

 H4:فند  الزيبان ببسكرة رضا زبائن للاستجابة علىدلالة إحصائية أثر ذو وجد ي. 

 H5:فند  الزيبان ببسكرة رضا زبائن للملموسية علىدلالة إحصائية أثر ذو وجد ي. 

 نموذج الدراسة: 



 
 ج‌

تم تصميم نموذج الدراسة في ضوء الإشكالية وفرضياتها ، والعلاقات بين المتغير المستقل المتمثل في جودة الخدمات الفندقية           

، والمتغير التابع المتمثل في رضا الزبائن والتي سوف تعرضها في الشكل  )،الأمان  الملموسة ، الاعتمادية ، والاستجابة ، العاطفة) بأبعادها 

 :الموالي

 نموذج الدراسة( : 01)الشكل رقم         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبة : المصدر        

  الموضوعمبررات اختيار: 

 .والميل الشخصي للبحث فيه ، أكثر الفندقيةالرغبة والفضو  في دراسة هذا الموضوع والتعرف على مجا  الخدمات  : المبرر الذاتي

 

 :المبرر الموضوعي 

 .محاولة فهم المصطلحات المتعلقة بجودة الخدمات الفندقية -

 .اهما  المؤسسات الخدمية للجواتب التي تتعلق بالزبون -

 .حالة مدى اثر جودة خدمات الفندقية على رضا الزبون دراسة -

 المتغير التابع

 الزبائنرضا 

 المتغير المستقل

 جودة الخدمات الفندقية

 الاعتمادية

 الأمان

 العاطفة

 الاستجابة

 الملموسية

 

 

بائنرضا الز   



 
 د‌

 .للزبائنبتحسين جودة خدماتها المقدمة  الفناد معرفة مدى اهتمام  -

  أهداف الدراسة: 

 :  تهدف الدراسة إلى               

 .همية جودة الخدمات الفندقية ومتطلبات رضا الزبونأابراز  -

 .خدمات الفندقية ورضا الزبونتحديد مفاهيم ومصطلحات متعلقة بجودة  -

 .من الناحية العلمية للطالبة اثراء الرصيد اللغوي والفكري  -

 .محاولة تسليط الضوء على جودة خدمات الفندقية وأثرها على رضا الزبون -

 .-بسكرة–ابراز واقع جودة الخدمات الفندقية ورضا الزبون بفند  الزيبان  -

 .ورضا الزبائن الفندقية اختبار العلاقة بين جودة الخدمات  -

 .محل الدراسة الفند معرفة مستوى جودة الخدمات التي يقدمها  -

 :أهمية الدراسة 

لتحقيقها ، ومنه تكمن الطالبة تسعى هم  المؤشرات التي يتم من خلالها  إبراز الفوائد العملية والعلمية التي أهمية الدراسة من أتعتبر      

 :همية هذه الدراسة في أ

 .العمل على تحقيق رضا الزبون معرفة ابعاد جودة الخدمة المقدمة و -

 .الوقوف على مدى جودة الخدمة المقدمة من قبل الفناد  -

 .ابراز دور جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبون في تلبية رغباته -

 .معرفة العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة ورضا الزبون -

 حدود الدراسة: 

على النحو  -بسكرة–،حيث تمت الدراسة في فند  الزيبان  ائنجودة خدمات الفندقية على رضا الزبأثر تقتصر الدراسة على                 

 :التالي 

نهاية إلى غاية  2112توفمبر بالنسبة للجاتب النظري تم جمع المعلومات من مختلف المصادر الثاتوية وذلك بداية من :  الحدود الزمانية

 .2112بداية أفريل إلى غاية  2112مارس  من نهايةأما الجاتب التطبيقي فكان  ، 2112 جاتفي



 
 ه‌

 .توزيع الاستبيان على عينة من زبائنهوذلك من خلا   -بسكرة  –زيبان الفند   في بالدراسة الميداتية  قمنا:  الحدود المكانية

 منهج الدراسة: 

جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبون  أثرتظرا لطبيعة الاهداف التي تسعى اليها هذه الدراسة في الكشف عن          

جابة على التساؤلات المطروحة فقد تم استخدام المنهج الوصفي وذلك بوصف جل الإو من أ،  -بسكرة -بفند  الزيبان

ر أثية و رضا الزبون ،وكذلك اعتمدتا على المنهج التحليلي في تحديد العناصر والجواتب المرتبطة بمفهوم جودة الخدمات الفندق

.بسكرة زيبانالفند  موجه لعينة من زبائن  ستبيانالائج المتغيرين ومدى ترابطهما وذلك من خلا  تحليل تتا  

 هيكل الدراسة: 

 :إلى فصلين كما يلي  دراسة التي أبتدأت بالمقدمة و اتتهت بخاتمةوفقا لموضوع الدراسة تم تقسيم ال

  و  النظري حو  جودة الخدمات الفندقية ورضا الزبون ودراسة العلاقة بينهمابعنوان  الإطار  :جاء الفصل الأول ،

الخدمة الفندقية في تحقيق رضا الزبائن و  يتضمن ماهية جودة الخدمات الفندقية ، ماهية  رضا الزبائن، دور جودة

 .الدراسات السابقة 

  الإطار التطبيقي لأثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن لفند  : فقد جاء تحت عنوان: أما  الفصل الثاني

،  حيث يتضمن تقديم العام لفند  الزيبان ،الإجراءات المنهجية للدراسة ، عرض و تحليل البياتات  -بسكرة–الزيبان 

 .الدراسة

        

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

الإطار المفاهيمي حول جودة الخدمات الفندقية و   

رضا الزبائن   
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 :تمهيد   

لإثبات ثقتها و مكانتها و على أنها  للزبونتقديم خدمات ذات جودة عالية و معقولة  إلىتسعى المؤسسات الفندقية في العصر الحالي      

الزبون على خدماتها المقدمة له  ت الفندقية تمثل قوة و مفتاح لرضاجودة الخدما بأنمتفوقة في تلبية حاجات و رغبات الزبائن لأنها تدرك 

و دفعهم باستمرار بالتعامل معهم و ذلك عن طريق اجتذابهم بشتى الطرق و  للزبائنمنافع  تحقيقحيث تتركز مؤسسات الفندقية على 

 التاريخي و بعض المفاهيم حول رضا يم حول الجودة و تطورهاالوسائل الممكنة لهذا سوف نتطرق في هذا الفصل الى تحديد بعض المفاه

 :الزبون و هذا انطلاقا من المباحث التالية  الخدمات الفندقية و رضاالزبون و اساليب قياسه و دراسة العلاقة بين جودة 

  ماهية جودة الخدمات الفندقية : الأولالمبحث 

  الزبون ماهية رضا: المبحث الثاني 

  الزبون و الدراسات السابقة رضا في تحقيقجودة الخدمات الفندقية دور : المبحث الثالث  
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 ماهية جودة الخدمات الفندقية  : الأولالمبحث 

سنوضح ماهية جودة الخدمات الفندقية من خلال التطرق الى كل من ماهية الجودة و ماهية الخدمة الفندقية و جودة تقديم الخدمات    

 :الفندقية كالآتي 

 ماهية الجودة  : الأولالمطلب 

كبير سواء من قبل الأفراد أو من قبل المؤسسات و من أهم الأمور التي تؤثر بقوة على تقرير الحاضر و   باهتماممفهوم الجودة  حضي

أدى هذا الاهتمام الى وجود اختلاف في مفهوم الجودة من قبل  ، و أنشطتها ت على الرغم من اختلاف أنواعها والمستقبل للمؤسسا

 .المفكرين 

 ومفهومهاالتطور التاريخي للجودة  : الأولالفرع 

 التطور التاريخي للجودة : أولا 

بإدارة الجودة الشاملة ، و فيما يلي  ماقبل الثورة الصناعية الجودة و أبعادها ، كان لنتيجة لجهود متراكمة و تطور تاريخي بدأ بروز إن       

 :يتم التطرق بكل مرحلة حسب تسلسلها الزمني 

 قبل الثورة الصناعية مامرحلة  .1

 :1وتكمن هذه المرحلة في النقاط التالية         

، و بذلك كانت  ، اذ كان يتولى بنفسه فحص انتاجه الذي ينتجه كانت بدايات الرقابة على جودة هي العامل نفسه .أ 

 .، حيث كان العامل مسئولا عن تصنيع المنتج بأكمله عملية ادارة الجودة ملازمة للعمل التصنيعي الحرفي

التطورات التي شهدتها بدايات القرن العشرين الماضي و ظهور مفهوم المصنع الحديث واسع النطاق و المتضمن العديد من  .ب 

توجيههم من قبل رئيس العمال الذي يتحمل  بالإمكانكون العاملين الذين يؤدون مهام متشابهة و يشكلون مجموعة لي

 .مسؤولية جودة أعمالهم

يطلق عليه اسلوب المقارنات و يركز على المقارنة بين الجزء تعتمد أسلوبا بسيطا  كانت عمليات الجودة في هذه الفترة .ج 

 .الجودةالأساسي و الجزء المصنع و بتحقيق التطابق بينهما يتحقق هدف عملية الرقابة على 

                                                           
 .199-191، ص ص  9002،  ، عمان ، دار المناهج للنشر و التوزيع 1،ج(الفلسفة و مداخل العمل) إدارة الجودة الشاملة،  سليمان زيدان: 1
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ليتحول أسلوب الجودة  و مع التطورات الحاصلة في عمليات الإنتاج استدعى الحال القيام بملاحظة مستمرة للإنتاج النهائي .د 

بعد أن أصبحت نظم التصنيع أكثر ( 1290-1290)، اذ اتسع نشاط التفتيش خلال السنوات  الى أسلوب التفتيش

بأن التفتيش هو الطريق  الاعتقاد، وساد  اشتملت على عدد كبير من العمال، و  تعقيدا خلال الحرب العالمية الأولى

 .الوحيد لضمان الجودة

 مرحلة فحص السلعة المنتجة .2

، وكان القرار الرئيسي السائد خلال تلك الحقبة هو القرار الخاص بتحديد متى  كانت تحليلات الجودة تركز فقط على فحص المنتج     

 .هي عدد المنتجات التي تخضع للفحص يتم فحص المنتجات وما

 ، و تتضمن عملية الفحص الأنشطة المتعلقة بقياس و اختبار وتفتيش المنتج وتحديد مدى مطابقة المنتج للمواصفات الفنية الموضوعة      

أن  إماقة للمواصفات الفنية فإنها المنتجات غير المطابأما ،  مواصفات الفنية يمكن تسليمها إلى الزبونالمنتجات المطابقة لل فإنو بالتالي 

 .تتلف أو يعاد العمل عليها أو يتم بيعها بأسعار أقل

، أن  فالخطأ أو العيب أو التلف قد حصل فعلا. إن عملية فحص المنتج كانت تركز فقط على اكتشاف الأخطاء و القيام بتصحيحها    

 1.الأساس، و لكنها لم تقم بمنعه من  عملية الفحص اكتشفت الخطأ

 مرحلة الضبط الاحصائي للجودة .3

، فخلال الحرب العالمية  ظهرت خلال هذه المرحلة تطبيقات جديدة لضبط الجودة باستخدام الاساليب الاحصائية بالعينات     

 .العينات ، لذا بدأ انتشار أساليب ضبط الجودة باستخدام  مناسبا% 100فحص الثانية تصاعدت وتائر الانتاج و لم يعد ال

عام " Shewart"السابقة فقد قدم  و من الجدير بالذكر ان تطوير أساليب الضبط الاحصائي للجودة بدأ خلال المرحلة       

و التي لعبت   (Quality control) الجودة  خرائط الضبط الاحصائي لضبط المتغيرات و التي عرفت بخرائط الضبط 1291

 .جيةالانتاساسيا في ضبط العملية أدورا 

أن مسؤولية الحفاظ عليها هي مسؤولية  إلى، كما يشير  بناء الجودة و ليس التفتيش عنها إلىضبط مفهوم الجودة مفهوم يشير        

 .، و عدم ترك مسؤوليتها الى قسم الفحص أو قسم ضبط الجودة فقط جميع الاقسام و بمشاركة جميع العاملين

، فتحقيق الثقة بان كل شيء المؤسسات للمنتجات هو ما تسعى اليه جميع  لجودةافي هذه المرحلة أصبح تحقيق مستوى عال       

الذي أطلقه و استخدمه   مبدأ التلف الصفري إن، و  لمؤسساتاسلوب عمل أصحيح و خال من العيوب هي الميزة التي يتمتع بها 
                                                           

1
 .92، ص 9002، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، 9، ط(مفاهيم وتطبيقات)إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة، : 
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جراء تحسينات إتحقيق التنسيق بين العاملين و المديرين لحل المشكلات و  إلى لمؤسساتدفع ا" Crosby"بشكل واسع رائد الجودة 

تحقيق التلف الصفري من خلال منحهم  المؤسسةعن جعل هدف كل فرد عامل في  فضلاعن طريق برامج مخصصة لهذا الغرض 

 .1صلاحيات و تشجيعهم بالمكافآت و الحوافز

دفعة تختلف هذه المرحلة على المراحل السابقة بتركيزها و اهتمامها بعمليات الانتاج، حيث يتم فحص عينات من الانتاج لكل       

 .2عن تخفيض تكاليف الانتاجفضلا للأجزاء غير المطابقة انتاج و الذي ينتج عنه هدر اقل في الموارد و 

 مرحلة تأكيد الجودة .4

 على أنه تنفيذ و تشغيل مجموعة "  مصطلح تأكيد الجودة من طرف التجمع الفرنسي للمراقبة الصناعية للجودة عرف        

 .3بانتظامبهدف تقديم ضمان و ثقة بالحصول على الجودة  المؤسسةخاصة من  الوسائل و التجهيزات المعدة و 

، اعتمدت  ليأخذ أبعاده كأسلوب فعال في مجال الرقابة على الجودة ، ثم تطور بعد ذلك (1222)بدأ التفكير بمفهوم تأكيد الجودة عام 

إن الوصول إلى مستوى متقدم من الجودة و تحقيق إنتاج بدون :  عليه إدارة الجودة فيما بعد ويقوم هذا المفهوم على فلسفة مفادها الأتي

تصميم المنتج حتى وصوله إلى الزبون و هذا يعني يتطلب رقابة شاملة على كافة العمليات و ذلك من مرحلة  Zero Defectأخطاء 

فالكل يشترك بشكل متعاون في وضع السبل الكفيلة لمنع  ، وجوب تظافر جهود مشتركة من قبل جميع الإدارات المعنية بتنفيذ هذه المراحل

 .الأخطاء في أية مرحلة

، فهو بذلك جهد مشترك تتقاطع و تتكامل فيه جميع الجهود  فالجودة هي عبارة عن بناء يشترك في تشييده جميع المعنيين به        

 .على الاتصال المستمر بالاعتمادالمشتركة بشكل متناسق 

 :4و تحقيقا لشعار الإنتاج بدون أخطاء يتبنى تأكيد الجودة استخدام ثلاث أنواع من الرقابة هي         

 .و هي الرقابة التي تعني بتنفيذ العمل أولا بأول لاكتشاف الخطأ قبل وقوعه و والعمل على منع حدوثه : الرقابة الوقائية .أ 

، بحيث لا ينتقل المنتج  و تعني فحص المنتج بعد انتهاء كل مرحلة تصنيع للتأكيد من مستوى الجودة : الرقابة المرحلية .ب 

 .إلا بعد فحصه و التأكد من جودته أخرى تحت الصنع من مرحلة إلى 

                                                           
1
 25.، ص9002، دار الفكر ناشرون و موزعون، عمان، 1، طالشاملةادارة الجودة  عواطف ابراهيم الحداد، : 

 .25، ص مرجع سابق عواطف ابراهيم الحداد،:  2
 .12، ص 9019، دار البداية ناشرون و موزعون، عمان، 1، طإدارة الجودة الشاملةفداء محمود حامد، :  3
 .95، ص 9019، دار مكتبة الحامد للنشر و التوزيع، عمان، 1ط منظمات الأعمال بين النظرية و التطبيق،إدارة الجودة الشاملة في محمود حسين الوادي، و الأخرون، : 4
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الزبون و ذلك ضمانا لخلوه  إلى يدمن تصنيعه و قبل انتقاله  الانتهاءو تعني التأكد من جودة المنتج بعد  :  الرقابة البعدية .ج 

 .من الأخطاء أو العيوب

 :الاستراتيجية مرحلة ادارة الجودة .5

بين الشركات لكسب حصص أكبر من السوق و لا سيما الشركات اليابانية دخلت التجارة العالمية في حالة منافسة شديدة       

 :إدارة الجودة الاستراتيجية  لمواجهة التقدم و الزحف الياباني و نفذت المعايير التالية( IBM)و قد اعتمدت شركة 

 .ارضاء الزبائن و تلبية ما يريدون . أ

 .قاعدتهالجودة مسؤولية الجميع من قمة الهرم التنظيمي حتى  . ب

 (.الأنظمة ،الثقافة التنظيمية ،الهيكل التنظيمي ، أساليب و إجراءات العمل) المطلوب تحقيق الجودة في كل شيء   . ت

ي الأساس الذي تقوم عليه إستراتيجيات المؤسسات العالمية أن إدارة الجودة الاستراتيجية تركز على جودة و إرضاء الزبائن ه            

 .1في الوقت الحاضر

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة .6

من احراز  المؤسسة ، إذ يتطلب الاهتمام بما يمكن  أصبحت الجودة في هذه المرحلة ركنا أساسيا من أركان الوظيفية الإدارية للمدراء      

 .التميز سواء لمنتوجاتها أو لعملها

لتحقيق النجاح طويل الأمد  المؤسسة ظهرت إدارة الجودة الشاملة كمدخل إداري يركز على الجودة التي تعتمد على مساهمة جميع أفراد     

 .من خلال تحقيق رضا الزبون وتحقيق المنافع لجميع أفرادها وللمجتمع

وحد ، الأمر الذي  المطابقة للمواصفات المطلوبة للزبون شهدت هذه المرحلة تطور المواصفات العالمية بما يضمن تحقيق أعلى درجات     

المعايير الدولية  المواصفات الوطنية في دول العالم كافة للخروج بمواصفة عالمية موحدة ذات شهادة لضمان الجودة أطلق عليها سلسلة

ISO 9001 2ن ضروريات إبرام العقود التجاريةفهذه المواصفات أصبحت شرطا مهما في عمليات التبادل التجاري الدولي وضرورة م. 

 2212مرحلة رفاهية الزبون  .7

مستوى  لمؤسسةاأن يشهد العقد القادم تطورات كبيرة في أساليب ضبط الجودة ولكي تحقق  في المستقبل و في هذه المرحلة يتوقع      

   عمليات  جميعسيعتمد التركيز على الزبون في  إذ،  تبدأ بالزبون و ليس بالسلعة الملموسة أو العملية التصنيعية أنالجودة المطلوب عليها 

                                                           
 .12،ص 9012،دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان،9،ط(تطبيقات في الصناعة و التعليم) إدارة الجودة الشاملة سوسن شاكر مجيد،محمد عواد الزيادات، : 1
2
 .91، ص 9002، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملة، محمد عبد الوهاب العزاوي: 
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 أخرىبعبارة  أي،  المخرجات النهائية إلىوصولا  إدارتهاضبط الجودة بدءا من التخطيط للأنشطة و الفعاليات اللازمة لضبط الجودة و 

 1ا لتحقيق تلك القيمة يا و معنوي، و الذي يتطلب مكافأة العاملين ماد سوف يكون الاتجاه بالتحول نحو تحقيق القيمة الشاملة للزبون

 .2 يلبي حاجات الزبون فضلا عن التأكيد التدقيق الصناعي لزيادة متطلبات الزبون في جودة السلع و الخدمات التي يحصل عليها بما

 :3ومن خلال تلك المراحل لتطور مفهوم  الجودة يمكننا القول ما يلي   

 (.الوقاية خير من العلاج) إن مفهوم الجودة انتقل من السيطرة على العيوب إلى منع العيوب و هو مبدأ  .أ 

 .تدرج من منظور المنتج إلى منظور العميل( السيطرة الإحصائية) مفهوم و ضبط الجودة  .ب 

 .ام بالمنتج إلى العملياتالانتقال من الاهتم .ج 

، و رئيس العمال و قسم الجودة في المؤسسة إلى الدور الاستراتيجي للجودة حيث تتولاه  دور الإدارة انتقل من الحرفي .د 

 الإدارة العليا

 مقارنة بين خصائص المراحل الثلاثة الاولى لتطوير الجودة يوضح: (21)جدول رقم    

 تطور مفاهيم الجودة مراحل الخصائص 

 توكيد الجودة ضبط الجودة التفتيش

التنسيق بين عمليات  ضبط الانتاج تحديد الأخطاء المهمة الرئيسية .1

 الجودة

بضبط  تالمنتجا معيارية معيارية المنتجات بالفحص الهدف .2

 الانتاج

تطوير الجودة تحسين و 

 من خلال التركيز

على جميع عمليات    

والعمليات التصميم 

والعاملين وبيئة  الانتاجية

 الشركة عمل

                                                           
 .20.، صمرجع سابقعواطف ابراهيم الحداد، :  1

  2:محمود عبد الفتاح رضوان، إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة ... قبل ان يكون تطبيق، ط1، المجموعة العربية للتدريب و النشر، القاهرة، 9019/9019، ص 91.
 .99،ص 9019، دار الحامد للنشر و التوزيع،عمان، 1،طالاسس النظرية و الطبيقية و التنظيمية في المؤسسات السلعية و الخدمية( TQM)، إدارة الجودة الشاملةأجمد بن عيشاوي:3 
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 النظام العمليات المنتج التركيز .3

 نظم شاملةبرامج و  احصائية وأساليبنظم  والمقاييسمعايير  ساليبالأ .4

اقسام الشركة بما  جميع والعملياتادارة الانتاج  والفحصقسم التفتيش  مسؤولية الجودة .5

 فيها الادارات العليا

 توكيد الجودة  ضبط الجودة احصائيا تفتيش الجودة المدخل .6

العد، التركيب ،الفحصالتفتيش، بالجودة العاملين وظيفة .7

 لكشف الاخطاء

الاساليب  مواستخدابناء 

الاحصائية لكشف الاخطاء 

 ومنع حدوثها

تخطيط قياس الجودة و 

 وتصميم البرامجالجودة 

يساهم في  وتنفيذها بما

 وتطوير الجودةتحسين 

 
،  ، عمان التوزيعالثقافة للنشر و  ، دار 9ط ،2000-2001متطلبات الايزو ادارة الجودة الشاملة و ،  ف علوانقاسم ناي: المصدر
 .90 ، ص 9019

 مفهوم الجودة:  ثانيا

وذلك حسب ،  إلى أخرى و من حضارة  إلى أخرمن ميدان  أيضا، و يختلف مفهومها  م الجودةلقد اختلف الباحثون حول مفهو      

 :اعطاء مجموعة من تعاريف الجودة على النحو التالي نحاول ، و س المرجوة من استخدامها الأهداف رصد

، 1طبيعة الشيء و درجة الصلابة أوو التي تعني طبيعة الشخص ( Qualitas)كلمة لاتينية إلى  ( Quality)يرجع مفهوم الجودة      

ة و الدينية من تماثيل و قلاع و قصور لأغراض التاريخي وانيو الأ الأثارخلال قيامهم بتصنيع  وقديما كانت تعني الدقة و الاتقان من

و ظهور الانتاج الكبير و الثورة الصناعية الإدارة ، وحديثا تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم  لاستخدامها لأغراض الحماية ، أو التفاخر بها

 .2، اذ أصبح لمفهوم الجودة ابعاد جديدة و متشعبة ةالكبرى و ازدياد منافس المؤسساتو ظهور 

 .3أن الجودة هي المطابقة للمتطلبات أو المواصفات  (Crosby  1171)يرى  .1

                                                           
1
 .2.،ص9005، عمان،  للنشر و التوزيع، دار الصفاء  1، طدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءإ،  مأمون سليمان الدرادكة : 
 .20-52، ص ص 9010، بيسان للنشر و التوزيع و الإعلام، لبنان، 1، طادارة الجودة الشاملة البدويةزياد فرحان،  :2

 .92 ، ص 9005، ، عمان العلمية للنشر و التوزيع اليازوري دار  ادراة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، : 3
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حد كبير مضامين  إلىاثل تعريفا يم( ، و من أشهر رواد الجودة في أمريكا احصاء أمريكي) ديمنغ وليام ادواردكما أعطى  .2

 .1" هي تحقيق احتياجات و توقعات المستفيد حاضرا أو مستقبلا"  السابقة حيث يعتبر أن الجودة ف التعاري

 .2"  ملائمة المنتج للمستخدم" فقد عرف الجودة بأنها  (Jauran)جوران أما  .3

أن الجودة هي احتياجات الزبون و ليست احتياجات المصممين ولا احتياجات رجال  (Figenbaun:1991)و يرى  .4

، و تقيس مقدار مقابلة  الخدمةأو الخبرة الفعلية للزبون مع المنتج  إلى، فهي تستند  العامة الإدارة، ولا احتياجات  التسويق

المزيج الكلي " جودة المنتج أو الخدمة بوصفها  ، لذا حدد المنتج لمتطلبات الزبون و أنها هدف متحرك في سوق المنافسة

، و التي تلبي  ، و الصيانة في اثناء استعمال المنتج أو الخدمة ، و الهندسية و الصناعية السوقية( الخدمة)لخصائص المنتج أو 

 .3توقعات الزبون 

 :أن هناك وجهتي نظر اتجاه الجودة( 9000جواد )فيما يرى  .5

 التي  والمقاييس والمؤشرات جميعهايحمل المواصفات  (المنتج)المخرج النهائي  وتعني أن،  الداخليةتشير الجودة :  الاولى

 .ومتانة وقوة المنتج حجم، بما في ذلك شكل و  المؤسسةتضمنتها خطط 

 الزبون، و هي تعني أن يكون المنتج متوافقا و ملبيا للطموحات القيم التي يرجوها  تنادي بالجودة الخارجية : الثانية  ،

 4.أي أن مستوى الجودة يتم تقريره في ضوء وجهات نظر خارجية

 المميزات " الجودة بأنها ( ASQ)و الجمعية الأمريكية للجودة(: ANSI)كما عرف كل من المعهد الوطني الأمريكي للقياس  .6

 5.حاجات معينة، و التي تدل على قدرته على اشباع  و الخصائص الكلية لمنتوج أو خدمة ما

 : 6بوضع تعريف للجودة في ثمانية نقاط  1255Gauvinو قام  .7

 قدرة السلعة على الأداء. 

 السمات المميزة للمنتج. 

 سابقا ةدرجة مطابقة للمعايير المحدد. 
                                                           

 .11، ص9019، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع، الاردن، عمان ، 1، طالجودة و أنظمة الايزوكحيلة،   أمالفريد كورتل، : 1
 .90، صمرجع سابققاسم نايف علوان، :  2
 .99، ص9010عمان، ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، إدارة تكاليف  الجودة إستراتيجياحيدر علي المسعودي، :  3
 .91 ، صمرجع سابقحيدر علي المسعودي، :  4
 .12، ص9011، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان،1، ط2000إدارة الجودة الشاملة إيزولعلى بوكميش، : 5 

دار شتات للنشر و البرمجيات،  ،(السياحة بكليات السياحة و الفنادق  بالتطبيق على قسم) تطبيق معايير الجودة الشاملة في التعليم السياحي الجامعي سامح أحمد رفعت عبد الباقي، :  6
 .11، ص 9011مصر، 
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 الاعتمادية أو درجة الجدارة. 

 سهولة الصيانة و الإصلاح. 

 عمر السلعة. 

 مظهر السلعة. 

 الجودة في وجهة نظر العميل. 

الاعتمادية ، المطابقة ، ) و إن كانت تلك الأبعاد يمكن استخدامها بشكل أساسي للسلع إلا أن جزءا منها يصلح للخدمات مثل       

 (.المظهر و طريقة التقديم ، الجودة من وجهة نظر الزبون 

 :لجودة وفقا لبعض روادها الأوائليلخص مفاهيم ا 09و الجدول رقم  ،روادها تمتاز جميع مفاهيم الجودة باختلاف وجهات النظر    

 مفاهيم الجودة في نظر روادها :(22)جدول رقم          

 موجهة نحو تعريف الجودة رواد الجودة

 المستهلك الملائمة للاستخدام (Juran)جوران

 المستهلك  الملائمة للعرض (deming)ديمنغ

 والموردالمستهلك  حسب خصوصية المستخدم (Garvin)جارفين

 (المجهز)المورد المطابقة للمواصفات (Crosby) كروسبي

 (المجهز)المورد حسب خصوصية المستخدم (Ishikawa)ا اشيكاو 

 (المجهز)المورد رضا المستهلك عند أقل كلفة (Fegenbaum) فيجنبوم

 (المجهز)المورد حسب خصوصية المستخدم (Taguvhi) تاجوكي

 ، التوزيع الثقافة للنشر و ، دار 9ط ،2000-2001ادارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو ،  قاسم نايف علوان:  : المصدر      

 .99 ، ص 9019،  عمان

والخصائص التي تتواجد ميزات عن  يتمثل في أن الجودة عبارة  و تعريف اجرائيومن خلال  التعاريف  السابقة للجودة يمكن إعطاء       

 .لزبون في تلبية حاجياته و رغباتهفي المنتوج من أجل ارضاء ا
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 وأبعادهاأهمية الجودة :  الفرع الثاني

 : ، كما يلي   أهمية و أبعاد الجودةإلىسنتطرق  

 أهمية الجودة :  أولا

على اختلاف أنشطتها أو على مستوى الوطني  المؤسساتأو مستوى  الزبائنللجودة أهمية استراتيجية كبيرة سواء على مستوى ا      

 1:همية كما يأتي ، و يمكن تناول هذه الأأو دولي  للبلاد

مع المؤسسة ، ويتبين هذا من خلال العلاقات التي ترتبط  شهرتها من مستوى جودة منتجاتها المؤسسةتستمد  :المؤسسة سمعة  .1

لا  الجودةأي أن مفهوم  المؤسسةزبائن قديم منتجات تلبي وتشبع رغبات وحاجات ت ، ومحاولة الموردين وخبرة العاملين ومهاراتهم

، أو في علاقتها  ، أو ممارسات موظفيها من منتجات جديدة المؤسسةتقدمه  يمتد ليشمل مايقتصر على جودة السلعة ولكن 

 .بالموردين

، تتزايد في العالم باستمرار عدد المحاكم تتولى النظر والحكم في قضايا  إن المسؤولية عن المنتجات : المسؤولية القانونية للجودة .2

صناعية أو مؤسسة ، من ثم تصبح كل  التوزيع تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في حالة الإنتاج ومؤسسات 

في هذا  ، و المنتجات أوالخدمات  من جراء استخدامه لهذه( الزبائن)خدمية مسؤولة قانونا عن كل ضرر يصيب أفراد المجتمع 

 .هذه المعايير إلىترقى  المقام تضع بعض الدول معايير للمنتجات يكون الغرض منها منع المنتجات التي لا

،تصبح الاقتصادية القوة التنافسية في ظل تواجد سوق دولي تنافسي يتحكم فيه عصر المعلومات والعولمة إن : المنافسة العالمية .3

بشكل  الاقتصادلتحقيق هذه الجودة للوصول إلى تحقيق المنافسة العالمية وتحسين  مؤسسة، ولذا تسعى كل  أهمية متميزةللجودة 

أن تختار من بينها ما يؤدي إلى تحسين قدرتها التنافسية في الأسواق العالمية  للمؤسسة،وللمزيد فإن هناك سبعة أبعاد يمكن  عام

 :والتي تتمثل في الأتي

 . (التكلفة)لمنخفض السعر ا .أ 

 .تصميم عالي الجودة  .ب 

 .جودة المطابقة .ج 

 .وقت تسليم قصير .د 

                                                           
 .22-21-29، ص ص9019، دار أسامه للنشر والتوزيع، عمان،1، ط(الإدارة، الإحصاء، الاقتصاد)معايير الجودة الشاملة مصطفى كمال السيد طال، :  1



 بائندة الخدمات الفندقية و رضا الز الاطار المفاهيمي حول جو                                        :الأولالفصل 
 

 
12 

 .التسليم في الميعاد .ه 

 .مرونة المنتج .و 

 .مرونة الكمية .ز 

، يساهم بشكل واضح في حماية  ووضع مواصفات قياسية محددة المعالم المؤسسةإن تطبيق الجودة في أنشطة :الزبون حماية  .4

، فإن ذلك يؤدي  عندما يكون مستوى الجودة منخفضا وفي المقابل . المؤسسةمن الغش التجاري ويعزز الثقة في منتجات  الزبون

هو فشل المنتج الذي يقوم  الزبون، بما يعني في النهاية أن عدم رضا  المؤسسةعن شراء منتجات  الزبونإلى احجام 

من خلال إرشاده الى أفضل  الزبونجودة المواصفات الموضوعة أدى إلى ظهور جماعات حماية  انخفاض،بالإضافة إلى بشرائه

 .المنتجات الأكثر جودة

،  إن تحقيق الجودة الجيدة و تحسين المستمر لها سوف يؤدي إلى جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن:  التكاليف وحصة السوق .2

 1.المؤسسة تخفيض التكاليف ومن ثم زيادة ربحية و من ثم زيادة الحصة السوقية و ذلك يؤدي إلى 

 أبعاد الجودة :  ثانيا

بعاد من منتوج الى آخر و ، و على الرغم من اختلاف تلك الأ يمكن من خلالها تحديد قدرة اشباعها للحاجات ةمتعددللجودة أبعاد 

 :يلي  فماتتمثل 

 2:هيالسلعة ثمانية أبعاد جودة تمتلك             

 .كيفية التي يتم بها أداء الوظيفة و معالمهاال:  performance : الأداء .1

 .حساس بها و برونقهاالمحسوسة للسلعة و شكلها و الإ الخصائص: Appearance/features :المظهر/ الهيئة  .2

 .قابلية أداء العمل المطلوب تحت ظروف تشغيلية محددة في فترة زمنية محددة: Rehability : موليةالمع .9

 .من قبل الزبون عقدالتوافق مع المواصفات المحددة بموجب :  Confornane: المطابقة .1

 .السلع والدائمة منالاستفادة الشاملة : Durability : المتانة .2

امكانية تعديلها أو تصليحها عند حصول مشكلة في استخدامها نتيجة مشكلة       : Serviceablity:القابلية للخدمة  .2

 .ضياعها في 

                                                           
 .91،ص9011، دار الكتاب الحديث، القاهرة، 1ط،(إستيراتيجة المنظمة في ظل إدارة الجودة الشاملة)العالمية في إدارة الشركات، تطبيق المعايير صلاح الدين حسن السيسي: 1
 .99، ص 9009، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، 1، ط0iso 9000 iso 1400أنظمة ادارة الجودة والبيئة محمد عبد الوهاب العزاوي، : 2



 بائندة الخدمات الفندقية و رضا الز الاطار المفاهيمي حول جو                                        :الأولالفصل 
 

 
13 

 .حساس التي تولدهالرونق و الشكل و الإ: Aesthetics :الجمالية  .7

فقد حدد كل من كراجوسبكي و رنيزمان أبعاد الجودة بالاعتماد على مدخل  :Perceved qualityالجودة المدركة  .5

 1:الزبون فيما يلي 

 .مطابقة المواصفات. 1

 .القيمة. 9

 .الدعم. 9

 .الاعتبارات النفسية.1

، حيث  خر مدخل الزبون في تحديد أبعاد الجودة و التي يعرفها بأنها مطابقة للاستخدامفقد تبنى هو الأ  Evansايفانس أما          

  :نظر الزبون و من خلال ما يحقق رضاه و يشبع حاجاته و تتمثل هذه الابعاد فيما يلييرى بأن أبعاد الجودة تتحدد من خلال وجهة 

 .الأداء .1

 .المظهر .9

 .الاعتمادية .9

 .المتانة أو شدة التحمل  .1

 .الوفاء بالغرض .2

 .الجمالية .2

 2.بتقسيم أبعاد الجودة الى أبعاد وظيفة و أخرى غير وظيفية" Starr"وقد قام ستار 

 :و تشمل الأبعاد الوظيفية  .أ 

 أي الغرض الذي من أجله تمت عملية الانتاج الاستفادة من المنتوج ،. 

 و تكلفة الصيانة العلاجية و الوقائية المعايير أو المتانة ، العمر المتوقعالتطابق مع :  وظيفة الاعتمادية و تتضمن ،. 

  العوامل الانسانية و تتضمن توفير عامل الأمان و الراحة. 

 :و تشمل الأبعاد غير الوظيفية  .ب 

                                                           
 .10، صع سابقمرجلعلى بوكميش، :1
 .11 -10نفس المرجع السابق ص ص :2
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  النموذجالمظهر الخارجي أو. 

  (والشهرةالسعر )الانطباع الذاتي للمستعمل 

، و يقوم على تحديد أبعاد الجودة في الأصناف Garvin 1194أما التصنيف الأكثر تداولا في الأدب الاداري هو تصنيف          

 : Garvinو الجدول التالي يوضح أبعاد الجودة حسب  و المتانة  ، القابلية للخدمة لية، الجماالمعمولية الأداء ، : التالية 

 الجودةيوضح أبعاد :( 23)الجدول رقم    

 التوضيح لمعنى كل بعد أبعاد الجودة

اللون و الوضوح في الصورة في حالة جهاز :  ساسية للمنتوج مثلالخصائص الأ performance  : الأداء

 .مثلا التلفزيون

مدى توفر السيطرة عن بعد في حالة جهاز : ساسية للمنتوج مثل الخصائص غير أ features : المظهر

 التلفزيون

، و طول تلك  عطل خلال فترة معينة،احتمال استمرار المنتوج بالعمل بكفاءة  Rehability :المعمولية

 .الفترة

 .، و هو العمر المتوقع له مدى طول العمر التشغيلي للمنتوج Durability  :  :المتانة

للخدمة  القابلية

:Serviceablity 

 من حيث الصعوبة و ارتفاع الكلفة و طول الفترة  مدى امكانية اصلاح المنتوج

 .اللازمة للتصليح

 الخ....، رائحته ، مذاقهه كيف يبدو مظهر  Aesthetics:  :الجمالية

  .97 ص 9005، ، عمان العلمية للنشر و التوزيع دار اليازوري  دراة الجودة الشاملةإ،  ، عيسى قدادة رعد عبد الله الطائي:  المصدر
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      :كما هو موضح في الشكل الموالي  من خلال ماسبق يمكننا إعطاء الأبعاد التالية للجودة     

 يوضح أبعاد الجودة :(02)الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 .انطلاقا من معطيات سابقة الطالبةمن اعداد  : لمصدرا       

  ومتطلباتهاأدوات الجودة :  الفرع الثالث

 أدوات الجودة أهم: أولا

 يتم خلالها من التي ، الحقائق الى للوصول البيانات وتحليل جمع دواتأ يتطلب المختلفة والأنشطة العمليات في المستمر التحسين إن

 1:ما يليفي الادوات هذه تمثلتو  عده جوانب من والأنشطة العمليات فهم على الافراد تساعد دواتأ ، وهناك شاكلالم تشخيص

 :التأكداستمارة  .1

 (بها مرغوب غير أو بها مرغوب ، ايجابية أو سلبية ، جيدة غير أو يدةج) الخاصة بوقوع أحداث معين  البيانات جمع و لتسجيل اداه هي  

 لهذه ثابت شكل يوجد ولا ودقة عنايةب جمعت البيانات ان من التأكد هو منها الرئيسي الغرض و معينة زمنية فترة خلال تتكرر عملية لأية

 الخطوات اتباع ويجب،  حولها البيانات وجمع ملاحظاتها الجاري الحالة مع يتناسب بما و عديدة اشكال تأخذ ان يمكن بل،  الاستمارة

 :الاداة هذه للاستخدام التالية
                                                           

، فرع الغرب، سعيدة ،رسالة لنيل شهادة لغاز، استراتيجية التدريب في ظل اداره الجودة الشاملة من اجل تحقيق الميزة التنافسية مع دراسة حاله للشركة الوطنية لتوزيع الكهرباء واحريق خديجه:1
 .29، ص 9011/9010البشرية، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، جامعة ابوبرك بلقايد، تلمسان،ماجستير في تخصص تسيير الموارد 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

جودةــاد الــعـــأب  

خدمات ما 
 بعد البيع

 مستوى الأداء المتانة و الموثوقية المطابقة المظهر الخارجي
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 البحث موضوع لحالة الممكنة الاحداث انواع تحديد. 

