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 :ملخص
ومةن أجةتح يقية   أثر إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة الفندقيةة، إلذ التعرف الدراسة ىدفت

وتوصةةلت الدراسةة إلذ العديةةد  عينةة مةةن الفنةادص الد ةنفة لةةولاقت الشةرص  بدراسةة االةةةذلة  قةام الباانةةان 
علاقةات الةزبائن وجةودة  إدارة بةتُ ومرتفعةة موجبةة إا ةائية وتأثتَ ارتباط علاقة ىناك أنمن النتائج ألعها: 

   عينة الدراسة من وجهة نظربالفنادص لزتح الدراسة  الخدمة الفندقية
إدارة  علاقةات مسةالعة زقدة  إلذ الذادفةة التوصةيات مةن لرموعةة اقةتًاح تم البحة  نتةائج على وبناءا

 ااجاتةو وفهة  للزبةون الاسةتماع :، ألعهةازبائن في تطوير جةودة الخدمةة الفندقيةة في الفنةادص لزةتح الدراسةة ال
 ازمةة اةول الدسةتقبلية توقعاتةو والشةرا،، والتعةرف علةى الطعةام مةن وأذواقةو الإقامةة ظةروف اةول ورغباتةو
 للفندص  زقرتو أثناء عليها الح ول يريد التي الدنافع

  الزبائن؛ تطوير العلاقة مع الزبائنكسب النقة؛ إدامة العلاقة مع  ؛الجودة الفندقية ة:لكلمات الدفتاحيا
  JEL  :M10 ،M30 ،M31 اتتصنيف

Abstract:  
The study aimed to identify the impact of customer relations 

management on the quality of hotel service, and in order to achieve this, the 

researchers studied the case of a sample of hotels classified in the eastern 

states. The study reached several results, the most important of which are: 

that there is a positive and high statistical correlation and influence between 
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customer relationship management and hotel service quality in the hotels 

under study from the point of view of the study sample. 

Based on the results of the research, a set of recommendations aimed 

at increasing the contribution of customer relations management to 

developing the quality of hotel service in the hotels under study were 

proposed, the most important of which are: listening to the customer and 

understanding his needs and desires about the conditions of residence and 

his tastes of food and drink, and identifying his future expectations about 

the package of benefits he wants. obtained while visiting the hotel. 

Keywords: hotel quality; gain confidence; maintaining the relationship 

with clients; Developing the relationship with clients.  

Jel Classification Codes: M10 ،M30 ،M31 
 مقدمة  .1

 تعمتح الدؤسسات الخدمية اليوم في  بيئة تتس  بالدنافسة وشدة التعقيد، وىو ما جعلها تدرك أن
أاد أى  العناصر الحاكمة لنجااها  الزبون، باعتباره لضو لغب أن تكون موجهة أكنر الإستًاتيجية قراراتها

تو وفهمها ولزاولة ترجمة ت وراتو إلذ ما يلبي ويأتي ذل  من خلال البح  في توقعا وبقائها في السوص 
ااجاتو ورغباتو، ومن ثمة الوصول إلذ يقي  أعلى مستوقت من الرضا لديو وبناء علاقة قوية نتاجها 

  الولاء 
 على متبادلة ثقة علاقة بناءفإن الدؤسسات الفندقية ملزمة بابتكار أفكار من شأنها  في سياص ذل ،

وكسب رضاى  الدائ ، وبالتالر ضمان  ه تعزيز علاقاتها مع وبالتالر وزبائنها، ؤسسةبتُ الد الطويتح الددى
 الفندقيةتعتبر جودة الخدمة من أى  التحدقت الإستًاتيجية التي تواجهها الدؤسسات و   تفوقها التنافسي

مع ااتياجاته  بما يتواف   بتقديم خدمات متميزة للزبائن ويقي  أق ى إشباع لذ لتحقي  ذل   فالاىتمام 
فل  تعد جودة   لذا ئه وولا ى رضا وكسب لوصول إلذ تطلعات الزبائنل الرئيسي ىو الضمان، وتوقعاته 

