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 ملخّص  

ىدفت الدراسة إلى التعرّف عمى مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة في فنادق اللاذقية، ومعرفة مستوى 
رضى النزلاء المستفيدين من جودة ىذه الخدمات، إلى جانب تحديد مدى اختلاف تقييم النزلاء للأداء الفعمي لمخدمات 

الفندقية المقدّمة في فندق أفاميا وفقاً لأبعاد جودة الخدمة الفندقية، وقد اتبعت الباحثة أسموب دراسة الحالة، حيث 
استخدمت لذلك المنيج الوصفي التحميمي لقياس جودة الخدمات المدركة والفعمية، وتمّ تصميم وتوزيع استبانة عمى نزلاء 

، spssالمنشأة الفندقية المدروسة بغية قياس درجة جودة الخدمات، كما تمّت دراسة وتحميل البيانات باستخدام برنامج 
وبعد تحميل البيانات أظيرت النتائج أنّ استجابات عينة الدراسة نحو قياس جودة الخدمات الفعمية والمدركة من قبل 

الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والأمان، )النزلاء كانت متوسطة غالباً وفقاً لأبعاد جودة الخدمات الفندقية 
، وقدّمت الدراسة مجموعة من التوصيات كان من ضمنيا بذل كافة الجيود الضرورية لنشر ثقافة الجودة (التعاطف

وتعزيزىا داخل المنشأة الفندقية، وتوفير الرعاية الشخصية بالعميل عبر الدقة في الأداء والسرعة في التنفيذ والمباقة في 
. المعاممة، بالإضافة إلى وضع خطة استراتيجية خاصّة بتطبيق الجودة في المنشأة الفندقية المدروسة
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  ABSTRACT    

This study aimed to identify service quality level provided at hotels in Lattakia from 

the guests' point of view. It also determined the satisfaction level of beneficiaries of hotel 

services provided in research community and how guests evaluate the actual performance 

of the hotel services provided at Afamia Rotana Hotel according to the quality hotel 

services dimensions differently. 

The research community consisted of Afamia Rotana Hotel guests. The researcher 

has used the case study method and depended on descriptive approach to measure the 

satisfaction of the beneficiaries with the quality of hotel services provided in the hotel. A 

survey has been designed and distributed among the guests in order to measure the quality 

level of hotel services in the research community. Then the researcher analyzed the survey 

results by the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). The research concluded 

that there was a clearly lack of quality of hotel services provided at the research 

community according to the dimensions of quality of hotel services (tangibility, reliability, 

power of responsiveness, empathy, trust and safety). 

So the study has provided a set of recommendations, including making more efforts 

to spread the quality culture at hotels, taking care of customers personally through the 

accuracy of the performance, speed of implementation and courteous treatment, in addition 

to developing a quality strategic plan in the research community. 

 

Key words: Hotel Services – Hotel – Quality – Guest – Dimensions of Hotel Service 

Quality – Actual Performance 
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: مقدمة
تسعى المنشآت الفندقية اليوم إلى تقديم أفضل ما تستطيع من خدمات، وتسعى إلى أنّ تفوق ىذه الخدمات 

توقعات النزلاء ومتطمباتيم، وتضمن بذلك تميزىا عمى المنافسين وتفوقيا عمييم، وتعدّ الجودة القاسم المشترك 
لاىتمامات المدراء والمختصين في المجالات الخدمية، حيث تتبنى جميع المنشآت الخدمية الناجحة الفمسفة التي مفادىا 
أنّ الجودة ىي مسؤولية الجميع، إلّا أنّ ىذا الأمر يحتاج إلى إمكانيات وكفاءات وخبرات في المجالات كافة، وذلك عن 

. طريق تحسين عممية الخدمة وتحقيق رضا الزبون الداخمي والخارجي
وتنبع أىمية ىذه الدراسة من كونيا تركز عمى دراسة جودة الخدمات الفندقية المقدّمة في الفنادق في محافظة 
اللاذقية، ولكونيا تأتي استكمالًا لمعديد من الدراسات المتعمّقة بواقع جودة الخدمات الفندقية في سوريا، كما تسمّط ىذه 
الدراسة الضوء عمى إسيام المنشآت الفندقية في تنمية قطاع السياحة، الذي يغني بدوره مصادر الدخل الوطني، حيث 

يمعب نجاح الفنادق دوراً كبيراً في نمو وازدىار السياحة في الدولة، ويعتبر تحقيق مستوى عالٍ ومتميز من الخدمة 
الفندقية من أىمّ عناصر نجاحيا في إرضاء نزلائيا، وذلك عبر قياس مستوى جودة الخدمات الفندقية من وجية نظر 
النزلاء لموصول إلى نتائج حقيقية من الممكن أن تساعد المنشأة المدروسة في العمل عمى رفع سوية الجودة ممّا يؤدي 

. إلى رفع مستوى رضا نزلائيا ويعزز من مكانتيا بين المنافسين
: مشكمة البحث

بعد الدراسة الاستطلاعية عمى فندق أفاميا التي قامت الباحثة خلاليا بتوزيع استبيانات عمى نزلاء الفندق 
واستخدام الملاحظة المباشرة وغير المباشرة عبر زياراتيا الميدانية المتكررة وتواجدىا في المنشأة المدروسة، تتمحور 

مشكمة البحث بالتساؤل حول المتغيرات المتعمقة بجودة الخدمات الفندقية المقدمة في فنادق محافظة اللاذقية، وبالتالي 
: يمكن صياغة المشكمة الأساسية عمى شكل مجموعة من الأسئمة الفرعية التالية

ما ىو مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة في فنادق اللاذقية؟ . 1
ما ىي درجة رضى النزلاء عن جودة الخدمات الفندقية المقدمة؟ . 2
ىل يختمف تقييم النزلاء للأداء الفعمي لمخدمات الفندقية المقدّمة في فندق أفاميا وفقاً لأبعاد جودة الخدمة الفندقية؟ . 4

 
: أىمية البحث وأىدافو

: الأىمية
تنبع أىمية الدراسة من أىمية دراسة جودة الخدمات الفندقية المقدّمة في الفنادق، والتي يمكن الاستدلال عمييا 

: من خلال المؤشرات التالية
. أىمية الخدمات الفندقية المقدّمة إلى النزلاء في المنشأة المدروسة. 1
. معرفة وقياس مدى تطبيق معايير جودة الخدمات الفندقية في المنشأة المدروسة ومدى إلمام الكوادر بيا. 2
. دراسة أبعاد الجودة من خلال رضى النزلاء عن الخدمة المقدّمة ومعرفة درجة قبوليم ورضاىم عن ىذه الخدمات. 3

وتشكّل ىذه الدراسة مساىمةً نظرية عمميةً من خلال دراسة وتحميل جودة الخدمات المقدمة في فنادق محافظة 
اللاذقية، كما تشكّل ىذه الدراسة إضافةً عمميةً، حيث تقدم دليلًا تجريبياً ممموساً عمى درجة جودة الخدمات الفندقية 

 .المقدمة ورضى المستفيدين منيا
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: الأىداف
: ييدف البحث إلى تحقيق الأىداف التالية

. دراسة جودة الخدمات الفندقية المقدّمة في فنادق اللاذقية ودرجة رضى المستفيدين منيا. 1
قياس مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدّمة في المنشأة المدروسة، وبيان الوزن النسبي لكل عنصر من . 2

. عناصر جودة الخدمات الفندقية المقدمة
. تقديم بعض التوصيات المناسبة في ضوء نتائج الدراسة. 3