 مشاهدة لكل القياس وحدة تحديد. 

 مشاهدة أوقات تحديد. 

 واختبارهالاستمارة  شكل تصميم. 

 شكال استمارة التأكدأحد أيوضح  :(03)شكل رقم   

 :مسجل البيانات                                                            (:تعريف موقع المشاهدة)

 :عدد المشاهدات                                                                                            :  التسجيلفترة 

 ./. المجموع ... ... ... ... ... 1 9 9 1 الفترة الزمنية

            فئات الصفات للأحداث

            

            

            

            

            المجموع

 ،ص 9005، عمان، التوزيعو العلمية للنشر  دار اليازوري، ، ادراة الجودة الشاملة ، عيسى قدادة رعد عبد الله الطائي:  المصدر

972. 

 :المدرج التكراري .2

، و هو ملخص بياني للتباين في مجموعة من المعطيات،و يعتبر صورة طبيعية لترسيم  المستطيلات من مجموعه يحتوي  شكل هو       

، ويستخدم لتنظيم  ، يتيح للناس أن يروا نماذج إحصائية من الصعب عليهم ملاحظتها في جدول بسيط من الأرقام الإحصائي عالتوزي

، ويعود تطور المدرج التكراري إلى الإحصائي الفرنسي  لهم ومساعدتهم في تفسير أي ظاهرة واضحةمجموعة من البيانات وإعطاء صورة 
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A. M.GERRY  وهو شكل بياني للتغيرات في 1599بيانات الجرائم عام  بيانيا جديدا يصف فيه تحاليل عندما قدم مخططا،

 .1توزيعهاتكرار حدوث ظاهرة ما بإظهار نمط ، يشير إلى مدى  مجموعة البيانات

 :تحليل باريتو .3

يستعمل عادة لمعرفة . مخطط باريتو عبارة عن مخطط أعمدة يقطع المجموعات عن طريق التصنيفات ومقارنتها من الأكبر إلى الأصغر

غيرها هي القضايا القليلة التي لها تأثير أكبر من  مخطط باريتو يساعد على تصور ما. الأجزاء الكبرى من المشكلة أو مسببات حدوثها

و هي تعني أن  %)  50، %90(ويستفاد مخطط باريتو أنه يزود بالتوضيح قاعدة ،  تستطيع أن تركز مشروعك على مواجهتها ذلك وب

التي يجب الاهتمام  و هذه الأسباب هي القلة الحيوية التي تعود اليها معظم المشاكل 2( %90)تحدث بسبب ( %50)أغلب المشكلات 

 3:باستخدام هذه الأداة تعتمد على الخطوات التاليةبها و معالجتها أولا 

 وضع قائمة بالأسباب المحتملة لحدوث المشكلة موضوعة البحث. 

  الفترة التي تجمع خلالها البيانات(، الكلف ، الزمن التكرار)تحديد مقياس نمطي ،. 

 خلال الفترة وفقا لنتيجة القياس ( سفلإلى الأمن الاعلى )تنازليا ( الصفات)سباب ترتيب الأ. 

  وقت تكرار)المقياس الأيسر لقيم  والمحور العمودي( أنواع العيوب:  الصفات مثل)يخصص المحور الأفقي للأسباب ،   ،

 .، والمحور العمودي الأيمن للنسب المئوية المتجمعة (كلفة

 يرسم المستطيل لكل سبب يناسب ارتفاعه مع القيم المناظرة له. 

 لكل سبب أو خاصية يتم ايجاد النسب المئوية. 

 تحديد النقطة الأولى أعلى المستطيل الأول في المنتصف. 

 وأخر، وهكذا حتى اخر مستطيل  تحديد النقطة الثانية عند تقاطع المنتصف للمستطيل الثاني مع القيمة التزامنية الثانية 

 .قيمة

 التي يبدأ بعدها  من خلال ملاحظة نقطة انكسار ، يتم تحليل الرسم و تحديد الأسباب التي تلعب دور كبير في المشكلة ،

   .أو أكثر %20، أوجد تلك الأسباب التي تحقق نسبة التراكم  لم تتضح مثل تلك النقطة أن، و  انحرافه بالشارع في

                                                           
-129، ص ص 9011، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، 1،ط( مفاهيم و أسس و تطبيقات) إدارة الجودة مدخل للتميز و الريادةنزار عبد المجيد البرواري، لحسن عبد الله باشيوة، :  1

121. 
 .192، ص 9005، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، 1،طSIX SIGMA محمد عبد العال النعيمي، راتب جليل صويص، 2 
 .22-21، ص صمرجع سابقحريق خديجة، :3
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 :نتشارالاتحليل  .4

و لكن الواقع العملي ،في خصائص الجودة انحرافوالنتيجة تساعد على تحديد الأسباب التي أدت إلى  إن مخططات السبب     

يشير الى أن الوقوف على الأسباب بدون ايجاد علاقة الترابط فيما بينها من جهة وبينها و بين نتائجها من جهة أخرى لا يمكن 

ء إلى مخططات ، لذلك يتم اللجو  من تصنيف الأسباب إلى مؤثرة و غير المؤثرة بغية التركيز على المؤثرة منها بصيغ أكثر فاعلية

المؤثرة في العملية الإنتاجية بهدف اتخاذ الإجراءات الكفيلة  تالانحرافاتحليل الترابط لأنها الإدارة الفاعلة لتشخيص مسببات 

 1.لإزالتها

 : 2هذه الأداة في الجودة  فيجري وفق الخطوات التالية استخدامأما كيفية 

  يجري قياس المتغيرين في كل مرة آخريتم تحديد المتغير الذي يعتقد في تسببه في ظاهرة معينة ، و تمثل ظاهرة متغير. 

  و يخص المحور العمودي للمتغير الذي يمثل (المتغير المستقل) يخص المحور الأفقي للمتغير الذي يعتقد أنه يمثل سببا ،

 (.تمدالمتغير المع) الظاهرة الجاري دراستها 

  1يتم رسم النقاط التي تم الحصول عليها بالقياس في الخطوة رقم. 

 من خلال ملاحظة شكل و نمط الانتشار نستطيع تحديد و جود علاقة بين متغيرين من عدمها. 

 :الشكل التالي يوضح شكل الانتشارو       

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .29-29، ص ص9002للنشر و التوزيع والطباعة، عمان، ، دار المسيرة 1، طو أساليب حديثة أخرى في إدارة الجودة الشاملة SIX SIGMAإسماعيل ابراهيم القزاز، و أخرون، : 1 
  .22، ص مرجع سابق حريق خديجة، :2
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 يوضح شكل الانتشار( : 04)شكل رقم       

 

 

 

 

 

 

 

  

            . 

 

 

 
 ،  9005، عمان، التوزيعو العلمية للنشر  دار اليازوري،  دراة الجودة الشاملةإ،  ، عيسى قدادة رعد عبد الله الطائي: المصدر      

 .977ص
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 يدل على علاقة معقدة  -جـ          

 

 ة 

 يدل على عدم وجود علاقة  -د        

 

 

 يدل على إرتباط ضعيف  -بـ            
 يدل على ارتباط قوي  -أ               
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 :النتيجةو تحليل السبب  .2

المسميات إلا أنها تشير الى ما ول مرة في اليابان ، ولقد أطلق عليه كثير من مسميات مختلفة ومهما تعددت أقد ظهر هذا المخطط        

 :1، ومن الواضح أن العوامل التي تتسبب في انحراف الجودة هي ، الذي يعد رائد حلقات الجودة في اليابان يسمى بمخطط أيشيكاوا

 .المواد الأولية .أ 

 .المكائن والمعدات .ب 

 .طرق أداء العمل .ج 

 .أساليب القياس .د 

 .الأيدي العاملة .ه 

 .الصيانة .و 

  :إيضاح العلاقة بين السبب و النتيجة كما في الشكل التالي و يمكن

 علاقة بين السبب و النتيجة :( 05)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                           
، ص 9007، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان،1، ط(بالتركيز على منظمات الأعمال الإنتاجية)، الإحصاء المتقدم في دعم القرار محمد عبد العال النعيمي، مؤيد عبد الحسين الفضل: 1

995. 

 

قياساتال  الأيدالعاملة 

 

 الطرق

 المشكلة 

صيانةال وادالم  كائنالم   

  بالتركيز على منظمات الأعمال)الإحصاء المتقدم في دعم القرار محمد عبد العال النعيمي، مؤيد عبد الحسين الفضل،   :المصدر 
 .992، ص 9007التوزيع، عمان، ، مؤسسة الوراق للنشر و1ط ،(الإنتاجية
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منها فروع ثانوية بمثابة عمود فقري للسمكة  كما هو ملاحظ في الشكل السابق بأن الأسباب ليست ثابتة و رئيسية و إنما تتفرع     

، وكما هو واضح أيضا إن الأسباب الرئيسية و الفرعية للمشكلة والمتمثلة بالطرق و  حيث توضح هذه الأسباب على شكل مخطط

النهائية التي قد تؤثر على جودة الثانوية و بالتالي سوف تؤثر هذه المسببات على النتيجة الخ تتفرع منها الأسباب .... المكائن و المواد 

.1المنتوج  

 : مخطط تاكوشي .2

تسمى أيضا هذه الطريقة بدالة تاكوشي حيث أن أساس هذه الطريقة هو منحنى التوزيع الطبيعي و الذي على أساسه يتم تقسيم       

والتي بموجبها يتم تصنيف السلع ( غير مقبول، ضعيف، وسط، جيد، الأفضل)الجودة الى خمسة من المستويات  المنتجات الخاضعة لفحص

والبضائع أو الخدمات بالنسبة للمستهلك من حيث الجودة و أن مستوى الأفضل يقع في قمة المنحنى بينما غير المقبول يقع في الطرف 

الذي يبين أن الشكل يقسم إلى جزأين الأول يوضح تدرج مستويات خسارة الجودة والثاني الأيمن و الأيسر والشكل التالي يوضح ذلك و 

يوضح توزيع خصائص المنتجات و يمكن الاستفادة من هذه الطريقة في السيطرة على جودة السلع والبضائع والخدمات واستعاد الرديء 

  .2منها

 :دة كما هو موضح في الشكل الموالي سبق يمكننا إعطاء الأبعاد التالية للجو من خلال ما     

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .992، ص مرجع سابق، محمد عبد العال النعيمي، مؤيد عبد الحسين الفضل : 

 .191،ص 9002، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان،  مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات) إدارة الجودة المعاصرةمحمد عبد العال النعيمي، والآخرون، : 2
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 .يوضح أدوات الجودة :(26)شكل رقم      

 

 

 

 

 

 مخطط تاكوشي

 

 .انطلاقا من معلومات سابقة الطالبةمن اعداد  : المصدر  

 متطلبات الجودة:  ثانيا

 تحققي احترامها تم اذ مواصفات شكل في عنها التعبير يتم الخصائص من جملة على احتوائهما على تتوقف الخدمة او المنتوج جودهإن     

 1:للجودة تتمثل فيما يلي أساسية، تمكن تصنيف هذه المواصفات الى خمس متطلبات  المعلنة و الضمنية الزبونالتطابق مع متطلبات 

 ويتحقق في المستخدمة التقنية الكفاءات خلال منالتقنية للمنتوج التي تظهر داء من الجوانب عد الأو ي : احترام معايير الأداء .1

 .                الخ....الصلابة ، القوة ، السرعة : مثل الرئيسية او العامة الصفات من العديد على توفرها خلال من المنتوج في داءالأ

قدرة  في الثقة على الحصول إلى ضافةإ هاعن المعلن التقنية الخصائص مع يتوافق منتوج على الحصول ينتظر الزبون فان وعموما

  ما تحقق وبالتالي ، الزمن من طويلة لمدة واستمرارها الاداء هذا على والحفاظ المنتوج من المطلوب داءالأ تقديم على المؤسسة

اضافية  تكاليف أو اصلاح إلى أي الحاجه دون المنتوج فيها يستمر أن يمكن التي الزمنية بالفترة عنها المعبر بالاعتمادية تعرف

 .جودته على تؤثر

                                                           
مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير، تخصص علوم التسيير،  (دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة) جودة الخدمات و اثرها على رضا العملاء: بوعنان نور الدين: 1

 .19-11-10ص  ص ،900/9007 2مسيلة،ياف، فرع التسويق، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية، جامعة محمد بوض

التكراريالمدرج   

 أدوات الجودة

اريتوتحليل ب  

رتحليل انتشا  

ستمارة إ
 التأكيد

تحليل السبب 
التأثيرو   
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:  التالية الاقتصادية المؤشرات خلال من عليها الاستدلال يمكن والتي للمنتج الاقتصادية الجوانب إلى التكلفة تفسير : التكلفة .2

 قتصادا من الانتقال عند الجودة لتحقيق ساسيأ كمطلب التكليف الاعتبار بعين أخذ وقد ، الانتاج تكلفه ، التكلفة سعر

 أيضا ، بالتكاليف يهتم وانما ، المحددة الآجال في المنتوج بتوفير فقط يهتم الزبون يعد لم ثم ومن ، السوق اقتصاد إلى التوزيع

 تطور الذي خيرالأ هذا السعر،  معيار على ذلك في معتمدا المقدمة العروض مختلف بين بالمفاضلة يقوم فإنه بشراء يقوم فعندما

 ،المنتوج على الحصول تكاليف من كل الاعتبار بعين يأخذ العميلف ، التكاليف هذه تحديد عندف ، الكلية التكاليف عن يعبرل

 .الخدمة عن المنتوج لتوقف محتملة تكاليف إلى اضافة،  الاصلاح ، التشغيل عن وقف، تكاليف الت ةالصيان تكاليف

تعتبر فترة التسليم عن البعد الزمني المتعلق بمدى الوفاء و الالتزام بتسليم المنتوج في الوقت المحدد و الكمية و  : فترة التسليم .3

ا يأخذ إنم، و  ، ليس فقط فيما يتعلق بالأداء و التكلفة له الامكانية في الاختيار أصبحالزبون الذي النوعية المطلوبة من قبل 

اليوم له القدرة على اتخاذ القرار  الزبون( منتجات لها نفس الخصائص التقنية) متماثلة    اتالأداء، فبالنسبة  بعين الاعتبار الوفرة

 .و لا يفضل الانتظار إليهالمتعلق بشراء منتوج متوفر في الوقت الذي هو في حاجة 

في تحديد هذه  وتكمن الصعوبة،  بمثابة متطلبات قاعدية بالنسبة للجودة والتكلفة وفترة التسليميعتبر كل من الأداء      

 .وغير مستقلةع بعضها البعض المتطلبات الثلاثة كونها مترابطة م

، الزبائن و تكمن كفاءة المسير في هذه الحالة في تعظيم هذه المتطلبات الثلاث مع الأخذ بعين الاعتبار حاجات و رغبات     

 : 1و المعرفة كما يلي( تكلفة الاداء)فمن أجل فترات تسليم محددة سيبحث المسير عن تدنية العلاقة 

  مرتفع أداءبالنسبة لتكلفة محددة و موضوعية سيحاول المسير الحصول على. 

  ممثلة في  الزبونهنا هي تلك الكلفة التي سيحتملها  والمقصود بالتكلفةبالنسبة لأداء محدد سيحث المسير على تقليص التكلفة

 .سعر الشراء

الخدمات كمطلب أساسي يساهم في تنمية و تطوير مفهوم الجودة و خاصة الخدمات التكميلية أو ما  تم إضافة : الخدمات .4

بعد حصولهم  الزبائن ، و تشير هذه الخدمات الى مستوى الجودة و السرعة في التعامل مع شكاوي  يعرف بخدمات ما بعد البيع

 .م تشكل المعيار الأكثر أهمية في التأثير على جودة المنتجاتصبحت الخدمات التكميلية اليو أ، و قد  على السلعة أو الخدمة

                                                           
1
 .19، ص مرجع سابق بوعنان نور الدين، :  
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 أن، حيث يعتبر معيارا في حد ذاته فلا يمكن  اليوم الزبائنأصبح توفير الأمن عند استخدام السلعة مطلوبا من قبل :  الأمن .5

الموت أو تسبب أضرارا   إلى كان قادرا على ضمان عدم حدوث أخطار و حوادث تؤدي   إذا إلا،  يكون نظام ذو جودة عالية

 .أو خسائر في البضائع

باحتمال وقوع حوادث ناتجة عن مستوى متعلق  أدنىلذلك يجب توفر  إليهفي الواقع تحقيق الأمن المطلق يعتبر أمرا يستحيل الوصول       

 .نتاج أو المنتوجعمليات الإ

يضا بضرورة احترام البيئة أو المحيط الذي يعيش أنما يرتبط و إ، لا يرتبط فقط بالمنتجات  يعتبر الأمن مطلب ضمنيا للزبونفبالنسبة       

نتاج منتجات لا تخلف آثار سلبية على إفيه لذلك فأغلب المؤسسات تسعى للحصول على أحسن التجهيزات و الموارد التي تمكنها من 

 .البيئة التي يتواجد فيها جميع الأطراف التي يتعامل معها

 :من خلال ما سبق يمكننا إعطاء متطلبات الجودة كما هو موضح في الشكل الموالي  

 يوضح متطلبات الجودة:( 27)شكل رقم      

 

 

 

 

 

 

 انطلاقا من معلومات سابقة الطالبةمن اعداد  : المصدر   

 

 

 

 احترام معايير الأداء

 التكلفة 

 الأمن 

 فترة التسليم 

 الخدمات 

 متطلبات الجودة
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 تكاليف الجودة:  الفرع الرابع

السعي لتحقيق منتجات ذات جودة عالية يتطلب معرفة ما تمثله تكلفة الجودة خصوصا و انها تمثل أحد الأدوات الأساسية لتحقيق  إن    

خلق و الأفراد للاهتمام بها و السعي المتواصل لتخفيضها الى أدنى حد ممكن و  لمؤسسة، الأمر الذي دفع الكثير من ا الجودة الشاملة

 :، فقد تم تقسيم تكاليف الجودة الى ثلاث انماط رئيسية وهي مداخل متعددة في هذا المجال

 تعريف تكلفة الجودة: أولا 

تكاليف التي تترتب عن انخفاض فعلي في جودة هي تلك التكاليف التي تمكن من تقديم سلعة أو خدمة بدرجة جودة منخفضة أو      

 . 1، و تحدث تكاليف الجودة خلال جميع أنشطة المؤسسة السلع

 أنواع تكاليف الجودة : ثانيا

 :أنواع من تكاليف الجودة يمكن التمييز بين ثلاث

 :2الخصائص و المواصفات و تشمل و هي تلك التكاليف التي تتحملها  المؤسسة لمنع انتاج منتجات لا تتفق مع : الوقايةتكاليف  .1

 هي تكاليف تطوير و تنفيذ برامج ادارة الجودة:  تكاليف تخطيط الجودة. 

 و هي تكاليف تصميم المنتوج و خواص عملية الرقابة على الجودة:  تكاليف تصميم الجودة. 

 هي تكاليف تتفق على العمليات الانتاجية لمطابقة مواصفات الجودة:  تكاليف العملية 

 غلين و الموظفين و الادارةتشهي تكاليف تطوير و اعداد برامج التدريب بالجودة للم:  كاليف التدريبت. 

 هي تكاليف اكتساب و المحافظة على بيانات جودة و تطوير و تحليل تقارير أداة الجودة : تكاليف المعلومات. 

، و في حالة  انجاز عمله على أحسن وجه و بدون تصحيحاتتعتبر هذه التكاليف مصاريف ضرورية لأنها تساعد العامل على        

 .انعدام هذه التكاليف يكون عدد العيوب في ذروته 

أهم و هي التكاليف المتعلقة بتقويم المنتوج، و التأكد من مدى مطابقته للمواصفات المطلوبة من الزبون ، و من  : التقويمتكاليف  .9

 3:الأمثلة على تكاليف التقويم 

                                                           
1
 .99، ص مرجع السابقفريد كورتل، أمال كحيلة،  : 

2
 .99 نفس المرجع السابق،ص :  
 .122، ص 9001، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، 1، طإدارة الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقاتمحفوظ أحمد جودة، : 3
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  و بذلك  مدخلات عملية الانتاج عن تعبرفحص الموارد و الآلات و المعدات المشتراة و التي  : د الداخليةالموافحص ،

 .يهدف التأكد من مطابقتها للمواصفات المطلوبة

 تشمل هذه التكلفة فحص  فحص العمليات و الأنشطة الخاصة بتحويل المدخلات و المخرجات:  فحص العمليات ،

 .كافة مراحل العملية الانتاجيةالعمليات في  

 من  التأكدبهدف  إلى الزبونببيعها  وقبل القيامبمعنى فحص المنتجات بعد الانتهاء من عملية التصنيع :  فحص المنتجات

 .مطابقتها للمواصفات

وهي التكاليف التي تنتج عن الأجزاء أو المنتجات المعيبة أو السيئة وتشتمل هذه التكاليف على تكاليف الفشل  : تكاليف الفشل .9

 .الداخلي وتكاليف الفشل الخارجي

المصاحبة للعيوب التي يتم اكتشافها قبل وصول المنتج إلى الزبون ، ويحدث  هي التكاليفو  :الداخليتكاليف الفشل  1.3

الخدمة، :هذا عندما تفشل المنتجات من تلبية المواصفات النوعية المحددة مسبقا ومن أمثال هذا النوع من التكاليف 

، إهدار الوقت في حل  يشتكلفة تحليل الفشل، تكاليف إعادة التفت إعادة، العمل، تخفيض الأسعار، تقييم المعيب،

 2:من أمثلتها. 1في التحسين استغلالهاالمعضلات بدلا من 

  و تمثل تكاليف العمالة و الموارد التي تحمل على المنتجات التي بها عيوب و التي لا يمكن اصلاحها بطريقة عادية :  الخردة . 

 الاخرى التي تدفع في سبيل اصلاح المنتجات المعيبةتكاليف متعلقة بالمواد و العمالة و المصاريف :  اعادة العمل. 

 تكاليف اعادة فحص المنتجات التي تم اعادة العمل عليها و تشمل تكاليف تشغيل معدات و أجهزة :  اعادة الفحص

 .الفحص بالإضافة الى تكلفة الوقت الذي يتطلبه هذا الفحص

 شل الداخلي و ذلك بتجنب هذه الاسباب مستقبلا و القضاء و هي التكاليف المرتبطة بتحليل أسباب الف:  تحليل الفشل

 .يبهاعلى اي معوقات تص

                                                           
 .999، ص 9007، دار جرير للنشر و التوزيع، عمان، 1،طإدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي مهدي صالح السامرائي،:1
 .92-91، ص ص مرجع سابقفريد كورتل، امال كحيلة، : 2
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بعد تسليم المنتجات أو أداء  اكتشافهاأو الأخطاء تلك التي يتم  نقصد بالفشل الخارجي و :خارجيالتكاليف الفشل . 2.3

، استبدال المنتجات المعيبة وتكاليف تحمل المسؤوليات الناتجة من الزبائنالخدمات، ويتضمن تكلفة الفشل الخارجي معالجة شكاوي 

     .1التعويضاتالحوادث تكاليف دفع الكفالة أو الضمانات أو 

 2:و فيما يأتي سوف يتم شرح بعض منها كما يلي            

  لغرض صيانتها خلال مدة  للمنظمةالصيانة للمنتجات المباعة التي يعيدها المستهلك  وتتضمن تكاليف : الضمانتكاليف

 .الضمان

 و تتمثل في التكاليف المرتبطة بتصليح المنتوج المعيب و المعاد من قبل الزبون : تكاليف تصليح المنتوج المعيب. 

 نتيجة انخفاض مستوى  المؤسسةو هي التكاليف الناتجة عن رفع الشكاوي و التي تتحملها  : تكاليف شكاوي المواطنين

 .النوعية أو وجود عيوب في المنتجات

 تتمثل في الخسارة الناشئة نتيجة التخفيض في السعر و التي تعطى للزبون لموافقته على قبول المنتوج غير المطابق  : السماحة

 .للمواصفات

 :ل الموالي ومن خلال ما سبق يمكننا إعطاء شكل يوضح أنواع تكاليف الجودة في الشك           

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .91، ص9009،الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكرى، : 1
 .92، صمرجع سابقكحيلة،   أمالفريد كورتل،  :2
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 يوضح أنواع تكاليف الجودة:( 29)شكل رقم       

 

 

 

 

 

 

 

 .انطلاقا من معلومات سابقة الطالبةمن اعداد  : المصدر    

الخدمة الفندقية  ةماهي : الثانيالمطلب   

ة من الزاميات الحياة من خلال الفنادق في وقتنا الحالي الزامي وأصبحتالخدمات في العقود الاخيرة من القرن العشرين  أهميةلقد تزايدت    

.الدول همية التي اكتسبتها منالأ  

ةالفندقيمفهوم الخدمة :  رع الاولالف  

         .التعرف على الخدمة الفندقية خيرالفنادق وفي الأ وأنواعفي هذا الجزء سوف نتطرق الى تعريف الفندق  و     

دقتعريف الفن: أولا   

ساسية التي الفنادق تعتبر أحد العنا صر الأ إلا أنلقد اختلفت المؤسسات المتخصصة في مجال الادارة الفندقية حول تعريف الفندق      

:هذا سوف يعطي بعض من التعاريف حول الفندق كما يلي ،ترتكز عليها الخدمة السياحية   

 ت

 أنواع تكاليف الجودة

 تكاليف الوقاية تكاليف التقويم تكاليف الفشل

تكاليف الفشل 
 الخارجي

تكاليف الفشل 
يداخلال  
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  1.البيت تتوفر فيه كل مستلزمات الراحة لكنه مقابل اجور محددة بأنهيعرف الفندق 

   2مبنى أو مؤسسة تمد الجمهور بالإقامة والطعام والخدمة"  بأنهويعرف وبستر الفندق . 

  على جميع الخدمات التي بإمكانه الحصول  الزبون، الضيف أو النزيل أو  ، السائح مكان يحصل فيه المقيم"الفندق بأنه ويعرف

 3.، ولكن نظير أجر متفق عليه مسبقا عليها في منزله

 حيث يقدم خدمات مختلفة كالطعام والشراب وخدمات رجال (النزلاء)الضيوف  بإيواءالمكان الذي يقوم "ويعرف الفندق بأنه ، 

 4.، وخدمات صحية من لياقة الرياضة بأنواعها والترفيه ، والمؤتمرات ، و الحفلات الأعمال

  5.ءبناية أو بيت كبير يوفر الإقامة والطعام والخدمات الأخرى للمسافرين وطالبي الإيوا"الغرب يعرف الفندق بأنه 

  إقامتهم أجرولئك الذين يحسنون التصرف ويستعطون دفع أالمكان الذي يستطيع المكوث فيه جميع  أنهيعرف الفندق على 

 6.ولذلك فسيكون لهم بيت مؤقت ، الطعاممثل  أخرىوتسليتهم وخدمات 

  :كالتالي  تعريف الاجرائيومن خلال تقديم التعريفات السابقة يمكن تقديم    

وغيره من  والأمانالفندق هو مؤسسة خدمية تقوم بتقديم بمجموعة من خدمات ومستلزمات للضيوف الذين يقيمون فيه مثل الطعام      

 .خدمات مقابل أجر لذلك للخدمة المقدمة لهم

 :7فيما يليومما سبق من تقديم تعريفات حول مفهوم الفندق تمكنا من استخلاص مجموعة من خصائصه وتتمثل 

 .لفندق على عدد من الأسرة لتنويم الأفراد وتوفير الراحة لهميحتوي ا .1

 .وخصائص مختلفة مميزةفندق نظام رئيسي مركب يتألف من مجموعة من الأنظمة الفرعية لكل منها طبيعة  .9

                                                           
ص جامعة باتنة ، الجزائر ، ، 01مجلة ادارة الاعمال الدراسات الاقتصادية، العدد -دراسة حالة-تقييم جودة الخدمات الفندقية ومستوى رضا الزبائن عنهاليلى بوحديه، الهام يحياوي، :  1

995. 
 .99،ص 9005، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان، (نمو وتطور صناعة الفنادق في إدارة الفنادق)الإدارة الفندقية وليد نافع قمحية، : 2
 .12، ص 9005، عمان،  ، دار الراية للنشر والتوزيع1إدارة المنشات السياحية والفندقية،طزيد منير عبوي، :3 

 .12، ص  9011، عمان،  ر والتوزيع، الأكادميون للنش1، طأساسيات الإدارة الفندقيةروشان مفيد بوظو، :  4
 .2، ص 1222، الإسكندرية،  ، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر1، طإدارة الفنادق والقرى السياحيةياسين الكحلي، :  5
 .122، ص9002، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان،1ط-منهج تطبيقي-دراسات في تسويق الخدمات المتخصصةعبد العزيز أبونيعة،  : 6
 .97ص  ،9007،مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، الاسكندرية،(منظور إداري) إدارة الفنادقمحمد الصيرفي، : 7
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يمثل الفندق وحدة اقتصادية متكاملة حيث يمارس نشاط الخدمات والنشاطات الأخرى المتممة كالتسويق والمبيعات  .9

 .الخ.....والأفراد

إن هناك خدمات مشتركة تسعى جميع الفنادق إلى تحقيقها من أهمها تقديم خدمات المأوى والطعام والشراب للأفراد مقابل  .1

 .أجر معين

أنواع الفنادق:  ثانيا  

يلي يتم شرح هذه الأنواع  إن أنواع وأشكال الفنادق تختلف من بلد إلى أخر وذلك يتوقف على مدى توفر المقومات السياحية، وفيما    

:ليوفق عدة معايير على النحو التا  

 :1يمكن تصنيف الفنادق وفق هذا المعيار إلى الأنواع التالية : تصنيف الفنادق حسب الموقع .1

إلخ ويتراوح .... أن هذه الفنادق تقع داخل المدن وهي قريبة من مراكز العمل والتسويق  أي:  فنادق مراكز المدن .أ 

غرفة على الفنادق الضخمة التي يكون عدد غرفها  92حجمها بين الفنادق الصغيرة الحجم ويكون عدد غرفها لا يتجاوز 

وجد فيها أقسام مختصة لإيواء السياح وأخرى ، وي المتنوعة أسعارها مرتفعة بخدماتهاغرفة وهذا النوع من الفنادق  9000

 . لإيواء رجال الأعمال

، فإن الكثير من الشركات فضلت إقامة الفنادق على  نظرا لارتفاع تكلفة الأراضي داخل المدن:  فنادق الضواحي .ب 

 .، حيث يكون فيها أسعار الأراضي منخفضة ضواحي المدن

إلخ ...قرب ينابيع المياه المعدنية أو قرب البحيرات والشلالات والجبال  يقع هذا النوع من الفنادق:  فنادق المنتجعات .ج 

 .لطالبي الترفيه والاستجمام للإيواءوهذه الفنادق مخصصة بصورة رئيسية 

، فهذه الفنادق تقع بالقرب من المطارات أو داخلها والغرض من إنشائها هو إيواء المسافرين بالطائرات:  فنادق المطارات .د 

 .إلخ...الشركات السياحية الذين يضطرون للإقامة فيها بسب عطل ما مثل تأخر الطائرة بسبب الأحوال الجويةمسافري  و

يقع هذا النوع من الفنادق خارج المدن الكبرى بصورة رئيسية وكذا على الطرق البرية السريعة  : (الموتيلات)فنادق العبور  .ه 

 .إلخ...، الأكل  حاجة إلى الراحةمن أجل إيواء المسافرين بالسيارات الذين هم في 

 
                                                           

 .20، ص  9017، ألفا للوثائق ، قسنطينة ،  1، ط تسويق الخدمات الفندقيةمصطفى يوسف كافي، : 1
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 :1رئيسيين همايمكن تصنيف الفنادق حسب هذا المعيار إلى نوعين : تصنيف الفنادق حسب مدة الإقامة .2

، تكون (سنة مثلا)تخصص لإقامة نزلاء لفترة طويلة ،  هذا النوع يأخذ شكل وحدات سكنية:  فنادق الإقامة الدائمة . أ

 . أسعارها منخفضة

وهي نوع من المعسكرات الفندقية ،تقام لفترة ،  هي الفنادق التي تأوي النزلاء لمدة مؤقتة:  الإقامة المؤقتةفنادق  . ب

محدودة ،لمناسبة معينة فهي تنتهي بمجرد انتهاء المناسبة مثل معسكر العمل الدولي ومعسكر العمل التطوعي الاجتماعي 

 .الموظفين والمسافرين من أجل المتعة ومن أجل

 2:كما يليتصنيف الفنادق حسب هذا المعيار   : يف الفنادق من حيث الملكيةتصن .3

 .هي تلك المنشات التي يملكها شخص واحد: منشات الملكية الخاصة  .أ 

شيراتون ،  هيلتون: وهي عبارة عن مجموعة من المنشات تكون تابعة لشركة واحدة ومن أمثلتها:  منشات الشركات .ب 

 .وغيرها من الشركات العالمية

وهي تلك المنشات التي تكون ملكيتها مشتركة بين الحكومة والقطاع الخاص أو أي شركة :  منشات القطاع المختلط .ج 

 .أجنبية متخصصة

 :نوعان هما ونجد هذا النوع من المنشات يكون ملكا للدولة وتنقسم هذه الفنادق الى: منشات حكومية  .د 

 .الزبائنجميع  للاستقبالوتكون مفتوحة  الدولة هي الفنادق عامة تخضع بالكامل لملكية: النوع الأول -

الشرطة وفنادق القوات :  هي منشات يتم إنشائها بواسطة جهاز معين من أجهزة الدولة مثل:  النوع الثاني -

 .الخ......المسلحة 

فندقية لفترة الظهور والتي تعتمد على تملك الفرد لوحدة وهي التي تعتبر من منشات الحديثة :  منشات المشاركة بالوقت .ه 

 .معينة من السنة

 :3ويمكن تقسيم الفنادق حسب الأسرة كما يلي  : تصنيف الفنادق من حيث الأسرة .4

 .وكل الغرف زوجية( نجمة ونجمتين)وهذا التصنيف خاص بأصحاب الدخل المحدود ويكون  : Budget-inn .أ 

                                                           
 .152،ص 9019،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ، عمان ، 1، ط(السياحة والضيافةمدخل صناعة )، التسويق السياحي والفندقيعلي فلاح الزعبي: 1
 .92، ص  9002، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر ، الإسكندرية ، 1، طإدارة منشات القطاع الفندقي إيهاب فتحي عبد العزيز ، : 2
 .92، ص  9012ر الوفاء لدنيا الطباعة ، الإسكندرية ، ، دا1، ط مبادئ الإدارة الفندقيةأحمد إمام،  و اخرون ، : 3
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 .غرف فردية 10 غرف زوجية و 20 وهذا التصنيف لا يزيد عن نجمتين و تكون : Motor-inn .ب 

نجوم بوجود  2نجوم ويصل الى  1وهذا التصنيف خاص بالمؤتمرات لا يقل عن  : Conventional Hotel .ج 

 .غرف زوجية 10غرف فردية و  20حمام سباحة وفيه 

 .نجوم ويختص هذا النوع بالسياحة 2لا يقل هذا التصنيف عن  : Super Luxury .د 

تكون خاضع لطابع أو نمط المنطقة الموجود بها ويكون  أنيفضل يوجد في المناطق التجارية و  : Commercial .ه 

 .غرف فردية 20غرف زوجية و  20ويمتاز ب ( نجمة و نجمتين)

غرف زوجية أو كلها  20ويكون ( نجوم 2و1و9)يوجد هذا النوع في المنتجعات السياحية ويتراوح بين  : Resort .و 

 .غرف زوجية

 : 1ويمكن تصنيف هذا النوع من الفنادق كما يلي : مستوى السعر تصنيف الفنادق حسب .5

ى فهو قريب من الفنادق الفخمة ويقدم خدمات الطعام و الشراب في أولىوالذي يسمى درجة  : الفنادق الراقية .أ 

 .الفندق

درجات الامتياز في صناعة الإيواء وأقصى درجات الفخامة والخدمات بفنادق  أعلىوالذي يشمل  : الفنادق الضخمة .ب 

 .كفاءين ومدربين جيداوتوفر هذه الفنادق مستوى جودة عالية من الراحة والخدمة والنظافة وتضم موظفين  

والتي تسمى فنادق الدرجة السياحية وذوي خدمات فخمة وراحة وخدمات طعام وشراب  : فنادق السوق المتوسط .ج 

 .، حسب السوق وموقع الإقامة دولار للغرفة الواحدة( 900-20)أسعار الغرف فيه مابين  تتراوحمتنوعة و 

. لبية المسافرين، حيث يعتبر أثاثه وديكوره مقبولين لغا والذي يقدم غرفا خاصة بأسعار معتدلة:الفندق السياحي .د 

 .على خدمات الطعام والشراب خاصة بها تحتويومعظم هذه الفنادق لا 

تسهيل للمسافرين مهمة البحث  أجليمكن تقسيم الفنادق من حيث الدرجة و ذلك من   : تصنيف الفنادق حسب الدرجة .6

 :2عن فندق و عن الخدمة من حيث الجودة وذلك كالتالي

، ويتم  ، فهي تقدم جميع الخدمات الفندقية الممكنة حجمها وضخامتها وموقعها الجيد تميز بكبرت:  الدرجة الممتازة .أ 

 .التركيز دائما على نوعية وجودة الأطعمة التي تقدمها مطاعم هذه الفنادق

                                                           
 . 91، ص  9005، دار الراية للنشر و التوزيع، عمان ،  1، ط إدارة المنظمات الفندقيةعصام حسن السعيدي، : 1
 .12، ص 9011، دار جرير للنشر و التوزيع، عمان، 1، ط، صناعة الفنادق إدارة ومفاهيمسليم محمد خنفر، علاء حسين السرابي:  2
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و يتميز هذا النوع من الفنادق بمواصفات من حيث الموقع وقطاع الغرف والأغذية :ولىفنادق الدرجة الأ .ب 

وبأسعار أقل في تقديم  ، هذا نوع من الفنادق تقدم أفضل الخدمات الفندقية بشكل متكامل لخا.....والمشروبات

 .ولكن ليس بنفس المستوى الذي تقدمها الفنادق الممتازة الخدمات

 يتميز هذا النوع من الفنادق بمواصفات محددة من حيث الموقع وقطاع الغرف والأغذية و:فنادق الدرجة الثانية .ج 

ويعتبر هذا النوع من الفنادق الجيدة يقدم خدمات فندقية أقل درجة من الخدمات التي تقدمها فنادق  ، المشروبات

 .الدرجة الأولى وبأسعار أقل

، و يعتبر هذا النوع من الفنادق الشعبية حيث يكون  و يتميز بنفس مواصفات النوع السابق : فنادق الدرجة الثالثة .د 

 .متواضعا و أسعارها رخيصة و خدماتها محدودةمستوى الخدمات المقدمة فيها 

 :1وتنقسم الفنادق حسب عدد النجوم الى ما يلي  : تصنيف الفنادق حسب عدد النجوم .7

تناسب مع نوع وحجم  أنواع الفنادق حيث تقدم خدمات متكاملة بأسعار مرتفعة ىوهي أرق:  فنادق ذات خمسة نجوم .أ 