الخدمة لررد مطابقة الخدمات للمواصفات الفنية المحددة، بتح ىي مدى التواف  بتُ رغبات وااجات الزبون 
 ومستوى الخدمات الدقدمة إليو في ظتح وجود بدائتح كنتَة 

معرفة الدؤسسات الفندقية لزبائنها وإدراك تفضيلاته  وسلوكياته ، لا لؽكن أن يتأتى إلا من إن 
خلال وجود نظام فعال لإدارة العلاقات مع الزبائن لؽكن للمؤسسة الفندقية من خلالو التعرف بشكتح 

 دة خدماتها      أكبر على ااجات ورغبات زبائنها، وبالتالر إلغاد الول للتطوير التحستُ الدستمر في جو 
 من منطل  ما سب  تبرز معالد إشكالية بحننا كالآتي:
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بالفنادق محل ؟ وما واقع ذلك في على جودة الخدمة الفندقية الزبائن إدارة علاقاتكيف تؤثر 
 الدراسة؟

 انطلاقا من الإشكالية الدطرواة، لؽكن طرح التساؤلات الدوالية:  
التحليلية وبتُ جودة الخدمة الفندقية  الزبائن إدارة علاقات ىتح يوجد أثر ذو دلالة إا ائية بتُ -

 ؟بالفنادص لزتح الدراسة
التشاركية وبتُ جودة الخدمة الفندقية  الزبائن إدارة علاقاتىتح يوجد أثر ذو دلالة إا ائية بتُ  -

 ؟بالفنادص لزتح الدراسة
ية وبتُ جودة الخدمة الفندقية بالفنادص العمل الزبائن إدارة علاقاتىتح يوجد أثر ذو دلالة إا ائية بتُ  - 

  ؟لزتح الدراسة
 للإجابة على الإشكالية الدطرواة تم وضع الفرضية الرئيسية الآتية: 

وبين جودة الخدمة الفندقية بالفنادق محل  الزبائن إدارة علاقاتيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين 
 من وجهة نظر عينة الدراسة. الدراسة

 رضيات الفرعية الدوالية:الف وتشت  منها
التحليلية وبتُ جودة الخدمة الفندقية بالفنادص  الزبائن إدارة علاقاتيوجد تأثتَ ذو دلالة إا ائية بتُ  -

   (α=0.05عند مستوى ) وجهة نظر عينة الدراسةمن  لزتح الدراسة
الخدمة الفندقية بالفنادص  التشاركية وبتُ جودة الزبائن إدارة علاقاتيوجد تأثتَ ذو دلالة إا ائية بتُ  -

  (α=0.05عند مستوى ) وجهة نظر عينة الدراسةمن  لزتح الدراسة
العملية وبتُ جودة الخدمة الفندقية بالفنادص  الزبائن إدارة علاقاتيوجد تأثتَ ذو دلالة إا ائية بتُ  -

  (α=0.05عند مستوى ) وجهة نظر عينة الدراسةمن  لزتح الدراسة
من خلال لزاولتها إبراز تأثتَ إدارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة  تهاالدراسة ألعي تكتسي

الفندقية، وتقديم إطار نظري يربط بتُ متغتَ الدراسة، بالإضافة إلذ تقديم مقتًاات عملية لتحستُ جودة 
 الخدمة الفندقية من خلال لشارسات إدارة علاقات الزبائن   

 تهدف ىذه الدراسة لتحقي  ما يلي:و  
 .بإدارة علاقات الزبائن وجودة الخدمة الفندقيةالتعرف على لستلف الدفاىي  الدتعلقة  -
 .متغتَي الدراسةتوضيح العلاقة التفاعلية بتُ  -
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واقع العلاقة بتُ لشارسات إدارة علاقات الزبائن وجودة الخدمة الفندقية بالفنادص لزتح التعرف على  -
 الدراسة 