: فرضيات البحث
تنطمق الدراسة من فرضية أساسية وىي انخفاض مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة في المنشأة المدروسة 

: وينبثق عنيا مجموعة من الفرضيات الجزئية التالية
وجود فروق جوىرية بين أبعاد جودة الخدمات الفندقية المتوفرة في المنشأة الفندقية المدروسة وبين أبعاد . 1

. الجودة الواجب توفرىا
. إختلاف تقييم النزلاء للأداء الفعمي لمخدمات الفندقية المقدّمة في فندق أفاميا. 2

 
: منيجية البحث

تم استخدام المنيج الإحصائي الوصفي بالإضافة الى المنيج الاستقرائي التحميمي بيدف وصف مجتمع وعينة 
الدراسة وكذلك اختبار فرضيات الدراسة، حيث اشتمل المنيج الوصفي عمى احتساب التكرارات والنسب المئوية، 

الافتراضي وكمما كانت قيمة الاختبار أقل من  (5)من  (3)والمتوسطات الحسابية بحيث تم الاعتماد عمى أن المتوسط 
ذا كانت أكثر من أو يساوي  (5)من  (3) . فيي تقييمات ايجابية (5)من  (3)فيذا يعني أن التقييمات سمبية وا 

. أسموب تقييم جودة الخدمات الفندقية من خلال مقياس رضى المستفيدين: الحدود العممية
. فندق أفاميا في محافظة اللاذقية: الحدود المكانية
. 2016عام : الحدود الزمانية
. نزلاء المنشأة الدروسة: الحدود البشرية
. من نزلاء المنشأة المدروسة% 10:  عينة البحث

 
: الدراسات السابقة

دراسة ميدانية مقارنة بين المصارف - قياس جودة الخدمة في القطاع المصرفي السوري: محمد اسماعيل
 2011- جامعة تشرين - الخاصة والعامة

ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات التي تقدميا المصارف السورية الخاصة والعامة والمقارنة بينيا 
وتحديد أوجو الاختلاف في مستوى الجودة المدركة من وجية نظر العملاء، وذلك باستخدام مقياس أداء الخدمة 

SERVPERFلقياس جودة الخدمة المدركة  .
استبانة وبمغ عدد الاستبيانات المسترجعة  (131)تم جمع بيانات البحث باستخدام استبيان حيث تم توزيع 

. وىي نسبة جيدة لمتحميل (%89)أي ما يعادل  (117)والصالحة لمتحميل 
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أظيرت الدراسة وجود علاقة ارتباط قوية وتأثير لأبعاد جودة الخدمة الخمسة عمى الجودة الكمية، والتي تمثل 
رضا العملاء عن جودة لمخدمة المقدمة في المصارف السورية الخاصة والعامة، ووجود فروق ذات دلالة معنوية بين 

كما أظيرت . متوسط استجابات عملاء المصارف العامة والخاصة بالنسبة لكافة أبعاد الجودة باستثناء بعد التعاطف
. الدراسة إن درجة رضا العملاء عن مستوى جودة الخدمة المقدمة في المصارف الخاصة أكبر منيا في المصارف العامة

أوصت الدراسة بضرورة الاىتمام بتحسين مستوى الجودة في المصارف السورية، لاسيما العامة منيا من خلال 
التركيز بدرجة أكبر عمى بعد التعاطف والممموسة لجودة الخدمة والاىتمام بتدريب الموظفين وتأىيميم واعتماد الجودة 

 .معياراً أساسياً لمعمل
دراسة ميدانية في شركة فندق بابل - تطبيق عناصر الجودة الشاممة في القطاع الفندقي: رحاب حسين جواد

 2006- جامعة الكوفة- 
ظيار أىميتيا فيو، وبيان  ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميل واقع إدارة الجودة الشاممة في القطاع السياحي، وا 
خطوات تحقيقيا في المنظمات السياحية، ثم تحديد عناصر الجودة الشاممة، وقياس مدى تطبيقيا في فندق بابل 

السياحي، وىو من فنادق الدرجة الأولى، وتمثمت الحدود البشرية بالموظفين في شركة فندق بابل وضيوفو، حيث قامت 
 استبانة خلال ثلاثة أشير عمى عينة البحث، وتوصمت الدراسة إلى أنو ىناك تطبيقاً لعناصر إدارة 40الباحثة بتوزيع 

الجودة الشاممة في الخدمات المقدمة لمزبون من قبل شركة فندق بابل المساىمة المختمطة، وأنّ ىناك مستوى من الرضا 
نّ ىذا الشيء يجعل الإدارة ليست ممزمة فقط بالمحافظة  من قبل الزبون تجاه إدارة الفندق وجودة الخدمة المقدمة لو، وا 
نّما بالعمل باستمرار عمى تحسينيا وتطويرىا، وقدّمت الدراسة بناءً عمى ذلك مجموعةً  عمى ىذا المستوى من الجودة، وا 

 (الموظف)منيا اعتماد منيج إدارة الجودة الشاممة في عمميا وذلك بالتركيز عمى كل من الزبون الداخمي  من التوصيات
، وزيادة الاىتمام بالضيوف ومعاممتيم لأنيم زبائن خارجيين، مما يتوجب التركيز عمى (الضيف)والزبون الخارجي 

الأبعاد الخاصة بجودة الخدمات التي يراىا الزبون ضرورية ويجب الأخذ بيا، وذلك يتم عن طريق القيام بالدراسات 
الميدانية المقارنة أو الاستطلاعية التي تأخذ بنظر الاعتبار متطمبات ورغبات الزبون ومحاولة اشباعيا، ومعرفة ردود 

تجاه جودة الخدمات المقدمة ليم وعدىا مؤشرات ينبغي أخذىا بعين الاعتبار من قبل إدارة  (التغذية العكسية)أفعاليم 
 .الشركة وموظفييا

Emmanuel T. Murasiranwa; Kevin Nield; Stephen Ball: Hotel Service Quality 

and Business Performance in five hotels belonging to a UK Hotel Chain, UK- 2010 

جودة الخدمة الفندقية وأداء العمل في خمسة فنادق تابعة لسمسمة فنادق )ىدفت الدراسة التي تحمل عنوان 
إلى التعرّف إلى طبيعة جودة وأداء الخدمة الفندقية في سمسمة فنادق بريطانية، من خلال دراسة حالة ثلاثة  (بريطانية

فنادق تابعة إلى نفس السمسمة، واتباع المنيج الثلاثي عبر القيام بمقابلات مع المدراء ضمن ثلاثة  مستويات إدارية 
متنوعة في الفندق، وعبر الملاحظة المباشرة وغير المباشرة والاستبيانات التي تمّ توزيعيا عمى النزلاء في الفندق، 

وخمصت الدراسة إلى أنّو وعمى الرغم من إدراك المدراء في الفندق لأىمية جودة الخدمة ومراقبة الأداء، إلّا أنّ ىنالك ما 
يعرقل جيودىم في تحقيق ىذا اليدف، كعدم الالتزام بتنفيذ خطط العمل ومكافأة العاممين الممتزمين والحريصين عمى 
عمميم، وعدم تأىيل ىؤلاء العاممين بالشكل الكافي لتعزيز مستوى جودة الخدمات المقدمة، وقدّمت الدراسة توصياتيا 
حول رفع شعور المسؤولية لدى المدراء في الفندق لتعزيز مستوى الجودة والأداء عمى كافة المستويات، عبر تدريب 

. الموظفين وتأىيميم وتحفيزىم ومكافأتيم مادياً أو معنوياً وترقيتيم باستمرار
IBRAHIM YILMAZ: Measurement of Service Quality in the Hotel Industry, 