 .الفنادق

أقل من فنادق  خدماتها بمستوى بطبيعة الحال تكون وهي تقدم خدمات متكاملة أيضا ولكن : فنادق ذات أربع نجوم .ب 

 .خمسة نجوم

في فنادق الخدمات الإضافية الموجودة  فيها وهي أقل من فنادق ذات الأربع نجوم ولا تتوافر:  فنادق ذات ثلاثة نجوم .ج 

 . الخمس وأربع نجوم

وهي فنادق شعبية نظرا لانخفاض مستوى الأثاث كما أن هناك شيوع في استخدام المناطق العامة   : فنادق ذات نجمين .د 

 . كدورات المياه

 خدماتها وعدد غرفها وأسعارها إلى مستوى غاية التواضع وذلك بالنسبة في وهي فنادق:  فنادق ذات نجمة واحدة .ه 

 . المطبقة فيها

 

 
                                                           

 .191، ص 9012، دار الأيام للنشر و التوزيع، عمان،  1، ط، استراتيجيات التسويق الفندقي ودورها في الطلب السياحيرائد حسن علي الخيكاني: 1
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 :1وتنقسم الى   :تصنيف الفنادق حسب نوعية الخدمات  .9

وتكون لخدمة المترددين على الحركة التجارية أو الصناعية وموقعها يكون في وسط المناطق التجارية أو :  الفندق التجاري .أ 

، كما تقام  تعتمد هذه الفنادق على التكنولوجيا الحديثة من أجل تقديم خدمات راقية بالقرب من بورصة الأوراق المالية ،

 .الخ....، وتعقد فيها اللقاءات والملتقيات  الحفلات الخاصةفيها مختلف 

التي تتكون من مجموعة من الغرف المنفصلة ويوجد بها مجموعة من الخدمات الرئيسية والضرورية :  فنادق الإقامة الطويلة .ب 

 .ة، والغرض من إنشاء هذا النوع من الفنادق هو إيواء النزلاء لفترات طويل قد يحتاج إليها النزيل

، وتتميز هذه الفنادق بإقامة الاستعراضات الفنية  وهي فنادق ضخمة جدا يوجد بها صالات للمقامرة:  فنادق المقامرة .ج 

من أسواق  لزبونالخ ، وتتنوع الخدمات التي تقدم فيها اذ يقوم الفندق بتوفير كل ما يحتاجه ا.....والحفلات الغنائية 

 .وملاعب ومطاعم متنوعة وغيرها من الخدمات العالية المستوى

، وهذا النوع من الفنادق انشئت خصيصا من  وهي بيانات صغيرة  يتوافر بها الشروط الأساسية للإقامة : بيوت الشباب .د 

 .أجل توفير أماكن إيواء للشباب الراغبين في الترحال مثل الطلبة وذوي الدخل المحدود

صية منطقة رمال ذات خاأو وهي التي تقع بقرب من الأماكن العلاجية وقد تكون أبار مياه صحية :  ادق العلاجيةالفن .ه 

، ويستلزم أن يتواجد حول الفندق مساحات خضراء مع مراعاة أن يكون تأثيث الفندق ملائم لحالات النزلاء  علاجية

 .المرضى

عن الفنادق الموسمية ، تقع هذه الفنادق بالمدن الأولمبية أو في أحضان لا تختلف هذه الفنادق :  فنادق المدن الرياضية .و 

، وهذه الفنادق الرياضية تحتوي على  الجبال لهواة التسلق أو بالقرب من المنحدرات الجليدية لهواة التزلج على الجليد

 .مجموعة من الملاعب المختلفة لجلب الفرق الرياضية للإقامة فيه

، وهنا يقوم السائح بنفسه بإعداد ما  غالبا ما تكون على شكل خيم مجهزةل في المعسكرات و تتمث:  فنادق الكامب .ز 

 .يحتاجه من طعام و شراب  وخدمات أخرى

                                                           
 .102-105-107ص ص ، 9012، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمان،  1، ط ، أساسيات تقييم كفاءة أداء المؤسسات الفندقيةمحمد دياب ، و آخرون: 1
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، ويتميز بإمكانية إيقاف سيارات  نجوم راقية 2وهذا النوع من الفنادق يصنف في أكثر الأحيان بدرجة :  الموتيلات .ح 

مساحة كبيرة من غرف النزلاء غير  أن، وهناك نوع من الموتيلات هو الصغيرة تقوم على فكرة  الضيوف قرب السكن

 . ضرورية ومن الممكن الاستغناء عنها لتقليل التكلفة الاستثمارية للفندق 

.ةتعريف الخدمة الفندقي:  ثالثا  

،فقبل د ساهم هذا الاهتمام بظهور العديد من التعاريف ، فق لقد حظيت الخدمات باهتمام الباحثين والعاملين في مجال التسويق       

:الإشارة إلى تعريف الخدمة في حد ذاتها ، و من أهم التعاريف  تجدرتعريف الخدمات الفندقية   

 بسلعة تلك التي ترتبط أو المنافع التي تعرض للبيع أو  الأنشطة" مجموعة عرفت جمعية الأمريكية للتسويق على أن الخدمة هي

 .1معينة 

  ويقول(Gronroos ) " معينة بشكل مؤسسات عبارة عن أشياء مدركة بالحواس وقابلة للتبادل تقدمها "أن الخدمة هي

 .2 عام بتقديم الخدمات أو تعتبر نفسها مؤسسة خدمية

   أما Kotler & Armstrong  نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر وتكون في "فقد عرف الخدمة على أنها 

 .3"، فتقديم الخدمة قد تكون مرتبطة بمنتج أو لا يكون أساس غير ملموس ولا يترتب عليها أية ملكية             

  4.تعرف الخدمة على أنها سلوكيات إيجابية وإجراءات عديدة لتحقيق منفعة أو عدة منافع من خلال متطلبات طالب الخدمة 

 وعرفت منظمة الإيزوiso1994 تعبر على النتائج المتولدة من خلال النشاطات المتعلقة بالتفاعل بين المورد ''الخدمة أنها

 والزبون 

 5. أو عن طريق النشاطات الداخلية للمورد بهدف التقاء احتياجات الزبون

 :منها ولا يختلف الأمر كثيرا عند الحديث عن الخدمة الفندقية فقدمت لها العديد من التعاريف سوف يتم الذكر

                                                           
 .71، ص 9012، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، 1، طالأصول العلمية للتسويق المصرفيناجي ذيب معلا، : 1
 .71، ص نفس المرجع السابق:  2
 .12، ص9002، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، إدارة العمليات الخدميةحميد الطائي، بشير العلاق، :  3
 .12 ص،9002، دار الفجر للنشر والتوزيع، قاهرة، 1، طإدارة الأنشطة والخدمة الطلابيةمدحت أبو النصر، :  4
 .21،ص 9007، مؤسسة الوراق للنشر التوزيع، عمان، عولمة جودة الخدمة الصحيةرعد حسن الصرن، : 5
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 الخدمات الفندقية هي الأنشطة غير المادية والتي يمكن تقديمها يشكل منفصل وتوفر إشباع لرغبات وحاجات الضيوف  ،

 .وليست بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتج آخر وعند تقديم الخدمة لا يتطلب نقل الملكية

  والتسهيلات عند شراء واستهلاك الخدمات والسلع الخدمة الفندقية هي مجموعة من الأعمال التي تؤمن للضيوف الراحة

 .1الفندقية خلال إقامتهم في الفندق

يكون في طبيعة فالاختلاف نلاحظ من التعاريف السابقة للخدمة والخدمة الفندقية لا يختلفان من ناحية التعريف بشكل عام     

 .العمليات وطبيعة الخاصة لدى الضيوف

:  على النحو التالي تعريف اجرائي للخدمة الفندقيةالسابقة للخدمة الفندقية يمكن إعطاء  ومن خلال التعريفات            

ق فإن الخدمة الفندقية هي تلك الأنشطة والعمليات التي يتم تقديمها إلى الضيوف والتي ترتبط بالإقامة وغيرها بهدف إشباع رغباتهم وتحقي

 .رضاهم 

.خصائص الخدمة الفندقية وأهدافها : الفرع الثاني  

.خصائص الخدمة الفندقية :  ولاأ  

، حيث يصعب تسليط الضوء على التسهيلات أو المنافع في الفندق أو المطعم المعين لأن هذه  إن الخدمة الفندقية غير ملموسة .1

 2.الفندقية و كفاءتهم المنشآتالخدمات ربما تكون مرتبطة مع شخصية العاملين في 

، فهناك الخدمات التي تتميز بعدم  بإمكانية تقسيم مفهوم اللاملموسية إلى أبعد من ذلك 1279في  Wilsonوقد اقترح       

خدمات التأمين "الأمن والحماية والمتاحف وهناك الخدمات التي تعطي قيمة مضافة للشيء الملموس مثل  الملموسية الكاملة مثل خدمات

ن يمك يةوهذه الاختلافات في الملموس ، ثل خدمات المالية ومحلات التجزئةعلى توفير شيء مادي ملموس م، وهناك الخدمات التي تعمل "

       :الموالي عليها في الجدول الإطلاع

 

                                                           
 .159، ص9012، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان،1، طدقية، إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفنمصطفى يوسف كافي: :  1
2
 .92، ص 9010، دار أسامه للنشر والتوزيع، عمان، 1، طالإدارة الفندقية والسياحيةعبد الكريم حافظ، :  
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 يوضح تصنيف درجة الملموسية :( 24(جدول رقم   

 درجة الملموسية  خدمات المنتج   خدمات المنتج

،  وكلاء التوظيف أماكن الترفيه ، المتحف

،  ، خدمات النقل والسفر التعليم

. المزادات العلنية  

الأمن والحماية أنظمة الاتصالات،  -

التمويل اندماج المؤسسات 

.والاكتساب  

الخدمات التي تتصف بعدم الملموسية بشكل   -

 كامل وأساسي 

، التصليح التأمين  خدمات التنظيف -

. العناية الشخصية  

،  ، عقود الصيانة التأمين -

،  الاستشارات الهندسية والإعلانات

. وتصميم العبوات والأغلفة  

الخدمات التي تعطي قيمة المضافة للسلع  -

 الملموسة 

، الخدمات  ، البيع الآلي متاجر التجزئة -

، التبرعات الخيرية البريدية  

،  ، وكلاء النقل متاجر الجملة -

، البنوك المستودعات  

الخدمات التي توفر منتجات مادية ملموسة -  

 .99، ص  9005،، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان 1ط ،تسويق الخدماتحامد الضمور،  هاني:  المصدر     

،  ونعني بالتلازمية درجة ارتباط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمها:  (عدم امكانية فصل الخدمة)التلازمية  .2

اداء الخدمة معينة قد يحدث جزئيا او كليا في  فإن،  مقدمها لذلك الزبونحيانا فصل الخدمات عن شخصية أمن الصعب  أي

 .1 لخدمات فهي تباع ومن ثم تنتج وتستهلكأما ا،  لحظة وقت استهلاكها فالسلع تنتج وتباع وتستهلك

متجانسة على  أويتعهد فان تكون خدماته متماثلة  أن ونقصد بها يصعب على مورد الخدمة:  عدم التماثل او عدم التجانس .3

، وبذلك يصبح من الصعوبة بمكان  يفعل منتجو السلع ما، وبالتالي فهو لا يستطيع ضمان مستوى جودة معين لها مثل الدوام

 .2 االتنبؤ بما ستكون عليه الخدمات قبل تقديمها والحصول عليه( لزبونواالمورد )على طرفي التعامل 

معظم الخدمات تظهر وتزول خلال فترة  إن المنفعة للعديد من الخدمات لها حياة قصيرة و أنالمعلوم  : (التلاشي)التلف  سرعة .4

فاستخدام سيارة النقل المؤجرة وسعر معين تبدو المنفعة من عملية  أخرىمعينة يصعب على المشتري الحصول عليها في فترات 

                                                           
1
 .91، ص 9005 ،، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان1،ط، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور : 

 .97، صمرجع سابقحميد الطائي، بشير العلاق، :  2
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فترة وبمغادرة السيارة دون استخدامها فان  ه، ولكن عقب هذ لال فترة معينةخمكان ما  إلى بهااستخدام السيارة الانتقال 

 .1 أثر يذكر وعلى المسافر الانتظار مثلا لموعد السيارة القادم وبوقت قد لا يناسبهأي المنفعة لا تظهر لها 

، ولذلك لان المستهلك له فقط الحق  الانتاج الخدمي السلعي و الانتاج الملكية تمثل صفة واضحة تميز بينانتقال  إن: الملكية .5

، فادفع يكون بهدف الاستعمال او  (، فندق او مقعد في الطائرة غرفة)باستعمال الخدمة لفترة معينة دون ان يمتلكها مثل 

 .2 ، بينما في حالة شراء السلعة فالمستهلك له حق التصرف بها الاستثمار شيء

 :من مشكلات وبعض الطرق لمعالجة المشكل تنظمهخصائص الخدمات وما  والجدول التالي يوضح مخلص 

 . يوضح بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات وأساليب معالجتها : (25)الجدول رقم       

 بعض طرق المعالجة بعض التطبيقات  السمات 

 . صعوبة توفير عينات - عدم الملموسية

الترويج في وجود قيود كثيرة على عنصر  -

 .المزيج التسويقي

 .النوعية المقدمةو  السعرصعوبة تحديد  -

 .استخدام السعر كمؤشر للجودة -

 .صعوبة تقديم الخدمات المتنافسة-

 .التركيز عل الفوائد -

 .ملموسية للخدمة إضافةزيادة  -

 . استخدام الأسماء التجارية -

استخدام توصية شخصية كمدخل لبيع  -

 . الخدمة

 .ير الشهرةتطو  -

 .تخفيض تعقيدات الخدمة -

 تواجد مقدم الخدمة  - التلازم 

 البيع المباشر  -

 محدودية نطاق العمليات  -

 مجموعات كبيرة  فيتعلم العمل  -

 العمل بسرعة -

 تحسين أنظمة تسليم الخدمات  -

تعتمد المعايير على من هو مقدمها  - الاختلاف وعدم التجانس  

 . ومتى تقدم

 .صعوبة التأكد من النوعية -

 عدد أكبر من موظفين الكفء يب تدر  -

 . الحرص على اختيار وتدريب الموظفين -

 .مؤسسةفي توفير مراقبة مستمرة  -

                                                           
 .11، ص 9011، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان، 1، طتسويق خدماتعلي توفيق الحاج، سمير حسين عودة، :  1
 .90، ص مرجع سابقهاني حامد الضمور، :  2
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 لا يمكن تخزينها  - الزوال والفناء

 مشاكل تذبذب في الطلب  -

 العمليات قدر المستطاع  أتمت -

العرض المحاولة المستمرة لإيجاد توافق بين  -

تخفيض الأسعار في حالة انخفاض )والطلب 

 (.الطلب واستخدام نظام الحجوزات

يسمح للمستهلك باستخدام الخدمة  - الملكية

 . ولكن دون امتلاكها

التركيز على مميزات عدم الملكية مثل -

 (.توفير نظام الدفع)

 .91ص ، 9005التوزيع، عمان  ، دار وائل للنشر و1ط ،تسويق الخدماتحامد الضمور،  هاني : المصدر 

 :خصائص الخدمة الفندقية في الشكل التاليخلال ما سبق يمكن إعطاء  و من

 .يوضح خصائص الخدمة الفندقية:( 21)الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

  

 .بالاعتماد على المعطيات السابقة الطالبةمن اعداد  : المصدر  

                          

 التلازمية

عدم التماثل أو 
التلف سرعة عدم التجانس  

 خصائص الخدمة الفندقية

ةاللاملموسي  

 الملكية 



 بائندة الخدمات الفندقية و رضا الز الاطار المفاهيمي حول جو                                        :الأولالفصل 
 

 
40 

 هداف الخدمة الفندقية أ:  ثالثا

 1:تكتسب الخدمة الفندقية أهمية كبيرة خاصة بالنسبة للزبون فهي تهدف إلى 

، الخدمات مثل الغرف  بوقت الفراغ والشعور الطيبحساس الضيف إتساهم الكثير من الخدمات في : الزبون تحسين راحة  .1

 .قامتهمإبصورة غير مباشرة على تمديد  لزبائنوجود الخدمة السريعة فهذا كله يشجع ا التي يمكن استخدامها و

من في املو الأ، وجود ع ضاءة الكافيةحساس بالأمن مثل الإإ لىإوجود الخدمات المتعددة فهذا يولد : أمن الزبون ضمان  .2

 .، ومخارج المحددة عليها علامات واضحة في تعزيز الثقة طفاء الحرائقإ، وتسهيلات الطوارئ الطبية وتضم  الفنادق

،  عمالمسافرو الأ)، مثل  سواق مستهدفة معينةأعمال طلبا عبر تنتج الأ أنبتوفير الخدمات المحددة يمكن : الزبون طلب  .3

 إلى  فهذه المجموعات المستهدفة تحتاج( جتماعاتالا يسافرون لحضور المؤتمرات و ذين، وال والعائلات التي تسافر لقضاء العطل

 .لزبائنطلب التي يمكن ترويجها كحزمة خاصة لكي تجذب طلبا أكبر لسلسلة من الخدمات حسب ا

 الخدمات الفندقية  أنواع: الثالثالفرع 

 2:وللخدمة الفندقية ثلاثة أنواع نذكرها في الصياغ الأتي

خرى كالشقق الفندقية والقرى يواء الأنواع الاأجوهر الخدمة الفندقية لمختلف الدرجات وغيرها من  وتمثل : الايواءخدمات  .1

  .من ميزانية السياحة 10على هذه الخدمة حوالي  ينفق الضيف ، وغيرهاللسياحية 

،  وغيرهايحتوي الفندق على العديد من انواع المطاعم المتخصص كالمطعم اللبناني والايطالي والصيني : والشرابخدمات الطعام  .2

  .من نفقات ضيف 92 وتشكل حوالي

خدمات ، البنكيةالسيارات والخدمات  تأجير، كالخدمات  وهي خدمات المساعدة التي تقدمها الفنادق: الاضافيةالخدمات  .3

 .الأخرىعمال والمؤتمرات والحفلات وغيرها من الخدمات خدمات رجال الأ ، المسابحخدمات  ، ندقيالفالنادي 

 

 
                                                           

1
 .109-101 ص ، ص9007لمريخ للنشر، الرياض،، دار اإدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة ووقت الفراغجاي ككاندا مبولي، كوني موك واخرون، تعريب سرور علي إبراهيم، :  

2
 .992، ص مرجع سابقليلى بوحديه، الهام يحياوي، :  
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 .و كيفية قياسهاجودة الخدمات الفندقية  أبعاد : الثالثالمطلب  

 .مفهوم جودة الخدمات الفندقية  :ولالأالفرع 

 : ولقد وردت عدة تعاريف لجودة الخدمات الفندقية نذكر منها             

  بحيث  مجموعة من الصفات والخصائص والمنافع القيمة التي تتمتع بها الخدمة"أنها يقصد بجودة الخدمات الفندقية على ،

، ويتم ذلك من خلال  سعادهمإلتحقيق رضاهم و  مناسبتكون قادرة على تلبية مطالب الزبائن الحالية والمستقبلية وبسعر 

 مقاييس 

 1". التمييز فيهامسبقة لتقييم الخدمة وتحقيق صفة 

  عرفت جودة الخدمات الفندقية من وجهة النظر الداخلية على أساس التزام بالمواصفات التي تم تصميم الخدمة السياحية على

 ، فيما تعبر وجهة النظر الخارجية عن مواقف الزبائن واتجاهاتهم إزاء ما تقدم لهم  تعبر عن وجهة نظر الإدارة بأنهاأساسها 

 2.الخدماتالفنادق من 

 بعاد جودة الخدمات الفندقية أ : الثانيالفرع 

 3:يليفيما  الزبائن وتمثلبعاد تمتاز بها الخدمة وتمثل اهم متطلبات أعام يتم عن طريق عدة  الخدمة بشكل قياس جودة إن

 إذ أن غلب الدراسات أ ذلك أكدت كما  قطاع الخدماتهم الابعاد التي لها الاولوية في أهذا البعد من  يعد:  عتماديةالا .1

 الزبونعندما يحجز  أي، المقدمةلخدمات اساسيا للتصنيف في تقييم جودة أالفندقية تعد معيار  المؤسسة والثقة فيالاعتمادية 

تفق أتجهز له الغرفة في الوقت المطلوب وتعي كافة الخدمات التي  أندارة الفندق إيتطلب من  محددةغرفة في فندق بمواصفات 

 .مشكل أي حدوث الفندق دوندارة إمع  عليها

                                                           
 .922، ص9002، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، سكيكدة، تسويق الخدماتفريد كورتل، :  1
2
 .990، ص مرجع سابقاوي، ليلى بوحديه، الهام يحي: :  

 .212-911، ص ص مرجع سابق، ادارة الجودة الشاملة والخدمات الفندقيةمصطفى يوسف كافي،  : 3
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إلا ولى في تقديم خدماتها بالدرجة الأ العنصر البشريالفندقية تعتمد على  لمؤسساتا من أنعلى الرغم  : الجوانب الملموسة .9

والمظهر  الأجهزة ،تمثل  ت ماديةوجود تسهيلا من توفر جوانب ملموسة ذات درجة عالية من التكنولوجيا و ذلك لابد مع أنه

 .الخ......الداخلي للفندق 

 أفضلملل فهذا يشعرهم بالاهتمام وتلبية  أوبشكل دائم دون تردد  الزبائنخدمة  في ستعدادوالاهي الرغبة  : الاستجابة .9

  .خدمات لهم

  .وذلك لتلبية احتياجاتهم للزبائنكفاءة والمهارات لابد من توفرها لدى مقدم الخدمة   أي أن  : والمؤهلاتالكفاءة  .1

المعاملة وذلك واللطف وحسن  حترامالاالفندقية بروح  المؤسساتيتحلى مقدمو الخدمة في  أي : الملاطفة أوالمجاملة  .2

  .ئنلكسب رضا الزبا

تكون  أنيجب  أيبهذا البعد  يجب عليها أن تلتزم داخلياالفندقية    ؤسسات فالم ، للتقييمتعد المصداقية مقياسا  : المصداقية .2

 .مع الزبائن  بمواعيدها وتعاملهاعلى صدق تام 

 .للزبائن وحماية ممتلكاتهم الموجودة في الفندق  الأمان وهي القدرة على توفير السلامة  : مانالأ .7

والمكان الوقت المناسب  توفرها فيالفندقية يتطلب  المؤسسةالخدمات التي تقدمها  أن : الفندقيةامكانية الحصول على الخدمة  .5

 .عليهالا يكون هناك صعوبة في الحصول و أن يرغبه الزبون  الذي

طرائق وهذا يتطلب توفير  ، بالمعلوماتالزبائن  وذلك لتزويدوتحقيق هذا البعد  الاهتمامالفندقية  المؤسساتينبغي من  : تصالالا .2

 .الخدمةالتوضيح حول طبقة  وأساليب

  .1الفندقية العمل على فهم ومعرفة احتياجات الزبون بشكل مستمر المؤسساتينبغي على  : الزبونفهم ومعرفة  .10

 .قياس الجودة في الخدمات الفندقية م : الثالثالفرع 

أخر  إلى درجة الجودة بها هي مقياس نسبي يختلف من شخص فإن،  الخدمات الفندقية باعتبارها فرع من الخدمات عموما إن      

، بين نوعين من الجودة المدركة وهما جودة  1220في  '' Gronroos''ميز  المدركة وقدويعتمد على مقارنة الجودة المتوقعة مع الجودة 

 .functionl quality  والجودة الوظيفية  technical quality الفنية  

                                                           
1
 .919،مرجع سابق، ص  إدارة الجودة الشاملة و الخدمة الفندقية، مصطفى يوسف كافي : 
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الجودة الوظيفية هي  أنعلى حين  ، لإشباعهاساسية التي يسعى بالحاجة الأ فعلا ويتصلالزبون تقديمه  ما يتمالجودة الفنية فهي  أما     

 .درجة جودة الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة

 أنالجودة كما يجب  والجودة المتوقع حدوثها  : وهمابين نوعين منها  1229في  Buildingمن حيث الجودة المتوقعة فقد ميز  أما      

 أنالثانية تمثل ما ينبغي  إنلجهة تقديم الخدمة ، فالزبون  التوقع العملي لمستوى الخدمة اعتمادا على تقسيم ولىتمثل الأ: حيث  فعليةتكون 

  .يكون في مثل هذا نوع من الخدمات

جرها على العديد من مؤسسات أ استطلاعيةعقب دراسة  1229 في  Parsuraman &Bery &parasخلص  ولقد      

واعتمادا على المقابلات المعمقة  بالصدق والثباتتقديم الخدمة في الولايات المتحدة الامريكية في محاولة لوضع مقياس لجودة الخدمة يتسم 

انب الملموس من ساسية تستخدم في قياس جودة الخدمة وهي الجأ أبعاد الى خمس ، أمكن التوصل المؤسسات ههذ الزبائنمع مجموعة من 

يتم " Servqual" عليه اسم أطلقمقياس عام  المجاملة المصداقية وثم تقديمها في شكل ، السريعة ، الاستجابة الاعتمادية ، الخدمةتقديم 

الثانية فهي مستوى الجودة المدركة  أما ، المتوقعةعلى الخدمة لقياس ما يسمى بالجودة  الزبونولى قبل حصول الأ ، مرتيناستخدام المقياس 

عن  الزبونرضا  لتحديد درجةحيث يتم بعد ذلك مقارنة الجودة المتوقعة بالجودة المدركة  ،على الخدمة  الزبونوالتي يتم قياسها بعد حصول 

ربما القضاء  أوتقليصها  على الزبون يالضرور الجودة المتوقعة والجودة المدركة والتي من  ما بينمعرفة الفجوة الفاصلة  أي ، المقدمةالخدمة 

 .عليها

استعمالا في  شيوعا و أكثريعتبر  servqual_مقياس  إن، gaps modelايضا هذا المقياس باسم نموذج الفجوات  ما يسمىومنه   

 1الخدماتضافة حقيقية في مجال قياس جودة إحيث يعتبر  ، الميدانيةقياس الجودة المدركة للخدمة في حل الدراسات 

مع توقعاته أو تتعداها لكونها المحدد  من التحليل السابق أن جودة الخدمات المقدمة التي يدركها الزبون يجب أن تتوافق يتضح      

الأساسي و المحوري لرضا الزبون ، بذلك فهي تعتبر في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية للمؤسسات بمختلف أنواعها و أحجامها بها 

ة الخدمات المقدمة مرتبة في كما أن زيادة توقعات الزبائن أدت إلى خلق مناخ عمل تحتل فيه جود. فيها المؤسسات الفندقية محل الدراسة 

 . 2غاية الأهمية كمتغير استراتجي لتحسين  درجة رضا الزبائن ومن ثم تحسين ربحية المؤسسة لا سيما على المدى الطويل

 
                                                           

1
 .79-71، ص صمرجع سابق ،تسويق الخدمات الفندقية مصطفى يوسف كافي، : 

2
 .79، ص نفس المرجع السابق :  
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 طار المفاهيمي لرضا الزبونالإ:  المبحث الثاني

تقديم لا يكون إلا ب ، و هذا  الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب أكبر عدد ممكن من زبائن المحتملين إلىدائما المؤسسة تسعى       

 .خدمات ذات الجودة التي تتوافق مع توقعاتهم و بالمقابل تكسب رضاهم

 : ماهية رضا الزبون:  المطلب الأول

 تميزه على غيره سنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم رضا الزبون و أهم خصائصه التي     

 مفهوم رضا الزبون و خصائصه:  الفرع الأول

 مفهوم رضا الزبون:  أولا     

و خصائصه يجب أولا التعرف على معنى الزبون و مختلف أنواعه و معرفة مستويات توقعات  قبل التطرق الى مفهوم رضا الزبون          

 .الزبون

I. و يقصد به : مفهوم الزبون : 

  فضله على غيره من السلع و الخدمات المشابهة التي يعج يالزبون هو ذلك الشخص الذي يستخدم المنتوج الخاص بنا، و الذي

 1.السوق بها

  2(.سلع أو خدمة) بغرض الحصول على المنتجات المؤسسةالزبون هو ذلك الشخص الذي يشتري أو يتعامل مع 

  و بنفس الوقت لديه  المشتري المتوقع الذي يحتاج الى المنتج أو لديه رغبة في شرائهالزبون يعرف على أنه المشتري الحالي أو ،

 3.القدرة على شراء ذلك المنتج

 :التالي عطاء تعريفي الاجرائيإومن خلال التعاريف التي قدمت سابقا يمكن          

 .خدمة أو سلعة جل الحصول عىأمن  المؤسسةالزبون هو ذلك الشخص المشتري التي يتعامل مع   

 4:و يمكن تصنيف الزبائن الى نوعين هما         

 عمالعاملون مع بعضهم البعض لإنجاز الأقسام الذين يتد العاملين في جميع الوحدات و الأفراهم الأ:  الزبائن الداخليين. 

                                                           
 .121، ص9005، دار الكنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع، عمان،  1،طادارة خدمة العملاءاياد شوكت منصور ، :1
 .102، ص9011، الأكاديميون للنشر و التوزيع، عمان،1،طادارة الجودة الشاملةاحمد يوسف دودين، :2
 .21 ،صمرجع سابقمحفوظ أحمد جودة، ، :3
 .79، ص9002، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، 1، ط (الزبونادارة معرفة ) ادارة المعرفة علاء فرحان الطالب، أميرة الجنابي، : 4
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 منهاالنهائية  ويتلقون المخرجات المؤسسةوهم الذين يتعاملون مع السلعة أو لخدمة التي تنتجها :  الزبائن الخارجيين. 

 :و الجدول التالي يوضح أوجه التشابه بين الزبون الداخلي و الخارجي على النحو التالي

 أوجه التشابه بين الزبون الداخلي والخارجييوضح : )26)م الجدول رق

 الزبون الخارجي الزبون الداخلي أوجه التشابه

السابقةالعملية الإنتاجية  الاستلام من  آخر عملية إنتاجية 

 حسب التسليم أو عند الحاجة حسب الحاجة التوقيت

 الاستلام بالموعد الاستلام بالتوقيت الملائم وبالمواصفات المتفق عليها الاهتمام

 من وقت الانتظار أو تأخر التسليم من التأخير أو عدم الملائمة الشكوى

 رضا وولاء الزبون رضا العامل النتائج

 .71ص، 2009دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ، ،إدارة معرفة الزبون:إدارة المعرفةعلاء فرحان طالب، أميرة الجنابي،  : المصدر

I.  1 : معهم وكيفية التعاملأنواع الزبائن: 

 .و طرق التعامل معهم،يمكن اشارة الى عشرة  أنماط من الزبائن على وفق صفاتهم الشخصية                

سئلة و رغبته في الاصغاء و الانتباه و يقظة و زيادة كثرة الأ  و يتصف هذا الزبون هنا بالخجل و المزاجية و : الزبون السلبي .1

 .1عطاء الردود للأسئلة التي تطرحإعلى البطء في اتخاذ القرارات و 

 :طرق التعامل معه

  على اتخاذ القرارالصبر و محاولة الوصول الى الاسباب التي تؤدي الى عدم قدرته. 

 مسايرته للوصول الى ما يحقق رغبته. 

 أن لا يجبره الموظف للتعرف بالاتجاه الذي يرغبه. 

  بأهمية وقته لديهيعمق الادراك. 

 بالشك و عدم الثقة بالإضافة الى الهيمنة التي تنطوي على سخرية ما يقوله الغير له  و يتصف هذا الزبون : الزبون المتشكك .2

                                                           
1
 .72، مرجع سابق، ص علاء فرحان الطالب، أميرة الجنابي : 
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 1.بصعوبة معرفة الشيء الذي يريده ويمتاز أيضا 

 :طرق التعامل معه

  وعدم ثقتهمعرفة أساس الذي يبنى عليه شكه. 

  ويقوليدعي  فيماعدم محاولته. 

  وعدم ثقتهتكيف الحوار معه بطريقة تزيل شكه. 

و يتصف بعض الافراد بالرغبة الشديدة في التحدث مع الاخرين و الزبون من هذه الفئة، يعتبر صديق مجاملا،  : الزبون الثرثار .3

، و يقوم بخلط الموضوعات ببعضها وكذلك أنه متكبر في  وتنطوي شخصية هذا الزبون على نزعة الاستحواذ على ما يدور حوار

 2.تطوير الاساليب لجلب و الحث للحديث الى ما يريده

 :طرق التعامل معه

 معاملته بالحرص و الحذر اثناء الحديث معه. 

 اعطائه فرصة للحديث كلما كان ذلك مناسبا. 

 موافقة على ما يبديه من اراء و تعليقات. 

  اقتراحه والتقدير علىتعبر عن الامتنان. 

  يتم محاولة استئذانه بأدب و التعامل مع زبون آخر يكون بانتظار المساعدة ، الأساليبفي حالة عدم فعالة هذه. 

 اشعاره بالجوانب الايجابية في مقترحاته . 

، و نافذ الصبر و يلجأ الى المقاطعة في  و شعوره بالثقة العالية بالإدراكو يتصف هذا الزبون في مبالغته  : ورر الزبون المغ .4

 .الحديث ويثار بسهولة

 :التعامل معهطرق 

 محاولة انهاء معاملته بسرعة. 

 الحرص على مسايرته. 

  القيم الرأيمعاملته على انه شخص ذو اهمية و انه صائب. 

                                                           
 . 72، صمرجع سابقعلاء فرحان الطالب ، أميرة الخبابي، :1
 .197، ص9010، زمزم ناشرون و موزعون، عمان، (مدخل اتصال سلوكي متكامل)العملاء، خدمة ناجي معلا: 2
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 مجاملته في أرائه و مقترحاته. 

 مطالبة رأيه في المسائل الفرعية. 

 محاولة انتزاع زمام المبادرة في الحوار معه. 

  1......(ولكن...... نعم)استخدام عبارة 

، و يتميز بعدم  ، و غير متأكد في حديثه و يتصف هذا النوع من الزبائن بعدم القدرة باتخاذ القرارات بمفرده : الزبون المتردد .5

ان اجابته بنعم أولا تكاد ان تكون مستحيلة     إلا،  الاستقرار على رأي و بالرغم من أنه لا يبدي معارضة ازاء كل ما يقال له

 .ه الى وقت أخرو يتصف بتأجيل قرارات

 :طرق التعامل معه

 اشعاره بأن فرص الاختيار أمامه محددة. 

 اشعاره بأن الطريق الى الحلول البديلة مقلق. 

 . 2المنطق من خلال تدعيم اقواله بالأسباب إلىاشعاره بافتقار آرائه   -

و الحاق الضرر بهم و  للآخرينو يتصف هذا الزبون بالغضب و امكانيته الاثارة بسرعة و يستمتع بالإساءة :  الزبون الغضبان .2

 .ايضا يمتاز بصعوبة ارضائه فآراؤه دائما متشددة و فيها نوع من التهجم

 :طرق التعامل معه

 التحلي بالصبر في التعامل معه. 

 الوصول الى أسباب الغضب لديه و تسويتها استيعاب ثورة غضبه و التعرف على مشاكله و محاولة. 

  ردود الافعال والتحكم فيانضباط. 

، فلا يوجد في ذهنه شيء محدد يريده فهو يتمتع بالتسوق  التمعن في الاشياء و تفحصها إلى  زبونيميل هذا  : الزبون المشاهد .7

 .يكون في محل مراقبة أنولا يرغب 

 

                                                           
 .195-197 ،ص  صمرجع سابقناجي معلا، : 1
2
 .72، مرجع سابق، ص علاء فرحان الطالب ، أميرة الخبابي :
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 :طرق التعامل معه

  و محل اهتمامه دون اشعاره بذلكان يتم تتبع حركاته. 

  به هو الافضل المؤسسةتقديم البراهين التي تثبت بان ما تقوم. 

يتصف بالتفاخر الدائم و قدراته على اتخاذ قرارات سريعة و التحكم في عواطفه بسلوكه الاستهلاكي و كذلك : الزبون النزوي .9

 .ما يعد ذلك الى مضيعة الوقتيكره المعلومات التفصيلية و الشرح المستفيض عن الخدمة و 

 :طرق التعامل معه

 تقديم النصيحة التي تساعده على الاختيار الصحيح. 

 محاولة مساعدته لتجنبه الاخطاء. 

 الطلب منه قراءة اية معلومات تتعلق باختيار قبل اتخاذ القرار. 

، و يمتاز بالاتزان و عدم السرعة في اتخاذ  يتكلمو يتسم بالهدوء و قلة الكلام فهو يستمع أكثر مما :  الزبون المفكر الصامت .1

 . القرار و يعتمد ايضا على البحث و التقصي عن المعلومات لاتخاذ القرار الانسب

 :طرق التعامل معه

 استخدام الحقائق التي تساعده على الاختيار الصحيح. 

 الحرص على اعطائه  المعلومات الصحيحة و عدم مناقشته بغير علم. 

  1في اسلوب الحوار المستخدم معهالجدية. 

بصورة منفردة بعيدة عن تأثير  قراراتهايجابي النزعة و نشيط و هو يفضل اتخاذ  بأنههذا الزبون  و يتصف : الزبون العنيد  .12

 .مغلقةالآخرين و هو زبون محافظ يقاوم التغيير و ذو عقلية 

 :طرق التعامل معه

  ذلك والشفاء علىيقوله  فيمامحاولة مسايرته. 

 اظهار التقدير و الاحترام لمعارفه. 

  2.اشعاره بالاهتمام بالأشياء التي يقولها 

                                                           
1
 .192،ص  مرجع سابقناجي معلا،  : 
 .77-72،ص ص مرجع سابقعلاء فرحان طالب، اميرة الجبابي ، :2
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 :و يمكن تلخيص أنواع الزبائن في الشكل التالي    

 يوضح أنواع الزبائن:( 12)الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انطلاقا من المعطيات السابقة الطالبةمن إعداد  : المصدر   

I. 2 :مستويات توقعات الزبائن:  

 1:لتوقعات الزبون و هيحددت ثلاثة مستويات مختلفة             

 .يريده الزبائن وتعكس ما:  Desired serviceالخدمة المطلوبة  .1

المعيار الذي نتحقق عنده )المستوى الذي يكون الزبائن على استعداد لتقبله :   Adequate serviceالخدمة الكافية .9

 (حالة القبول عند الزبائن

                                                           
 . 922، ص 9002، دار الحامد للنشر و التوزيع ، عمان، 1، ط، التسويق المصرفيتيسير العجارمة:1

 الزبون السلبي

 المتشككالزبون 

 لثرثاراالزبون 

المغرورالزبون   

 الزبون المتمرد

 الزبون الغضبان

 الزبون المشاهد

 الزبون النزوي

 الزبون الصامت 

 الزبون العنيد

الزبائن أنواع  
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  .يمكن أن يحدث بأنهمستوى الخدمة الذي يعتقد الزبائن : Predicted service الخدمة التي يتم التبؤ بها .9

II.  مفهوم رضا الزبون: 

 فاذا فشل الاداء  داء المدرك للخدمة بعد استخدام توقعاته المسبقة عن أداء هذا المنتجد برضا الزبون على أنه مقارنة الأيقص ،

كانت   وإذا،  هذا من شأنه أن يجعله في حالة من عدم الرضا عن هذه الخدمة فإن ،  الفعلي للخدمة في مقابله توقعات الزبون

 1.و من ثم يجعله زبونا راضيا إليهالذي يسعى  فإن هذا يحقق له الاتساعالخدمة المقدمة تطابق توقعات الزبون 

  تكون مستجابة    نتوج أو خدمة ماتوقعات الزبون للإعادة شراء الم أو على أنه الدرجة التي حدودها" و يعرف ايضا رضا الزبون ،

 2.اتعأو تفوق تلك التوق

 رد فعل ايجابي أو سلبي من قبل الزبون من خلال خبرته الشرائية أو استهلاكه، فهو نتيجة المقارنة بين: "وكذلك يعرف الرضا بأنه 

 3".توقعات الزبون للمنتج والأداء المدرك

   للزبون السرور و عدم السرور الذي ينتج عنه مفاوتة أداء المنتوج الملاحظ مع بأنه ذلك الشعور الذي يوحي "وعرفه كوتلر

 4.توقعات الزبون 

  عملية  إلىعند تواجد تأكيد أو عدم تأكيد لتوقعاته بالنسبة  الزبونملخص الحالة النفسية التي يمر بها  أنهو يعرف الرضا على

 5.جارية لخدمة محددة أو تجربة خدمة محددة

  6".شعور بالمتعة أو الانزعاج والذي ينشأ من المقارنة بين توقعات سابقة وتجربة استهلاك: " الرضا أيضا على أنهويعرف 

 تعريف (Zeith maleetal)  7.هو الحكم على جودة المنتج الناتج عن مقارنة بين توقعات العميل للخدمة و الاداء 

 وتوقعات  والسلعة والخدمة المدركة الآراءيعبر عن الفرق بين  نفسي وإحساسومن التعاريف السابقة نستنتج أن الرضا عبارة عن شعور     

 8.التمييز بين ثلاث مستويات وبذلك يمكن الزبون

                                                           
 .99،ص9005، دار الجامعة للنشر، الاسكندرية،1ط ،(CRMالتسويق العالمي، ادارة العلاقات مع العملاء ) التسويق المتقدممحمود عبد العظيم ابو النجا، : 1

?,Journal of science and Enginecring naval,  : Doit ou pas la satisgaction du clientMesure de :Emarah Gengiz, 2

vol6,n2,2010,p82. 
3
  Philip kotler et des autres,Marketing  management, Pearson éducation, 12 édition, France, 2006, P 172. 

 .990 ،ص9002، دار المعارف للنشر ، الاردن،1، طادارة العلاقة مع الزبونهاشم فوزي العبادي، يوسف حجيم سلطان الطائي، :4
 .995ص,9005,الرياض,دار المريخ للنشر والتوزيع ,  ادارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة وقت الفراغبيفيرلي تعريب سرور على ابراهيم سرور ، , جاي ، موك كوني مبولي :5

 
6 J. Lendrevie، J. Lévie, D. Lindon، Marketing ,7 édition, Dalloz، pairs, 2003, p911. 
7:Philip Kather, Kerein lime keller, marketing management, 14 thed , pearsonrducation, now jersey,2012,p128. 

 .199، ص9001الاسكندرية،، الدار الجامعية ادارة التسويق في بيئة العولمة والانترنتفريد محمد الصحن، طارق طه، : 8
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 التوقعات                            الزبون غير راضي <الاداء  .أ 

 التوقعات                            الزبون راضي =الاداء  .ب 

 التوقعات                            الزبون راضي جدا >الاداء  .ج 

الزبون الذي أنه شعور و إحساس نفسي يمر به   :التالي إعطاء تعريفي الاجرائيومن خلال التعاريف التي قدمت سابقا يمكن         

 .ينشأ بين توقعاته و الأداء المدرك 

 خصائص رضا الزبون :  ثانيا

 :يتميز الرضا بالخصائص التالية

 .الرضا الذاتي .1

 .الرضا النسبي .9

 الرضا التطوعي .9

 :ة الرضا من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل التاليطبيع كن التعرف علىيم         

 يوضح خصائص الرضا: (11)الشكل رقم              

 

 

 

 

 

 

، الماجستيرشهادة  لنيل، مذكرة تدخل ضمن متطلبات أثرها على رضا العميلجودة الخدمات و بوعنان نور الدين،  : المصدر           

 ، مسيلة  جامعة محمد بوضياف ،، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية  التسويق:علوم التسيير فرع : تخصص

 .111 ،ص 9002/9007

 الجودة المدركة
 الجودة المتوقعة

الرضا التطوري            
(تغير مع الزبون)    

الرضا النسبي              
(متعلق بالتوقعات)  

الرضا الذاتي             
(ادراك العميل)  
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 1:و تتمثل خصائص الرضا في التالي 

طبيعة و مستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة و الادراك  أساسيين ،هنا بعنصرين  الزبونيتعلق رضا :الرضا الذاتي  .1

النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها بعين الاعتبار فيما يخص موضوع  هي الزبون فنظرة،  الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى

                       . لا يحكم على جودة الخدمة بواقعية و موضوعية فهو يحكم على جودة الخدمة من خلال ما يتوقعه من خدمة فالزبون ، الرضا 

جعل العناصر المعنوية للخدمة  أي،  بالأنشطة الخدميةة الخاصية الذاتية للرضا ينتج عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصإن 

 .و من اجل اظهار الرضا الخفي لدى الزبون ،  الخدمة مرئية، حتى تجعل الجودة  ملموسة

،  يقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعايير السوق زبونبتقدير نسبي فكل  إنمالا يتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة و  : الرضا النسبي .2

يستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط ، ففي حالة الزبونين  حسب مستويات التوقع فبرغم من أن الرضا ذاتي الا أنه يعتبر

ا يفسر لنا بأنه ليست الخدمات ، و هذا م ساسية نحو الخدمة مختلفةا مختلف تماما لأن توقعاتهما الأيمكن أن يكون رأيهما حوله

 .زبائنالكثر توافق مع توقعات حسن و لكن يجب أن تكون الأأن تكون الأ، فالمهم ليس  حسن هي التي تباع بمعدلات كبيرةالأ

مستوى التوقع من جهة و مستوى الأداء المدرك من جهة :  يعتبر رضا الزبون من خلال تطوير هاذين المعيارين : الرضا التطوري .3

أن تعرف تطورا نتيجة لظهور الخدمات جديدة أو تطوير المعايير الخاصة  الزبون مرور الزمن يمكن لتوقعات  ع، فم أخرى

يمكن أن يعرف هو  التيلجودة الخدمة  الزبون، و نفس الشيء بالنسبة لإدراك  بسبب زيادة المنافسة، و ذلك  بالخدمات المقدمة

 .أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمة

 أهمية و مراحل بناء رضا الزبون:  الفرع الثاني

 :تتجلى أهمية رضا الزبون في النقاط التالية : أهمية رضا الزبون:  أولا

  ية العكسية للفندق بخصوص الخدمات المقدمة اليه التي تحدد المشاكل السائدة و المحتملةغذبمثابة التيعد رضا الزبون. 

 الملبية لحاجاتهم و رغباتهم توظيف الموارد البشرية القادرة على تقديم الخدمات. 

  ورغبات الضيوففهم حاجات. 

 

 
                                                           

 :علوم التسيير ، فرع:شهادة الماجستير، تخصص  لنيلمذكرة تدخل ضمن متطلبات  (جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء، دراسة ميدانية في مؤسسة لسكيكدة بوعنان نور الدين،  :1
 .112-112-111ص ص ، 9002/9007بوضياف المسيلة ، ة محمدجامع كلية العلوم الاقتضادية وعلوم التسيير و العلوم التجارية ،التسويق ،
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  1.السوقيةقياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها  إلىالمؤسسة التي تسعى أن 

 2.يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة 

 ان المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولا سيما فيما يخص المنافسة السعرية . 

 : 3وهي .عبر مراحل ثلاث رئيسيةو يتبلور رضا الزبون  : مراحل بناء رضا الزبون:  ثانيا

يتوجب على المسوقين ان يكونوا على الاتصال الدائم بالزبائن سواء الحاليين منهم أم المحتملين ليتسنى لهم  : فهم حاجات الزبائن .1

مور أهمية أكثر الأام بحاجاته و رغباته من ، اذ يعد فهم الزبون و الالم معرفة العوامل التي تحدد السلوك الشرائي لهؤلاء الزبائن

 .للمؤسسة

لمعرفة مدى  لمؤسسةساليب التي يستعملها المسوقين لتعقب اراء الزبائن عن اتتمثل هذه الخطوة بالطرق و الأ : التغذية المرتدة .2

 .القيام بذلك من خلال طريق الاستجابة للمؤسسة، و يمكن  تلبيتها لتوقعاتهم

برنامج خاص لقياس رضا الزبائن كنظم  بإنشاء المؤسسةخيرة لتحقيق الرضا تتمثل بقيام طوات الأالخ : القياس المستمر .3

(CSM()Customer Satisfaction Matrices ) لتتبع رضا الزبائن طوال الوقت بدلا من معرفة  إجراءاالذي يقدم

 .في وقت معين المؤسسةمدى تحسين أداء 

ما هي معالم الخدمة  الجيدة ؟ أن  تتوجه بهذا  ذا أن نساءلمن الضروري و قبل ه :تعرف على تفضيلات و توقعات الزبائن  .1

فمعرفة توقعات الزبون تساهم في وضع معايير الخدمة و تحديد أساليب : من تستهدف الخدمة ، أي إلى الزبائن  إلىالسؤال 

ج المشكلات التي تعترضها و ذلك من اجل تحقيق الأكثر ملائمة لتدعيمها و التعرف على نوعية الحلول التي  يمكن تقديمها لعلا

 . 4رضا الزبون و الحفاظ عليه

و وضع ملاحظاته حول  الزبونافضل الطرق للنجاح في العلاقة مع الزبائن ، و من ثم تحقيق الربح ، هي الاستماع جيدا لما يقوله إن      

 .اسلوب العمل في الاعتبار

                                                           
، بغداد، 95 ،العدد ، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعية ،المستنصريةدراسة تطبيقية في فندق فلسطين في بغداد( الضيف )العلاقة بين الثقافة المنظمية ورضا الزبون دينا أحمد طارق، :1

 .907ص، 9011
 .99 ، ص مرجع سابقيوسف حجيم سلطان الطائي، حمانتم قوزي العبادي،  :2
، قدمت هذه الرسالة استكمالا بين جودة الخدمة، رضا الزبون، قيمة الزبون، دراسة  مقارنة بين المصارف الاسلامية و المصارف التجارية في الاردن العلاقةاختبار عاصم رشاد محمد ابو فزع، :3

 .90 ص،9011/9012لى درجة الماجستير في ادارة الاعمال، جامعة الشرق الاوسط، لمتطلبات الحصول ع
، 9002الدار الجامعية الاسكندرية، ،(مدخلك لتحقيق ميزة التنافسية في بيئة الاعمال المعاصرة)دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع جمال الدين محمد المرسي، مصطفى محمود ابو بكر، :  4
 . 109ص
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أن تلك ، أو  هداف المتعلقة بوظيفةفي تحديد الأ هناك صعوبة بأن يدعي البعض قد :هداف عملية لإرضاء الزبون أوضع  .2

غياب الاهداف ينجر عنها فقدان أن تدني مستوى الخدمة و الحقيقة  أسبابمن  لعل ذلك يمثل  أو هداف ليس لها قيمةالأ

،  فرغة من  مضمونها و تجعلها معدومة القيمةداء و التحفيز أو تطوير العمل مللعمل و يجعل من عمليا تقييم الأ الموظف الدافعية

 .الزبائنلذلك يجب الحرص على صياغة الاهداف أو المتطلبات أو توقعات محددة لكل وظيفة عامة الوظائف التي تتعلق بخدمة 

 :و بصفة عامة توجد أربعة بدائل لتحديد الاهداف الوظيفية هي 

 .بتحديد الأهداف الوظيفية يقوم المدير أو الرئيس أن .أ 

 .أن يقوم الموظف بتحديد الاهداف على ان يقرها المدير .ب 

 .المشاركة بين المدير و الموظف .ج 

 . الزبونالمشاركة مع تضمين منظور ا .د 

 :الزبائنالحصول على معلومات مرتبة من  .2

؟ فالإجابة          ستلزم براهن السؤال من يهمه الأمران النجاح في تقديم خدمة مميزة للزبائن و تحقيق رضائهم عن تلك الخدمات ت         

 .ةالمؤسسالوحيد الذي يمتلك الحق في تقديم الخدمة و مدى الرضا عنها و اتخاذ القرار بالاستمرار التعامل مع  أنهتكون هو الزبون ، حيث 

 :ساسية و هي أو لمعرفة هذا الجانب يجب الاجابة على خمسة اسئلة 

 .؟ رضا الزبونلماذا يجب قياس  .1

 .؟ ما الذي يجب قياسه .9

 .؟ كيف يمكن القياس .9

 .؟ من يقوم بتجميع و تحليل معلومات القياس .1

 .1؟ كيف يمكن استخدام النتائج .2

 .كيفية تحقيق متطلبات الزبون : الفرع الثالث

يؤدي بالضرورة الى تحقيق الرضا لدى الزبائن و ذلك بسبب الربط بين الافراد  المؤسسةتحقيق الرضا لدى الافراد العاملين في  إن     

 المنتجات و الخدمات التي  عنالذين يتمتعون بالرضا الوظيفي من جهة و بين الزبائن الذين يتمتعون بالرضا  المؤسسةالعاملين في 

 
                                                           

 .109ص مرجع سابق ، جمال الدين محمد المرسي، مصطفى محمود ابو بكر ، : 1
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 1:يحصلون عليها

خصائص الشخصية ( 02)جود ستة بتطوير برنامج لتدريب الافراد العاملين على الجودة حيث حدد و  Metlifeو قد قام الباحث      

 :يمكن الحصول عليها من خلال العلاقات المتبادلة القوية الزبائن و تتمثل هذه الخصائص في التي 

 .تتعامل بها بصفتك زبون أنالطريقة التي ترغب  بنفسيجب التعامل مع الزبون   .1

 .رغبات الزبون قد تم تلبيتها بالكامل بطريقة صحيحة أنسؤولية الشخصية لتحقق من تتحمل الم .9

، بالإضافة           ساليب التي تؤدي الى تحسين الاداء و العمليات من خلال عملية التعليم و التدريببحث عن الطرق و الأ .9

 .الكيفية التي يمكن من خلالها تحسين خدمة الزبون بصورة فعالة إلى

 .مشاركة الاخرين بالمعارف و المهارات الاخرى و تقديم يد المساعدة في خدمة الزبون و العاملين لحد سواء .1

 .مع الزبون و العمل على تلبية كل توقعاته الالتقاءالرؤية الايجابية عند  امتلاك .2

 .كالعمل على تحقيق الاتصال المتبادل الفعال مع الزبائن و متبادلة الافراد العاملين بذل .2

، فمن السهل التعامل مع الزبائن على مختلف المستويات سواء مستوى شخصي أو  عند تحقيق الحالات السابقة المذكورة أعلاه          

يعملون  المؤسساتمثل هذه  أن، و  لجذب الزبائن اليها و المحافظة عليهم إليهالناجحة تفعل كل ما تستطيع  المؤسسات لأن،  مؤسسي

 :التاليةوفق الشعارات 

 التركيز على الزبون بدلا من التركيز على الوظيفة. 

  متطلبات العمليات نحوالتوجه نحو تحقيق متطلبات الزبون و ليس. 

 العلاقات الحميمية مع الزبون و الحفاظ عليه بدلا من التركيز على المنتج أو الخدمة إقامة التركيز على. 

 نموذج الزبون 

 2:الامريكية على تطبيق ثلاث قواعد أساسية لتحقيق الجودة في خدماتها و هي  FedExلقد عملت شركة 

 .أخذ وجهة نظر الزبون و ملاحظته  يجب أولا و أخرا .أ 

 . مور العاطفية لدى الزبائن من خلال جعل المنتج أو الخدمة يتمتعان بالجاذبيةإبراز الأ يجب .ب 

 .كل ما يساعد على تحسين خدمة الزبائن  إلىيجب النظر  .ج 

                                                           
 .55-57ص  ،ص9005،دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان،1،ط، تطبيقات في ادارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي:1
 . 55 ، صعبد الستار العلي ،مرجع سابق :2
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 تقييم رضا الزبون:  المطلب الثاني

 .لكسب رضا الزبائن و تفهم احتياجاتهم الحالية و المستقبلية و تلبية متطلباتهم و السعي المتواصل لتجاوز توقعاتهم المؤسسات تسعى     

 .الزبائنأساليب قياس رضا :  الأولالفرع 

 الخ فهي ... ، الولاء من خلال التعرف على مدى تأثير هذا الرضا على قرار اعادة الشراء زبائنهمبتحليل رضا المؤسسة لكي تقوم      

   1:تستخدم العديد من الاساليب المتعلقة بقياس رضا الزبون ستناول على الآتي

بشكل كبير  الدراسة تطورجديدة حقيقية في حين هذا النوع في يرى البعض ان بحوث الرضا هي طريقة تسويقية :  بحوث الرضا:  أولا

صبحت تستخدم و يعبرون عنها بطريقة مثالية و يجب تفريق بين مصطلحي الرضا و الجودة اذ أأصبحت تستجيب لكل متطلبات حيث 

 من خلال الفرق بين التوقعات و المدركات بينما تقاس الجودة من خلال ما تريده المؤسسة تحقيقه و ما حققته فعلا و الزبائنيقاس رضا 

 الشكل التالي يوضح ذلك 

 . الجودةة يايوضح دورة ح: (12)شكل رقم      

 

 

 

 

 

 

- الفلاحي الصندوق الوطني للتعاون: دراسة حالة)رضا العملاء ددات جودة الخدمات على ثر محأ،  مزيان عبد القادر : المصدر

CNMA) تسويق الدولي، كلية العلوم  :مذكرة التخرج تدرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير التسيير الدولي للمؤسسات، تخصص

 .112، ص9011/9019الاقتصادية  و التسيير و العلوم التجارية، جامعة ابي بكر بلقايد، تلمسان، 

 

                                                           
مذكرة التخرج تدرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير  (CNMA-الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي: دراسة حالة)الخدمات على رضا العملاء اثر محددات جودة مزيان عبد القادر، :1

 .112-112صص ،  9011/9019تسويق الدولي، كلية العلوم الاقتصادية  و التسيير و العلوم التجارية، جامعة ابي بكر بلقايد، تلمسان،  :التسيير الدولي للمؤسسات، تخصص

قياس جودة  
 الخدمات

 خدمة المرادة

 خدمة الفعلية

 قياس  
الزبائن رضا  

 خدمة متوقعة

 خدمة مدركة
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 1 وتتمثل فيما يلي: الرضا  اهداف بحوت: 

  البحوث الرضا تسهل جميع العمليات حول مدركات أن السلع او الخدمات  الزبائنجمع معلومات حول مدركات

 .حسب أهميتهم هدف هو تقليص الفجوة تصنيفهمو بالتالي معرفة فجوة بين توقعاتهم و مدركاتهم و بالتالي  الزبائن

 تحسين جودة المنتجات تنتج تطورات توقعات و المدركات خلال الزمن تحديد اهميته لغرض. 

 .البحوت الكيفية : ثانيا 

 تقوم على تقديرات المتغيرات لا تفسر  ، و إنما كون القياسات غير مباشرة لم تكن تتعلق بدراسات سلوك الزبون في حد ذاته        

 .ضرورة التقرب من الزبون من تحليل سلوكه مباشر ، ظهرت حقيقة حالة الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون

المستهلكين على التقدم بمقترحاتهم عن أي مجالات  المؤسسةو في نظر هذا النظام تشجع  : أنظمة الشكاوي و المقترحات .1

 .لتطوير و تحسين عناصر المزيج التسويقي بما يحقق رضاهم أو أي شكاوى متعلقة بالخدمة

 أن تحدد و بدقة  و لزبونتجنب المؤثرات السلبية  أجل على الأقل من أو الولاء أجل و الرضا منه لمؤسسةاذا كان هدف ا    

 2.؟، و ما هي المبادئ الدافعة لعدم الرضا؟ الراضيين زبائنال هممن 

 3:غير الراضيين هناك طريقتان متكاملتان الزبائن معرفة  أجلمن 

فيها عيب و هو مهما كان عدد البحوث فان  أن إلاهذه الطريقة جيدة :  القيام بقياس رضا الزبون : طريقة الأولى .أ 

 .و لهذا يجب قياس خاص و مستمر الزبونمعينة و في المقابل يكون الرضا لمدى حياة  بفترة  هذا القياس يكون متعلق

إلى اذا كانت النظرة يعتمد على الاختلاف بين التوقعات و الآراء ،  الزبون رضا : إحصاء الشكاوي  : طريقة الثانية .ب 

 .راض جدا لأنه فاق التوقعات الزبون الخدمة الجيدة او تجاوز التوقعات ، سوف يكون 

عن منتجاتها و نيته  الزبونبحوث القياس مدى رضا  بإيرادأخرى  إلىمن فترة  المؤسساتو تقوم :  الزبونبحوث قياس رضا  .2

عن  للزبونسؤال فيه ستقصاء توضح الأسلوب من خلال تصميم قائمة الاالمطاعم هذا أو الشراء و تستخدم الفنادق  لإعادة

 .مدى رضاه عن الجوانب المختلفة للخدمة المقدمة

                                                           
1
 .112مزيان عبد القادر ، مرجع سابق ، ص :  
 79، ص9009، دار الجامعية، مصر، قراءات في إدارة التسويقأحمد فريد الصحن، : 2

 .190مزيان عبد القادر، مرجع سابق، ص : 3
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و يحصلوا على ردود  الزبونمع أشخاص معينين يلعبوا دور  المؤسساتو في ظل هذا الأسلوب تنفق بعض  : الخفيالمسوق  .3

قد لا  الزبائنبعض  أنهالتسويق اعتمادا على  إلى إدارةوكتابة تقارير بذلك نرفع  عن المنتجات او الخدمات المقدمة الزبائنأفعال 

 .الإجابة بصراحة على قائمة الاستقصاءأو  يرغبوا صراحته في الشكوى

و محاولة إزالة  لمؤسسةعلى التعامل مع ا الزبائنبتحليل أسباب توقف بعض المؤسسات تقوم بعض  : تحليل العملاء المفقودين .4

 هذه الأسباب و العمل على تحقيق رضاهم ، و هناك العديد من الأساليب الكمية و النماذج التي تستخدم في مثل هذا النوع 

 . 1من التحليل

 أدوات تحسين رضا الزبون: الثاني الفرع 

 2:تتم عملية تحسين الرضا من خلال الادوات التالية     

غير  أنه  إلامؤسسة الذي يتمثل في تحسين الجودة الغرض منه إرضاء الزبون لتحسين الأداء الداخلي ل إن: الجودة المدركة  .1

 .تقوم بقياس رضا زبائنها أنكافي حيث يجب على المؤسسة 

تقوم بمعالجة المشاكل  أنفي حالة عدم الرضا تصبح عدد الاتصالات التي من الضروري على المؤسسة :  تحليل عدم الرضا .2

 .عدم الرضا المعالج بطريقة سيئة يعادل زبون المفقود لأن الكبيرة المسببة لهذه الحالة

تكون الزبون و المؤسسة فمن الضروري أن شكال هدفها إقامة علاقة وثيقة بين هذه العملية تأخذ عدة أ:  الزبون متابعة .3

 .هذه العلاقات شخصية

، فيجب على المؤسسة توجيه  جديدمن جلب زبون  أقللوفي مردوديته مرتين و يكلف الزبون ا أن: ولاء الزبون .4

 .التسيير الجيد لعدم الرضا يعتبر ركيزة فعالة لخلق الرضا ، و أن استراتيجياتها نحو اعتبار ولاء الزبون نقطة البداية

 :و يمكن تلخيص أدوات تحسين رضا الزبون في الشكل التالي     

 

 

 

 

                                                           
 .79 -79احمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص ص :  1
 .971صجيجل ، ، مجلة مالية و الاسواق كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، جامعة جيجل، تحقيق رضا الزبون، دراسة مقارنة، دور جودة الخدمة في زعياط سامي: 2
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 .يوضح أدوات تحسين رضا الزبون :(13)الشكل رقم           

 

 

 

 

 

 

 .ة انطلاقا من المعلومات السابقةالطالبمن إعداد :  المصدر        

 الزبائنالجودة في خدمة :  المطلب الثالث

 و أن ينفروا من الأوضاع التي  حترام  من البديهي أن يتصرف الأفراد بإيجابية في الأوضاع التي يشعرون فيها بأنهم محل تقدير و ا    

 يشعرون فيها بأنهم غير ذلك 

سوف تعطي تعريف يفسر لنا معنى خدمة  لزبائنقبل التطرق الى محددات جودة خدمة ا .الزبائنمحددات جودة خدمة :  الفرع الأول

 للزبائنمجموعة الأنشطة و الفعاليات التي تقوم بها المؤسسة للمساعدة في إيجاد الجو الذي يوفر "   أنها و يقصد بهذه الأخيرة على الزبائن

 .1" الراحة و يبعث فيهم الثقة مما يقود بالتالي الى استمرار تعاملهم معها

 : فيما يلي الزبائنو تتمثل محددات جودة خدمة         

 .المحدد المرتبط بالثقة و التي تكون على شكل انجاز الخدمة التي وعدت بها بشكل دقيق و ثابت   .1

 .لزبائنهالتوفير الخدمة المؤسسة  توفرهاالتي  والتسهيلات الماديةتتوافق مع المرافق  هي التي والمحدد المادي  .9

 و بين المحدد المرتبط بالثقة المتبادلة و هي المرتبطة بالمعرفة و حسن الضيافة من قبل الموظفين و قدرتهم على زرع الثقة بينهم  .9

 .المسؤولين للخدمة

 .2للزبائنالمحدد المرتبط بالاستجابة و هي الرغبة و الاستعداد و قدرة الموظفين للخدمة على تقديم دمة مناسبة  .1

 .يد للخدمةالاستعداد الج .2

                                                           
 .92، صمرجع سابقناجي معلا، :1
 .190،ص ، مرجع سابقاياد شوكت مصطفى منصور: 2

 أدوات تحسين رضا الزبون 

 ولاء الزبون متابعة الزبون تحليل عدم الرضا الجودة المدركة
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 .ابراز الجانب الشخصي .2

 .عدم الانشغال بالأمور الأخرى .7

 .الزبونعرض بدائل لاستجابة طلب  .5

 .حسن الانصات و عدم المقاطعة .2

 .الزبوناستخدام اسم  .10

 .1الزبوناحترام وقت  .11

 أنواع الخدمة المقدمة للزبائن:الفرع الثاني

 :2وتتمثل في   

، و يوجد تعاملات غير جيدة مع الزبائن تتمثل بوجود  تمتاز هذه الطريقة بإجراءات سيئة في تقديم الخدمة : الخدمة الباردة .1

الخدمة فيه بأنها غير متناسقة و غير منظمة و  تمتاز، و الذي  ، الجانب الإجرائي سلوكيات و مواقف غير مناسبة تجاه الزبائن

، فتمتاز الخدمة بأنها غير شفافة و باردة و فاترة و منخفضة و حدية و بعيدة  ، أما الجانب الشخصي غير مريحة و فيها فوضى

 .عن أجواء الفرح

، و غير  ، و الخدمة متناسقة و موحدة للجميع تمتاز هذه الخدمة بأنها تأتي في الوقت المناسب:  الطريقة المصنعة للخدمة .9

 .شفافة في الجانب الشخصي و متحفظة و غير مرغوبة

، و التي  تمتاز الخدمة هذا بأنها ذو ارتفاع على مستوى الجانب الشخصي و ارتفاع مستوى الجانب الإجرائي:  خدمة العضو .9

، و على الجانب الشخصي تمتاز بأنها جذابة و بارعة و مرغوبة و  تأتي في الوقت المناسب و أنه متناسق و ذو خدمة موحدة

 .للزبائنالرسالة تكون موجهة 

 الزبائنخطوات تحقيق الجودة في خدمة  : الثالثالفرع 

و تحقيق الرضا المستهدف من قبل  الزبائنتختلف وجهات النظر بشأن الخطوات التي يمكن اتباعها بغية تحقيق الجودة المناسبة لخدمة        

 :و الخدمات التسويقية و هذه الخطوات تتمثل في  المؤسسةالعملاء اتجاه 

 

                                                           
 .12، ص مرجع سابقكر، بجمال الدين محمد المرسي، مصطفى محمود ابو :1

 .901-909،ص ص9012، دار المعتز للنشر و التوزيع،عمان، 1ط،(معايير الأيزو)إدارة الجودة الشاملة عبد الله حسن المسلم،: 2
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 .الزبائنرة الاهتمام بجذب الانتباه و اثا:  أولا

و اثارة اهتمامهم من خلال المواقف الإيجابية التي  الزبائنان النجاح الذي يتحقق بشكل الرئيسي يأتي من خلال جذب انتباه        

 1:و هذه الخطوات يمكن صياغتها على التوالي الزبائنيظهرها عادة في مجالات خدمة 

 .و اشعارهم بالاهتمام  لزبائنالاستعداد النفسي و الذهني لمواجهة ا .1

 .الزبائنالفعالة نحو  والمقابلة الإيجابيةحسن المظهر  .9

 .و اظهار روح الود و المحبة في مساعدتهم لزبائنالابتسامة و الرقة في التعامل مع ا .9

 .بصرف النظر عن الجنس و الاعمار و المظاهر الزبائنالروح الإيجابية المتفاعلة نحو  .1

 .الزبائن والتعامل معفي التفاعل  وابتهاج الموضوعية الشخصية وقوةالثقة بالنفس  .2

 .الى المبالغةالدقة الكاملة في إعطاء المواصفات الدقيقة عن السلعة او الخدمة و عدم اللجوء  .2

 .بالسعادة المتناهية في تقديم الخدمةالزبائن اشعار  .7

 .من الصور السلبية في التعامل قدر الإمكان تجاوز حالات الجمود و التصنع في المقابلة أو الحديث أو التخلص .5

 .في توفير الخدمة التسويقية لزبونبا ينتهيو  الزبونمن  يبدأ المؤسسة التركيز على  .2

  و تحديد حاجاتهم الزبائنخلق الرغبة لدى :  ثانيا

 :2تحقيق هذه الخطوة عن طريق  و يمكن       

 .المنظمةأي لا بد من قلب الهيكل التنظيمي في  : هو الرئيس الزبونجعل  .1

ان معرفة متطلبات التوقيت في تقديم الخدمة يعتبر من الأمور الضرورية لتقديم :  الزبونادراك المتطلبات الزمنية لجودة خدمة  .2

رقية الخاصة خلال البدء بتحيته خلال ثواني و اكمال الاعمال الو  الزبونالخدمات ذات الجودة و يتطلب الاتصال الشخصي مع 

 .دقيقة على الأكثر

 .والمساعدة والحاجة للاحترامالعون  والحاجة لتلقي وبالترحيب والشعور بالراحةكالحاجة للشعور :  فهم الحاجات الإنسانية .3

 .بالسؤال عنها الزبوندون ان يقوم  للزبونلا بد من العمل على توفير تلك الخدمة :  مسبقا الزبائنتوقع حاجات  .4

 و يتم هذا من خلال :  يقظة الموظف و لطفه .5

                                                           
 .999-991 ، ص ص9009لطباعة ، عمان، ، ادارة المسيرة للنشر و التوزيع و ا1، ط ادارة الجودة و خدمة العملاءخضير كاظم حمود، : 1
 .125-127صص ، مرجع سابق، كة د الدرا مأمون سليمان:2
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 .الزبائنشفافا نحو الإشارات الفظية و غير اللفظية التي يبعث بها يكون الموظف  أن: الشفافية .أ 

اذا كنت انا ذاك " الموظف نفسه  أن يسألو المعنى  الزبائنيضع الموظف نفسه في موقف  أن:  التقمص العاطفي .ب 

 "فيه ؟ سأرغب ما الذي ( الزبون)الشخص 

 1و تشمل :  فهم حاجات العمال الأساسية .6

 .تفسر بصورة صحيحة  أنيجب الزبائن الرسائل التي يبعث بها  أن : الحاجة للفهم  .أ 

 .الموظف سعيد لرؤيته و التعامل معه بأنيشعر  الزبون أنيحتاج :  الحاجة للشعور بالترحيب .ب 

 .خاص و له أهمية و تقدير بأنهقصى الجهود لجعل العميل يشعر أأي بدل : الحاجة للشعور بالأهمية  .ج 

للراحة البدنية و الراحة النفسية و يجب التأكد لهم انه سوف يتم عنايتهم بشكل  الزبائنيحتاج :  الحاجة للراحة .د 

 .صحيح

 .و يتم ذلك عن طريق مجموعة من الطرق و تتمثل في: الاصغاء بحذق .7

 التوقف عن الحديث. 

  تجنب المقاطعاتالعمل على. 

  الخ.... التركيز على ما يقوله الشخص  

 :من خلال الطرق التالية : ضرورة الحصول على المعلومات الراجعة  .9

 لزبائنالاصغاء بعناية لما يقوله ا. 

 عة المنتظمة لكيفية سير الاعمالالمراج. 

  لإبداء من ملاحظتهم حول الخدمة  للزبائنتوفر بطاقات. 

  للاتصال عليه بهدف استفسار او تقديم الشكاوي للزبائنتخصيص رقم هاتف معين. 

 2 الخ.... على جميع الملاحظات و ردود الفعل الإيجابية و السلبية  لزبائنشكر ا. 

 

 

                                                           
 .122مأمون سليمان الدرادكة ، مرجع سابق ص  :1
 .900، صنفس المرجع السابق :2
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 و معالجة الاعتراضات لديهالزبون اقناع :  ثالثا

الخدمة ليست مهمة بسيطة دائما تتطلب العديد من الجهود  أوو خلق الرغبة لديه باقتناء تلك السلعة  الزبونسبيل اقناع  إن       

من خلال تقديم الخدمات القادرة على استقطاب قناعاتهم و معالجة اعتراضاتهم الزبائن السلوكية القادرة على خلق مرتكزات القناعة لدى 

، و هنا تظهر مجموعة من الردود فهذه الأخيرة تختلف طريقة الرد على  على الخدمة ولالزبائن عند قيامهم للحصالتي يبديها بعض 

 .الاعتراضات من موقف لأخر

 1:وتتمثل في  الزبائنو هناك مجموعة من القواعد التي يمكن الاعتماد عليها في الرد على اعتراضات 

 (.دائما على حق أن الزبون) و هي الزبائن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع  أن .1

مقولتهم حتى لو كان الاثبات  الأخرون لهم خطأيثبت  أنفاغلب الناس لا يحبون : نعم هذا صحيح  مبدأالاعتماد على  .9

 .صحيح

ر من اللجوء الاقلال قد الإمكان من الاعتماد على النفي المباشر في إمكانية الاعتماد عليه في الحالات التي لا يكون منها مف .9

 .اليه

صغيرة  بأنهاميزة و مثال ذلك الاعتراض على بعض أنواع السيارات  إلىتقوم هذه الطريقة على قلب الاعتراض :  طريقة العكس .1

ذلك يجعلها اقتصادية في الاستهلاك بالنسبة للوقود فضلا بانها تحتاج  أنمميزاتها حيث  أهمالحجم و هنا يمكن الرد بان ذلك من 

 .الخ .... ة اقل الى مساف

 التأكد على ان الزبائن سيعودون:  رابعا

شكواهم ،  إلى، و يتم معالجة الشكاوى من خلال اصغاء الزبائن  هؤلاء الذين يشتكون لإرضاءيتمثل هذا التأكيد من خلال القيام       

لعرض للزبون ، و شرح الإجراءات التي سوف تتخذ لمعالجة الشكوى ، ثم تقديم الشكر ( الضيف)ذلك يجب تقديم مشاعر الزبون 

 .الشكوى

 من غيرها و ذلك من خلال طرح  أكثرشكوى من بعض الأشياء  إلىيميلون  أن الزبائن و نجد في معظم عمليات خدمة العميل      

 : 2يةالتالالأسئلة 

 ؟ هل تعرف ما الذي سوف تقوم به .1

                                                           
 .999-999،ص ص مرجع سابقخضير كاظم حمود، : 1

2
 .192، صسابقاياد شوكت مصطفى منصور، مرجع  : 
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 هذه الشكوى العامة ؟ أكثر هل تعرف ما هو .9

 ؟ تقوله عند تقديم الشكوى أن ما هو الشيء الذي يجب .9

 :كل هذه الأسئلة يجب الحديث أولا مع المشرف قبل القيام بتعبئة البيانات التالية

 :و التصرف المقترح في العمود الايسر كما هو واضح في الشكل التالي استخدام العمود الأيمن لتسجيل شكاوي العميل الأكثر حدوثا 

 الشكاوي العامة                                                                    التصرف المقترح                

           ........................                                                           ....................... 

           ........................                                                           ....................... 

           ......... ........................                                                           .............. 

يقوم  الزبونتقوم هذه الطريقة على ان يلجا مقدم الخدمة البيعية و التسويقية الى توجيه بعض الأسئلة : طريقة الاستجواب  .1

 .بالإجابة عليها تفيد الاعتراض

يكون  أن، و يمكن  لزبونو ان يظهر الاهتمام و اليقظة بالحديث مع ا للزبونيكون مسمعا جيدا  أنلخدمة يجب على مقدم ا .2

 . للزبونبعض الآراء و الملاحظات بالنسبة 

راغبا في الخدمة و لكنه  الزبونقضية مسلم بها في بعض الحالات لا يكون  الزبونلا يأخذ اعتراضات  أنيجب على مقدم الخدمة  .3

 .جل انهاء المقابلة أيثير اعتراضا فقط من 

مقدم الخدمة قد أن قد هزم في المناقشة و  بأنهيشعر  الزبونيجع مقدم خدمة  أنمن الأمور الهامة عند الرد على الاعتراضات  .4

 . لخدمةا تقديمالشعور قد يأتي عليه نتائج عكسية و يلازمه الفشل في  أن، حيث  انتصر عليه

 .الزبائنالمهام المطلوبة من إدارة خدمة :  الرابعالفرع 

 : 1كثيرة و يمكن تحديدها من خلال بعدين رئيسيين هما  الزبائنخدمة  من إدارةالمهام المطلوبة  إن        

 :تنقسم الى  طبيعة الاعمال .1

 اعمال بيعية  .أ 

                                                           
:1 https:// drive.google.com  77، ص 95/01/9015بالتاريخ  01:02على الساعة. 
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 اعمال غير بيعية  .ب 

 :و ينقسم الى اتجاه الاتصال  .2

 .الزبائن مع الزبون اتصال تقوم به إدارة خدمة  .أ 

 .الزبائنمع إدارة خدمة  الزبوناتصال يقوم به  .ب 

 :انطلاقا من هذين البعدين يمكن ان تظهر لنا اربع مجموعات من الاعمال يتم التعبير عنها في الجدول التالي   

  الزبائنيوضح شبكة التعامل مع : (27)جدول رقم   

مع  الزبائناتصال تقوم به إدارة خدمة 

 .الزبون

مع إدارة خدمة الزبون اتصال يقوم به 

 .الزبائن

 

 (للزبونتوجيه اتصال بيعي ) 

 .اعمال داعمة للإعلان -

 .جددزبائن جذب  -

عن أي سلع  الزبائناختيار  -

 جديدة

 (الزبوناستقبال مكالمات بيعية من ) 

 خدمة احد الطلبات -

 خدمات المعلومات -

 بيعية أعمال

 (توجيه مكالمات غير بيعية) 

 .دراسات السوق -

 التأكد على الحجز -

 خدمات ما بعد البيع -

 اصدار الفواتير -

 (استقبال مكالمات غير بيعية)  

 خدمات استشارية  -

 معالجة الشكاوى  -

 خدمات استثنائية  -

 استلام الدفعات النقدية -

 غير بيعية أعمال

 

 .77، ص 95/01/9015بالتاريخ  01:02على الساعة ، https:// drive.google.com : المصدر    
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 . 1ربعة مجموعاتأ إلىيتم تقسيم الاعمال بإدارة الخدمة الزبائن من خلال الجدول المبين أعلاه 

 الزبائناستقبال مكالمات بيعية من  : المجموعة الأولى. 