Anatolia- Turkey- 2009 
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قياس  (قياس جودة الخدمة في الصناعة الفندقية)كان اليدف الرئيسي من ىذه الدراسة التي تحمل عنوان 
 234مستوى جودة الخدمات الفندقية من وجية نظر العملاء باستخدام مقياس الأداء الفعمي، ولمقيام بذلك تمّ توزيع  

استبانة عمى نزلاء فنادق من فئة ثلاث وأربع وخمس نجوم في كابادوكيا، وقد أظيرت الدراسة أن مقياس الأداء الفعمي 
، كما أنّ (الممموسية، الاستجابة، التعاطف، الثقة والأمان)ىو أداة موثوقة ودقيقة لقياس أبعاد جودة الخدمات الفندقية 

نزلاء الفنادق يمتمكون أدنى درجات الإدراك بممموسية الخدمة الفندقية، وىم يتوقعون المزيد من الخدمات المحسنة ضمن 
كافة أبعاد الجودة، كما بيّنت الدراسة بأنّ التعاطف ىو البعد الأىمّ في تنبؤ عملاء الفندق بجودة الخدمة الشاممة، وفي 
ضوء ىذه النتائج، قدّمت الدراسة مجموعة من التوصيات حول رفع مستوى الوعي لدى الإدارة العميا في الفنادق حول 

أىمية تعزيز كافة أبعاد جودة الخدمات الفندقية، والحثّ عمى تقديم المزيد من الأبحاث المستقبمية التي تتناول ىذا 
. الموضوع وتعمل عمى معالجتو

: تشترك ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة
تركيزىا عمى قياس مستوى جودة الخدمة ودراسة أبعادىا من وجية نظر العملاء، وقياس مدى تطبيق معايير 

. جودة الخدمات في المنشأة المدروسة
: وأىم ما يميّز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

التركيز عمى العملاء وليس عمى الأفراد العاممين في المنشأة، كما تعتبر استكمالًا لمدراسات السابقة حيث سعت 
 (أفاميا)لقياس مستوى جودة الخدمات في الفنادق حصراً، وتمّ إجراء الدراسة في البيئة السورية عبر دراسة حالة فندق 

. في اللاذقية
: Concept of Hotelsمفيوم المنشآت الفندقية 

بناية أو بيت كبير يوفر الإقامة والطعام والخدمات الأخرى لممسافرين : "الفندق بأنّو (1998)يعرّف الكحمي 
نزل : "بأن الجمعية الأمريكية لمفنادق والموتيلات عرّفت الفندق بأنو (1999)بينما يذكر طنطاوي ، "وطالبي الإيواء

". أُعدَّت طبقاً لأحكام القانون ليجد النزيل المأوى والمأكل وخدمات أخرى لقاء أجر معموم
مكان : "إلى تعريف الفندق وفق القانون البريطاني بأنو( إدارة الضيافة)في كتابو  (2000)ويتطرّق الطائي 

أما ضمن قاموس ويبستر ، "يحصل فيو المسافر عمى خدمات المأوى والطعام مقابل سعر محدد قادر عمى دفعو
(Webster) بناء أو منشأة تقدم خدمات الإيواء ووجبات الطعام وخدمات أخرى : " الشيير فقد ورد تعريف الفندق بأنو

". كالتسمية والترفيو إلى الجميور
: مفيوم الخدمة والخدمة الفندقية

: Concept of Serviceمفيوم الخدمة 
النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي تعرض لارتباطيا " :عرّفت الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمة

". بسمعة معينة
النشاطات غير المحسوسة والتي تحقق منفعة لمزبون أو لممستفيد، والتي : " الخدمة بأنيا1997)) عرّف ستانتون

[ 1]. أي أن إنتاج خدمة معينة أو تقديميا لا يتطمب استخدام سمعة مادية". ليست مرتبطة بالضرورة ببيع سمعة أو خدمة أخرى
ىي أي نشاط أو سمسمة من الأنشطة ذات طبيعة غير ممموسة في العادة : " فعرّفيا كما يميGRONOOSأمّا 

ولكن ليس من الضروري أن يكون ىنالك تفاعلًا بين المستيمك وموظفي الخدمة أو الموارد المادية أو السمع أو الأنظمة 
[ 2]". التي يتم تقديميا لمعميل
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: Concept of Hotel Serviceمفيوم الخدمة الفندقية 
الأنشطة غير المادية والتي يمكن تقديميا بشكل منفصل وتوفر : "الخدمة الفندقية بأنّيا (2000)عرّف العزيز 

[ 3] ".إشباع لرغبات وحاجات الضيوف، وليست بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتج آخر وعند تقديم الخدمة لا يتطمب نقل الممكية
مزيج من العناصر منيا المادية مثل الطعام والشراب وعناصر : الخدمة الفندقية (2007)بينما عرّف مقابمة 

الصورة الذىنية أو الطريقة التي يقدم الفندق نفسو من خلاليا لمعملاء : عاطفية إحساسية والتي بدورىا تقسم إلى جزأين
[ 4]. الحاليين أو المرتقبين أو الطريقة التي يرى فييا العملاء الفندق والتي تعكسيا نشاطات وممارسات وتوجيات الفندق المختمفة

: Hotel Service Featuresخصائص الخدمة الفندقية 
 [5]: خصائص الخدمة الفندقية كما يمي (2007)يمخّص زيد 

تتميّز الخدمة الفندقية بأنّيا تكون غير ممموسة نسبياً، حيث تجتمع الممموسية وغير الممموسية : اللاممموسية. 1
في الخدمات الفندقية، كالعناصر غير الممموسة في صورة الإيواء، والعناصر الممموسة في صورة الغرفة أو السرير أو 

. الوسائد وغيرىا
. تعني عدم إمكانية فصل الخدمة عن بائعيا، حيث يقوم مقدّم الخدمات بتقديميا وبيعيا في ذات الوقت: التلازمية. 2
يدلّ عدم التجانس عمى عدم تشابو الخدمات وصعوبة تحقيقيا بشكل منمط بسبب تذبذب : عدم التجانس. 3

. أداء العاممين
تتأثر الخدمة الفندقية بالموسمية وىذه إحدى مشاكميا الأساسية لذا فمن الضروري الإعداد : تذبذب الطمب. 3

. والتسويق لبرامج شاممة وبأسعار منخفضة في أوقات انخفاض الطمب
لا يمكن تخزين الخدمة الفندقية فالغرفة التي لا تباع اليوم لا يمكن تخزينيا : قابمية الخدمة لمفناء أو الإىلاك. 6

. لميوم التالي وحتى لو تم بيعيا في اليوم التالي فإنيا تسبب لممنشأة خسارة لا يمكن تعويضيا
:   مفيوم وأىمية وأبعاد جودة الخدمة الفندقية

: Concept of Qualityمفيوم الجودة 
تعدّ الجودة أىمّ وأفضل المقاييس لمحكم عمى المنشآت بصورة عامة، والمنشآت الفندقية بشكل خاصّ، وبما أنّ 
الجودة سلاح تنافسي بين المنشآت، وكذلك أداة لمحصول عمى أكبر حصة سوقية وكسب رضا العميل، فقد تعددت 
وجيات نظر الكتاب والباحثين في تحديد مفيوم الجودة لمسمع والخدمات، حيث ورد تعريفيا في قاموس أكسفورد بأنّيا 

[  6]. درجة أو مستوى التميز
كما عرّفيا المعيد البريطاني لممواصفات بأنّيا الصفات والمميزات المتكاممة لمنتج أو خدمة محددة تكون ليا 

[ 7]. القدرة عمى إشباع الرغبات والحاجات الظاىرة والضمنية
بمعنى أوسع بأنّيا عبارة عن إنتاج سمعة أو خدمة بمستوى عالٍ من الجودة  (2001) بينما يصفيا عقيمي 

المتميزة تكون قادرة من خلاليا عمى الإيفاء باحتياجات الزبائن ورغباتيم بالشكل الذي يفوق توقعاتيم ويحقّق الرضا 
[ 8]. والسعادة لدييم

 فتنظر إلى الجودة عمى أنيا الدرجة التي تشبع فييا الحاجات والتوقعات ISO أمّا المنظمة الدولية لمتقييس 
 [9]. الظاىرية والضمنية من خلال جممة من الخصائص الرئيسة المحددة مسبقاً 
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:  Concept of Hotel Service Qualityمفيوم جودة الخدمة الفندقية 
، والمقصود بجودة الخدمة في "التفوق عمى توقعات العميل"جودة الخدمة الفندقية بأنّيا (1999)عرّف ويميامز 

ىذا التعريف، أن تتفوق المنظمة في خدماتيا التي تؤدييا فعمياً عمى مستوى التوقعات التي يحمميا النزيل اتجاه ىذه 
[ 10]. الخدمات

مفيوم يعكس مدى ملاءمة الخدمة المقدّمة بالفعل لتوقعات :"كما شرح بأنّ جودة الخدمة بصورة عامة ىي
، مما يدلّ أنّ الذي يحكم عمى جودة الخدمة ىو المستفيد الفعمي منيا، وذلك من خلال مقارنة [11]" المستفيد منيا

. توقعاتو مع الأداء الفعمي لمخدمة التي يحصل عمييا
السلاح الذي تستخدمو المنشأة في التنافس لموصول : "وبناءً عمى ذلك تصف الباحثة جودة الخدمة الفندقية بأنّيا

  ".إلى حصةٍ سوقيةٍ أكبر وتحقيق التميز بين المنشآت الفندقية
: The Importance of Hotel Service Qualityأىمية جودة الخدمة الفندقية 

: يمكن تمخيص أىمية جودة الخدمة ضمن أربعة أسباب رئيسية ىي
إنّ أحد أبرز التحولات التي شيدىا الاقتصاد العالمي ىو تنامي الاىتمام بقطاع : نمو مجال الخدمة. 1

الخدمات، حيث أضحى يحتلّ مكانة ىامّة في النشاط الاقتصادي، ومورداً ىاماً لمداخيل الدولة، وعلاوةّ عمى ذلك، 
معيشة أفراد المجتمع، ففي ظلّ ارتفاع مستويات  أصبح الاىتمام المتنامي بصناعة الخدمات يرتبط أساساً بمستوى

ولذلك ازداد . المعيشة تضاعفت حاجة الأفراد إلى مختمف أنواع الخدمات من سياحة وتعميم وبنوك وتأمينات وغيرىا
الدور الذي تمعبو الخدمات عمى مستوى الاقتصاد الكمي لمدول، خاصّةً فيما يتعمق بمدى مساىمتيا في إجمالي الناتج 

[ 12]. الداخمي وفي عدد الأفراد العاممين في ىذا القطاع
تعدّ جودة الخدمة من بين أىم المؤشرات التنافسية، التي تعتمد عمييا المنشآت الفندقية : ازدياد حدة المنافسة. 2

[ 13]. في تدعيم مركزىا التنافسي من أجل ضمان البقاء والاستمرارية في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيو
اىتمّت معظم المنشآت الفندقية الناجحة، بالعمل عمى معرفة ما ىو الشيء الذي يريده : الفيم الأكبر لمعملاء. 3

العملاء حتى تضمن استمرار التفوق والنجاح، فلا يكفي تقديم خدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاممة 
الجيدة والفيم الأكبر لمعملاء، ويعود ذلك إلى أنّ النزلاء لا يكونون دائماً واعين بكل متطمباىم، وحتى إنّ كانوا واعين 

[ 14]. بيا فإنّيم لا يعبرون عنيا دائماً، وعندما يحدّدون متطمباتيم فإنّيم لا يقدمون عنيا دائماً معموماتٍ مفصّمة
يجب ألّا تسعى المنشآت الفندقية إلى جذب نزلاءٍ جدد فقط، ولكن : المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل. 4

يجب عمييا أيضاً أن تحافظ عمى النزلاء الحاليين وتكسب ولاءىم، وتشير الدراسات في ىذا الصدد إلى أنّ تكمفة جذب 
[ 15]. نزيلٍ جديد تعادل في المتوسط خمسة أضعاف تكمفة الحفاظ عمى ولاء نزيلٍ واحد

: Dimensions of Hotel Service Qualityأبعاد جودة الخدمة الفندقية 
إن قياس جودة الخدمة بشكل عام يتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بيا الخدمة وتمثل أىم متطمبات الزبائن فقد 
تناول العديد من الكتاب والباحثين في مجال إدارة الإنتاج والعمميات والجودة أبعاد جودة الخدمة بشكل عام وصنفوىا 

[ 16]: إلى عدة تصنيفات، أما أبعاد جودة الخدمة الفندقية فيمكن تمخيصيا عمى النحو الآتي
ىي القدرة عمى تقديم خدمة توافق توقعات العميل وتمكنو من الاعتماد عمييا : (Reliability)الاعتمادية - 1

بدرجة عالية من الصحة والدقة، ويعدّ ىذا البعد من أىم الأبعاد التي ليا الأولوية في قطاع الخدمات كما أكدت ذلك 
أغمب الدراسات إذ أن الاعتمادية في المنظمة الفندقية تعدّ معياراً اساسياً لمنزيل في تقييم الجودة لمخدمات المقدمة، 
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فعندما يحجز النزيل غرفة في فندق بمواصفات محددة يتطمب من إدارة الفندق أن تجيز لو الغرفة في الوقت المطموب 
. وتمبي كافة الخدمات التي اتفق عمييا مع إدارة الفندق دون حدوث أي خمل

ىي التسييلات المادية المتاحة لدى المنظمة الخدمية، فعمى الرغم من أن : (Tangibles)الممموسية - 2
المنظمات الفندقية تعتمد عمى العنصر البشري بالدرجة الأولى في تقديم خدماتيا، إلا أنّو لا بدّ من توفير جوانب 

ممموسة ذات درجة عالية من التكنولوجيا تساعد عمى تقديم الخدمات بشكل أفضل لمنزلاء، فضلًا عن وضع ديكورات 
وأثاث ومظير لائق لمعاممين يتناسب مع درجة الفندق، إذ إنّ نظرة النزلاء إلى جمالية المنظمة الفندقية تمكنيم من تقييم 

. جودة خدماتيا
ىي قدرة مقدّم الخدمة عمى الاستعداد لتقديم الخدمة لمعميل بشكلٍ دائم : (Responsiveness)الاستجابة -3

وفي الوقت الذي يحتاج إليو العميل، ويتطمب من مقدمي الخدمات الرغبة والاستعداد في خدمة النزلاء دون أي تردد أو 
ممل، إذ أن الاستجابة لمتطمبات وحاجات النزلاء وحاجاتيم والعمل عمى تمبيتيا في الوقت المحدد تشعرىم بأن المنظمة 

. الفندقية ميتمة بيم وتعمل عمى تقديم أفضل الخدمات ليم
لى مقدّم الخدمة، ويتعبر : (Safety and trust)الأمــــان والثقة . 4 ىما درجة الشعور بالطمأنينة إلى الخدمة وا 