لإجراءات التنسيق  الزبائنللحصول على سلعة او خدمة ، ثم تقوم الإدارة بخدمة  لزبائنبالاتصال بإدارة ا لزبونحيث يقوم ا   

 .، و تقديم المعلومات عن المنتجات جديدة او تقديم طلب الحصول على سلعة او خدمة معينة الداخلي مع إدارة المبيعات

 إلى الزبونتوجيه اتصال المعني :  المجموعة الثاني 

 :القيام بعدة مهام و هي  أجل من الزبائنالاتصال مع  بإجراء الزبائنو ذلك حيث تقوم إدارة خدمة   

  جدد الزبائنجذب. 

  (اخبارهم على تفاصيل الإعلان)عمل داعم للإعلان. 

  للقيام بأعمال غير بيعية  الزبائناستقبال المكالمات من  :المجموعة الثالثة. 

. ... ، الاقتراحات معالجة الشكاوي) لا تتعلق بعملية البيع و من الأمثلة  لأسباب الزبائنبالاتصال بإدارة خدمة الزبون حيث يقوم       

 الزبونفقد أصبحت تركز على ا لمؤسساتلكن مع التقدم في اعمال ا الزبائن، قد كان تركيز قديما على حل شكاوي الواردة من ( الخ 

 .للكشف عن أي مشكلة قبل حدوثها 

 غير بيعية  بأعمالللقيام  للزبوناتصال موجه  :لمجموعة الرابعة ا 

أو المنتجات و الخدمات الجديدة ، بهدف تطوير ( الخ...أبحاث السوق و جمع المعلومات و معرفة رغباتهم ) ذلك  أمثلةو من   

 .عن أي شيء طارئ  للزبونتقديم معلومات لازمة 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 : https:// drive.google.com  75-77ص ص  مرجع سابق ،95/01/9015بالتاريخ  01:02على الساعة. 
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 .والدراسات السابقة في تحقيق رضا الزبائنالخدمة الفندقية  جودة دور: المبحث الثالث

إلى دور جودة الخدمة الفندقية في تحقيق رضا الزبون و الدراسات السابقة مع التطرق إلى مكانة الدراسة  وفي هذا المبحث سوف نتطرق   

 .الحالية من الدراسات السابقة

 .تحقيق رضا الزبائندمة الفندقية في دور جودة الخ:  المطلب الأول

وجود هذه العلاقة  ، على الرغم من وجود نوع من الارباك والغموض حول العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبونShorteak  يرى      

 مثقفين على مفهوم الجودة والخدمة والرضا إذ أنهم لا يمتلكون مزالوا غير  الأكاديميين أنالكبيرة بين جودة الخدمة ورضا الزبون إلا 

 .1 ، ودقيقة لتفسير طبيعة الترابط وماهيته رؤية فعلية واضحة

، وتفسير معنى التوقعات والدراسات للهيكل وبيان معنى  وسيتم فيما يلي توضيح المقصود بجودة الخدمة كموقف واتجاه الشامل       

 .فيد على النحو التاليالرضا الشرائي للمست

 .جودة الخدمة كموقف واتجاه شامل: الفرع الأول 

يوجد فرق بين جودة الخدمة ورضا الزبون حيث الجودة موقف يكون الزبون من خلال تقيميه لعرض الخدمة وهذا الموقف يكون غالبا      

الرضا أما الرضا هو الناتج النهائي للتقسيم الذي  إلى، فالجودة اقل ديناميكية قياسا  مبنيا أو مستند إلى سلسلة من خبرات تقييمية سابقة

 .2لعملية التبادل معينة الزبونيجريه 

التبادل هذه  عمليةمستوى الرضا المتحقق من  فإنعشاء لدى الفندق المتعامل معه  أوبطلب وجبة غداء  الزبونفمثلا قيام 

( المدونة)كانت النتائج الفعلية   فإذا،  السابقة مع الفندق والناتج النهائي الفعلي للخدمة الحالية الزبونسينحدر في ضوء مستوى توقعات 

للذهاب لفندق اخر  الزبونيضطر  أن، دون  كفاءة عالية مثلا إتمام عملية تحضير وجبة الغداء بسرعة و)للخدمة تفوق ما كان متوقف 

 .3 دمة وسعيداسيكون راضيا عن الخ الزبون، فإن (بديل

 يقدمها الفندق بشكل شامل من خلال قيامه بإجراء مقارنات مع فندق  تييحكم على جودة الخدمة ال الزبون أن يمكن لنفس  و      
                                                           

1
 .91، ص 9017مليانة، ، 01العدد ،09المجلد ،ل، مجلة الزيادة الاقتصادية للأعماالعلاقة التفاعلية بين الأبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد حشير، أسماء مرايمي،  :
2
 192، ص9019، إثراء للنشر و التوزيع، عمان، 1، طتسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود إلزامل ، و اخرون،  : 

 .120، ص مرجع سابقحميد الطائي، بشير العلاق، : 3
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لن الحالة فإن تعاملا أو تبادلا واحدا منفردا  للزبون ، في هذه ليقف على جودة الخدمة التي ينبغي لمورد الخدمة الأول أن يقدمها  ، أخر

 .يكون كافيا على جودة الخدمة

 . الإدراكات التوقعات و: الفرع الثاني 

أن جانب الاختلاف بين جودة الخدمة ورضا الزبون يكمن في كيفية تعرف أو تحديد معنى التوقعات، حيث  خرونآويرى باحثون 

بينما  ، توقعه الزبونيصعب بدقة ما الذي ينبغي على ( التوقع)فإن مستوى المقارنة  ، المدركةيؤكد هؤلاء الباحثون أنه عند قياس الجودة 

 .1 من الخدمةزبون مستوى المقارنة على أساس ما قد يتوقعه العلى قياس الرضا يكون 

نجوم يستند فقط توقعه من الخدمة فإن التوقع هنا بخصوص مثلا فندق أربع  الزبونففي الحالة الأولى يعني ما الذي ينبغي على  

كأنه يكون هذا الفندق تابعا لشركة فندقية )السابقة المتعلقة بمجموعة فنادق التي ينتمي إليها هذا الفندق بالذات  الزبونعلى خبرات 

الفنادق الخدمة من الفندق أيضا على أفضل ما تقدمه  لجودة، وإنما يستند توقع الزبون وتقييمه  (، مثل سلسة فنادق الماريوت واحدة

 .أخرى مؤسساتفندقية أو مجموعة  لمؤسسةالأربع نجوم الأخرى التابعة 

، يستند على مظهر الفندق  تنبؤ أوفإن المتوقع يكون على شكل تصور ( من الخدمة الزبوننعني ما قد يتوقعه )أما في الحالة الثانية 

 .والخبرات السابقة مع مجموعة الفنادق التي يتبع لهذا الفندق بالذات

 .للزبونالرضا التراكمي : الفرع الثالث 

 :هما ، فهناك مفهومين لرضا الزبونفي محاولة التمييز بين رضا الزبون و جودة الخدمة   

 .رضا الزبون المستند على تبادل تجاري محدد . أ

 .رضا الزبون على تبادلات تراكمية . ب

 2:الاختلاف بين جودة الخدمة المدركة والرضا التراكمي وذلك للأـسباب التالية وجود أن كما 

 .، بينما يمكن ادراك الجودة من دون خبرة فعلية الرضا تحدديحتاج الزبون إلى خبرة مع الخدمة التي  -1

                                                           
1
 .129-121، ص ص  مرجع سابقحميد الطائي، بشير العلاق،  : 

 .129، ص مرجع سابقمحمد حشير، أسماء مرايمي،  : 2
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 .المستقبل، بينما الرضا يستند إلى الخبرات السابقة والمتوقعة في  دراكات الحاليةالجودة ترتبط بالإ أن -9

 . على القيمة عندما تكون القيمة مركبة من السعر والجودة وعليه فإن الرضا هو الذي يعتمد على السعر الزبونيعتمد رضا  -9

كما ان العديد من الدراسات وضحت العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون في صورة نوايا الشراء، حيث المستويات العليا من 

 .زيادة رضا الزبون وبالتالي تكرار العمليات الشراء من نفس المؤسسةجودة الخدمة ستؤدي إلى 

 توضيحتوصلت بعض الدراسات إلى النتائج متضاربة تمثل هذا الاختلاف في اعتبار الرضا سابق أم لاحق لجودة الخدمة، ويمكن 

 :هذه النتائج في الشكل الآتي

 .يوضح العلاقة بين الرضا وجودة الخدمة:( 14)شكل رقم    

 

 

 

 

مقارنة بين بنك دراسة )أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصارف الأردنية ،  رسمية أحمد امين أبو موسي: درالمص    

قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في قسم التمويل والمصارف في   (الإسكان والبنك الإسلامي الأردني

 .27، ص 9000 الأردن، ، جامعة آل البيت، كلية العلوم الإدارية

 لقد توصلت هذه الدراسات إلى أن الجدوى الخدمة تؤدي إلى رضا الزبون وليس العكس، إن هناك علاقة سببية ما بين الجودة و      

 1. المؤسسةالرضا، حيث ان مستويات العالية من الجودة ستؤدي إلى رضا الزبون وتكرارا عملية الشراء من نفس 

 

 

 
                                                           

 .129، ص مرجع سابقمحمد حشير، أسماء مرايمي،  :  1

 

 نوايا الشراء                           جودة الخدمة                          رضا العملاء

 

 نوايا الشراء جودة الخدمة   رضا العملاء    
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 .باللغة العربيةللمتغيرين الدراسات السابقة :  المطلب الثاني

أثر المزيج التسويقي في تحقيق جودة الخدمة الفندقية ، دراسة تحليلية لأراء عينة من ،  خيري علي أوسو)دراسة  .1

 .( 2226هوك ، ، 99، العدد  ، مجلة تنمية الرافدين الضيوف في عدد من المنظمات الفندقية في مدينة هوك

همية أ، تنبع (رضا الضيوف)تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين المزيج التسويقي وجودة الخدمة الفندقية 

الدراسة من كونها تناول موضوع الخدمات الفندقية في مدينة هوك لتوفير قاعدة معلوماتية عن جودة الخدمات الفندقية ومدى رضا 

من الضيوف المتعاملين مع عدد من فنادق الدرجة الأولى والممتازة في  72تكونت عينة الدراسة من  ، حيث الضيوف عن تلك الخدمات

 .، ومن خلال بعض الأساليب الاحصائية تم تحليل النتائج واكتساب الفرضيات مدينة هوك، تم اختيارهم بشكل عشوائي

 : ولقد توصلت هذه الدراسة إلى بعض منت النتائج وهي

 وتشمل  المعايير التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة هي تلك التي يحددها الضيف من الخدمة أنعلى  أجمع الباحثون ،

 . والأمانالملموسية والاعتمادية والثقة والاستجابة والتوكيد والتقمص 

  (.لزبائن رضا ا)الجودة إلى جودة وعلاقة ارتباط معنوية موجبة بين عناصر المزيج التسويقي الفندقي ومعايير  النتائجتشير 

  (.رضا الضيوف)تشير نتائج تحليل الانحدار إلى وجود تأثير معنوي لعناصر المزيج التسويقي الفندقي في جودة الخدمة الفندقية 

 :ولقد قدمت هذه الدراسة مجموعة من التوصيات وهي

 وذلك الأهمية الكبيرة وتحقيق رضا الضيوف ، زيادة اهتمام المنظمات عينة الدراسة بعناصر المزيج التسويقي. 

  لذلك الزبائن ضرورة اهتمام المنظمات عينة الدراسة بالمفهوم الحديث للتسويق التي ترى لأن جودة الخدمة تكمن في ادراك ،

 .توصي بضرورة التركيز على المعايير التي يحدها الضيف وليست تلك المعايير التي تحدد من قبل المنظمة الخدمية

  ضرورة اعتماد المنظمات الفندقية البرامج العلمية لتطوير خبرات ومهارات العاملين لديها من أجل تقديم أفضل الخدمات

 .للضيوف

 في رضا الضيوف مع  تأثيرا، لأنها الأكثر  ضرورة اهتمام المنظمات عينة الدراسة بالخدمة الفندقية ومقدم الخدمة والعمليات

 ولاسيما الترويج بوصفة حلقة الوصل بين الضيوف والمنظمة الفندقية تفعيل دور العناصر الأخرى
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دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات عباسي بوبكر، )دراسة  .2

كلية العلوم الاقتصادجية ،   تسويق : تخصص،  علوم التسيير:  ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير فؤع الفندقية بولاية ورقلة

 .( 2229/2221والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح بورقلة، 

، والدور الذي يلعبه التسويق  تهدف هذه الدراسة إلى ابراز علاقة الوطيدة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة في صناعة الفندقة       

، فقد تم اسقاط هذه العلاقة وهذا الدور على عينة ن  ، أما تطبيقيا الناحية النظريةالداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية من 

 . المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة

 :لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية

 حيث أصبحت المحو المحرك الرئيسي لهذا الاقتصاد ، للصناعة الخدمية أهمية كبيرة في الاقتصاد العالمي. 

  الاختيار الدقيقة للعاملين الأكفاء الذين لهم ميل واستعداد لتقديم خدمات فندقية عالية الجودة وتوظيفهم سيكسب إن

 .المؤسسة الفندقية ميزة تنافسية مستدامة قائمة على جودة الخدمة

 ية في عملية اختيار الأفراد من خلال نتائج الدراسة الميدانية اتضح أن المؤسسات الفندقية محل البحث لا تتبع الأساليب العلم

"  دائما أو غالبا"، حيث بلغ المعدل العام لنسبة المبعوثين من الموظفين الذين أجابوا بـ  ذوي الكفاءات والمهارات التسويقية

المهارات ، المتعلقة بمجال  كما بلغ الاستبيان( %15،  02)على أسئلة الاستبيان المتعلقة بمجال الاختيار والتدوين الافراد 

، وانجر عن هذا الوضع تدني وانخفاض مهارات والكفاءات الأفراد في التعامل مع (%29،  27)تقديم الخدمة الفندقية 

 .الزبائن 

  للتدريب المستمر والمنتظم في الصناعات الفندقية دورا كبيرا في تطوير وتحسين جودة الخدمات نظرا لكونه يساعد على تحسين

 .السلوك ورفع كفاءة الأفراد وأدائهم التسويقي في التعامل مع الزبائن أساليب العمل وتغيير

 :، يمكن تقديم مجموعة من التوصيات من خلال ما توصلت إليه هذه الدراسة من نتائج

 لضمان  يوصي الباحث بضرورة أن تعمل الفنادق على بذل المزيد من الجهود باتجاه تلبية حاجات موظفيها وكسب رضاهم ،

 .هم في العمل والحول دون تفكيرهم بانتقال إلى فنادق أخرىاستمرار 
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 واختيار الكوادر  يوصي الباحث بأن الفنادق على اتباع أساليب العلمية في عملية اختيار الأفراد لتنتقل الوظائف الشاغرة فيها ،

 .في العمل الفندقي على المستوى العامي البشرية الشابة القادرة على التطوير واستخدام التقنيات اخدمية الحديثة ومواكبة التطور

 لتتوافق مع متطلبات وكذا تحديدا منظمة  ضرورة تركيز الفنادق على احتياجات الزبائن وتوسيع نطاق الخدمات المقدمة ،

 . المعلومات والتكنولوجيا لتحقيق القدرات التنافسية والجودة

دراسة ميدانية  –من وجهة نظر الزبائن  جودة الخدمات الفندقيةقياس إدراك ،  ، نبيل الحوامدة نجم العزاوي )دراسة  .3

 .(2212، عمان ، 25مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة ، العدد  - لفنادق من فئة الخمسة نجوم

العوامل الديمغرافية على ، وبيان أثر  تهدف هذه الدراسة إلى قياس ادراك الزبائن لجودة الخدمات فنادق من فئة الخمسة نجوم        

، حيث  ، وثم توزيعها على خمس فنادق من فئة الخمسة نجوم في مدينة عمان مستوى الإدراك وقد تم عمل استبانة خاصة بهدف الدراسة

 .توزيعهاتم  100استبانة من أصل  20 على تم اعتماد

 :ولقد توصل الباحثان في هذه الدراسة إلى النتائج التالية

  الزبائن فنادق خمسة نجوم وإدراكتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين جودة الفندقية. 

  الزبائن لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم وذلك  إدراكتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين مظهر الخارجي وبين

 (.1.92)حسب الوسط الحسابي لهذا المتغير 

 وذلك  ية بين الاتصال وبين ادراك الزبائن لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجومتوجد علاقة ذات دلالة احصائ ،

 (.1.99)حسب الوسط الحسابي لهذا المتغير 

  اقل من المتوقعمنهم إلى اعتبار أن جودة الخدمة الفندقية المقدمة في فنادق الخمسة نجوم  % 20تميل معظم اراء العينة. 

 :الباحثان في الدراسة إلا أن هناك توصيات تتمثل في إليهومن خلال ما تم التوصل  

 بالمحافظة على نوعية ممتازة من الأطعمة والأثرية المقدمة للزبائن هتمامالا. 

 إجراء المزيد من الدراسات والأبحاث عن موضوع الدراسة وذلك بهدف رفع مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة. 

 المزيد من مواكبة أحدث التطورات في مجال التكنولوجيا الخدمة الفندقية بهدف تحسين رضا الزبائن . 
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، فنادق فئة خمسة نجوم في مدينة  ، اثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبون فهد منذر فهد مشعل)دراسة  .4

التسويق، كلية الدراسات : الماجستير، تخصصقدمت هذه الرسالة استعمالا المتطلبات الحصول على درجة عمان، 

 .( 2215/ 2214، ، الأردن معة الزرقاءاالعليا، ج

من تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر  الزبائنتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا 

، المستلزمات  ، الاستجابة ، التعاطف ، الأمان الاعتمادية)من خلال محاور الدراسة الخمس  لزبائنجودة الخدمات الفندقية على رضا ا

تصميم هذه الاستبانة   ، حيث تم ولتحقيق هذا الهدف اعتمد الباحث على الاسلوب الوصفي التحليلي الملائمة بطبيعة الدراسة( المادية

الصادقة  الاستبيانات، وبلغ عدد  استبانة 100الفنادق والبالغ عددهم  بزبائنعلى عينة الدراسة والمتمثلة  توزيعهاكأداة لجمع البيانات وتم 

 .Spss، في مدينة عمان واستخدام الباحث الأساليب الإحصائية الملائمة من خلال برنامج 912للتحليل 

 :ولقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية 

 وأن هدف الجودة يجب أن تكون أعلى مما يتوقعه  ل مباشر بجودة الخدمات التي يحصلون عليهاأن رضا الضيوف يتأثر بشك ،

 .الضيوف او مساوية له

 يمثل مفتاح نجاح الفنادق واستمرارها ونمو حصتها السوقية للزبائنتحقيق الرضا  أن. 

  على المراقبة الأولى وهذا لا يتعلق مع ( المستلزمات المادية)على المحور الأول الى حصول بعد  بالإجابةأشارت النتائج المتعلقة

 .حيث الملموسية كان ترتيبها ضعيف( Supeiman، 9011)دراسة 

 بعد الاستجابة على  أخيرا حصل، و  ، في حين حصل هذا التعاطف على المرتبة الرابعة وحصل بعد الأمان على المرتبة الثالثة

المرتبة الأخيرة على سلم  حتلاحيث أن الاستقبال ( 9005دراسة خوجة )، وهذا يتفق مع  والأخيرةالمرتبة الخامسة 

 .الأولويات أفراد عينة الدراسة واهتماماتهم

 :ومن خلال النتائج التي تم التوصل اليها يمكن تقديم مجموعة من التوصيات وهذه الدراسة 

  الزبونمد مع اقامة علاقة طويلة الأ بأهميةوتدريب العاملين  تأهيلدارة الفندق على إتعمل  أنيجب. 

 الزبائنعلى ادارة الفندق العمل على ادخال العاملين لدورات تدريبية لاكتساب اكثر من لغة لكي يتمكنوا من التفاهم مع ا. 

  نالزبائعلى ادارة الفندق ان تحث العاملين على سرعة الاستجابة لطلبات. 
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دراسة )أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء في البنك العربي ،  سامر فهد سليمان الرياضي)دراسة  .5

:  ، تخصص خدمت هذه الرسالة استعمالا المتطلبات الحصول على درجة الماجستير (ميدانية في مدينة الزرقاء

 .( 2216/ 2215الأردن، ، ، جامعة الزرقاء ، كلية الدراسات العليا التسويق

،  الموثوقية)من خلال محاور الدراسة الخمسة  لزبائنجودة الخدمات المصرفية على رضا ا أثرتهدف هذه الدراسة الى التعرف على 

الملائمة ولتحقيق هذا الهدف اعتمد الباحث على الاسلوب الوصفي التحليلي ( ، المستلزمات  المادية ، الاستجابة ، التعاطف الضمان

،  لجمع البيانات وتم توزيعها على عتبة الدراسة والمتمثلة في عملاء البنك العربي كأداة الاستبيان، حيث تضم تصميم هذه  لطبيعة الدراسة

الباحث الاساليب  واستخدمفي البنك العربي  971، وبلغ عدد الاستبانات الصالحة للتحليل هي  استبانة 115والبالغ عددهم 

 .Spssة الملائمة من خلل البرنامج الاحصائي

 :ولقد توصلت الدراسة إلى

 وهي تتفق مع ما توصلت   الزبائنبعاد جودة الخدمة المصرفية ورضا أالدراسة ان هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين  أثبتت

يعود للاستجابة  كثر ماأبعاد لها قدرة تفسيرية مختلفة بغرض وعدت جميع الأ( Aikarimelal , 2014) دراسة  إليه

 . قلها ملموسيةأو 

  الزبونعلى بناء الثقة بينه وبين  موظفيهإلى أنه يحث  بالإضافة،  بالوقت المحدد الزبائنينتهج البنك العربي تنفيذ الخدمات  ،

 .ول مرةن هناك ضعفا من قبل الموظفين في تقديم الخدمة لأأيضا ويعمل على الاستجابة السريعة مع أ الزبائنويهتم بمشاكل 

 فمنظومة الأمان تحدث أكثر  لتحقيق الرضا لديهم لزبائنهوالضمان  والطمأنينةالعربي منظومة من الصدق  لبنكيوفر ا ،

المرتفع وتنفق مع دراسة  الزبائن، ولها تأثير في تفسير رضا  9.02بمتوسط حسابي  لزبائنالمتغيرات التي حازت على رضا ا

 (.9019،  الضمور حلوز و)

 :خلال النتائج التي تم التوصل إليها يمكن تقديم مجموعة من التوصيات هذه الدراسة ومن

 بها حتى تنعكس على رضاهم والإحساسفي الخدمة المقدمة ليتسنى لهم الشعور  أفضل للزبائنالملموسية بشكل  إظهار. 

  وحرفية بإتقانوتطوير مهاراتهم على تقديم الخدمة المعرفية المقدمة منذ مدة الأولى  ، الموظفينتدريب. 

  الزبائنالبحث عن العوامل الاخرى المساهمة في تحقيق رضا. 
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   وتحريضهم على استخدامها باستمرار الزبائنتطوير مهارات التواصل لدى الموظفين مع . 

 .و مكانة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة للمتغيرين باللغة الاجنبيةالدراسات السابقة : المطلب الثالث

ففي هذا الجزء سوف نتطرق إلى الدراسات السابقة للمتغيرين باللغة الأجنبية و كذلك معرفة مكانة الدراسة الحالية من الدراسات       

 :السابقة على النحو التالي

 يرين باللغة الأجنبيةالدراسات السابقة للمتغ:الفرع الأول 

1. Ever lyne and others : Effect of customer satisfaction on performance of 

the hotel industry in the western tourism ciruit of Kenya, European 

joumal of business and management vol, s. n.14,2013. 

 "على أداء صناعة الفنادق في دائرة السياحية العربية في كينيا الزبائنتأثير رضا "هذه الدراسة تحت عنوان    

، ولهذا استخدم الباحث تصميم البحث الوصفي واستخدم عينة  في صناعة الفنادق الزبونأثير رضا إلى معرفة تتهدف هذه الدراسة    

 . عشوائية بسيطة استبانة كأداة بحثية لجميع البيانات

 :اليها هذه الدراسة هي توصلت ومن النتائج التي

  يؤثر ايجابيا على نوايا الشراء رضا الزبائن  أنتشير جميع المؤشرات. 

 الزبائنسعار وتستجوب يقلل من حساسية الأ بالزبائن انضغاط إن. 

 في صناعة الفنادق ، كما هو الحال  ، الفنادق في الدائرة السياحية الغربية في كينيا هو حقيقي في صناعة الزبائنرضا  تأثير إن

 .العالمية

  الفندقية .و الأمن و المرافقعادلة في التكاليف  تسجيل قيمتم. 

 : فيما يلي  ومن خلال النتائج التي تم التوصل إليها يمكن تقديم مجموعة من التوصيات هذه الدراسة

  الزبائن  خدمةجل سعي أيجب تركيز على احتياجات ومخاوف وتجارب كل عملية من. 

 تسهيل وتوفير جميع مرافق الفندق الضرورية . 

  الزبائن قيام بتصميم سياسات خدمات رعاية. 
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  التغلب على القضايا السلبية المطروحة واستخدام استراتيجيات  أجلتحسين عمليات متابعة الخدمات المقدمة وذلك من

 .التحسين 

 كلمة شفهية سلبية   لإزالةوذلك  الزبائنثناء التعامل مع شكاوي أيجب اتباعها  و مبادئ توجيهية صارمة وضعدارة يجب على الإ

 (.الزبائن أفعال ردود)

  الخ...طعمة التقليديةية لها امكانيات غنية جدا مثل الأدائرة سياح إلىصناعة الفنادق في هذه المنطقة تحتاج. 

2. Suman Mazumder and ABM Rashedulh Hasan, Measuring service 

qaulity and customer satisfaction of the Hotels in Nangladesh : A study 

on National and international Hotel Gust, Journal of Tourismand 

Hospitality Management, , vol,2 , N01, Jaune 2014. 

 (.دراسة عن الفندق المحلي" ) الفنادق  عنالزبائن ا قياس جودة الخدمة ورض" هذه الدراسة جاءت بعنوان      

ونظيره الأجنبي من وجهة ( البنغاليةالفنادق )تحديد الفجوة بين الجودة المتوقعة والمدركة لخدمات الفندق المحلي  إلىهدفت هذه الدراسة      

 .الدراسة استبانة صالحة للتحليل  ، ولتحقيق هذا الهدف استخدمت هذهالزبائن نظر 

 :ولقد توصلت هذه الدراسة الى النتائج التالية

  الفنادق لجودة الخدمة المقدمة كانت أقل من توقعاتهم زبائنإن ادراكات. 

 زبائن الفنادق من مختلف البلدان الأجنبية متدني تجاه المكوث في الفندق إن مستوى رضا زبائن الفنادق المحلية و. 

  فإن  الفنادق الدولية زبائن كبير بين بنغلادش و  فرق، على الرغم من وجود  العاملم يكن هناك مفاجأة في مستوى الرضا ،

 .الفنادق الدولية أقل من فندق بنغلادش لزبائنمستوى الرضا العام 

 :ومن خلال النتائج التي تم التوصل اليها في الدراسة يمكن تقديم مجموعة من التوصيات 

 فنادق أن تأخذ بأبعاد جودة الخدمة ومواصلة الحفاظ على معايير الجودة من أجل لا ينبغي تجاهل بعد الاستجابة وعلى ال

 .الزبائن تلبية احتياجات 

 الزبائنالموظفين التأكد دائما في كل لحظة في الاتصال مع  يجب على مديري الفنادق و. 
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 وهده الأخيرة  يجب أن  الفنادق لمشغليوالتصورات دائما الشاغل الرئيسي  لزبائنويجب أن تكون توقعات جودة خدمة ا ،

 .تشجيعهم في الرد البناء على التعليقاتو  الاستمرارتكون استباقية لمواكبة التغيرات من أجل 

 غير الراضين على الفور بفهم المشكلة وتعويض عن طريق قسيمة ، أو إقامة ليلية إضافية الزبائنيجب على المدير الاتصال ب  ،

 .والعودة الى الفندق الزبائندة ثقة استعا إلىوهده سوف تسعى 

  في السوق التنافسية الحياةيمكن أن يكون قوة دافعية للمنظمات التي تستعد للبقاء على قيد  الزبائنيجب التركيز على رضا. 

  ما يريدون  للزبائن لبتواحدة من استراتجياتها أي  باعتبارهاتركز على خدمة الجودة  نناجحة يجب أ المؤسسةولكي تكون

 . ، وينبغي تدريب الموظفين على ذلك ، وكيف يريدون ذلك عندما يريدون ذلك

3. Charles Watiki, Service Quality and customer satisfactio in Hotels in 

Nairobi, Kenya, A research project submitted in Partial Fulfillment of 

the requirements of master of Business administration (MBA), School of 

Business, University of Nairobi, November,2014. 

 .، كينيا  في الفنادق في تيروبي الزبائنهذه الدراسة تحت عنوان جودة الخدمة ورضا       

،   فنادق في نيروبي الزبائنرضا  ودراسة العلاقة بين جودة الخدمة و لزبائناتحديد العوامل التي تؤثر على رضا  إلىوتهدف هذه الدراسة      

، وتحليل الانحدار  استبانة حيث تم استخدام الإحصاء الوصفي 190استبانة واسترجع منها  120، ولتحقيق هذا الهدف ثم توزيع  كينيا

 . الزبائنضا التحديد العوامل المؤثرة على رضا العملاء وإظهار العلاقة بين جودة الخدمة ور 

 :ولقد توصلت هذه الدراسة الى النتائج التالية

  17ثم تحديد  في التحليل ، كينيا بين ضيوف الفنادق في نيروبي الزبائنقد حددت هذه الدراسة العوامل التي تؤثر على رضا 

 ، موارد الاتصال مظهرا الموظف،  كمركز المرافق المادية للفندق لوضع معدات الفندق  الزبائنعاملا تؤثر بشكل عامل على رضا 

،  ، الرغبة في المساعدة الاهتمام الفوري للطلب ، ، وقت حل مشكلة ، دقة السجلات ، حل مشاكل الفائدة ، حسن التوقيت

الاهتمام  ، ، ساعات التشغيل مريحة ، الاهتمام الفردي ، باب المجاملة من الموظفين الأمن ، ضمان السلامة و مدونة للموظفين

 .القلق اتجاه الموظفين و أخيراشخصي من الموظفين ال
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  ضمان أن  ، و ، الاستجابة الأمان تليهاثم  الزبائنأن الموثوقية تساهم الى حد كبير من رضا  إلى الانحداروتشير نتائج تحليل

، وبالتالي فإن صناعة الخدمات لا يمكن  المساهمة هو الأقل ومع ذلك ثم تقييم جميع الأبعاد بدرجة عالية من قبل المشاركين

 .وعلى الرغم من المستويات المختلفة الزبائنتجاهل أي من الأبعاد لأنها على رضا 

 ومع ذلك سجلت        كان الضمان والتعاطف :  كما أن النتائج التي تم الحصول عليها كانت ذات دلالة إحصائية

 مغزن تبرت ذات دلالة إحصائية، تتفق النتائج هذه الدراسة مع نتائج ستر و ، وبالتالي اع       الموثوقية والاستجابة 

 من خلال الزبائنالذين وجدوا أن بعد الموثوقية له أعلى تأثير على نص ( 9019)، وأكوكو  (9019)، موسيوكا  (9007)

 :نتائج الدراسة يمكن تقديم التوصيات التاليةمن خلال 

 من أجل زيادة  الزبائنالتي تؤثر بشكل عادل على رضا  17توصي هذه الدراسة بأن تعزز جميع الفنادق في نيروبي العوامل ال

 .رضا النزلاء عن خدماتهم

  الموارد تخصيصعند  الزبائند الخمسة لجودة الخدمة نظرا لتأثيرها الإيجابي على رضا الأبعاويبقى للفنادق أيضا أن تعزز. 

 الزبائنا التأكد على حالة مواد الاتصال لأنها العامل الرئيسي يؤثر على رضا يبقى أيض. 

  الزبائنوالمتعلقة بالموثوقية نظرا لأن لها أعلى تأثير على رضا  للأبعاديبقى إعطاء مزيد من التخصيص. 

4. Kelkay Eshetie and Others, Service Quamity and Customer satisfaction 

in Hospitality industry : The case of selected Hotels in jimma Town, 

Ethiopia , Global journal of management and Business Research :E 

markiting ,Volume 16, Version5, (USA),2016. 

 .الدراسة تحت عنوان جودة الخدمة ورضا العملاء في صناعة الضيافة هذه و    

، وذلك من خلال تطبيق نسخة معدلة من  في صناعة الضيافة الزبائنالتحقق من جودة الخدمة ورضا  إلىة تهدف هذه الدراس       

نموذج مؤشر الجودة لودجنيغ ومن أجل تحقيق هذا الهدف ثم استخدام طرق البحث الوصفي والاستكشافي لتحليل البيانات التي تم جمعها 

 . لمعرفة علاقات السبب والنتيجة والانحداريضا استخدام تحليل الارتباط أ و تم ،  مشارك 179من خلال استبيان من عينة 

 :ولقد توصلت هذه الدراسة الى النتائج التالية 
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 كما أن سمات الاستجابة لم تكن مطابقة %22بمستوى الثقة عن  الزبائنبعد الاستجابة له علاقات هامة وإيجابية مع رضا  إن ،

في  الزبائنعدم رضا إلى ، مما يؤدي  ، حيث يعتبر الأداء أسوء من المعيار تفكيك سلبي إلى، وتؤدي النتيجة الزبائن لتوقعات 

 .الفنادق المدروسة

  لم تكن الفنادق المدروسة قادرة على ذلك الوفاء الذي يرضي الزبائن في أي من عناصر الاتصالات ، أي كانت جميع عناصر

 .ندق من فنادق التي تم النظر إليهاالاتصالات نتيجة سلبية في كل ف

 لذلك كان الزبائن غير راضيين قد تم تسجيل الفرق السلبي بين التصورات والتوقعات الخاصة بالزبائن المتعلقة ببعده المحتمل ،. 

  الزبائن بتوقعات  ، لكن فشلت الفنادق المدروسة في الوفاء في الخدمات الفندقية الزبائنكان للثقة علاقة  كبيرة وإيجابية مع رضا

 .في جميع عناصر ابعاد الموثوقية 

 :نتائج الدراسة يمكن تقديم التوصيات التاليةمن خلال 

 يجب تحفيز العاملين والموظفين وتدريبهم ودمجهم في فرق العمل من أجل البقاء والقيام بعملهم بشكل جيد. 

  والتشجيع والانضباط في العمل جميع العلاقات التجارية يجب على المدراء إعطاء تعليمات وردود فعل صلبالتواصل هو ،  ،

، ويجب أن يكون هناك تواصل مستمر وفعال لأن الاتصالات هي على  التواصل بين الأشخاص باستخداموحل المشاكل 

 .الزبائن الى زيادة رضا الأرجح أهم خطوة لتحقيق الطمأنينة بين الموظفين وهذا مما يؤدي 

 لأن نوع  يجب على مالكي الفنادق أو على مستوى من المدربين الحفاظ على سمة الخدمة من الملائمة عند مستوى مقبول ،

عادة ما يكون لديهم مجموعة متنوعة من تفضيلاتهم ولهذا يجب أن يكون كل من المرافق المادية والمواد في  الزبائنمختلف من 

 .وجاذبة بصريا جذابةن تكون منطقة الامامية للمكاتب والمطاعم الفنادق، وأ

  من أجل حل المشاكل المتعلقة بثقة الموظفين يجب أن تجذب أو تجنيد الموظفين الذين لديهم معرفة كافية في الإدارة وخاصة إدارة

 .الزبائنالمتعلقة بالتعامل مع  ، وتقديم التوجيهات الفنادق والسياحة مع التدريب المناسب على المدى القصير والطويل

  يجب على المدراء أن يفهموا أن الربح هو نتيجة للقيام بالأشياء شكل صحيح بدلا من العرض فقط من ممارسة الأعمال

راضيين وليس الغرض من ذلك من أجل العودة  الزبائن، مع أنهم يعرفون أن الغرض من العمل هو خلق والحفاظ على  التجارية

 .الى نفس الفندق ، بل من أجل الحديث بشكل إيجابي للآخرين حول رضاهم
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 مكانة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة: الفرع الثاني 

طن الاختلاف امو  تتمثل وقد،  من خلال عرض الدراسات السابقة اتضح أنها اختلفت وتوافقت مع هذه الدراسة في عدة نقاط       

 :في

   لهذه الخدمات وركزت كذلك على  و تحقيق رضا الزبائن الفندقيةأن مجمل هذه الدراسات تناولت موضوع جودة الخدمات ا

في تحقيق   الفندقيةجودة الخدمات  أثرفي حين ركزت هذه الدراسة على  ، هذه الخدمات في كسب رضا الزبائنو  دور   قياس

  .-بسكرة  –فندق زيبان رضا زبائن 

 أغلب الدراسات السابقة اختلفت في تحديد نمط العلاقة بين عدد من المتغيرات أن. 