توفير ىذا البعد من أولويات عمل المنظمات الفندقية لتوفير السلامة والأمان لنزلائيا سواء الأمان من الحرائق أو 
السرقات أو الاعتداءات أو الحوادث، إذ ينبغي أن تضمن المنظمة الفندقية توفير الأمان لمنزيل وممتمكاتو الموجودة في 

ن عدم توفير الأمان ليم قد يضعف نسبة الإشغال الفندقي حتى لو توفرت أبعاد الجودة الأخرى . الفندق وا 
ىو مدى قدرة مقدم الخدمة عمى فيم حاجات العميل وتحديدىا، حيث يستطيع مقدم : (Empathy)التعاطف . 5

الخدمة في بعض الأحيان كسب رضا النزيل من خلال مجاممتو أو ملاطفتو بأسموب ميذب ومحترم، إذ ينبغي أن 
يتحمى مقدمو الخدمات في المنظمات الفندقية بالقدرة عمى الحديث بأسموب لطيف وميذب مع النزلاء، حيث يشير 

التعاطف إلى درجة العناية بالنزيل ورعايتو بشكلٍ خاصّ، والاىتمام بمشاكمو والعمل عمى إيجاد حمول ليا بطرق إنسانية 
. راقية

 Service performance Measureقياس جودة الخدمة الفندقية بمقياس الأداء الفعمي 
، يعرف النموذج performance والأداء serviceوتعني أداء الخدمة، وىي عبارة مكونة من الكممتين الخدمة 

، وتعرف الجودة في Cronin وTaylor نتيجة لمدراسات التي قام بيا كلّ من 1992 ظير خلال SERVPERFباسم 
تقييم : "إطار ىذا النموذج مفيوماً اتجاىياً يرتبط بإدراك العميل للأداء الفعمي لمخدمة المقدّمة ويعرف الاتجاه عمى أنّو

[ 17]". الأداء عمى أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدّمة
في حيث قامت الدراسة الحالية بقياس جودة الخدمة الفندقية عبر تحديد إدراك العملاء للأداء الفعمي ليذه الخدمة 

. الممموسية والاعتمادية والاستجابة والأمان والثقة والتعاطف: المنشأة الفندقية عبر المؤشرات الخمسة الأساسية لمنموذج وىي
: الخدمات الفندقية المقدّمة في فندق أفاميا

 كم من مركز ٢ ويبعد 2009يقوم البحث بدراسة حالة فندق أفاميا الواقع في محافظة اللاذقية الذي تأسّس عام 
مدينة اللاذقية، ويقدّم الفندق الكثير من الخدمات المتنوعة، كالمسابح المكشوفة ونادي المياقة البدنية والترفيو، إلى جانب 

صالة للألعاب الرياضية مجيزة بشكلٍ كامل مع مدربين محترفين وجاكوزي وساونا، كما يضمّ قاعاتان الأولى 
، في حين تتنوع (قاعة أفاميا)والثانية لممناسبات الخاصة مثل حفلات الزفاف والاستقبلال  (غرفة أوغاريت)للاجتماعات 
وىي مزودة بمجموعةٍ كاممة من وسائل الراحة، بينما توفر المطاعم خياراتٍ عديدة،  (غرف وأجنحة وفيلات)الإقامة بين 
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مثل مطعم المنارة ومطعم أوكواريوس عند المسبح مع بار ومقيى بمو الذي يقع في البيو الرئيسي ومطعم بريز المقابل 
. لمبحر ضمن صالة شرقية داخمية وخارجية

 
: النتائج والمناقشة

: الدراسة التحميمية لأبعاد جودة الخدمات الفندقية المقدمة في فندق أفاميا
 سؤال بغية دراسة جودة الخدمات الفندقية 32قامت الباحثة بتصميم نموذج استبانة مؤلف من خمسة أقسام و

المقدمة في المنشأة المدروسة، حيث تمّ عرض الاستبانة عمى عدد من المحكّمين المتخصصين من السادة أعضاء 
الييئة التدريسية في كمية الاقتصاد بجامعة تشرين من ذوي الاختصاص، وذلك لإبداء آرائيم فيما يخصّ مدى ارتباط 

ومناسبة البنود والأسئمة بالمجال الذي تندرج تحتو، ومدى سلامة الصياغة المغوية لكل فقرة، إضافةً إلى إبداء 
ملاحظات أخرى يراىا المحكّمون ضرورية، حيث تمّ تقدير مدى صدق وشمولية البنود لمغرض الذي أُعدَّت من أجمو 
فأجري التعديل اللازم عمى البنود حيث تمّ إضافة مجموعة من البنود أو الأسئمة وحذف بعضيا الآخر، بالإضافة إلى 

التقيّد بالملاحظات التي اقترحيا المحكمون حتى أصبح كل من بنود الاستبانة وأسئمة المقابمة بشكمو الحال، وتبين 
استبيان عمى نزلاء الفندق،  (110)صدق الاستبانة بعد إجراء بعض التعديلات عمييا، وتشير الباحثة إلى أنو تمّ توزيع 

استبيانات منيا فيما بعد لعدم جديّة الإجابة عمييا، وعدم تحقيق الشروط المطموبة للإجابة عمى  (6)وقد تمّ استبعاد 
من نزلاء المنشأة المدروسة % 10استبيان، وىو ما يعادل نسبة  (104)الاستبيان، ليصبح عدد الاستبيانات الفعمي 

. خلال فترة الدراسة
لمحكم عمى صدق مقاييس الدراسة ودقتيا من خلال التوافق أو الاتساق  (ألفا كرونباخ)تم استخدام معامل الثبات 

الداخمي لمعبارات المكونة ليا، وكذك من أجل قياس مدى توافق الإجابات مع بعضيا البعض بالنسبة لمشخص 
المستجيب، أي بمعنى إذا قمنا بتوزيع الاستبيانات مرة أخرى عمى العينة نفسيا التي تمّ توزيع الاستبيانات عمييا 

، وكمما اقتربت القيمة من (1)والقيمة  (0)سنتوصل إلى النتائج نفسيا، تتراوح قيمة معامل ألفا كرونباخ بين القيمة 
، حيث تمّ إدخال ىذه البيانات 0.6، ونعتبر أن قيمتو مقبولة عندما لا تقل عن  الواحد دل ذلك عمى وجود ثباتٍ عالٍ 

 بيدف تحميل البيانات، وتمّ قياس معامل ألفا كرونباخ بغية معرفة مصداقية SPSSإلى برنامج التحميل الاحصائي 
: الاستبيان، وكانت النتيجة كما يمي

 معامل ألفا كرونباخ البعد

 0.688 الممموسية

 0.602 الاعتمادية

 0.904 الاستجابة

 0.722 الأمان والثقة

 0.984 التعاطف

 0.653 الاستبانة ككل
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عالية وىذا يعني أنو إذا وزع الاستبيان بمؤشراتو المختمفة عمى عينة  (0.653)نلاحظ بأن قيمة ألفا كرونباخ 
لمحصول عمى النتائج التي تمّ % 65أخرى من النزلاء غير عينة الدراسة في أوقات مختمفة فإن ىناك احتمال قدر 

. التوصل إلييا
 :يمي كما ةراسالد لعينة الموجية الأسئمة عمى الإجابة في الخماسي ليكرت مقياس اعتماد تم

غير موافق بشدة غير موافق محايد  موافقموافق بشدة 
5 4 3 2 1 

 وىي القيمة التي يقارن بيا المتوسط 3= 15/5= 5/5+4+3+2+1= رتلك لمقياس الحسابي الوسط إن 
  .الجودة أبعاد من بعد أو سؤال لكل الحسابي

تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الممموسية في المنشأة : نتائج التحميل الإحصائي لبعد الممموسية (1
 :الفندقية، وكانت النتائج وفق التالي

 
يبين نتائج إجابة النزلاء في المنشأة المدروسة عمى بعد الممموسية  (1)جدول رقم 

الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري المتوسط الحسابي السؤال العدد 
من السيل الوصول لمفندق عند زيارتكم  1

 محافظة اللاذقية
2.32 1.233 0.121 

تجدون تصميم الفندق الخارجي والديكور  2
الداخمي جذاب وملائم لتصنيفو 

3.14 1.265 0.124 

 0.114 1.162 2.01تجدون المرافق التابعة لمفندق أنيقة وعصرية  3

الفندق مزود بكافة الوسائل الضرورية  4
لإقامتكم أو ترفييكم 

3.34 1.390 0.136 

تعتبر الوسائل المتوفرة في الفندق حديثة  5
وملائمة لأغراضكم 

2.81 1.428 0.140 

تجد التجييزات المتوافرة في الفندق كافية  6
ومتوفرة بشكلٍ جيد 

3.15 1.267 0.124 

يقوم الفندق بتوفير لوازم إضافية غير متوفرة  7
عند طمبكم إياىا 

2.58 1.376 0.135 

يبدو العاممون في الفندق عمى درجة عالية  8
من النظافة وحسن المظير 

3.33 1.390 0.136 

 0.04301 0.43861 2.8365المجموع  

إعذاد الباحث : المصذر
 

 وىذا يبين عدم توفر بعد 2.8365بمغ المتوسط الحسابي لبعد الممموسية : نلاحظ أنّو (1)بمتابعة الجدول رقم 
، فعمى الرغم من إجماع معظم المبحوثين بأنّ تصميم (3)الممموسية كون المتوسط الحسابي ليذا البعد أصغر من 
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الفندق الخارجي والديكور الداخمي جذاب وملائم لتصنيفو ومزود بكافة الوسائل الضرورية لإقامتيم أو ترفيييم، إلّا أنّيم 
. لا يجدون مرافق الفندق أنيقةً وعصرية، كما لا يعتبرون الوسائل المتوفرة في الفندق حديثة وملائمة لأغراضيم

تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الاعتمادية في : نتائج التحميل الإحصائي لبعد الاعتمادية (2
 :المنشأة الفندقية، وكانت النتائج وفق التالي

 
يبين نتائج إجابة النزلاء في المنشأة المدروسة عمى بعد الاعتمادية  (2)جدول رقم 

الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري المتوسط الحسابي السؤال العدد 
تلاحظون التزام العاممين ضمن أماكن عمميم  9

 وتوفرىم عند الطمب
3.26 1.407 0.138 

من السيل تقديم الشكاوي والاقتراحات ضمن  10
أقسام الفندق أو المرافق التابعة لو 

2.64 1.392 0.136 

 0.146 1.489 2.38يتمّ تقديم كافة أنواع الخدمات بسرعة كبيرة  11

تحصمون عمى جميع الخدمات التي من  12
المفترض أنّ يقدّميا الفندق عند طمبكم إياىا 

3.21 1.398 0.137 

يمكنكم الحصول عمى خدماتٍ إضافية عند  13
طمبكم إياىا 

2.54 1.454 0.143 

يمكنكم الحصول عمى كافة المعمومات المتعمّقة  14
 بالفندق عند الاتصال بقسم الاستقبال

3.24 1.411 0.138 

يمتزم الفندق بالموعد والوقت المحدّد عند  15
تسجيمكم الدخول لمفندق أو عند مغادرتو 

3.38 1.395 0.137 

يمتزم الفندق بالأسعار الموضّحة قبل عممية  16
الحجز ويوضّح تكمفة الخدمات الإضافية 

2.54 1.454 0.143 

 0.03194 0.32576 2.8978المجموع  

إعذاد الباحث : المصذر
 وىذا يبين عدم توفر بعد 2.8978بمغ المتوسط الحسابي لبعد الاعتمادية : نلاحظ أنّو (2)بمتابعة الجدول رقم 

، لكن عمى الرغم من إجماع معظم المبحوثين عمى التزام (3)الاعتمادية كون المتوسط الحسابي ليذا البعد أصغر من 
العاممين ضمن أماكن عمميم، إلّا أنّيم غير قادرين عمى توفير خدماتٍ إضافية لمنزلاء عند طمبيم إياىا بشكلٍ جيد، كما 
أنّو وعمى الرغم من التزام الفندق بالمواعيد والوقت المحدّد كما أيدّ معظم المبحوثين، إلّا أنّيم أجمعوا أيضاً عمى عدم 

. التزامو بالأسعار الموضّحة قبل عممية الحجز
تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد قوة الاستجابة في : نتائج التحميل الإحصائي لبعد قوة الاستجابة (3

 :المنشأة الفندقية، وكانت النتائج وفق التالي

يبين نتائج إجابة النزلاء في المنشأة المدروسة عمى بعد قوة الاستجابة  (3)جدول رقم 
الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري المتوسط الحسابي السؤال العدد 
 0.144 1.464 2.95 يحرص الفندق عمى تقديم خدماتو بشكلٍ دقيق وسريع 17
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 0.130 1.330 2.09يعاممكم العاممون في الفندق بحسن استقبال ولباقة  18

 0.144 1.468 2.64يقوم العاممون بتقديم الخدمات بشكلٍ متقن وفق متطمباتكم  19

 0.142 1.444 2.83تلاحظون اىتماماً شخصياً من قبل العاممين عند خدمتكم  20

 0.126 1.284 2.22يقوم العاممون في الفندق بتمبية متطمباتكم في أيّ وقتٍ ترغبون بو  21

 0.127 1.3 2.26 تنتظرون وقتاً قصيراً لمحصول عمى الخدمة المطموبة 22

 0.03021 0.30809 2.4968المجموع  

إعذاد الباحث : المصذر
 

 وىذا يبين عدم 2.4968بمغ المتوسط الحسابي لبعد قوة الاستجابة : يمكننا القول (3)بملاحظة الجدول رقم 
، وقد أجمع المبحوثون (3)توفر بعد قوة الاستجابة في المنشأة المدروسة، كون المتوسط الحسابي ليذا البعد أصغر من 

عمى عدم قيام العاممين بتمبية متطمباتيم في أيّ وقتٍ يرغبون بو كما أنيم لا يلاحظون اىتماماً شخصياً من قبل 
. العاممين عند خدمتيم

تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الأمان والثقة في : نتائج التحميل الإحصائي لبعد الأمان والثقة (4
 :المنشأة الفندقية، وكانت النتائج وفق التالي

 
يبين نتائج إجابة النزلاء في المنشأة المدروسة عمى بعد الأمان والثقة  (4)جدول رقم 

الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري الحسابي  المتوسطالسؤال العدد 
 0.145 1.481 2.63 ىناك ثقة تامة بكامل العاممين في المنشأة الفندقية 23

العاممون في المنشأة الفندقية عمى استعداد لتمبية متطمباتكم عمى  24
الفور 

2.77 1.502 0.147 

تفضّمون النزول في ىذه المنشأة الفندقية لرغبتكم بذلك وليس  25
لتوفر الغرف المتاحة للإقامة 

3.34 1.439 0.141 

يمتمك العاممون في المنشأة الفندقية مياراتٍ ومعموماتٍ كافية  26
 لإجابتكم عمى كافة استفساراتكم وتمبية متطمباتكم