   كذلك هذه الدراسات في محل الدراسة الميدانيةاختلفت 

 :وتتمثل مواطن التوافق في

  كما   ، التحليلي لمنهج الدراسةتوافقت هذه الدراسة مع معظم الدراسات السابقة في أنها قد استخدمت الأسلوب الوصفي

 .استخدمت الاستبانة كأداة بحث

  على أهم مكونات هذه  والإطلاع الفندقيةكما تم الاستفادة من مجمل الدراسات السابقة في التعرف على أهم محاور الخدمات

 .الخدمات الذي ساعد في إثراء الجانب النظري والتطبيقي لهذه الدراسة
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 :خلاصة الفصل 

من خلال هذا الفصل النظري الذي تطرقنا فيه الى مفهوم الجودة وكذلك التطور الذي عرفته الجودة خلال تطورات الزمنية ومدى       

،  التعاطف، الاستجابة،  الاعتمادية)التي تمثلت في  الفندقية جودة الخدمات أبعاد كذلك تم التطرق إلى  ، و أهميتها بالنسبة للمؤسسات

أن جودة الخدمات الفندقية هي ملائمة ما يتوقعه الزبائن من و ،  الخدمية في الوقت الحاليالمؤسسة والتي تراعيها ( ، الملموسية  الأمان

كما أن التقييم يكون ،   الخدمة الفندقية المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصل عليها الزبائن نتيجة حصولهم على الخدمة

 .الفرق بين توقعات الزبون و مستوى إدراكه لأداء الخدمةناتج عن 

فعل أو التصرف الصادر من  تو في هذا الفصل أيضا يظهر بأن الرضا عبارة عن شعور بالسعادة بعد استعمال الخدمة، ويمثل رد      

ليه كل الخدمات ، كما يوجد عدة أنواع من يلعب دور أساسي و هو الذي يتركز ع الزبون ونجد أيضا أنبعد تلقي الخدمة المطلوبة، الزبون 

، لذا على الفندق أن يسعى دوما لفهم ومعرفة زبائنه باختلاف أنواعهم لأنهم سبب وجودهم و  الزبائن يختلفون من حيث طباعهم

اعل بين الزبون و ، بتحقيق التفالمؤسسة التي تقوم بها  للجودة على عمليات التحسين و التطويريتوقف  و هذا إرضائهم سبب بقائه ،

 .و البحث عن مستوى المرغوب للجودة من خلال إدارة العلاقة مع الزبائن المؤسسة

إلى أنه كلما قامت الفنادق بتحسين  كما تبين لنا من خلال الدراسات السابقة التي اهتمت بموضوع جودة الخدمات الفندقية       

ى الخدمات المقدمة لهم ، ومن خلال هذه النتائج يمكننا التحقق منها في الدراسات خدماتها وسعيها للتطوير ، كلما زاد رضا الزبائن عل

 .الميدانية

 

 



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 الإطار التطبيقي لأثر جودة الخدمات الفندقية على

-بسكرة–رضا الزبائن لفندق الزيبان   
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:تمهيد  

تم وصفه في الفصل الأول  إسقاط ما سنحاول" رضا الزبونب و علاقتهاجودة الخدمات الفندقية " للإطار النظري لموضوع  تطرقنابعد       

 .الزيبان بسكرةرضا الزبون في فندق  علىجودة الخدمات الفندقية أثر أي دراسة 

، وسنقوم  وعرضها و التعليق عليها الخدمة نات الشخصية وتحليل أبعاد الجودةفي دراستنا على الوصف الإحصائي للبيا اعتمدناحيث      

وقد قسم . الزيبان بسكرةالفرضيات وتحليلها و التعليق على نتائجها وذلك باستخدام استبيان تم توزيعه على عينة من زبائن فندق  باختبار

 "الفصل إلى ما يلي

  تقديم العام لفندق الزيبان: المبحث الأول 

 الإجراءات المنهجية للدراسة:المبحث الثاني 

 عرض وتحليل البيانات وتفسير النتائج:المبحث الثالث 
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 تقديم العام لفندق الزيبان: المبحث الأول 

 .وأهدافه، بطاقة التقنية له، هيكله التنظيمي، حيث سنتطرق في هذا المبحث الى فندق محل الدراسة من ناحية نشأته وتطوره التاريخي    

 نشأة وتطور فندق الزيبان: المطلب الأول 

الشركة الوطنية  آنذاكحيث كان تابعا و دشن على يد الرئيس الراحل هواري بومدين، 2792ديسمبر  12تأسس فندق الزيبان في     

، و  سيير السياحي بسكرةأصبح تابع لمؤسسة الت 12/11و بموجب المرسوم رقم  2711جانفي  21 من تاريخ ابتداءلسياحة الجزائر و 

 .171019121123992ولاية و ذو الرقم الجبائي  120ب  71هو مسجل في السجل التجاري رقم 

 .، يقوم بتقديم مختلف الخدمات السياحية فيعرف فندق الزيبان بأنه وحدة اقتصادية فرعية تابعة للمديرية العامة بحمام الصالحين  

 :لاتيةيتبع المديرية العامة الفروع ا   

 نزل الواحات بتقرت -

 .نزل سوف بوادي سوف -

 .نزل لوس بوادي سوف -

 .نزل القائد بوسعادة -

 .حمام الصالحين بسكرة -

 .نزل القلعة بمسيلة -

 .الزيبان ضمن المشاريع المسطرة من طرف الدولة لتنمية السياحة و هذا في إطار المخططات الرباعية قو يدخل فند           

بالفندق حديقة جميلة وافرة  تحيطو  جنوب المدينة على جهة طريق واد سيدي زرزورالفندق  يقع و .نجوم  10ن فندق فندق الزيبا        

يقوم بتقديم مختلف و ،  متر من مقر الولاية 211لاندو على بعد  بحديقة عبورا ، يتم الوصول إليه الظلال من النخيل و الأشجار  

برأس مال الفندق الذي يقدر ( GESTOUR)الفندقة  سيير مشاركة الدولة للسياحة و، حيث تحتفظ شركة ت الخدمات السياحية

ويدخل ضمن المشاريع المسطرة من طرف الدولة  POUILLONالمهندس  ، مصمم الفندق هو مليون دينار جزائري 211بحوالي 

في شكل حرف  1م20.111بني منه مساحة .1م 11.191، بمساحة كلية تقدر بـ  لتنمية السياحية وهذا في إطار المخططات الرباعية

H ويقسم الفندق إلى ثلاث أقسام ،(A.B.C )بنيت جميعها بداية  السبعينات عدا الخيمة التي شيدت بعد ذلك على طريقة تقليدية  ،

 .مع الضيوف تتلاءمو مرافق أخرى  شخص 201 أجنحة و مطعم يتسع ل 9غرفة و  77و يحتوي على 
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ق على مسبح خارجي شبه أولمبي يمكنك السباحة فيه أو الجلوس وأخذ حمام شمسي،والتمتع بالمنظر الذي توفره كما يحتوي الفند      

لترفيه عليهم و التواصل  للأشخاص  انترنيت  و أيضا تتوفر قاعة،  و توفر صالة للممارسة الرياضة ومساحة شاسعة لهواة الجري الحديقة

 .مع العالم

 01، كما تم استقبال  الجزائرية أميرة الطرب العربي وردة:  ل بالفندق العديد من الشخصيات والنجوم نذكرومنذ تأسيسه نز           

 .زوجا دبلوماسيا من مختلف الممثليات الدبلوماسية المعتمدة بالجزائر

  بطاقة تقنية عن الفندق: المطلب الثاني

 نجوم 0:  يصنف فندق الزيبان إلى      

 متر مربع 11191:  حةإجمالي المسا      

 متر مربع 20111:  المساحة المبنية      

 :القدرة

 سرير 271:  عدد الأسرة

 غرفة 71:  عدد الغرف

 مقعد 201:  المطعم

 مقعد 211:  غرفة متعددة الأغراض

 مقعد 01:  الخيمة

 صالة بار مع مقهى

 .قاعة انترنيت

 .من إدارة الفندقتماد على معلومات من إعداد الباحثة باع : المصدر    
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 قالهيكل التنظيمي للفند:  المطلب الثالث

البناء أو الإطار الذي يحدد التركيب الداخلي للمنشأ ة فهو يبين التقسيمات : "  يعرف الهيكل التنظيمي للفندق على أنه       

يوضح نوعية العلاقات بين الأقسام وخطوط ، كما  والأحداث الفرعية التي تقوم بمختلف الأعمال والأنشطة لتحقيق أهداف المنشأة

 :الشكل التالي يوضحه و الهيكل التنظيمي لفندق الزيبان .1"السلطة وشبكات الاتصال فيها

 .ضح الهيكل التنظيمي لفندق الزيبانيو  :(51:)الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على معلومات من إدارة فندق الزيبان بالاعتماد الطالبةمن إعداد  : المصدر  

                                                           
 .90، ص  1122، دار جرير للنشر والتوزيع ، عمان ، 1ط، ( إدارة ومفاهيم) صناعة الفنادقسليم محمد خنفر ، علاء حسن السرابي ،  : 1

 الإدارة

 

 مصلحة الإستقبال مصلحة المستخدمين

قسم 
 التبييض

قسم 
 الغرف

قسم 
 النظافة

 قسم الأمن

مصلحة المراقبة 
 التقنية

 المقتصد

مصلحة مراقبة 
 التسيير

 مصلحة المحاسبة و المالية

صد العتادمقت  قسم الفاتورة قسم الشراء قسم المحاسبة مقتصد التموين 

 مصلحة الأغذية

طبخالم  المقهى المطعم 
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 و فيما يلي شرح الهيكل التنظيمي للمنظمة  

 .يشرف عليها مدير الفندق و الذي يراقب سير العمل فيه  : الإدارة .2

وف مة  الضي، و يكون في خد يتم استقبال الضيوف عند مدخل الفندق حيث يجب الاهتمام بهم أكثر:  الاستقبالمصلحة  .1

، و تتضمن هذه  يههم إلى غرفهم  و تحديد الخدماتاعوان الاستقبال يعملون بالمناوبة وذلك  بتوج أربعةفريقان مكونان من 

 :المصلحة الأقسام التالية

 حسن تصنيف الغرف ، وتلبية رغبات الزبائن و يشرف أيضا هذا القسم على اعادة :  يشرف على : :قسم الغرف

 .الها من تنظيف و تغيير الستائر و الأغطيةتهيئة الغرف بعد استعم

 يهتم هذا القسم بجمع وغسل الأفرشة والأغطية لأسرة وطاولات المطعم المستعملة في الغرف أو  :قسم التبييض

 .، وكذلك تقديم خدمة غسل الملابس لزبائن المطعم

 ك الغرف و المطعم من مفروشات  يهتم هذا القسم بنظافة محيط الفندق الداخلي و الخارجي و كذل : قسم النظافة

 .الخ..... أو الأثاث أو الأجهزة 

و تشرف هذه المصلحة على مراقبة سير العمل داخل الفندق و العمال و أيضا تقوم بالسهر على :  مصلحة المستخدمين .0

ضا المصلحة على قسم تشرف أي ئيس المصلحة وتسيير شؤون العمال و متابعة السير الجيد للتنظيم الداخلي للمؤسسة يمثلها ر 

 .يدعى قسم الأمن

 بمراقبة التسيير  و ضمان الأمن الداخلي في المنظمة مستعينا بجمع الوسائل  و هذا القسم بدوره يقوم : قسم الأمن

و راحة للضيوف و هذا القسم يشرف على عملية المراقبة و الحراسة ليلا و نهارا من خلال  الاستقرارليسود الأمن و 

 .عينة للمراقبةاتباع طرق م

و تشرف هذه المصلحة على مراقبة مداخيل الفندق و مصاريفه اليومية و تشرف أيضا على مصلحة  : مصلحة مراقبة التسيير .9

 .و تقوم هذه المصلحة برفع تقارير شهرية إلى مؤسسة التسيير السياحي فرع بسكرة..... ،  ، المقتصد ، الأغذية الاستقبال

و تقوم هذه المصلحة بصيانة جميع أعمال الصيانة و الأعطاب داخل الفندق و  ذلك من  صيانة  : مصلحة المراقبة التقنية .0

 .و العتاد،و الطلاء و إعادة تهيئة المحيط الخارجي و الداخلي للفندق الأجهزة
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 :و ينقسم إلى : المقتصد .3

 اني و أدوات الصيانة والعتاد ويقوم بشراء المستلزمات الخاصة بالفندق من أفرشة و أغطية وأو  :مقتصد العتاد. 

 وغيرها من ...يقوم المقتصد بشراء مستلزمات المطعم والمطبخ من أغذية ومشروبات ومواد تنظيف :مقتصد التموين

 .المواد الأخرى

ويهتم هذا القسم بإعداد مختلف العمليات المالية والمحاسبية للفندق وتنقسم هذه المصلحة إلى  :مصلحة المحاسبة المالية .7

 :الأقسام التالية

 الميزانيات وإعدادتتمثل وظيفته في تقييد العمليات المحاسبية  :قسم المحاسبة. 

 المطعم: يقوم هذا القسم بإعداد مختلف الفواتير للزبائن وذلك من خلال جمعها من المصالح المختلفة مثل  :قسم الفواتير 

 .، المقهى والبار وكذلك من مختلف موردي الفندق

 و تتجلى وظيفة هذا القسم بتحديد الكميات الواجب توفرها من السلع المختلفة لسد احتياجات المطعم : ءقسم الشرا 

 .، و الحانة

 :وتنقسم هذه المصلحة إلى:  مصلحة الأغذية .1

 و يقوم ببيع المأكولات و المشروبات المطلوبة للزبائن إما نقدا أو شيكا و يقوم في أخر النهار بجمع المبلغ : المطعم 

، و يقوم بدفع قيمة المبيعات  عند صندوق تجميع الإيرادات اليومية الاستقبالداعه في مصلحة يالمحصل عليه،و يقوم بإ

 .المفوترة إلى مصلحة مراقبة التسيير ، و ذلك لفحصها

 مة ثلاث نجوم، و يقوم ببيع المشروبات الغازية و الكحولية و غيرها مما توفره الخدمة للزبائن و ما يتوافق و خد:  المقهى

 .يقوم المسؤول عن المقهى في اخر النهار أيضا بجمع الفواتير و وضعها في مصلحة الاستقبال

  يقوم المطعم ببيع المأكولات و الطعام و يقوم في اخر النهار رئيس الطباخين بحمل الفواتير إلى مصلحة مراقبة  : المطبخ

 .التسيير
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 هداف الفندق أ: المطلب الرابع

 : يلي ، ومن هذه الأهداف نجد ما عدة أهداف في عدة مجالات" الزيبان " فندق ل   

  ؛(زيادة رقم الأعمال)تحقيق أكبر قدر ممكن من الأرباح 

 التعريف بالواقع السياحي لمدينة بسكرة؛ 

 جلب أكبر عدد ممكن من النزلاء؛ 

 توفير مناصب عمل؛ 

 امة في السوق؛محاولة تحقيق مردودية جيدة من أجل اكتساب مكانة ه 

 تحسين جودة الخدمات الفندقية في مدينة بسكرة؛ 

 توفير أكبر قدر ممكن من الأمن والراحة و الخدمة الراقية للنزيل؛ 

 الصيانة وإعادة تجهيز الغرف تجهيز حديث وراقي. 
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 .الإجراءات المنهجية للدراسة:المبحث الثاني

،  مجتمع وعينة الدراسة مال مجموعة من الأدوات والأساليب الإحصائية المناسبة لخصائصمن خلال هذه الدراسة سوف يتم استع        

 :وسوف نتطرق لذلك كالتالي،  بغرض عرض ومعالجة و تحليل النتائج

 .تحديد مجتمع واختيار العينة للدراسة:  المطلب الأول

 :تحديد مجتمع الدراسة: الفرع الأول 

جميع زبائن فندق الزيبان، حيث يشير مجتمع الدراسة إلى تلك المجموعات الكلية من الأفراد و الظواهر أو يتكون مجتمع الدراسة من        

 .الأشياء التي  نأمل أن نعمم دراستنا عليها

 :عينة الدراسة اختيار :الفرع الثاني 

، حيث تم توزيع الاستمارة على  (لمتاحةا) الميسرة في دراستنا تم تحديد عينة الدراسة من خلال اختيار طريقة العينة          

حيث  إرجاعهاو ذالك راجع لعدم  15، ثم استبعاد  استمارة 70مجموعة من زبائن فندق الزيبان و قد كان عدد الاستمارات 

 .عينة الدراسة تمثل، و هي %91.09بنسبة استمارة  55و صل عدد استمارات  

 وزعة و المسترجعة و القابلة للمعالجةيوضح عدد الاستبيانات الم:(  80)الجدول رقم 

 الاستبيانات القابلة للمعالجة الاستبيانات المسترجعة الاستبيانات الموزعة البيان 

 55 11 91 عدد الاستبيانات 

  من إعداد الطالبة: المصدر          

 .و الأساليب الإحصائية المستخدمة جمع البيانات أدوات:  المطلب الثاني

 جمع البيانات أدوات:ل الفرع الأو 

 :اعتمدنا في جمع البيانات على الأدوات التالية     

لشاغل الوظيفة وكيفية قيامه بتأدية العمليات المرتبطة لكل من الاشخاص مثل تقوم هذه الطريقة على المشاهدة المباشرة  :الملاحظة : أولا

ومشاهدة سلوكات وتعابير الوجه  منهم قدر كبير من المهارة وحسن التعاملهو الحال لموظفي الاستقبال في الفندق إذ يتطلب  ، كما بعمله

 .لكل من المدير الفندق و الموظفين و الزبائن
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  ،و تعتبر المقابلة استبيان شفوي يقوم من خلاله الباحث بجمع البيانات أو المعلومات الشفوية من المفردات تحت الدراسة  :المقابلة : ثانيا

بين الاستبيان و المقابلة يكمن في أن المفردة تحت الدراسة تقوم بكتابة الإجابة في الاستبيان بينما يقوم الباحث بكتابة  و الفرق الأساسي

، هذا الفرق يوضح لأهمية إجراء المقابلة و خصوصا عندما يكون الباحث  الذي سوف يقوم بإجراء المقابلة ذو دراية  الإجابة عند المقابلة

 .1ل جيد لإجراء المقابلةواسعة و ذو تأهي

عدة صفحات التي  و أو تعتبر الاستمارة على أنها مجموعة من الاسئلة و الاستفسارات  و تتألف من صفحة واحد :الاستمارة : ثالثا

اسة حيث تم استخدام استبانة في الدر .  من الأشخاص لغرض جمع البيانات و المعلومات من أجل الوصول إلى هدف ما توجه إلى مجموعة

تحليل من خلال استخدام برنامج  الميدانية و ذلك لسهولة و سرعة الإجابة عليها من قبل المبحوثين وقد قامت الطالبة بتفريغ و

spss.v20 الإحصائي. 

، و قد  و قد تم بناء و صياغة الاستمارة اعتمادا على فرضيات الدراسة و إضافة إلى بعض النتائج المختارة من الدراسات السابقة       

 :، أما الأجزاء قد وزعت على الشكل التالي سؤالا 00 بــأجزاء احتوت على الإجمالي من الأسئلة قدر قسمت الاستمارة إلى ثلاث 

 .أسئلة 0يتعلق بالمعلومات الشخصية و قد تضمن هاذ الجزء على :  الجزء الأول

(. ،الاستجابة و الملموسيةالعاطفة، الأمان،  الاعتمادية)لخدمة الفندقية ، أبعاد جودة ا خصص هذا الجزء لمتغيرات الدراسة: الجزء الثاني

 :وزعت العبارات الخاصة بالمتغير المستقل كالتاليسؤالا  13تضمن هذا الجزء على  وقد 

 الاعتماديةتشير إلى بعد             3-2العبارات من  -

 تشير إلى بعد الأمان          22-9العبارات من  -

 تشير إلى بعد  العاطفة        23-21ن العبارات م -

 الاستجابةتشير إلى بعد         12-29العبارات من  -

 .تشير إلى بعد الملموسية        13-11العبارات من  -

 .أسئلة 17تم تخصيصه لبعد رضا الزبائن كمتغير تابع  الذي يتضمن  : الجزء الثالث

يطلب  و،  رجاتد 0ذي " ليكارت"اني و الثالث في الاستبيان تم الاعتماد على مقياس وللإجابة على العبارات الخاصة بالجزء الث       

 :كما يلي" ليكارت الخماسي "إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس  زبائنمن ال

 
                                                           

 .211، ص  1111،  ، عمان نشر و التوزيع، دار الحامد لل 2،ط spssمنهجية و أساليب البحث العلمي و تحليل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي ،  ، محمود البياتي دلال القاضي:1
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 يمثل درجات الموافقة حسب مقياس ليكارت الخماسي:  (80:)الجدول رقم         

 لا أتفق تماما لا أتفق أتفق إلى حد ما أتفق أتفق تماما وىالمست

 2 1 0 9 0 الدرجة

 2.07-12.11 1.07-2.11 0.07-1.31 9.27-0.91 0.11-9.11 المتوسط الحسابي

عن الموقع ،  19 ص،  spss بيان باستخدام البرنامج الإحصائيتحليل بيانات الاست ، وليد عبد الرحمن الفرا : المصدر     

www.boosla.com  12:20، على الساعة 10/19/1121، شوهد يوم. 

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة: الفرع الثاني

، وتم الاعتماد على (spss)تعرضت الدراسة لوصف وتحليل نتائج الاستبيان من خلال برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية     

 :بعض الأدوات الإحصائية  كالتالي

 .بيرسون من أجل اختبار الصدق البنائي لأداة الدراسة  الارتباطمعامل  -

 .أداة الدراسة ألفا كرونباخ لقياس ثبات تمعامل الثبا -

 .و معامل التفلطح من أجل اختبار خضوع الدراسة للتوزيع الطبيعي  الالتواءحساب معامل  -

بالاضافة إلى مقاييس النزعة المركزية و التشتت ، حيث تم استخدام المتوسط الحسابي من وية المئاستخدام التكرارات و النسب  -

مقاييس النزعة المركزية و الانحراف المعياري من مقاييس التشتت و ذلك من أجل دراسة اتجاهات أفراد العينة حول فقرات 

 .ة العامة على محاور الدراسةالاستبيان ، إضافة إلى متوسطات المرجحة لمعرفة درجة الموافق

 .لمعرفة مدى ملائمة نموذج الدراسة  Anovaإختبار  -

 .مصفوفة معامل الإرتباط من أجل التعرف على درجة الارتباط بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابع في الدراسة  -

 .بع ، مع توضيح مستوى الدلالةمن أجل معرفة مقدار ما يفسره المتغير المستقل في المتغير التا(: R2)الانحدار  -

 .استخدام معامل الارتباط بيرسون لاختبار العلاقة بين متغيري الدراسة -

 

 

http://www.boosla.com/
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 ثبات و صدق أداة الدراسة: الثالث المطلب

 .، إضافة إلى مدى خضوع متغيرات الدراسة للتوزيع الطبيعي ثبات و صدق أداة الدراسةل سنتعرض في هذا الفرع      

 بات أداة الدراسةث:  الفرع الأول

، حيث نلاحظ من الجدول الموالي أن كل  الأبعاد حققت الثبات  ليالداخ الاتساقلقد استخدم مقياس كرونباخ ألفا لقياس         

و قبل  %1.012 ـــالذي قدر ب الأمانباستثناء  بعد  %1.119 و  %1.309، حيث تراوح بين %31 باعتبار كرونباخ ألفا فاق 

 .نقول أن ثبات الأداة محققبهذا ، و  %01ر أن بعض الدراسات  الإحصائية تسمح بنسبة باعتبا هثبات

،  كرونباخ للتعرف على  مدى ثبات الاستبيان و فقراته ، فقد تم الاستعانة بمعامل ألفا و للتحقق من ثبات وصدق مقاييس الدراسة      

، و العكس إذا كانت قيمة  المعامل أقرب للواحد كان هناك ثبات للفقرات، فكلما كانت قيمة  (1-2)حيث يأخذ هذا المعامل قيم بين 

 :، كما هو موضح في الجدول التالي المعامل مساوية للصفر

 يوضح معامل الثبات ألفا كرونباخ  : (58) جدول رقم          

 المعامل كرونباخ عدد الفقرات المتغير

 1.309 3 الاعتمادية

 1.012 0 الأمان

  1.109 0 ةالعاطف

 

 

 

 

 

 1.119 0 الاستجابة

 1.119 0 الملموسية

 1.709 13 جودة الخدمات الفندقية

 1.113 7 رضا الزبائن

 1.709 00 الإستبيان ككل

  spssعلى مخرجات نظام بالاعتمادالطالبة من إعداد  : المصدر         
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نسبة  بلغ إذ ، و هذا يعبر على مصداقية الإجاباتكبير   بيان ككلللاست من خلال الجدول نلاحظ أن معامل ألفا كرونباخ     

وهو ما يعني  ثبات نتائج  %01 جدا، إذ تجاوزت في كل الأبعاد نسبة  مقبولة الدراسة لمتغيرات الثبات معاملات أن كما،   70.91%

 .أداة الدراسة بشكل عام في حال تكررها في ظروف أخرى

 راسةصدق أداة الد:  الفرع الثاني

مستخدما في ذلك تحكيم الاستبيان من خلال  صدقهلقد تمت إجراء عدد من الاختبارات على الاستبيان للتأكد من صحته و        

 .و الصدق البنائي ظاهريا ، بالإضافة للاختبارات اللازمة للتحقق من الصدق محكمين متخصصين في هذا الموضوع

 صدق المحكمين :  

 ئلة الاستبيان فقد تم عرضها على الأستاذ المشرف للتعرف على توجيهاته لغرض معرفة مدى وضوح أس

 .( 11 أنظر الملحق رقم)الوكذلك أساتذة متخصصين في هذا المج

  من أجل - بسكرة-في فندق زيبان  الزبائنمجموعة من  لىع الاستبيان، تم توزيع  ظاهريافمن أجل اختبار صدق أداة الدراسة

انظر  ( صورته النهائيةفي  الاستبيانو تم إعداد  تغييراتمن يلزم لآراء المحكمين قامت الباحثة بإجراء ما ، ووفقا  تحكيم الأداة

 (.12الملحق رقم 

 الارتباطفقد قامت الباحثة بحساب معامل ( صدق الاتساق الداخلي) أما الصدق البنائي pearson  بين كل فقرة من فقرات

 .فأقل 1.12عند مستوى دلالة  الارتباط، و الجداول الموالية تبين معاملات  الاستبيان و البعد الذي تنتمي إليه

 .بين كل فقرات لبعد الأول و البعد الذي ينتمي إليه الارتباطمعامل : (55(جدول رق
 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم العبارة البعد

  

12 **1.122 1.111 
11 **1.001 1.111 
10 **1.919 1.112 
19 **1.333 1.111 
10 **1.913 1.111 
13 **1.923 1.111 

 فأقل 1.12دالة عند مستوى دلالة **   
 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد :المصدر 
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 و البعد الذي ينتمي إليه الثانيبين كل فقرات لبعد  الارتباطمعامل : (12)جدول رقم  
 مستوى الدلالة تباطمعامل الار  رقم العبارة البعد

 

19 **1.922 1.111 
11 **1.019 1.111 
17 **1.993 1.111 
21 **1.302 1.111 
22 **1.379 1.111 

 فأقل 1.12دالة عند مستوى دلالة **   
 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد :المصدر

 و البعد الذي ينتمي إليه لثالثابين كل فقرات لبعد  الارتباطمعامل : (13)جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم العبارة البعد

  

21 **1.173 1.111 
20 **1.117 1.111 
29 **1.139 1.111 
20 **1.991 1.111 
23 **1.320 1.111 

 فأقل 1.12دالة عند مستوى دلالة **        
 spssرجات نظام من اعداد الباحثة بالاعتماد على مخ:المصدر

 و البعد الذي ينتمي إليه الرابعبين كل فقرات لبعد  الارتباطمعامل : (14)جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط  رقم العبارة البعد

  

29 **1.310 1.111 
21 **1.137 1.111 
27 **1.901 1.111 
11 **1.997 1.111 
12 **1.190 1.111 

 فأقل 1.12ستوى دلالة دالة عند م**    
 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد :المصدر
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 و البعد الذي ينتمي إليه لخامسبين كل فقرات لبعد ا الارتباطمعامل : (15)جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم العبارة البعد

 

11 **1.017 1.111 
10 **1.719 1.111 
19 **1.131 1.111 
10 **1.113 1.111 
13 **1.731 1.111 

 .فأقل 1.12دالة عند مستوى دلالة **            
 spssبالاعتماد على مخرجات نظام الطالبة من اعداد :المصدر

 لعبارات المتغير التابع الارتباطمعامل : (16)جدول رقم     
 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم العبارة

12 **1.919 1.111 

11 **1.190 1.111 

10 **1.001 1.111 

19 **1.110 1.111 

10 **1.901 1.111 

13 **1.313 1.111 

19 **1.990 1.111 

11 **1.127 1.111 

17 **1.023 1.111 
 فأقل 1.12دالة عند مستوى دلالة **        

   spss بالاعتماد على مخرجات نظام الطالبةمن إعداد  : المصدر
مع البعد الذي تنتمي إليه موجبة و دالة  العباراتمن  عبارةكل   ارتباطنلاحظ من خلال الجداول السابقة أن جميع قيم معامل      

 .صادقة لما وضعت لقياسه الاستبيان عباراتبالتالي فإن و ،  فأقل 1.12 عند مستوى دلالة يساوي إحصائيا
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 .الدراسة من خلال معامل الالتواء و التفلطح اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات:  الفرع الثالث

، فإن توزيع البيانات [ 1،-1]يمكن اختيار التوزيع الطبيعي من خلال معامل الالتواء ، فإذا كانت هذه النسبة تقع ضمن المدى ،      

  .1[0،-0]يتبع التوزيع الطبيعي ، كما يجب الكشف عن معامل التفلطح والذي يكون محصورا ضمن المدى 

 :يوضح معامل الالتواء والتفلطح لمتغيرات الدراسة وأبعادها: (17)رقم  لجدو 

 معامل التفلطح معامل الإلتواء المتغير

 الخطأ المعياري القيم الإحصائية الخطأ المعياري القيم الإحصائية

 1.309 -1.021 1.011 1.103 الاعتمادية

 1.309 -1.991 1.011 1.110 الأمان

 1.309 -2.191 1.011 -1.119 العاطفة

 1.309 -1.339 1.011 -1.119 الاستجابة

 1.309 -2.109 1.011 -1.091 الملموسية

 1.309 -1.727 1.011 -1.092 جودة الخدمات الفندقية

 1.309 -1.939 1.011 -1.109 رضا الزبائن

  spss بالاعتماد على مخرجات نظام الطالبةمن إعداد  : المصدر

 يانات الواردة في الجدول السابق فإن هذه المتغيرات تخضع للتوزيع الطبيعي ، بما أن جميع قيم الالتواء محصورة بينومن خلال الب

، وهو ما يمكن الطالبة من استخدام الاختبارات [-1.939،  -1.727]وقيم معامل التفلطح محصورة بين  [ -1.109، -1.092] 

 .المعلمية

 

 

                                                           
 

1
 .219، ص1120، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، spssالأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا باستخدام برنامج بوحفص عبد الكريم، : 
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 نتائج الدراسة الميدانية  عرض و تحليل: المبحث الثالث

 بالإضافة زبائنرضا ال في تحقيق لفندقيةجودة الخدمات اأثر دف إلى التعرف على ته يتضمن هذا المبحث عرض لنتائج الدراسة التي     

هذا  تم فيلدى سي عن طريق تقديم خدمات أفضل من أجل المحافظة على عملائه الفندقيةلأبعاد جودة الخدمات  الفندقإلى مدى تطبيق 

 .المبحث عرض النتائج عن طريق تحليلها و اختبار فرضيات الدراسة

 تحليل خصائص عينة الدراسة :المطلب الأول 

نشرع في عرض وتحليلها،  جعلى النتائالحصول ،من أجل   spssجالصالحة للدراسة في برنامو جعة ستر الم الاستبياناتبعد تفريغ      

 .ستجوبةالخاصة بالعينة المو  اهتحصل عليالم جالنتائ ختلفلم

،  العمر،  الجنس : مثلة فيتالم شخصية لأفراد عينة الدراسة، ولقد تم استخدام الجزء الأول من الاستبيان لتوضيح الخصائص ال     

 .المهنة الجنسية ، التعليميستوى الم

  :الجنستوزيع أفراد العينة وفقا لمعيار  :الفرع الأول

 . يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنسالجدول المواليو      

 .توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنس(: 18)جدول رقم           

 النسبة التكرار نوع الجنس

 72.7% 40 ذكر

 27.3% 15 أنثى

 %588 55 المجموع

 .spssعلى مخرجات نظام  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  : المصدر         

 الإناث حيث بلغت نسبة الذكور على  ، أن نسبة الذكور أعلى من نسبة أعلاه نلاحظ المبين ( 18) ن خلال الجدول رقم م        

و الرسم  .أغلب زبائن الفندق ذكور أن، وهذا يبين  زبونة15بتعداد % 27.3، أما نسبة الإناث كانت  (زبون) 40بتعداد %72.7

 لإناث في عينة الدراسةالبياني الموالي يوضح نسبة الذكور و ا
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 .الجنس رسم بياني يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار( :16)شكل رقم             

 

 

 

 

 spssعلى مخرجات نظام  بالاعتماد الطالبةمن اعداد  : المصدر                

 :العمرتوزيع أفراد العينة وفقا لمعيار :  الفرع الثاني

 ضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار العمرالجدول الموالي يو  و    

 .توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار العمر(: 19)جدول رقم    

 %النسبة التكرار العمر

 34.5% 19 سنة 08أقل من 

 38.2% 21 سنة 08-08

 16.4% 9 سنة 08-18

 10.9% 6 سنة 18أكثر من 

 %588 11 المجموع

 .spssعلى مخرجات نظام  مادبالاعت الطالبةمن إعداد  : المصدر 

 01، ثم الفئة الأولى أقل من %01.1بنسبة  91-01من خلال الجدول السابق نلاحظ أكبر نسبة هي الفئة الثانية       

، وهذا يعني %21.7سنة بنسبة  01، ثم الفئة الرابعة أكثر من %23.9بنسبة  01-91،ثم الفئة الثالثة %09.0سنة بنسبة 

 .و الرسم البياني الموالي يوضح أفراد العينة وفقا لمعيار العمر. كثر تعاملا مع الفندق هي الفئة الثانيةالفئة العمرية الأ
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 رسم بياني يوضح توزيع أفراد العينة  وفقا لمعيار العمر(: 17)رقم  شكل      

 

           
 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد  : المصدر       

  :المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة وفقا لمعيار :  ع الثالثالفر 

 الجدول الموالي يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المستوى التعليمي و     

 . المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة وفقا لمعيار (: 20)جدول رقم 

 %النسبة التكرار المستوى التعليمي

 5.5% 0 متوسط أو أقل

 32.7% 21 ثانوي

 61.8% 09 جامعي

 %588 11 المجموع

 .spssعلى مخرجات نظام بالاعتماد الطالبةمن إعداد :  المصدر
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أعلاه أن جل عينة الدراسة تتميز بمستوى تعلمي عالي ويتضح ذلك من خلال النسبة التي  المبين( 20)من خلال الجدول رقم        

% 01.9، يليها مباشرة أصحاب المستوى الثانوي بنسبة  مفردة09 بتعداد % 32.1قدرت تحصل عليها أصحاب المستوى الجامعي 

و الرسم البياني يوضح توزيع أفراد . مفردة 0بتعداد % 0.0، ثم يأتي بعدها أصحاب المستوى متوسط أو أقل بنسبة  مفردة 21بتعداد 

 .نة وفقا لمعيار المستوى التعليميالعي

 .رسم بياني يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المستوى التعليمي( 18)شكل رقم            

 

     
 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد  : المصدر        

  :توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المهنة:  الفرع الرابع

 .أفراد العينة وفقا لمعيار المهنة توزيعالجدول الموالي يوضح  و  
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 .توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المهنة:  (21)جدول رقم 

 %النسبة التكرار المهنة

 29.1% 23 القطاع الحكومي

 43.6% 19 القطاع الخاص

 3.6% 1 عاطل عن العمل

 23.6% 20 طالب

 %588 11 المجموع

 .spssعلى مخرجات نظام بالاعتماد الطالبةمن إعداد  : المصدر               

، ثم  %90.3بنسبة  الخاصأعلاه يتبين لنا أن غالبية أفراد العينة المدروسة تنتمي مهنتهم إلى القطاع (21)من خلال الجدول رقم       

و الرسم البياني الموالي . %0.3، ثم يليه عاطل عن العمل بنسبة  %10.3، ثم تليه طالب بنسبة  %17.2بنسبة  الحكوميالقطاع  يليه 

 .فراد العينة وفقا لمعيار المهنةيوضح توزيع أ

 .رسم بياني يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المهنة( :19)شكل رقم       

 

 . spssبالاعتماد على مخرجات نظام الطالبة من اعداد  : المصدر        
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 :توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنسية: الفرع الخامس

 .زيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنسيةالجدول الموالي يوضح تو     

 .توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنسية:  (22)الجدول رقم        

 %النسبة التكرار الجنسية

 72.7% 91 جزائرية

 27.3% 20 أجنبية

 %588 11 المجموع

 .spssبالاعتماد على مخرجات نظام الطالبةمن إعداد  : المصدر

أكثر من نسبة الجنسية الأجنبية حيث بلغت  الجزائرية كانت، أن نسبة الجنسية  أعلاه نلاحظ المبين (22)ول رقم ن خلال الجدم       

، وهذا يبين ان أغلب ( زبون)مفردة  20بتعداد % 19.0، أما نسبة الأجانب كانت (زبون)مفردة  91بتعداد % 91.9نسبة الجزائريين 

 فراد العينة وفقا لمعيار الجنسيةاني الموالي يوضح توزيع أوالرسم البي.أفراد العينة هم جزائريين

 .رسم بياني يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنسية( :20)شكل رقم         

 

        
 .spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد  : المصدر      
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 ة نحو متغيرات الدراسةاتجاهات أفراد العين تحليل وتفسير:  المطلب الثاني

  يتناول هذا الفرع نتائج التحليل الإحصائي للمقاييس الإحصائية الوصفية كالمتوسطات الحسابية والغرض من حساب هذه     

 اسة ، محل الدر  زيبان،هو معرفة توجهات آراء المستجوبين لمعرفة هل هناك تطبيق لمفاهيم وأبعاد جودة الخدمة الفندقية في فندق  لمتوسطاتا

 .والأهمية النسبية لمتغيرات الدراسة  والارتباطاتوالانحرافات المعيارية 

 .اتجاهات أفراد العينة حول بعد الاعتمادية:  الفرع الأول
 و الجدول الموالي يوضح اتجاهات أفراد العينة لبعد الاعتمادية     

  لبعد الاعتمادية اتجاهات افراد العينةيوضح :  (23)جدول رقم    
المتوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
درجة الموافقة  الرتبة

 الكلية
 أتفق 1 1.913 0.17 .يقدم الفندق خدمات متميزة للزبائن -2

 أتفق 2 0.712 3.78 .يحظى الفندق بثقة الزبائن -1

 أتفق 3 1.164 3.60 .يمكن مقابلة المدير عند الحاجة -0

 أتفق إلى حد ما 6 0.858 3.47 عند الطلب يقوم الفندق بتلبية احتياجات الزبائن -9

 أتفق 4 1.217 3.24 .تمتاز الخدمات التي يقدمها الفندق بالثقة -0

 أتفق 5 0.900 3.49 .وفاء إدارة الفندق بالوعود التي قطعتها لزبائنها -3

 أتفق 2 8.000 0.170 الاعتماديةاجمالي بعد 

 spssجات نظام على مخر  بالاعتماد الطالبةمن اعداد  : المصدر    

  و انحراف  0.099 بحيث بلغ المتوسط الحسابيأتفق  من خلال الجدول أن تقييم أفراد العينة لبعد الاعتمادية كان بدرجةيتضح لنا       

و انحراف المعياري  0.17سابي بلغ الحمن خلال متوسط  أتفقفي المرتبة الأولى بدرجة ( 12)رةبحيث جاءت العبا 1.707 المعياري

،  1.921و انحراف المعياري  0.91 من خلال المتوسط الحسابيأتفق التي حظيت بدرجة ( 11) ثم تليها المرتبة الثانية  العبارة 1.913

، ثم تليها الفقرة  2.239و انحراف المعياري  0.31من خلال المتوسط الحسابي  أتفقالتي كانت بدرجة ( 0)ثم تليها المرتبة الثالثة العبارة 

التي ( 13)، ثم  تليها العبارة 2.129و انحراف المعياري  0.19من خلال المتوسط الحسابي  أتفق سجلت المرتبة الرابعة بدرجة التي( 0)
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خيرة جاءت فيها تأتي مرحلة الأ، ثم  1.707و انحراف المعياري  0.97من خلال المتوسط الحسابي  أتفقأخذت  المرتبة الخامسة بدرجة 

 .1.101و انحراف المعياري  0.99من خلال متوسط الحسابي  ق إلى حد ماأتف بدرجة( 9)العبارة 

 .اتجاهات أفراد العينة لبعد الأمان: الفرع الثاني
 .الأمان و الجدول الموالي يوضح اتجاهات أفراد العينة لبعد     

 لبعد الأمان  اتجاهات أفراد العينةيوضح (: 24)جدول رقم     
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