1.93 1.185 0.116 

تثقون بالخدمات الإضافية التي يقدّميا الفندق بالتعاون مع جياتٍ  27
 أخرى كشركات تأجير السيارات أو الوكالات السياحية

3.1 1.472 0.144 

تعتقدون بأنّ المنشأة الفندقية قادرة عمى التطور وتقديم خدمات  28
أفضل في حال وجود نفس الكوادر والاعتمادات المالية خلال 

السنوات المقبمة 

3.14 1.471 0.144 

 0.06968 0.71057 2.8189المجموع  

إعذاد الباحث : المصذر
 

وىذا يبين عدم توفر ، 2.8189بمغ المتوسط الحسابي لبعد الأمان والثقة : يمكننا القول (4)بمتابعة الجدول رقم 
، وذلك عمى الرغم من (3)بعد الأمان والثقة في المنشأة المدروسة، كون المتوسط الحسابي ليذا البعد أصغر من 
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إجماع المبحوثين عمى رغبتيم في النزول في ىذه المنشأة الفندقية لرغبتيم بذلك وليس لتوفر الغرف المتاحة للإقامة، إلّا 
أنّيم لا يثقون ثقة تامة بجميع العاممين في المنشأة، كما أنّ العاممين في المنشأة الفندقية ليسوا عمى استعداد لتمبية 

. متطمباتيم عمى الفور
تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد التعاطف في المنشأة : نتائج التحميل الإحصائي لبعد التعاطف (5

 :الفندقية، وكانت النتائج وفق التالي

 
يبين نتائج إجابة النزلاء في المنشأة المدروسة عمى بعد التعاطف  (5)جدول رقم 

الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري الوسط الحسابي السؤال العدد 
يوجد مرونة فيما يتعمّق بتوقيت  29

 تسجيل الدخول أو مغادرة الفندق
2.67 1.504 0.147 

تحظون باىتمام شخصي من قبل  30
العاممين في جميع أقسام الفندق 

2.17 1.325 0.13 

يقدّر العاممون متطمباتكم الخاصّة  31
ويسعون بجدٍّ لتمبيتيا 

2.61 1.491 0.146 

يعاممكم العاممون في المنشأة  32
 الفندقية باحترامٍ وودٍّ ظاىر

2.49 1.428 0.14 

 0.047680 0.486250 2.4856المجموع  

إعذاد الباحث : المصذر
 

 وىذا يبين عدم توفر 2.4856بمغ المتوسط الحسابي لبعد التعاطف : يمكننا القول (5)بملاحظة الجدول رقم 
، حيث لا يلاحظ المبحوثون (3)بعد التعاطف في المنشأة المدروسة، كون المتوسط الحسابي ليذا البعد أصغر من 

وجود مرونةٍ فيما يتعمّق بتوقيت تسجيل الدخول أو مغادرة الفندق، ولا وجود اىتمامٍ شخصي من قبل العاممين في جميع 
 .أقسام الفندق، كما أنّ العاممين لا يقدّرون متطمبات النزلاء الخاصّة

 :نلاحظ الآتي (أبعاد متغير الجودة)وبحساب متوسط الأبعاد السابقة 
 

يبين متوسط أبعاد جودة الخدمات الفندقية  (6)جدول رقم 
الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري الوسط الحسابي  

 0.04301 0.43861 2.8365الممموسية 

 0.03194 0.32576 2.8978الاعتمادية 

 0.03021 0.30809 2.4968قوة الاستجابة 

 0.06968 0.71057 2.8189الثقة والأمان 

 0.047680 0.486250 2.4856التعاطف 

   2.7071الجودة 

إعذاد الباحث : المصذر
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: مناقشة الفرضيات
 وجود فروق جوىرية بين أبعاد جودة الخدمات الفندقية المتوفرة في المنشأة الفندقية المدروسة :الفرضية الأولى

. وبين أبعاد الجودة الواجب توفرىا
عدم توفر جودة : لذا يمكننا القول (2.7071)نلاحظ أن متوسط الجودة قد بمغ  (6)بمتابعة الجدول رقم 

لمخدمات الفندقية المقدمة في المنشأة الفندقية المدروسة فيما يتعمق بأبعاد جودة الخدمات الفندقية المقدمة من وجية 
نظر النزلاء في المنشأة، ولمتأكد من النتائج السابقة قامت الباحثة بحساب متوسط إجابات عينة الدراسة لكلّ متغير عمى 

جراء اختبار  اختلافاً جوىرياً،  (3) لبيان فيما إذا كانت قيمة المتوسط تختمف عن القيمة One-Sample Testحدا وا 
: التالي (7)وقد كانت النتائج كما ىي موضحة في الجدول رقم 

 

يبين متوسط نتائج اختبار  (7)جدول رقم 
One-Sample Test 

Test Value = 0 

 t df Sig. 
(2-tailed) Mean Differnce 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 0.0782 - 0.2488 - 0.16346 - 000. 103 3.801-الملموسية 

 0.0388 - 0.1655 - 0.10216 - 002. 103 3.198-الاعتمادية 

 0.4433 - 0.5631 - 0.50321 - 000. 103 16.657-قوة الاستجابة 

 0.0429 - 0.3193 - 0.18109 - 011. 103 2.599-الأمان والثقة 

 0.4199 - 0.6090 - 0.51442 - 000. 103 10.789-التعاطف 

      الجودة 
إعذاد الباحث : المصذر

 

لمتوسط كلّ بعد من أبعاد الجودة ىي أصغر من مستوى  (sig)من خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة 
مما يعني نرفض الفرض العدم ونقبل الفرض البديل القائل بأن المتوسط لكلّ بعد من الأبعاد  () الدلالة

 (2.7071)، مما يعني معنوية المتوسط الحسابي أي أن المتوسط الحسابي لمتغير الجودة ىو 3الخمسة يختمف عن 
. وبالتالي لا يوجد مراعاة لمبدأ الجودة عند تقديم الخدمات الفندقية في المنشأة المدروسة

وجود فروق جوىرية بين أبعاد جودة الخدمات الفندقية المتوفرة : وبالتالي فإنّ الفرضية الأولى التي تنصّ عمى
، حيث إنّ الوسط الحسابي لمتغير الجودة صحيحةفي المنشأة الفندقية المدروسة وبين أبعاد الجودة الواجب توفرىا 

. ، ما يعني عدم وجود مراعاة لمبدأ الجودة عند تقديم الخدمات في المنشأة الفندقية المدروسة(3)أقلّ من  (2.7071)
.  إختلاف تقييم العملاء للأداء الفعمي لمخدمات الفندقية المقدّمة في فندق أفاميا:الفرضية الثانية

لاختبار ىذه الفرضية نقوم بمقارنة درجة موافقة العملاء عمى كل مؤشر من مؤشرات تقييم جودة الخدمة الفندقية 
. في المنشأة المدروسة لمعرفة الإختلاف في تقييم العملاء للأداء الفعمي لمخدمات الفندقية

: كما يمي‘ ليكرت’وحسب الدراسات السابقة فقد تمّ تقسيم مقياس 
 5                       3.5                       2.5                          1 

عالية                          متوسطة                    منخفضة درجة الموافقة 
إيجابي                        حيادي                       سمبي مستوى التقييم 
كبيرة                         متوسطة                    منخفضة درجة الرضا 
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وعند القيام بمقارنة درجة موافقة العملاء عمى كلّ مؤشر من مؤشرات تقييم جودة الخدمات في المنشأة الفندقية 
 :المدروسة لمعرفة الاختلاف في تقييم النزلاء لجودة ىذه الخدمات، كانت النتائج وفق التالي