لانحراف ا

 المعياري

درجة الموافقة  الرتبة

 الكلية

 أتفق 0 2721. 3.11 .يتميز عاملي الفندق بالصدق أثناء التعامل مع الزبائن -9

يحظى الفندق بالسمعة الجيدة مما يولد الطمأنينة لدى  -1

 .الزبائن

 أتفق 2 0.803 3.80

 أتفق 2 0.922 3.96 .يحافظ الفندق على سرية المعلومات الخاصة بالزبائن -7

يشعر الزبائن بالأمان عند ترك مستلزماتهم الشخصية  -21

 .في غرف الفندق

 أتفق 0 1.016 3.53

 أتفق 9 1.016 3.47 .سلوك العاملين يشعر العملاء بالثقة -22

 أتفق 0 8.715 0.170 اجمالي بعد الامان

 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد  :المصدر     

و انحراف  0.099 بحيث بلغ المتوسط الحسابيأتفق  كان بدرجةالأمان   من خلال الجدول أن تقييم أفراد العينة لبعديتضح لنا      

و انحراف المعياري  0.73من خلال متوسط الحسابي بلغ  أتفقفي المرتبة الأولى بدرجة  ( 17)بحيث جاءت العبارة 1.902 المعياري

،  1.110و انحراف المعياري   0.11 من خلال المتوسط الحسابي أتفقالتي حظيت بدرجة ( 11)ارةثم تليها المرتبة الثانية  العب 1.711

، ثم تليها  2.123و انحراف المعياري  0.00من خلال المتوسط الحسابي  أتفقالتي كانت بدرجة ( 21)ثم تليها المرتبة الثالثة العبارة 

،  ثم تأتي مرحلة  2.123و انحراف المعياري  0.99من خلال المتوسط الحسابي  أتفقالتي سجلت المرتبة الرابعة بدرجة ( 22)الفقرة 

 .1.191و انحراف المعياري  0.22لحسابي من خلال متوسط ا أتفقبدرجة ( 19)الاخيرة جاءت فيها العبارة 
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 .فةببعد العاط اتجاهات أفراد العينة : الفرع الثالث
 .العاطفة  العينة لبعدو الجدول الموالي يوضح اتجاهات أفراد     
 لبعد العاطفة  اتجاهات أفراد العينةيوضح :  (25)جدول رقم     

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة الموافقة  الرتبة

 الكلية

 أتفق 9 3471. 3.04 .معرفة العاملين بكل احتياجات الزبائن -21

يتفهم الفندق وضعية الزبون في حالة ظروفه  -20

 .الصعبة

 أتفق 2 1.090 3.33

يفهم العاملون بالفندق طلبات الزبائن بكل  -29

 .سهولة

 أتفق 1 3291. 3.11

يبدي الفندق اهتمام خاص لحل مشاكل  -20

 .الزبائن

 أتفق 0 1.345 3.07

لدى عاملي الفندق معلومات كافية  -23

 .للإجابة على كافة الأسئلة المطروحة من قبل الزبائن

 أتفق إلى حد ما 2 1.055 3.33

 أتفق إلى حد ما 1 8.000 0.570 اجمالي بعد العاطفة

 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد  : المصدر 

و  0.299 بحيث بلغ المتوسط الحسابي أتفق إلى حد ما كان بدرجة  العاطفةيتضح لنا من خلال الجدول أن تقييم أفراد العينة لبعد     

 الحسابين ين من خلال متوسط إلى حد ما أتفقفي المرتبة الأولى بدرجة  ( 23و  20)ارتينجاءت العببحيث  1.100 انحراف المعياري

التي ( 29) ثم تليها المرتبة الثانية  العبارة على الترتيب( 2.100و  2.171 ) ةالمعياري اتو انحراف ( 0.00و 0.00( ا بلغ حيث

التي كانت ( 20)، ثم تليها المرتبة الثالثة العبارة  1.017و انحراف المعياري  0.22من خلال المتوسط الحسابي بلغ  أتفقجة حظيت بدر 

 التي سجلت المرتبة الرابعة بدرجة( 21)، ثم تليها الفقرة  2.090و انحراف المعياري  0.19بلغ من خلال المتوسط الحسابي  أتفقبدرجة 

 .1.099ري و انحراف المعيا 0.19الذي بلغ من خلال المتوسط الحسابي  أتفق
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 ببعد الاستجابة اتجاهات أفراد العينة: لرابعالفرع ا

 .الاستجابة  و الجدول الموالي يوضح اتجاهات أفراد العينة لبعد    

 الاستجابةلبعد  اتجاهات أفراد العينةيوضح :  (26)جدول رقم    

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة الموافقة  الرتبة

 الكلية

 أتفق إلى حد ما 1 0.877 3.44 .وجود رد سريع على شكاوي الزبائن -29

 أتفق 9 0.947 3.25 .موعد دقيق لمعرفة إعلان عن وقت الخدمة -21

يوجد استعداد دائم لدى موظفي الفندق  -27

 .لمساعدة الزبائن

 أتفق 2 0.940 3.49

 أتفق إلى حد ما 0 0.935 3.40 .فترة انتظار طلبات الزبائن قصيرة -11

عاملين في مواقعهم الخاصة من أجل وجود  -12

 تقديم الخدمة بشكل فوري

 أتفق 9 1.265 3.25

 أتفق إلى حد ما 0 8.002 0.0.0 اجمالي بعد الاستجابة

 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد  : المصدر    

    0.031 بحيث بلغ المتوسط الحسابيأتفق إلى حد ما  ن بدرجةكا  الاستجابةيتضح لنا من خلال الجدول أن تقييم أفراد العينة لبعد        

 و انحراف  0.97من خلال متوسط الحسابي بلغ  أتفقفي المرتبة الأولى بدرجة  ( 27)بحيث جاءت العبارة 1.771 و انحراف المعياري

  و 0.99من خلال المتوسط الحسابي الذي بلغ  اأتفق إلى حد مجة التي حظيت بدر ( 29)ثم تليها المرتبة الثانية  العبارة 1.791المعياري 

و  0.91من خلال المتوسط الحسابي  أتفق إلى حد ماالتي كانت بدرجة ( 11)، ثم تليها المرتبة الثالثة العبارة  1.199نحراف المعياري ا

بلغا  الحسابين ينمن خلال المتوسط أتفق المرتبة الرابعة بدرجة االتي سجلت( 12و  21) تين، ثم تليها الفقر  1.700انحراف المعياري 

 .على الترتيب ( 2.130و 1.799) نالمعياري ينانحراف3.25)     و  0.10)
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 ببعد الملموسية اتجاهات أفراد العينة: الفرع الخامس

 .الملموسية و الجدول الموالي يوضح اتجاهات أفراد العينة لبعد    

 لبعد الملموسية  ينةاتجاهات أفراد العيوضح :  (27)جدول رقم     

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة  الرتبة

الموافقة 

 الكلية

 أتفق 2 1.913 9.19 .يتميز عمال الفندق بالنظافة و المظهر الحسن  -11

 أتفق تماما 9 2.919 0.03 .يتميز الفندق بالمرافق الجذابة -10

 أتفق 1 1.902 9.20 .وجود تجهيزات و معدات مناسبة في تقديم خدماته -19

يوفر الفندق مرافق خدمية مثل المسبح و صالة  -10

 .الرياضة

 أتفق تماما 0 1.130 0.11

 أتفق تماما 0 2.020 0.00 يمتلك الفندق أماكن ملائمة لوقوف السيارات -13

 أتفق 5 8.027 0.07 اجمالي بعد الملموسية

 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد  : المصدر  

و انحراف  0.19 بحيث بلغ المتوسط الحسابي أتفق كان بدرجة يتضح لنا من خلال الجدول أن تقييم أفراد العينة لبعد الملموسية       

و انحراف المعياري  9.19من خلال متوسط الحسابي بلغ  أتفقفي المرتبة الأولى بدرجة  ( 11)بحيث جاءت العبارة 1.719 المعياري

 1.90و انحراف المعياري  9.20من خلال المتوسط الحسابي بلغ أتفق التي حظيت بدرجة ( 19) ثم تليها المرتبة الثانية  العبارة 1.913

    ،  1.130و انحراف المعياري  0.11الحسابي بلغ من خلال المتوسط  أتفق تماماالتي كانت بدرجة ( 10)ثم تليها المرتبة الثالثة العبارة ،  

، ثم   2.919و انحراف المعياري  0.03 بلغ من خلال المتوسط الحسابي أتفق تماما التي سجلت المرتبة الرابعة بدرجة( 10)ثم تليها الفقرة 

 .2.020و انحراف المعياري  0.00 بلغ ابيمن خلال المتوسط الحس أتفق تماماالتي أخذت  المرتبة الخامسة بدرجة ( 13)تليها العبارة
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 -بسكرة-جودة الخدمات الفندقية لا حظنا أن زبائن فندق الزيبان  لأبعادمن خلال الجداول السابقة التي توضح تقييم عينة الزبائن        

 .يوضح ترتيب الأبعادالجدول الأتي ، و  الملموسية الأولوية على حساب أبعاد جودة الخدمات الفندقية الأخرى يولون بعد 

 .يوضح تقييم أبعاد جودة الخدمات الفندقية حسب الأولوية:  (28)الجدول رقم             

 الرتبة درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد

 1 أتفق 1.707 0.090 الاعتمادية

 0 أتفق 1.902 0.099 الأمان

 0 ما أتفق إلى حد 1.100 0.299 العاطفة

 9 أتفق إلى حد ما 1.771 0.031 الاستجابة

 2 أتفق 1.719 0.19 الملموسية

 - أتفق 1.111 0.021 اجمالي

 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن إعداد  : المصدر         

حيث أن أغلب  آخر ،لحسابي  من بعد إلى من خلال أعلاه تبين بأن تقييم الزبائن لأبعاد جودة الخدمات الفندقية يختلف المتوسط ا      

ثم  0.19يقيمون جودة الخدمات الفندقية عند بعد الملموسية و التي حظيت بالمرتبة الأولى بدرجة أتفق  وبمتوسط حسابي يقدر الزبائن 

( 0.299-0.031-0.099-0.090) ثم بعد الأمان ثم بعد  الاستجابة  ثم بعد العاطفة بمتوسطات حسابية  الاعتماديةيليه بعد 

 .على الترتيب

 عبارات الرضا عن الفندقاتجاهات أفراد العينة نحو :  السادسالفرع 

من خلال الاعتماد على المتوسط المرجح  المتغيراتجاه هذا  - بسكرة –زيبان تم تحليل إجابات وآراء المبحوثين من الزبائن في فندق       

 :على ما يلي( 23)ي موضحة في الجدول رقم كما ه وكانت النتائج. والانحراف المعياري
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 عرض النتائج المتعلقة برضا الزبائن:  (29)جدول رقم   

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة الموافقة  الرتبة

 الكلية

 أتفق 1 0.721 3.87 .للفندق قدرة على تلبية احتياجات الزبائن -2

 أتفق 9 1.013 3.42 .يق رضا الزبائنتتميز الخدمة الفندقية بالدقة لتحق -1

 أتفق إلى حد ما 9 0.917 3.58 .يعمل موظفي على حل المشاكل التي تواجه الزبائن -0

تفهم العاملين لطلبات الزبائن و الاهتمام بأمورهم  -9

 .الشخصية

 أتفق إلى حد ما 1 3541. 3.02

 أتفق 2 0.867 3.91 .سعي الفندق باستمرار لتحسين جودة الخدمات المقدمة  -0

 أتفق 0 0.898 3.84 .للفندق القدرة على توفير جو ملائم للزبائن -3

 أتفق 7 1.253 2.80 .وجود عدالة في معاملة موظفي الفندق لجميع الزبائن -9

 أتفق 3 0.979 3.47 .وجود كفاءة عند موظفي الفندق في تقديم الخدمات -1

 أتفق إلى حد ما 0 0.818 3.54 .وفاء الفندق بوعوده في أداء الخدمة المقدمة -7

 أتفق - 8.0.0 0.000 اجمالي بعد الرضا

 spssبالاعتماد على مخرجات نظام  الطالبةمن اعداد  : المصدر

و انحراف  0.979أتفق حيث بلغ المتوسط الحسابي   الزبائن لعبارات الرضا كان بدرجةيتضح لنا من خلال الجدول أن تقييم       

حظيت بدرجة أتفق من خلال ( 11) و( 19)و( 13)و ( 10)و ( 11)و ( 12) م العبارات بحيث كان تقيي  1.131معياري 

،  2.120،  1.912)و انحرافات المعيارية ( 0.99،  1.11،  0.19،  0.72،  0.91،  0.91)المتوسطات الحسابية بلغت 

بدرجة أتفق إلى حد ( 17)و ( 19)و ( 10)على الترتيب ، في حين حظيت العبارات (  1.797،  2.100،  1.171،  1.139

 .على الترتيب( 1.121،  1.009،  1.729)و انحرافات المعيارية ( 0.90،  0.11،  0.01)ما من خلال المتوسطات الحسابية 
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 اختبار فرضيات الدراسة:الثالث المطلب 

 :التالي، وذلك عمى النحو  ، يجب اختبار مدى ملائمة النموذج قبل اختبار فرضيات الدراسة      

، أي مسألة وجود علاقة خطية بين المتغير  ة والمتغير التابعلثم استخدام تحميل التباين لانحدار لمتحقق من خطية العلاقة بين المتغيرات المستق

 .فرضيات الدراسة لاختبار، ثم تحميل علاقات الأثر  الانحدارمعادلة  هاة تفسر لالتابع والمتغيرات المستق

 ملائمة نموذج الدراسة مدى: الفرع الأول

 .كد من مدى صلاحية النموذج من أجل اختبار الفرضيات للدراسةأللت  Anovaالفرع استخدام اختبار التباين   في  سيتم   

 مدى ملائمة النموذج لاختبار الفرضيات الفرعية للدراسة:  أولا

ة النموذج من أجل اختبار الفرضي –ملائمة  -مدى صلاحية للتأكد  من  Anovaتم استخدام اختبار تحليل التباين للانحدار        

 . -بسكرة–يوجد أثر ذو دلالة احصائية لجودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن فندق الزيبان :  للدراسة الرئيسية

 .الفرضيات الفرعية للدراسة و الجدول الموالي يوضح مدى صلاحية النموذج لاختبار     
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 .لدراسةالتباين للإنحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضيات الفرعية ل ليلنتائج تح: (30)قمجدول ر 
المتغير  المتغير التابع

 المستقل
مجموع  المصدر

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 

 

دية
تما

لاع
ا

 

 1.111 78.211 17.424 1 17.424 الانحدار

لخطأ ا
 المتبقي

11.807 53 0.223 - - 

 - - - 09 29.231 المجموع

مان
الأ

 

 1.111 29.150 10.372 1 10.372 الانحدار

الخطأ 
 المتبقي

18.859 53 0.356 - - 

 - - - 09 29.231 المجموع

طفة
العا

 

 1.111 318.734 25.063 1 25.063 الانحدار

الخطأ 
 المتبقي

4.168 53 0.079 - - 

 - - - 09 29.231 المجموع
جابة

لاست
ا

 

 1.111 208.758 23.312 1 23.312 الانحدار

الخطأ 
 المتبقي

5.919 53 0.112 - - 

 - - - 09 29.231 المجموع

سية
لمو

الم
 

 1.111 90.108 18.405 1 18.405 الانحدار

الخطأ 
 المتبقي

10.826 53 0.204 - - 

 - - - 09 29.231 المجموع
 spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  : المصدر

 و هذا يدل أن  =α)1.12 (الجدولية عند مستوى الدلالة قيمتها المحسو بة عن F من خلال الجدول السابق ، نلاحظ ارتفاع قيمة    

 .حصائية ، و هذا دليل  على أن النموذج ذو أهمية إفي كل العلاقات  1.12مستوى الدلالة  أقل من 
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 التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسة ليلنتائج تح( : 31)جدول رقم       

مجموع  النموذج

 المربعات

مستوى  Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية

 الدلالة

 1.111a 011.212 10.391 2 10.391 الانحدار

 - - 1.139 00 0.031 الخطأ المتبقي

 - - - 09 29.231 المجموع

a      :(جودة الخدمات الفندقية)  المتغير المستقل. 

 spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  : المصدر  

   المحسوبة Fمن خلال الجدول السابق تبين النتائج ثبات  صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت قيمة         

 .  α=0.01و هي أقل من مستوى الدلالة  1.111عند مستوى دلالة يساوي  011.212

 اختبار علاقة الارتباط بين متغيري الدراسة:الفرع الثاني

 . -2و  2و تتراوح قيمته  مابين  pearson  بين متغيرات الدراسة بمعامل الارتباط  اختبار سيتم   

 .ط بيرسون بين جودة الخدمات الفندقية و أبعادها و رضا الزبائنيوضح نتائج معامل ارتبا:  (32)الجدول رقم   

جودة الخدمات  البيان 

 الفندقية

 الملموسية الاستجابة العاطفة الأمان الاعتمادية

 

معامل 

 الارتباط

**1.709 **1.991 **1.073 **1.713 **1.170 **1.979 

مستوى 

 الدلالة

1.111 1.111 1.111 1.111 1.111 1.111 

 .فأقل 1.12دالة عند مستوى الدلالة  **

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  : المصدر
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من خلال الجدول السابق نلاحظ وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة احصائية بين أبعاد جودة الخدمات الفندقية و رضا الزبائن بفندق    

 :حيث  -بسكرة–الزيبان 

 الارتباطباط طردية ذات دلالة احصائية بين بعد الاعتمادية و رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل توجد علاقة ارت  (R=0.772) 

  α=0.01. هي أقل من مستوى الدلالة  1.111عند مستوى دلالة تساوي 

 الارتباطو رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل  الأمان توجد علاقة ارتباط طردية ذات دلالة احصائية بين بعد  (R=0.596) عند

  α=0.01. هي أقل من مستوى الدلالة  1.111مستوى دلالة تساوي 

  الارتباطو رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل  العاطفةتوجد علاقة ارتباط طردية ذات دلالة احصائية بين بعد  (R=0.926) 

  α=0.01. هي أقل من مستوى الدلالة  1.111عند مستوى دلالة تساوي 

 الارتباطو رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل  الاستجابةاط طردية ذات دلالة احصائية بين بعد توجد علاقة ارتب  (R=0.893) 

  α=0.01. هي أقل من مستوى الدلالة  1.111عند مستوى دلالة تساوي 

  الارتباطو رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل  الملموسيةتوجد علاقة ارتباط طردية ذات دلالة احصائية بين بعد  (R=0.749) 

  α=0.01. هي أقل من مستوى الدلالة  1.111عند مستوى دلالة تساوي 

  توجد علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات الفندقية و رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل الارتباط

(R=937)   و هي أقل من مستوى الدلالة  1.111عند مستوى دلالة تساويα=0.01 . 

 .تحليل علاقات الأثر لاختبار الفرضيات الدراسة:  ع الثالثالفر 

 .الفرضيات الفرعية للدراسة  الفرضية الرئيسية و كذلك  سيتم تحليل علاقات الأثر لاختبار      

 .للدراسة الفرضية الرئيسية لاختبارتحليل علاقات الأثر :  أولا

 -بسكرة–ية لجودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن بفندق الزيبان يوجد أثر ذو دلالة إحصائ:  الفرضية الرئيسية للدراسة

يستخدم أسلوب الانحدار الذي يمكن  -رضا الزبائن  –في المتغير التابع  – الفندقية جودة الخدمات –المستقل  المتغير أثرللتأكد من      

 :تلخيصه أهم نتائجه في الجدول الموالي

 



  -بسكرة– الزبائن لفندق زيبانالفندقية على رضا  اتالاطار التطبيقي لأثر جودة الخدم            :الفصل الثاني 
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 .يل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية للدراسةنتائج تحل : (33)جدول رقم   

معاملات  المعاملات غير النمطية المتغير

 النمطية 

 Tقيمة 

 المحسوبة

 

 مستوى الدلالة

A الخطأ المعياري Beta 

ثابت 

constante 

-0.104 0.188 _ -5.56 0.580 

جودة الخدمات 

 الفندقية 

1.024 0.052 0.937 19.548 0.000 

R2=0.876 

 رضا الزبائن: المتغير التابع 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  : المصدر 

مما يشير إلى  1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى  (A=1.024)و ( T=19.548) من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة      

 .على رضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسة لجودة الخدمات الفندقية  وجود أثر ذو دلالة إحصائية

رضا ) من التباين في المتغير التابع  %19.3 ، و هذا يعني أن( 0.876)تساوي ( R2)كما يظهر الجدول قيمة معامل التحديد      

 .خرىترجع إلى عوامل أ 12.4%و أن الباقي ( جودة الخدمات الفندقية) مفسر بالتغيير في المتغير المستقل ( الزبائن

 :و بناءا على هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على

 .-بسكرة–يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن بفندق الزيبان         

 .الفرضيات الفرعية للدراسة لاختبارتحليل علاقات الأثر  : اثاني

 .الفرضية الفرعية الأولى للدراسة لاختبارتحليل علاقات الأثر  .5

H1 : على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة  للاعتمادية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية: 
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116 

، يستخدم أسلوب الانحدار الذي يمكن تلخيصه -رضا الزبائن  –في المتغير التابع  – الاعتمادية  –المستقل المتغير  أثرللتأكد من      

 :ل الموالي أهم نتائجه في الجدو 

 .للدراسة الفرعية  الأولىنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية  : (40)جدول رقم     

 Tقيمة  النمطيةالمعاملات  المعاملات غير النمطية المتغير

 المحسوبة

مستوى 

 Beta الخطأ المعياري A الدلالة

 ثابت

constante 

-0.064 0.408 _ -0.156 0.877 

 0.000 8.844 0.772 0.112 0.995 الإعتمادية

R2=0.588 

 رضا الزبائن: المتغير التابع      

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  : المصدر     

مما يشير إلى  1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى  (A=0.995)و ( T=8.844) من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة       

 .بالمؤسسة محل الدراسة على رضا الزبائن للاعتماديةود أثر ذو دلالة إحصائية وج

رضا ) من التباين في المتغير التابع  %01.1، و هذا يعني أن ( 0.588)تساوي ( R2)كما يظهر الجدول قيمة معامل التحديد      

 .ترجع إلى عوامل أخرى 37.2% أن الباقي و( الاعتمادية) المستقل  المتغيرمفسر بالتغيير في ( الزبائن

 :و بناءا على هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاعتمادية  على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة         

 .للدراسة الثانية تحليل علاقات الأثر لإختبار الفرضية الفرعية .2

H2 :على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة  للأمانلة إحصائية يوجد أثر ذو دلا: 

يستخدم أسلوب الانحدار الذي يمكن تلخيصه أهم  -رضا الزبائن  –في المتغير التابع  –  الأمان –المستقل أثر المتغير للتأكد من      

 :نتائجه في الجدول الموالي 
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 .للدراسة الثانيةالفرعية  لبسيط لاختبار الفرضية نتائج تحليل الانحدار الخطي ا : (35)جدول رقم     

 Tقيمة  النمطيةالمعاملات  المعاملات غير النمطية المتغير

 المحسوبة

مستوى 

 Beta الخطأ المعياري A الدلالة

 ثابت

constante 

0.978 0.473 _ 2.065 0.044 

 0.000 5.399 0.596 0.131 0.705 الأمان

R2=0.343 

 رضا الزبائن: التابع المتغير      

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  : المصدر     

مما يشير إلى  1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى  (A=0.978)و ( T=5.399) من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة         

 .راسةعلى رضا الزبائن بالمؤسسة محل الد للأمانوجود أثر ذو دلالة إحصائية 

رضا ) من التباين في المتغير التابع  34.3%، و هذا يعني أن ( 0.343)تساوي ( R2)كما يظهر الجدول قيمة معامل التحديد       

 .ترجع إلى عوامل أخرى 65.7%أن الباقي  و( الأمان) المستقل  المتغيرمفسر بالتغيير في ( الزبائن

 :عية الأولى التي تنص علىو بناءا على هذه النتائج تقبل الفرضية الفر 

 .على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة  للأمانيوجد أثر ذو دلالة إحصائية         

 .للدراسة الثالثةالفرضية الفرعية  لاختبارتحليل علاقات الأثر  .0

H3 : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعاطفة  على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة: 

يستخدم أسلوب الانحدار الذي يمكن تلخيصه أهم  -رضا الزبائن  –في المتغير التابع  – العاطفة –المستقل  المتغير أثرللتأكد من      

 : نتائجه في الجدول الموالي
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 .للدراسة الثالثةالفرعية  نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية  : (36)جدول رقم   

 Tقيمة  النمطيةالمعاملات  النمطية المعاملات غير المتغير

 المحسوبة

مستوى 

 Beta  الخطأ المعياري A الدلالة

 ثابت

constante  

1.312 0.128 _ 10.237 0.000 

 0.000 17.853 0.926 0.039 0.688 العاطفة 

R2=0.855 

 .رضا الزبائن: المتغير التابع      

 . spssعلى مخرجات نظام من إعداد الطالبة بالاعتماد  : المصدر     

مما يشير  1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى  (A=0.688)و ( T=17.853) من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة         

 .على رضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسةللعاطفة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية 

رضا ) من التباين في المتغير التابع  %10.0، و هذا يعني أن ( 0.855)تساوي ( R2)كما يظهر الجدول قيمة معامل التحديد         

 .ترجع إلى عوامل أخرى 29.0%أن الباقي و  (العاطفة)المستقل  المتغير مفسر بالتغيير في ( الزبائن

 :و بناءا على هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على

 .على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة  للعاطفةئية يوجد أثر ذو دلالة إحصا          

 .للدراسة الرابعة الفرضية الفرعية لاختبارتحليل علاقات الأثر  .0

H4 : على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة  للاستجابة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية: 

يستخدم أسلوب الانحدار الذي يمكن تلخيصه أهم  -رضا الزبائن  –بع في المتغير التا – الاستجابة –المستقل  المتغير  أثرللتأكد من      

 :نتائجه في الجدول الموالي
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 .للدراسة الرابعة الفرعية نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية  : (37)جدول رقم     

 Tقيمة  النمطية المعاملات المعاملات غير النمطية المتغير

 المحسوبة

وى مست

 Beta الخطأ المعياري A الدلالة

  ثابت

constante 

1.313 1.119 _ 0.191 1.110 

 1.111 29.991 1.170 1.107 1.100 الاستجابة 

R2=1.979 

 رضا الزبائن: المتغير التابع    

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  : المصدر  

مما يشير إلى  1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى  (A=0.853)و ( T=14.448) قيمة  من خلال الجدول نلاحظ أن      

 .على رضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسة للاستجابة وجود أثر ذو دلالة إحصائية

رضا ) تابع من التباين في المتغير ال %97.9، و هذا يعني أن ( 1.979)تساوي ( R2)كما يظهر الجدول قيمة معامل التحديد       

 .ترجع إلى عوامل أخرى 20.6%أن الباقي و  (الاستجابة) المستقل   المتغير مفسر بالتغيير في ( الزبائن

 :و بناءا على هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على   

 ةعلى رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكر  للاستجابةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية          

 .للدراسة الخامسة تحليل علاقات الأثر لإختبار الفرضية الفرعية .1

H5 : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للملموسية  على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة: 

كن تلخيصه أهم يستخدم أسلوب الانحدار الذي يم -رضا الزبائن  –في المتغير التابع  – الملموسية –المستقل  المتغير  أثر للتأكد من     

 :نتائجه في الجدول الموالي

 

 

 



  -بسكرة– الزبائن لفندق زيبانالفندقية على رضا  اتالاطار التطبيقي لأثر جودة الخدم            :الفصل الثاني 
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 .للدراسة الفرعية الخامسةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية  : (38)جدول رقم         

 Tقيمة   النمطية المعاملات المعاملات غير النمطية المتغير

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

A الخطأ المعياري Beta 

 ثابت

constante 

2.219 1.102 _ 4.729 0.000 

 0.000 9.193 1.979 1.130 1.079 الملموسية

R2=0.623 

 رضا الزبائن: المتغير التابع         

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  : المصدر        

مما يشير  1.12و هي أقل من  1.111ستوى عند م (A=0.597)و ( T=9.193) من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة           

 .على رضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسة الملموسية  إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية

) من التباين في المتغير التابع  %31.0، و هذا يعني أن ( 0.623)تساوي ( R2)كما يظهر الجدول قيمة معامل التحديد           

 .ترجع إلى عوامل أخرى 37.7%أن الباقي  و( الملموسية) المستقل  المتغيريير في مفسر بالتغ( رضا الزبائن

 :و بناءا على هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على 

 .على رضا الزبائن بفندق الزيبان بسكرة  للملموسيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية            

  لدراسةتفسير نتائج ا:  المطلب الرابع

 أجزاءالمستجوبين اتجاه  ل النتائج المتعلقة باتجاه أراءوهذا من خلا ، صل إليهاتفسير النتائج المتو  المطلب إلىسنحاول في هذا      
   .الاستبيان والنتائج المتعلقة باختبار فرضيات الدراسة

 نتائج تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة:  الفرع الأول
 :الجنس حسب  عينةأفراد ال توزيع:  (1)م تحليل رق    

توجه الفئة  ،نلاحظ   % 19.0أكبر من نسبة الإناث  %91.9تبين أن نسبة الذكور كانت  ( 21)من خلال  نتائج الجدول      

 .العادات  و التقاليد منطبيعة  المجتمع  للفنادق  نتيجة  الأنثويةأكثر من  الذكورية
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 :العمر حسب  عينةراد الأف توزيع : (2)تحليل رقم   

و هذا ما نفسره أن فئة الشباب %01.1بنسبة [ 91-01]أن نسبة أكبر من الفئات  هي الفئة الثانية ( 27)بينت  نتائج الجدول      

 .أكثر تجوالا  و حركة

 :مستوى التعليمي حسب  عينةأفراد ال توزيع:( 0)تحليل رقم 

و هذا ما نفسره أن معظم أفراد  %32.1 ــــب مستوى الجامعي أكبر نسبة و لقد قدرت بأن نسبة أصحا( 11)أظهرت نتائج الجدول    

 . متعلمينالعينة مثقفين  و 

 :المهنة  حسب  عينةأفراد ال توزيع :(0)تحليل رقم 

ة عمل الخواص و في طبيعو يرجع  ذلك  %90.3 ــــأن نسبة القطاع  الخاص هي أكبر نسبة التي قدرت ب( 12)أظهرت نتائج الجدول    

 .نوعية أعمالهم

 :الجنسيةحسب  عينةأفراد ال توزيع : (1)تحليل رقم 

و هذا   %19.0أكبر من النسبة الجنسية الأجنبية   %91.9نلاحظ أن  نسبة الجنسية الجزائرية ( 11)من خلال نتائج الجدول    

 . لتوجه الأجانب نحو السياحة بالمنطقة في فصل الربيع مثلاراجع  

 العينة حول متغيرات الدراسة أفرادنتائج تحليل اتجاهات :  الثانيرع الف

 :بعد الاعتمادية حولأفراد العينة  تجاهاتلا : (.) تحليل رقم  

و انحراف   0.091 ــــأن الاتجاه العام  لبعد الاعتمادية  كان  نحو الاتجاه أتفق  بمتوسط حسابي قدر ب( 10)توضح  نتائج  الجدول       

قد حازت على أعلى متوسط حسابي قدر ب " يقدم الفندق خدمات متميزة للزبائن  "و أن العبارة  الأولى المتمثلة في  1.707ي معيار 

 .1.913و انحراف  معياري  0.17

احتياجات  للمهارات الكافية لمعرفة امتلاكهمو جهود مقدمي الخدمة و و منه  نفسر النتيجة أن الزبائن راضون على إدارة  الفندق      

 .و تلبية و رغباتهم  في أسرع وقت ممكن   الزبائن
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 .بعد الأمانحول  تجاهات أفراد العينة لا:( 7)تحليل  رقم  

و انحراف  0.099 ــــأن الاتجاه  العام  لبعد الأمان كان نحو الاتجاه  أتفق بمتوسط حسابي قدر ب( 19)توضح نتائج الجدول رقم     

 ــــبأعلى متوسط حسابي قدر ب" يحافظ الفندق على سرية المعلومات الخاصة بالزبائن " عبارة الأولى المتمثلة و أن ال. 1.902معياري 

 . 1.711و انحراف معياري  0.73

دق  ن الفنإالفندق من خلال  تميز عاملي الفندق بالصدق أثناء التعامل مع الزبائن و  في و منه  نفسر النتيجة بشعور الزبائن بالأمان     

 .ترك مستلزماتهم  الشخصية في غرف  الفندق   عندالأمان ا يولد الطمأنينة لدى  الزيائن و يحظى بسمعة  جيدة مم

 :العاطفة  بعدحول  تجاهات أفراد العينة لا :(0)تحليل  رقم  

إلى حد ما بمتوسط حسابي قدره   أن الاتجاه  العام  لبعد العاطفة  كان  نحو  الاتجاه  أتفق( 10)أظهرت  نتائج الجدول رقم      

يتفهم الفندق وضعية الزبون في حالة  "  :في  و المتمثلتان( 23-20)، و أن العبارتين رقم  1.100 ــــو انحراف  معياري قدر ب 0.299

تيب قد حازتا على على التر " ظروفه الصعبة و لدى عاملي الفندق معلومات كافية للإجابة على كافة الأسئلة المطروحة من قبل الزبائن 

 .على الترتيب( 2.100و 2.171)و انحرافين  معيارين ( 0.00)متوسطين  حسابين 

 للإجابةلحل  مشاكل الزبائن و لدى عاملي الفندق معلومات  كافية  إلى حد ما وعليه  نفسر النتيجة بأن الفندق يبدي اهتمام       

خاصة عند اقامتهم ضعية الزبون في حالة  و جود  ظروف أن الفندق  يتفهم  و  على  الاسئلة المطروحة من  قبل  زبائنهم و كذلك 

 .بالفندق

 الاستجابة  بعدحول  تجاهات أفراد العينة لا:( 0)تحليل  رقم  

 أن اتجاه  العام  لبعد الاستجابة كان  نحو الاتجاه أتفق إلى حد ما بمتوسط حسابي قدره( 13)من خلال  نتائج الجدول رقم      

يوجد استعداد دائم لدى موظفي الفندق لمساعدة " المتمثلة في ( 27)و أن العبارة رقم   1.771و انحراف معياري قدر ب  0.031

( 12- 21)، بينما  حازت العبارتين رقم  1.791و انحراف معياري قدره 0.97قد حازت  على أعلى متوسط حسابي قدره " الزبائن 

" لمعرفة إعلان عن وقت الخدمة و وجود عاملين في مواقعهم الخاصة من أجل تقديم الخدمة بشكل فوري موعد دقيق "و المتمثلتان  في 

 .على الترتيب( 2.130و  1.799) و انحرافين معيارين قدرهما  0.10على الترتيب  بمتوسط حسابي قدر ب 
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ساعدة زبائنهم و  لم استعدادهمابة موظفي الفندق و على مدى استجإلى حد ما  و منه  نفسر النتيجة أن أغلب الزبائن راضيين       

متوسطة  و أيضا بوجود موعد دقيق لمعرفة  اعلان  عن وقت الخدمة وردود  معتبرفي تقديم  الخدمة في زمن نوعا ما  السريعة   استجابة

 .على شكاوي زبائنهم السرعة 

 الملموسية بعدحول  تجاهات أفراد العينة لا :(58)تحليل  رقم  

العينة حول بعد الملموسية كان  نحو الاتجاه أتفق بمتوسط حسابي قدره  لأفرادأن الاتجاه العام  ( 19)من خلال  نتائج الجدول رقم     

لقد تحصلت " يتميز عمال الفندق بالنظافة و المظهر الحسن "و المتمثلة في ( 11)و أن العبارة رقم   1.719و انحراف معياري  0.19

يمتلك الفندق أماكن  "و المتمثلة في ( 13)، بينما  العبارة  رقم  1.913و انحراف معياري  9.19سط حسابي قدر ب على أعلى متو 

 .2.020و انحراف معياري  0.00فقد تحصلت على أدنى متوسط حسابي قدره "  ملائمة لوقوف السيارات

  بعد الملموسية و ذلك  من خلال أن الفندق يتمتع  بالمرافقبأن الفندق يتبنى  متأكدينو عليه نفسر النتيجة بأن زبائن الفندق      

وأيضا تمييز موظفي الفندق بالنظافة و المظهر الحسن  و لديه  تجهيزات  ومعدات  مناسبة لتقديم   (المسبح و صالة الرياضة ) مثل الجيدة 

 .الخدمة لزبائنهم 

 .بالاستبيانتفسير نتائج الدراسة المتعلقة : الفرع الثالث

  –بسكرة –أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن بفندق الزيبان  حول موضوع بالاستبيانيمكن تفسير نتائج الدراسة المتعلقة       

 :كما يلي 

 0.021، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذا المحور  أظهرت الدراسة وجود مستوى جودة الخدمات الفندقية بالفندق محل الدراسة 

توسط و أخر بعد هو بعد العاطفة إذبلغ الم ،  0.19ق ، و احتل بعد الملموسية المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره بدرجة أتف

 :، و هذه النتائج قد ترجع لمجموعة من الأسباب ، و من أهمها 0.299الحسابي لهاذ البعد 

 .أقدمية  عمل المؤسسة  -

 . حد  ما تلبية  احتياجات  و رغبات الزبائن  بشكل صحيح  إلى -

 .وجود كفاءة كافية   لمقدمي الخدمة في تقدم  الخدمة  للزبائن -
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  بدرجة  أتفق ،   0.979كما أظهرت الدراسة وجود مستوى رضا الزبائن فندق الزيبان ، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذا المحور

و ، 1.11جاءت  بمتوسط حسابي قدره  ، و اخر فقرة0.72بحيث جاءت إحدى فقراته بالمرتبة  الأولى ممتوسط حسابي قدره 

 :هذه النتائج قد ترجع غلى مجموعة من الأسباب  ومن أهمها

 .يعمل الفندق لحل المشاكل التي تواجه  الزبائن -

 .سعي الفندق باستمرار لتحسين جودة  الخدمات  المقدمة -

 .وتميز الخدمة الفندقية بالدقة لتحقيق رضا الزبائن -

 الفرضيات  باختبارج الدراسة المتعلقة تفسير نتائ: الفرع الرابع

 :تفسير النتائج المتعلقة بفرضيات الفرعية للدراسة : أولا

 :الفرضية  الفرعية  الأولى .5

 .على رضا الزبائن بفندق الزيبان  بسكرة لاعتماديةليوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

حيث بلغت ،المحسوبة عن قيمتها الجدولية  Fدليل  ارتفاع ، بالأولى أظهرت النتائج صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الفرعية  -

 . 1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة  =F)  (78.211قيمة

لاعتمادية و رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل ارتباط ابينت النتائج وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين  -

(R=0.772)   1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة تساوي . 

من التباين في رضا الزبائن  %01.1، وهذا يعني أن  0.588تساوي ( R2)أشارت النتائج إلى أن قيمة معامل التحديد  -

 .مفسر بالتغير في بعد الاعتمادية

) يث قدرت قيمة ضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسة ، حر لاعتمادية على لكما أشارت النتائج إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية  -

T=8.844 ) و(A=0.995 ) 1.12، و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة . 

إلى حرص الفندق  سبب،و قد يرجع  متوسطالاعتمادية على رضا الزبائن جاء ا أثرأن  الأولى  نلاحظ من نتائج الفرضية الفرعية          

 .بائنه في الوقت المطلوببأقل أخطاء ممكنة لز أداء الخدمة و تقديمها  علىقدرته  و
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 :الفرضية الفرعية الثانية .2

 .لأمان على رضا الزبائن بفندق الزيبان  بسكرةليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  

،حيث بلغت المحسوبة عن قيمتها الجدولية  F، بدليل  ارتفاع  الثانية أظهرت النتائج صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الفرعية -

 . 1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة  =F)  (29.150قيمتها

و رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل ارتباط  لأمانابينت النتائج وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين  -

(R=0.596)   1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة تساوي . 

من التباين في رضا الزبائن  34.3%، وهذا يعني أن  0.343تساوي ( R2)أشارت النتائج إلى أن قيمة معامل التحديد  -

 .الأمان مفسر بالتغير في بعد

حيث قدرت قيمة  ضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسة ، ر على  لأمانل  إحصائية جود أثر ذو دلالة  كما أشارت النتائج إلى و -

 (T=5.399 ) و(A=0.978 ) 1.12، و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة . 

إلى تعامل الفندق مع  ضعيفا ،و قد يرجع سببلأمان على رضا الزبائن جاء ا ر أثنلاحظ من نتائج الفرضية الفرعية الثانية أن          

 .وهذا ما يولد رضا زبائنه عنه  بالطمأنينةزبائنه  بسرية  لحد ما و احساسهم  

 :الفرضية الفرعية الثالثة .0

 .طفة  على رضا الزبائن بفندق الزيبان  بسكرةلعايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل

،حيث بلغت المحسوبة عن قيمتها الجدولية  F، بدليل  ارتفاع  الثالثة أظهرت النتائج صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الفرعية -

 . 1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة  F=318.734)  (قيمتها

و رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل ارتباط  عاطفةال ة ذات دلالة إحصائية بيناط طرديبينت النتائج وجود علاقة ارتب -

(R=0.926)   1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة تساوي . 

من التباين في رضا الزبائن  85.5%، وهذا يعني أن  0.855تساوي ( R2)أشارت النتائج إلى أن قيمة معامل التحديد  -

 .فة العاطمفسر بالتغير في بعد 

حيث قدرت قيمة   بالمؤسسة محل الدراسة ، على رضا الزبائن  لعاطفةل أثر ذو دلالة إحصائية   كما أشارت النتائج إلى وجود -

 (T=17.853 ) و(A=0.688 ) 1.12، و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة . 



  -بسكرة– الزبائن لفندق زيبانالفندقية على رضا  اتالاطار التطبيقي لأثر جودة الخدم            :الفصل الثاني 

 

 
126 

قدرة الفندق في  إلى سببالزبائن جاء مرتفعا ،و قد يرجع لعاطفة على رضا ل ائج الفرضية الفرعية الثالثة أن أثرنلاحظ من نت        

  .ه بصفة جيدة و الاهتمام بهم  من كل الجهات وفهم  احتياجاتهم  و رغباتهم  مما يؤدي رضا الزبائن عنالتواصل مع زبائنه 

 :الفرضية الفرعية الرابعة .0

 .بان  بسكرةلاستجابة  على رضا الزبائن بفندق الزيليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  

،حيث بلغت المحسوبة عن قيمتها الجدولية  F، بدليل  ارتفاع  الرابعة أظهرت النتائج صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الفرعية -

 . 1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة  F=208.758)  (قيمتها

ابة و رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل ارتباط الاستج اط طردية ذات دلالة إحصائية بين بينت النتائج وجود علاقة ارتب -

(R=0.893)   1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة تساوي . 

من التباين في رضا الزبائن  79.4%، وهذا يعني أن  0.794تساوي ( R2)أشارت النتائج إلى أن قيمة معامل التحديد  -

 .مفسر بالتغير في بعد الاستجابة 

حيث قدرت قيمة   لاستجابة على رضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسة ،ل   وجود أثر ذو دلالة إحصائيةكما أشارت النتائج إلى -

 (T=14.448 ) و(A=0.853 ) 1.12، و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة . 

دارة إ قدرة ذلك في  يرجع سبب الزبائن جاء مرتفعا ،و قد على رضا لاستجابةل أن أثر الرابعةنلاحظ من نتائج الفرضية الفرعية         

لخدمة الزبائن مما  استعداد الدائمو العمل على حلها بشكل سريع ،  و من خلال  ، و لشكاويهم ،  للاستجابة لمتطلبات زبائنهالفندق 

 .يؤدي إلى وجود ارتباط قوي بين الفندق وزبائنه

 :الفرضية الفرعية الخامسة .1

 .ة على رضا الزبائن بفندق الزيبان  بسكرةلملموسيليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  

،حيث المحسوبة عن قيمتها الجدولية  F، بدليل  ارتفاع  الخامسة أظهرت النتائج صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الفرعية -

 . 1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة  F=90.108)  (بلغت قيمتها

ت دلالة إحصائية بين الملموسية و رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل ارتباط بينت النتائج وجود علاقة ارتباط طردية ذا -

(R=0.794)   1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة تساوي . 
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من التباين في رضا الزبائن  62.3%، وهذا يعني أن  0.623تساوي ( R2)أشارت النتائج إلى أن قيمة معامل التحديد  -

 .ية مفسر بالتغير في بعد الملموس

قيمة  بالمؤسسة محل الدراسة ، حيث قدرتلملموسية على رضا الزبائن ل  كما أشارت النتائج إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية -

 (T=9.193 ) و(A=0.063 ) 1.12، و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة . 

     ذلك إلى  سببرضا الزبائن جاء مرتفعا ،و قد يرجع لملموسية على ل  أثرنلاحظ من نتائج الفرضية الفرعية الخامسة أن            

 و هذا يؤدي إلى إعطاء نظرة ايجابية على الفندق الفندق من أجل تحسين خدماته لزبائنه ، مما وجود تجهيزات و تقنيات مناسبة في  

 .خلق الرضا لديه  ينتج عليه

 :تفسير النتائج المتعلقة بفرضية الرئيسية  للدراسة : ثانيا 

 . -بسكرة–يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن بفندق الزيبان     

،حيث بلغت المحسوبة عن قيمتها الجدولية  F، بدليل  ارتفاع  الرئيسيةأظهرت النتائج صلاحية النموذج لاختبار الفرضية  -

 . 1.12 و هي أقل من 1.111عند مستوى دلالة  F=382.121)  (قيمتها

بينت النتائج وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات الفندقية و  رضا الزبائن ، حيث بلغ معامل  -

 . 1.12و هي أقل من  1.111عند مستوى دلالة تساوي   (R=0.937)ارتباط 

من التباين في رضا الزبائن  87.6% ، وهذا يعني أن 0.876تساوي ( R2)أشارت النتائج إلى أن قيمة معامل التحديد  -

 . جودة الخدمات الفندقيةمفسر بالتغير في 

على رضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسة ، حيث  لجودة الخدمات الفندقيةكما أشارت النتائج إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية  -

 . 1.12ن ، و هي أقل م 1.111عند مستوى دلالة ( A=1.024)و ( T=19.548) قدرت قيمة 

أن   ذلك سببعلى رضا الزبائن جاء مرتفعا ،و قد يرجع  جودة الخدمات الفندقية أن أثر الرئيسيةنلاحظ من نتائج الفرضية             

اءة الجوانب و وجود كف  ، و أيضا تميز الخدمة الفندقية بالدقة  لتحقيق رضاهم  من كل  لكافية  لتلبية  مستلزمات زبائنهقدرة اللفندق ال

 .عند موظفي الفندق في تلبية  احتياجاتهم

 

 



  -بسكرة– الزبائن لفندق زيبانالفندقية على رضا  اتالاطار التطبيقي لأثر جودة الخدم            :الفصل الثاني 
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 :خلاصة الفصل 

من خلال التعرف على نشأة و تطور  الفندق و التحدث على  –بسكرة  –تطرقنا في هذا الفصل إلى دراسة ميدانية في فندق زيبان      

كن القول بأن فندق الزيبان يتسم بوجود جودة في ومن خلال الدراسة التي أجريت في محل الدراسة  عن طريق الاستبيان ، يم أهم اهدافه ،

مفردة من زبائن الفندق ، و قد تم استخدام اساليب احصائية و الاستعانة ببرنامج  00تقديم خدماته لزبائنه ، وقد تناولت الدراسة على 

spss v 21  اد جدودة الخدمات الفندقية و رضا من أجل اختبار فرضيات الدراسة ، كما أظهرت النتائج بوجود علاقة ارتباط بين أبع

  الاعتمادية ، الأمان ،) الزبائن ، ومن خلال اختبار علاقة الأثر تبين وجود أثر ذو دلالة  إحصائية لجودة الخدمات الفندقية و أبعادها 

 . على رضا الزبائن في محل الدراسة ، و لكن درجة الأثر جاءت متباينة( العاطفة ، الاستجابة ، الملموسية 
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     الخاتمة

بحيث تناولت  تم التطرق من خلال هذه الدراسة إلى العديد من الجوانب التي تدخل ضمن إطار جودة الخدمة في المؤسسة الفندقية ،      

 وتم أيضا التطرق إلى،  الباحثينها الخمسة المعتمدة من جودة الخدمة وأبعاد يضا علىأ، وتم الوقوف الفندقية وخصائصها  الدراسة الخدمة

و أداوت تحسينه وجودة في خدمة الزبائن و الحديث أيضا على الدراسات  ،من حيث خصائصه أنواع الزبائن أساليب  قياسه  رضا الزبائن

و الهدف من هذه الدراسة هو توضيح اتجاه الدراسة و معرفة  سابقةالدراسة الحالية من الدراسات ال لهذا الموضوع ومعرفة مكانةالسابقة 

 : متغيرات الدراسة ، و قد تم طرح الاشكالية الرئيسية التالية الأثر الرابط بين

بموازنته مع اختبار  "؟-بسكرة - هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الفندقية على رضا زبائن فندق الزيبان "   

 :صحة الفرضية الرئيسية التالية

 ".-بسكرة–يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الفندقية على رضا زبائن بفندق الزيبان "

إلى تقديم العام حيث تم التطرق في هذا الجانب ، -بسكرة-زيبان هذا وقد كان الجانب التطبيقي عبارة عن دراسة حالة لفندق       

استعراض مجموعة من الأدوات و الطرق من الأساليب الإحصائية المناسبة للقندق و معرفه هيكله التنظيمي مع المرور إلى أهدافه وأيضا 

آراء أفراد لمعرفة توجهات المستجوبين هل هناك جودة الخدمة في  اتجاه، بالإضافة إلى تحديد  لغرض معالجة و تحليل معطيات الاستبيان

 .الفندق عينة الدراسة

كان تقييما عاليا ،   -بسكرة–لهم من قبل فندق الزيبان  لجودة الخدمات الفندقية المقدمةالزبائن  و في أخير توصلنا إلى أن تقييم       

 .و في مستوى توقعاتهم -من خلال مفردات العينة –لفندق كانت مرضية لزبائنه وعليه فإن جودة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف ا

 نتائج الدراسة: أولا 

 :التالية من خلال عرض و تحليل الإجابة عن تساؤلات الدراسة و اختبار فرضياتها ، تم التوصل إلى النتائج   

  5.3.3تقيم أفراد العينة بعد الاعتمادية بدرجة أتفق بمتوسط حسابي قدره. 

  5.3.3تقييم أفراد العينة بعد الأمان بدرجة أتفق بمتوسط حسابي قدره. 

  5.1.3تقييم أفراد العينة بعد العاطفة بدرجة أتفق إلى حد ما بمتوسط حسابي قدره 
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  5.5.3تقييم أفراد العينة بعد الاستجابة بدرجة أتفق إلى ما بمتوسط حسابي قدره. 

 5.3ة بدرجة أتفق بمتوسط حسابي قدره تقييم أفراد العينة بعد الملموسي.. 

  5.3.3زبائن فندق زيبان محل الدراسة لديهم درجة رضا كبيرة  بمتوسط حسابي قدره. 

  5.3أكثر أبعاد تقييما من طرف زبائن الفندق هو بعد الملموسية حيث حازت على أعلى متوسط حسابي قدره.. 

  و احتل بعد الملموسية المرتبة الأولى  5.313وجود مستوى عالي لجودة الخدمات الفندقية إذ بلغ المتوسط الحسابي لهذا المحور ،

 . .5.1و أخر بعد هو بعد العاطفة إذ بلغ المتوسط الحسابي  .5.3بمتوسط حسابي قدره 

  5.3المتوسط الحسابي لهذا المحور  حيث بلغ_ بسكرة_ وجود مستوى  متوسط رضا الزبائن بفندق الزيبان. . 

  محل الدراسة الزبائن بفندقرضا  علىودة الخدمات الفندقية لج ذو دلالة إحصائيةوجود أثر. 

  رضا الزبائن بفندق محل الدراسة على لاعتماديةل ذو دلالة إحصائية أثر وجود 

  اسةرضا الزبائن بفندق محل الدر  على لأمانل  ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

  رضا الزبائن بفندق محل الدراسة على لعاطفة ل  ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

  رضا الزبائن بفندق محل الدراسة على لاستجابةل ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

  رضا الزبائن بفندق محل الدراسة على لملموسيةل ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

 5..7بــــــ علاقة قوية بين جودة الخدمات الفندقية و رضا الزبائن حيث قدر معامل الارتباط وجود..  

 الاقتراحات :  ثانيا 

 :تتلخص اقتراحات الدراسة الميدانية فيما يلي        

 يجب على إدارة الفندق الأخذ كل بعد بعين الاعتبار. 

  زيادة الاعلانات الترويجية للتعرف على الخدمات التي يقدمها الفندق. 
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  إعطاء أهمية كبيرة لبعد الأمان لأنه يعتبر عامل ضروري لراحة الزبائن. 

 ضرورة القيام بتقنيات جديدة  التي تساعد على تحسين الجودة في تقديم الخدمة للزبائن. 

 وي الزبائنضرورة السرعة في الرد على استفسارات  و شكا. 

 ضرورة اهتمام بالمؤسسة الفندقية و ذلك باستماع شكاوي التي يطرحها الزبائن. 

 على الفندق أن يفي بالوعود التي يقطعها على زبائنه. 

 أفاق الدراسة : ثالثا

في الأخير أن مجال البحث واسع و عميق و يمكن دراسته من جوانب أخرى لدا فإننا نقترح بعض المواضيع ذات صلة بموضوع نشير      

 :تكون عناوين لدراسات مستقبلية اخرى كما يلي  البحث و التي يمكن أن

  جودة الخدمات الفندقية على ربحية و رضا الزبائنأثر. 

  جودة الخدمة من وجهة  نظر إدارة الفندقتقييم. 

  الميزة التنافسية   تساباكجودة الخدمة الفندقية في دور. 

   يم  الخدمةكل بعد من أبعاد جودة الخدمات الفندقية على حدا في تقدتأثير. 
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 :قائمة المراجع

 باللغة  العربية : أولا

I. الكتب: 

و التنظيمية في المؤسسات السلعية و  التطبيقيةالاسس النظرية و ( TQM)إدارة الجودة الشاملة،  أجمد بن عيشاوي .1
 .3112،  ،عمان للنشر و التوزيع، دار الحامد 1،طالخدمية

 .3112نيا الطباعة ، الإسكندرية ، ، دار الوفاء لد 1، ط مبادئ الإدارة الفندقية،  و اخرون ،  أحمد إمام .2
 .3113، دار الجامعية، مصر، قراءات في إدارة التسويقأحمد فريد الصحن،  .3
 3113التوزيع، عمان، ، إثراء للنشر و 1، طتسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود إلزامل ، و اخرون،  .4
 .3112، الأكاديميون للنشر و التوزيع، عمان،1ط،دارة الجودة الشاملةإ،  حمد يوسف دودينأ .5
، دار المسيرة  1، ط أساليب حديثة أخرى في إدارة الجودة الشاملةو  SIX SIGMA، آخرونإسماعيل ابراهيم القزاز، و  .6

 .3112،  ، عمان للنشر و التوزيع والطباعة
 .3112،  ، عمان ، دار الكنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع 1،ط دارة خدمة العملاءإاياد شوكت منصور ،  .7
 .3112،، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر ، الإسكندرية 1، ط إدارة منشات القطاع الفندقيإيهاب فتحي عبد العزيز ،  .8
 . 3112دار الحامد للنشر و التوزيع ، عمان،  ،1، طالتسويق المصرفيتيسير العجارمة،  .9

،  إدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة ووقت الفراغ،  ، تعريب سرور علي إبراهيم ، كوني موك واخرون جاي ككاندا مبولي  .11
 .3112، الرياض، دار المريخ للنشر

مدخلك لتحقيق ميزة التنافسية )و مهارات البيع  دليل فن خدمة العملاءجمال الدين محمد المرسي، مصطفى محمود ابو بكر،   .11
 3112، الدار الجامعية الاسكندرية،(في بيئة الاعمال المعاصرة

 و لجودة الشاملة للإنتاج والعملياتمقدمة في إدارة ا) المعاصرة إدارة الجودة ، و الآخرين،  مد عبد العال النعيميمح  .12
 .3112،  التوزيع، عماندار اليازوري العلمية للنشر و  ،(الخدمات

 .3112،  ، عمان ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع إدارة الجودة الشاملة،  مد عبد الوهاب العزاويمح  .13
، دار مكتبة الحامد 1، ط إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية و التطبيق،  الآخرون، و  حمود حسين الوادي  .14

 .3113،  ، عمان للنشر و التوزيع
 .3112،  ، عمان ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع إدارة العمليات الخدمية،  ، بشير العلاق حميد الطائي  .15
 .3111، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان، إدارة تكاليف  الجودة إستراتيجياحيدر علي المسعودي،   .16
 .3113المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة ، عمان،  دار، 1، ط خدمة العملاءدارة الجودة و إخضير كاظم حمود،   .17
،  ، دار الأيام للنشر و التوزيع1، طاستراتيجيات التسويق الفندقي ودورها في الطلب السياحي،  رائد حسن علي الخيكاني  .18

 .3112،   عمان
 .3112، ، عمان شر التوزيع، مؤسسة الوراق للن عولمة جودة الخدمة الصحية،  رعد حسن الصرن  .19
 .3112، عمان، ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع دراة الجودة الشاملةإ،  رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة  .21
 .3112،  ، عمان للنشر والتوزيع الأكاديميون، 1، ط أساسيات الإدارة الفندقيةروشان مفيد بوظو،   .21
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 .3111،  ، لبنان ، بيسان للنشر و التوزيع و الإعلام1ط ،دارة الجودة الشاملة البدويةإ،  زياد فرحان  .22
 .3112،  ، عمان ، دار الراية للنشر والتوزيع1،ط إدارة المنشات السياحية والفندقية،  زيد منير عبوي  .23
بالتطبيق على قسم السياحة ) الجامعيتطبيق معايير الجودة الشاملة في التعليم السياحي سامح احمد رفعت عبد الباقي،   .24

 .3111،  ، مصر ، دار شتات للنشر و البرمجيات(بكليات السياحة والفنادق
 .3111،  ، دار جرير للنشر و التوزيع، عمان1، ط صناعة الفنادق إدارة ومفاهيمسليم محمد خنفر، علاء حسين السرابي،   .25
 .3112،  ،عمان ، دار المناهج للنشر و التوزيع1،ج (الفلسفة و مداخل العمل )إدارة الجودة الشاملة، سليمان زيدان  .26
،دار صفاء للنشر و 3ط،(تطبيقات في الصناعة و التعليم) إدارة الجودة الشاملة سوسن شاكر مجيد،محمد عواد الزيادات،   .27

 .3112التوزيع، عمان،
 .3113،  ، الإسكندرية ،الدار الجامعيةإدارة الجودة الكلية،  سونيا محمد البكرى  .28

إستيراتيجة المنظمة في ظل إدارة الجودة )العالمية في إدارة الشركات تطبيق المعايير،  صلاح الدين حسن السيسي  .29
 .3111،  ، القاهرة ، دار الكتاب الحديث 1،ط(الشاملة

 .3112،دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان،1،طدارة الجودة الشاملةإتطبيقات في عبد الستار العلي،   .31
 ، عمان ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع 1ط - منهج تطبيقي-دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة،  عبد العزيز أبونيعة  .31

،3112. 
 .3111 ، ، عمان ، دار أسامه للنشر والتوزيع1، ط الإدارة الفندقية والسياحية،  عبد الكريم حافظ  .32
 .3112، دار المعتز للنشر و التوزيع،عمان، 1،ط(معايير الأيزو)إدارة الجودة الشاملة عبد الله حسن المسلم،  .33
 .3112، عمان ،  ، دار الراية للنشر و التوزيع 1، ط ، إدارة المنظمات الفندقية عصام حسن السعيدي  .34
 .3112،  ، عمان ، دار صفاء للنشر و التوزيع1، ط (ادارة معرفة الزبون )دارة المعرفة إ،  ، أميرة الجنابي علاء فرحان الطالب  .35
 .3111،  ، عمان ، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع1، ط تسويق خدماتعلي توفيق الحاج، سمير حسين عودة،   .36

،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ، 1، ط (مدخل صناعة السياحة والضيافة)التسويق السياحي والفندقي،  علي فلاح الزعبي  .37
 .3112عمان ، 

 .3112،  ، عمان ، دار الفكر ناشرون و موزعون1، ط دارة الجودة الشاملةإ ، عواطف ابراهيم الحداد  .38
 .3113،  ، عمان ، دار البداية ناشرون و موزعون1، ط إدارة الجودة الشاملة،  فداء محمود حامد  .39
 .3113، الاردن، عمان ،  ، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع 1، ط الجودة و أنظمة الايزو،  امال كحيلة ، فريد كورتل  .41
 .3112،  ، سكيكدة التوزيع ، دار كنوز المعرفة للنشر و تسويق الخدمات،  فريد كورتل  .41
 .3112الدار الجامعية الاسكندرية، ،دارة التسويق في بيئة العولمة والانترنتإفريد محمد الصحن، طارق طه،   .42

، دار الثقافة للنشر و التوزيع، عمان  2، ط 2111: 9111متطلبات الايزو و الشاملة ادارة الجوة ،  قاسم نايف علوان  .43
،3112. 

 .3111، عمان، ، دار الراية للنشر والتوزيع1، ط 9111 إدارة الجودة الشاملة إيزو، لعلى بوكميش  .44
 .3112، عمان،  ، دار الصفاء للنشر و التوزيع1، ط دارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءإ،  الدرادكةمأمون سليمان   .45
دار  ،ادارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة وقت الفراغبيفيرلي تعريب سرور على ابراهيم سرور ،, مبولي جاي ، موك كوني  .46

 .322ص,3112,الرياض,المريخ للنشر والتوزيع 
 .3112،  عمان  ، ، دار وائل للنشر و التوزيع 1، ط إدارة الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات،  محفوظ أحمد جودة  .47



 
136 

 .3112،  ، عمان ، دار وائل للنشر و التوزيع 3، ط(مفاهيم وتطبيقات)إدارة الجودة الشاملة،  محفوظ أحمد جودة  .48
 .3112،  ، الاسكندرية حورس الدولية للنشر والتوزيع ،مؤسسة(منظور إداري) إدارة الفنادق،  محمد الصيرفي  .49

 .3112،  ، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمان 1، ط أساسيات تقييم كفاءة أداء المؤسسات الفندقية،  محمد دياب ، و آخرون  .51
 منظمات الأعمال بالتركيز على)الإحصاء المتقدم في دعم القرار ،  ، مؤيد عبد الحسين الفضل محمد عبد العال النعيمي  .51

 .3112، عمان، ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع 1ط ،(الإنتاجية
 .3112،  ، عمان ، دار إثراء للنشر والتوزيع 1،طSIX SIGMA،  محمد عبد العال النعيمي، راتب جليل صويص  .52
،  دار وائل للنشر و التوزيع ، 1، طiso 9000 of iso 1400أنظمة ادارة الجودة والبيئة ،  محمد عبد الوهاب العزاوي  .53

 .3113،  عمان
، المجموعة العربية للتدريب و  1، ط يكون تطبيق أنقبل ... إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة ،  عبد الفتاح رضوان محمود  .54

 .3113/3112،  ، القاهرة النشر
، دار الجامعة 1ط ،(CRMدارة العلاقات مع العملاء إ )التسويق العالمي) التسويق المتقدممحمود عبد العظيم ابو النجا،   .55

 .3112للنشر، الاسكندرية،
 .3112،  ، قاهرة ، دار الفجر للنشر والتوزيع1، ط إدارة الأنشطة والخدمة الطلابية،  مدحت أبو النصر  .56
،  دار أسامه للنشر والتوزيع ، 1، ط(الاقتصاد -الإحصاء -الإدارة)معايير الجودة الشاملة ،  مصطفى كمال السيد طال  .57

 .3112عمان،
 .3112، عمان، ، دار أسامة للنشر والتوزيع1، ط إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقية،  مصطفى يوسف كافي  .58
 . 3112، ألفا للوثائق ، قسنطينة ،  1، ط تسويق الخدمات الفندقية،  مصطفى يوسف كافي  .59
،  ، عمان ، دار جرير للنشر و التوزيع 1،ط الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي إدارة الجودة،  مهدي صالح السامرائي  .61

3112. 
 .3112،  ، عمان ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة1، ط الأصول العلمية للتسويق المصرفيناجي ذيب معلا،   .61
 .3111موزعون، عمان، زم ناشرون و ، زم(مدخل اتصال سلوكي متكامل)خدمة العملاءناجي معلا،   .62
، 1 ،ط(مفاهيم و أسس و تطبيقات ) إدارة الجودة مدخل للتميز و الريادة،  ، لحسن عبد الله باشيوة نزار عبد المجيد البرواري  .63

 . 3111،  ، عمان مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع
 .3112، عمان  ، دار وائل للنشر والتوزيع 2،طتسويق الخدمات،  هاني حامد الضمور  .64

،  ، عمان ، دار البداية ناشرون وموزعون (نمو وتطور صناعة الفنادق في إدارة الفنادق)الإدارة الفندقية ،  وليد نافع قمحية  .65
3112. 

 .1222،  ، الإسكندرية ، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر 1، ط إدارة الفنادق والقرى السياحيةياسين الكحلي،   .66

 .3112، دار المعارف للنشر ، الاردن،1، طدارة العلاقة مع الزبونإهاشم فوزي العبادي،  يوسف حجيم سلطان الطائي،  .67
عن الموقع ،  12 ص،  spss تحليل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي ، وليد عبد الرحمن الفرا  .68

www.boosla.com. 
، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، spssالأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا باستخدام برنامج بوحفص عبد الكريم،   .69

3112. 
 .3111،  عمان ، ، دار جرير للنشر والتوزيع1ط،  (إدارة ومفاهيم) صناعة الفنادق،  ، علاء حسن السرابي سليم محمد خنفر  .71

http://www.boosla.com/


 
137 

 spssمنهجية و أساليب البحث العلمي و تحليل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي ،  ، محمود البياتي دلال القاضي  .71
 .3112،  ، عمان ، دار الحامد للنشر و التوزيع 1،ط

II. الرسائل و الأطروحات الجامعية :  
مقدمة ضمن  (لسكيكدةدراسة ميدانية في المؤسسة المينائية ) ثرها على رضا العملاءأجودة الخدمات و  ،بوعنان نور الدين  .72

متطلبات الحصول على شهادة الماجستير، تخصص علوم التسيير، فرع التسويق، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم 
 .3112/3112التجارية، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، 

للشركة حالة يزة التنافسية مع دراسة تحقيق الم أجلالجودة الشاملة من  إدارةفي ظل  استراتيجية التدريبحريق خديجه،   .73
، سعيدة ،رسالة لنيل شهادة ماجستير في تخصص تسيير الموارد البشرية، كلية العلوم الوطنية لتوزيع الكهرباء والغاز، فرع الغرب

 .3111/3111بوبرك بلقايد، تلمسان،أالاقتصادية و علوم التسيير، جامعة 
دراسة ميدانية في مدينة )جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء في البنك العربي أثر أبعاد ،  سامر فهد سليمان الرياضي  .74

،  ، كلية الدراسات العليا التسويق:  ، تخصص خدمت هذه الرسالة استعمالا المتطلبات الحصول على درجة الماجستير (الزرقاء
 .3112/3112 الأردن، ، جامعة الزرقاء

العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون، قيمة الزبون، دراسة  مقارنة بين المصارف اختبار  فزع، أبومحمد ،عاصم رشاد   .75
دارة إ، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في الاسلامية و المصارف التجارية في الاردن

 .3112/3112الأردن ، الاعمال، جامعة الشرق الاوسط، 
لتسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندقية بولاية دور ا عباسي بوبكر،  .76

، كلية العلوم الاقتصادجية والتجارية وعلوم التسيير،  تسويق :تخصص ،  علوم التسيير:  ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير فؤع ورقلة
 .3112-3112جامعة قاصدي مرباح بورقلة، 

مذكرة -فنادق فئة خمسة نجوم في مدينة عمان -أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الضيوف فهد منذر فهد مشعل،   .77
 .3112/ 3112تسويق، جامعة الزرقاء، الأردن،: تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير، تخصص

-الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي: حالةدراسة )محددات جودة الخدمات على رضا العملاء  أثرمزيان عبد القادر،   .78
CNMA)  مذكرة التخرج تدرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير التسيير الدولي للمؤسسات، تخصص، تسويق الدولي، كلية

 .3113-3111العلوم الاقتصادية  و التسيير و العلوم التجارية، جامعة ابي بكر بلقايد، تلمسان، 

III. الدوريات و المجلات: 
أثر المزيج التسويقي في تحقيق جودة الخدمة الفندقية ، دراسة تحليلية لأراء عينة من الضيوف في عدد ،  خيري علي أوسو .79

 .3112 هوك ، ،22، العدد  ، مجلة تنمية الرافدين من المنظمات الفندقية في مدينة هوك
، مجلة كلية دراسة تطبيقية في فندق فلسطين في بغداد (الضيف )الثقافة المنظمية ورضا الزبون  العلاقة بيندينا أحمد طارق،   .81

 .3111بغداد ،  ،الجامعية المستنصرية ، 32، العدد بغداد للعلوم الاقتصادية
، مجلة مالية و الاسواق كلية العلوم الاقتصادية و التجارية دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون، دراسة مقارنةزعياط سامي،   .81

 .جامعة جيجلو علوم التسيير، 



 
138 

مجلة ادارة الاعمال -دراسة حالة-تقييم جودة الخدمات الفندقية ومستوى رضا الزبائن عنهاليلى بوحديه، الهام يحياوي،   .82
 .، الجزائر ، بدون سنة النشر12العدد  الدراسات الاقتصادية،

، مجلة الزيادة الاقتصادية العلاقة التفاعلية بين الأبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، محمد حشير، أسماء مرايمي  .83
 .3112،مليانة ،  12العدد -12المجلد -للأعمال

دراسة ميدانية لفنادق من فئة  –قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن ، ، نبيل الحوامدة  نجم العزاوي  .84
 .3111، عمان ، 32مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة ، العدد  -الخمسة نجوم 

IV. تلأنترنا 
85.  https:// drive.google.com ، 32/11/3112بالتاريخ  11:12على الساعة. 
 باللغة  الفرنسية : ثانيا 

86.  J. Lendrevie، J. Lévie، D. Lindon, Merketing ,7 édition, Dalloz, pairs, 2003. 

87.  Philip Kather, Kerein lime keller, marketing management, 14 thed ,

pearsonrducation, now jersey,2012. 

88.  Philip kotler et des autres, Marketing  management, Pearson éducation, 12 

édition, France، 2006. 

89.  Emarah Gengiz,Mesure de la satisgaction du client : Doit ou pas ?,Journal of 

science and Enginecring naval, vol6,n2,2010. 

90.  Ever lyne and others : Effect of customer satisfaction on performance of the 

hotel industry in the western tourism ciruit of Kenya, European joumal of 

business and management vol, s. n.14,2013. 

91.  Kelkay Eshetie and Others, Service Quamity and Customer satisfaction in 

Hospitality industry : The case of selected Hotels in jimma Town, Ethiopia , 

Global journal of management and Business Research :E markiting ,Volume 16, 

Version5, (USA),2016. 

92.  Suman Mazumder and ABM Rashedulh Hasan, Measuring service qaulity and 

customer satisfaction of the Hotels in Nangladesh : A study on National and 

international Hotel Gust, Journal of Tourismand Hospitality Management, , 

vol,2 , N01, Jaune 2014. 

 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

لاحقالم  



 
140 

 01الملحق رقم 

 -بسكرة–جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 استمارة البحث لإستكمال مذكرة الماستر

 تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسة

 

 الموضوع

 على رضا الزبونجودة الخدمات الفندقية وأثرها 

 -بسكرة–دراسة ميدانية في فندق الزيبان 

ا...الأختاافاضللة...اخ اافاضل الأ

ا.افسلاماعليكماورحمةااللهاوبركضته

تخصصاافياافعلوماالاقتصضديةا،ابغرضاالحصولاعلىادرجةاالمضسترادراسةاعلميةانضعابيناأيديكماهذااالاستبيضنامناأج اإنجضزااااااا
جودة الخدمات أثر ا"جضمعةامحمداخيضرابسكرةا،حولاا-افتسييركليةاافعلوماالاقتصضديةاوافتجضريةاوعلوما-اااقتصضداوتسييراالمؤسسةا

ونأم اأناتتاضلواابضلإجضبةاعلىاالأسئلةاالمطروحةااعليكماوانحناعلىايقيناوثقةاا،-بسكرة–لفندق زيبان  "اعلى رضا الزبائناالفندقية
مناإجضبضتكماأنهضاتتميزابضفدقةاوالمولوعيةاواالاهتمضمابضفشك اافذيايؤدياإلىاافتوص افلنتضئجاافتياتخدماالهدفاالأسضسيامناهذها

ا.افدراسةا

امافياهذهاافدراسةاوتقبلوااامنضافضئقاافتقديراواالإحترامالمسضهمتكااااااا

ا:(ة) المشرف( ة)الأستاذ                                  :                                     عداد الطالبة إ

اخيراافديناجمعةا.دااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااخيرانيانجمةاا

ا

ا

7102/7102 
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 : المعلومات الشخصية: الجزء الأول

      أنثى                                            ذكر:       الجنس .1

 سنة 03 -03    سنة                            03أقل من       :   العمر .2

                                          سنة03أكثر من        سنة                         03 -03                             

 :المستوى التعليمي  .3

                                                         جامعي                           ثانوي                         متوسط أو أقل                       

 القطاع الخاص                              القطاع الخاص      :المهنة  .4

  طالب                               عاطل عن العمل                          

 :الجنسية 

 أجنبية                                               جزائرية                     

 :جودة الخدمات الفندقية: الجزء الثاني

إليك مجموعة من العبارات التي تعبر عن مستوى أبعاد جودة الخدمات التي يقدمها فندق الزيبان، الرجاء قراءة هذه العبارات ثم وضع      

 .نظركفي المربع التي تعبر عن وجهة  ()اشارة 

 سلم القياس العبارات

 أتفق   الاعتمادية:أولا الرقم 

 تماما

 إلىاتفق  أتفق

 حد ما

 اتفق لا لا أتفق 

 تماما

      يقدم الفندق خدمات متميزة للزبائن بشكل صحيح  11

      يحظى الفندق بثقة الزبائن  12
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      يمكن الحصول على مقابلة مع المدير عند الحاجة 13

حتياجات عند الطلب ايقوم الفندق بتقديم للزبائن  14

 عليها

     

      تمتاز الخدمات التي يقدمها الفندق بالثقة 10

      وفاء ادارة الفندق بالوعود التي قطعتها لزبائنها 10

  الأمان: ثانيا 
 

أتفق 
 تماما

 إلىأتفق  أتفق
 حد ما

لا أتفق  لا أتفق
 تماما

يتميز عاملين الفندق بالصدق أثناء التعامل مع  10

 الزبائن 

     

يحظى الفندق بالسمعة جيدة مما يولد الطمأنينة  10

 للزبائن

     

      يحافظ الفندق على سرية المعلومات الخاصة بالزبائن  10

الزبائن بالأمان عند ترك مستلزماتهم يشعر  11

 الشخصية في غرف الفندق

     

      سلوك العاملين يشعر العملاء بالثقة  11

أتفق   :عاطفة ال: ثالثا 

 تماما

لى إأتفق  أتفق 

 حد ما 

لا أتفق  لا أتفق 

 تماما 

      معرفة العاملين بكل احتياجات الزبائن 12

      يتفهم الفندق وضعية الزبون في حالة ظروفه الصعبة  13

      يفهم العاملين بالفندق طلبات الزبائن بكل سهولة  14

      يبدي الفندق اهتمام خاص لحل مشاكل الزبائن 10

الفندق معلومات كافية للإجابة على   لدى عاملي 10

 حة من قبل الزبائنو كافة الاسئلة المطر 
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أتفق     الاستجابة: رابعا 

 تماما

أتفق إلى  أتفق

 حد ما

أتفق لا  لا أتفق

 تماما

      وجود رد سريع على شكاوي الزبائن 10

      موعد دقيق لمعرفة إعلان عن وقت الخدمة  10

يوجد استعداد دائم لدى موظفي الفندق لمساعدة  10

 الزبائن

     

       طلبات الزبائن قصيرة انتظارفترة  21

عاملين في مواقعهم الخاصة من أجل تقديم  وجود 21

 الخدمة بشكل فوري

     

أتفق   الملموسية:خامسا 

 تماما

أتفق الى  أتفق

 حد ما

لا أتفق  لا أتفق 

 تماما 

      لفندق بالنظافة والمظهر الحسن يتميز ا 22

      يتميز الفندق بالمرافق الجذابة 23

      تقديم خدماتهمعدات مناسبة في و وجود تجهيزات  24

يوفر الفندق مرافق خدمية مثل المسبح وصالة  20

 الرياضة

     

      يمتلك الفندق أماكن ملائمة لوقوف السيارات  20

 رضا الزبائن عن الفندق: الجزء الثالث
 
 سلم القياس العبارات 

 أتفق رضا الزبون
 تماما

 إلى أتفق أتفق
 حد ما

 لا أتفق لا أتفق
 تماما 

      للفندق قدرة على تلبية احتياجات الزبائن 11

      تتميز الخدمة الفندقية بالدقة لتحقيق رضا الزبائن 12
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      سعي موظف الفندق في حل مشاكل الزبائن 12

تفهم العاملين  لطلبات الزبائن واهتمام بأمورهم  13

 الشخصية

     

الخدمات سعي الفندق باستمرار في تحسين جودة  14

 .المقدمة

     

      للفندق القدرة على توفير جو ملائم للزبائن   10

وجود عدالة موظفي الفندق في تعاملهم مع جميع  10

 الزبائن

     

      وجود كفاءة عند موظفي الفندق في تقديم الخدمات 10

      وفاء الفندق بوعوده في أداء الخدمة المقدمة 10

 

 تعاونكم  على حسن وشكرا                  
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 02الملحق رقم 

 -نالاستبيا–داة الدراسة أقائمة محكمي 

 الوظيفة و اللقب الاسم الرقم
بقسم علوم " أ"أستاذة محاضرة  سماح صولح/د 1

التسيير، كلية العلوم الاقتصادية و 
جامعة  التجارية و علوم التسيير،

 محمد خيضر، بسكرة
بقسم علوم " ب"أستاذ محاضر  عبد المنعم بن فرحات/د 2

التسيير، كلية العلوم الاقتصادية و 
التجارية و علوم التسيير، جامعة 

 محمد خيضر، بسكرة
بقسم علوم " ب"أستاذة محاضرة  شيراز حايف سي حايف/د 3

كلية العلوم الاقتصادية و   التسيير،
التجارية و علوم التسيير، جامعة 

 محمد خيضر، بسكرة
بقسم علوم " ب"أستاذ محاضر غضبان حسام الدين/د 4

التسيير، كلية العلوم الاقتصادية و 
التجارية و علوم التسيير، جامعة 

 محمد خيضر، بسكرة
بقسم علوم " أ"أستاذة محاضرة  جوهرة أقطي/د 5

ية العلوم الاقتصادية و التسيير، كل
التجارية و علوم التسيير، جامعة 

 محمد خيضر، بسكرة
 