 
 يبين تقييم مؤشرات جودة الخدمات الفندقية (8)جدول رقم 

تقييم المؤشر درجة الموافقة المتوسط الحسابي المؤشر 
حيادي متوسطة  2.8365الممموسية 
حيادي  متوسطة 2.8978الاعتمادية 
سمبي  منخفضة 2.4968قوة الاستجابة 
حيادي  متوسطة 2.8189الثقة والأمان 
سمبي  منخفضة 2.4856التعاطف 

إعذاد الباحث : المصذر
 

يتبين بأنّ تقييم النزلاء لجودة الخدمات الفندقية من خلال المؤشرات المعتمد عمييا  (8)من خلال الجدول رقم 
في النموذج يختمف من مؤشر لآخر، ففي حين أنّ أغمبية النزلاء يقيمون جودة الخدمة من خلال مؤشر الممموسية 

، كما يقيمون جودة الخدمة الفندقية من خلال مؤشر الاعتمادية تقييماً 2.8365تقييماً حيادياً بمتوسط حسابي يقدر بـ 
، نجد بأنّ أغمبية المبحوثين  يقيمون جودة الخدمة الفندقية من خلال 2.8978حيادياً أيضاً بمتوسط حسابي يقدر بـ 

، كما يقيمون جودة الخدمة الفندقية من خلال مؤشر 2.4968مؤشر قوة الاستجابة تقييماً سمبياً بمتوسط حسابي يقدر بـ 
: ، وعميو نستنتج أنّ 2.4856التعاطف تقييماً سمبياً بمتوسط حسابي يقدر بـ 

ىناك اختلاف في تقييم النزلاء لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة الفندقية المقدمة في المنشأة الفندقية المدروسة، 
إختلاف تقييم العملاء : وذلك اعتماداً عمى مؤشرات النموذج المستخدم، وبالتالي فإنّ الفرضية الثانية التي تنصّ عمى

. صحيحةللأداء الفعمي لمخدمات الفندقية المقدّمة في فندق أفاميا 
 

: الاستنتاجات والتوصيات
: الاستنتاجات

يوجد فروق جوىرية بين أبعاد جودة الخدمات الفندقية المتوفرة في المنشأة الفندقية المدروسة وبين أبعاد  -1
الجودة الواجب توفرىا، حيث لا تتمتع المنشأة الفندقية المدروسة بالجودة اللازمة لمخدمات الفندقية وفقاً لبعد الاعتمادية 

، بالإضافة لعدم وجود جودة لمخدمات الفندقية المقدّمة وفقاً لبعد قوة الاستجابة 2.8978الذي بمغ متوسطو الحسابي 
، وعدم وجود جودة لمخدمات الفندقية المقدّمة وفقاً لبعد التعاطف الذي بمغ 2.4968حيث بمغ المتوسط الحسابي 

 .2.4856المتوسط الحسابي 

إختلاف تقييم العملاء للأداء الفعمي لمخدمات الفندقية المقدّمة في فندق أفاميا، أي عدم توفر جودة الخدمات  -2
 .الفندقية المقدّمة في المنشأة الفندقية المدروسة من وجية النزلاء وفقاً لعينة الدراسة

يؤثر بعد قوة الاستجابة سمباً عمى مستوى جودة الخدمة المقدّمة في المنشأة الفندقية المدروسة بسبب عدم  -3
 .قيام العاممين بتمبية متطمبات النزلاء في أيّ وقتٍ يرغبون بو، كما أنيم لا يقدمون ليم اىتماماً شخصياً عند خدمتيم
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يؤثر بعد التعاطف بصورة سمبية عمى مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدّمة في المنشأة المدروسة بسبب  -4
عدم توفر المرونة الكافية فيما يتعمّق بتوقيت تسجيل الدخول أو مغادرة الفندق، ونقص الاىتمام الشخصي من قبل 

 .العاممين في جميع أقسام الفندق، كما أنّ العاممين لا يقدّرون متطمبات النزلاء الخاصّة

لا يثق النزلاء ثقةً تامة بكامل العاممين في المنشأة الفندقية، فيم غير مستعدّون لتمبية متطمباتيم عمى الفور،  -5
وىذا ما يؤثر بصور مباشرة وسمبية عمى بعد الثقة والأمان الذي يؤثر بدوره عمى مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدّمة 

 .في المنشأة المدروسة

إن بعدي التعاطف وقوة الاستجابة ىما البعدان الأكثر تأثيراً بجودة الخدمات الفندقية بصورة سمبية، يمييما  -6
 .بعدي الثقة والأمان والممموسية وأخيراً بعد الاعتمادية وفقاً لممبحوثين في المنشأة المدروسة

انخفاض معرفة الكوادر البشرية من العاممين في المنشأة الفندقية المدروسة لمفيوم الجودة، بالإضافة إلى  -7
 .عدم توافر التجييزات الضرورية لخدمة العملاء وعدم كفايتيا بشكلٍ جيد

: التوصيات
العمل عمى رفع سوية جودة الخدمات الفندقية المقدمة في المنشأة المدروسة من وجية نظر المستفيدين من - 1

الخدمات المقدمة، عبر زيادة الاىتمام ببعدي التعاطف وقوة الاستجابة مبدئياً كونيما البعدين الأكثر تأثيراً بمستوى جودة 
. الخدمات الفندقية

بذل كافة الجيود الضرورية لنشر ثقافة الجودة وتعزيزىا داخل المنشأة الفندقية، عبر العمل عمى تدريب - 2
وتأىيل العاممين وتعزيز إدراكيم لأبعاد الجودة وكيفية تطبيق بنود ىذه الأبعاد بالشكل الذي يعود بالفائدة عمييم وعمى 
المنشأة أيضاً، وذلك من خلال عقد المزيد من الندوات والمؤتمرات وجمسات العصف الذىني لتوليد أفكار جديدة تسيم 

. في عممية التحسين بشكلٍ مستمرّ 
الاىتمام بالتجييزات الموجودة في الفندق، والعمل عمى تحسينيا وتحديثيا باستمرار، إلى جانب توفيرىا - 3

. بالشكل الكافي ليلائم احتياجات النزلاء ويفوق توقعاتيم
توفير الرعاية الشخصية بالنزيل عبر الدقة في الأداء والسرعة في التنفيذ والمباقة في المعاممة، فذلك من - 4

شأنو أن يقوم بتعزيز بعد التعاطف لدى النزيل ويدفعو إلى التغاضي أحياناً عن بقية الأبعاد، والأىمّ من ىذا أن تطبيق 
ىذه النقطة لا يحتاج إلى موارد مالية كبيرة ولا يتطمب رفع مستوى جودة الخدمة الفندقية بيذه الحالة وضع موازنة 

. خاصّة لتحقيق ىذا اليدف
وضع خطة استراتيجية في المنشأة الفندقية المدروسة؛ حيث يعتبر المنظور الاستراتيجي لمجودة أحد - 5

المبادئ اليامة في نشر ثقافة الجودة، وذلك عبر العمل عمى تجسيد مبادئ إدارة الجودة الشاممة لتكون أكثر انسجاماً 
مع الثقافة التنظيمية في المنشأة الفندقية، كإنشاء وحدات تعنى بإدارة الجودة تكون عمى اتصال بالإدارة العميا بيدف 

. الحرص عمى تنفيذ خطط وبرامج إدارة الجودة الشاممة عمى أفضل وجو
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