 اعتمةةاد الدةةنهج الوصةةفي التحليلةةي الةةذي يةةتلاءم وطبيعةةة الدوضةةوع ايةة  تم مةةن أجةةتح الإااطةةة بالدوضةةوع تم
مةةنهج دراسةةة الحالةةة تجميةةع الدعلومةةات، واعتمةةاد مةةا جةةاء بةةو البةةاانون لوصةةف الخلفيةةة النظريةةة للموضةةوع، 

 لدراسة ويليتح علاقة الارتباط واتجاىات التأثتَ بتُ متغتَات البح  
 الزبائن . الإطار الدفاهيمي لإدارة علاقات2

 تعريف إدارة علاقات الزبائن 1.2
،  وفيما يلي الباانتُ آراء لاختلاف الزبائن وذل  علاقات بإدارة الخاصة التعاريف تعددت

  كما يلي: الآراء تل  تبتُ التي  التعاريف من لرموعة
 إشباع ىي تطبي  لدفهوم التسوي  بالعلاقات، تهدف إلذ إدارة علاقات الزبائنالتعريف الأول: "  -

ااجات الزبائن ب فة فردية، من خلال الارتكاز على ما يقولو الزبون وما تعرفو الدؤسسة عنو"  
(Peppers & Rogers , 1997, p. 23) 

بكتح  عبارة عن عملية تتضمن جمع الدعلومات الدف لة، والدتعلقة إدارة علاقات الزبائن التعريف الثاني: " -
زبون على ادى، وكذا تسيتَ عميلة الات ال مع الزبون بكتح عناية، من أجتح الااتفاظ بولاء الزبون 

 للمؤسسة" 
 (Kotler, Kevin, & Manceau, Marketing management, 2009, p. 180)  

 الإبداع والابتكار لرال في الدعرفية وخبرتها لدؤسسةا جهودتمنتح  إدارة علاقات الزبائنالتعريف الثالث: "  -
)ال ميدعي و  وولائه "  رضاى  وتكسب بزبائنها تربطها والتي الدميزة طريقتها اختيار إلذ يقود الذي

 (132، صفحة 2212يوسف، 
 وضع إلذ تهدف والتي عمتح فلسفة لكن ا،مؤقت مشروعا ليس إدارة علاقات الزبائن "التعريف الرابع:  -

 (Soliman, 2011, p. 168)الدؤسسة"   وانتباه تركيز في الزبون
 على التًكيزلشا سب  من تعاريف، لؽكن تعريف إدارة علاقات الزبائن بأنها عملية تهدف إلذ           

 يقي و  ، بما يساى  في الااتفاظ بولائو للمؤسسةمعو مستمرة علاقات ةواقام ورغباتو ااجاتو وتلبية الزبون
  تنافسية ميزة
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 أهمية إدارة علاقات الزبائن 2.2
 (9، صفحة 2214)رابحي و ماي،  خلال: من للمؤسسة بالنسبة الزبائن علاقات إدارة ألعية تبرز

 .الزبون الدوالر إلذ الوصول خلال من الحياة مدى بزبون ما يعرف إلذ الوصول في الدؤسسات تساعد -
 .لرال تخ  ها في لو الخبتَ والدستشار بالنسبة موقع الدؤسسة يتتح بأن الزبون ذىن في موقع يقي  -
كنيفة  أسواص ظتح في للمؤسسة دفاعية تنافسية ميزة ىي الزبائن مع الأجتح الطويلة العلاقات تعتبر -

 .الدنافسة
تساعد في التعرف على نوعية الزبون ويليتح البيانات التي تخ و، بما يسه  بفاعلية في تغيتَ إستًاتيجية  -

 (15، صفحة 2212)مانع،  الدؤسسة، وبشكتح خاص وظيفة التسوي  وتقديم الخدمات 
  جدد  زبائن استقطا، وجهود لتعريف بالدؤسسةوا التًويج لرال في خاصة التسويقية التكاليف تقليتح -
إن إقامة علاقة أساسية مع الزبائن من شأنو يقي  استمرار ولائه  لذا وبالتالر تولد فيه  الحماس  -

 (146، صفحة 2211)غالد و قريشي،  لدنتجاتها، لشا يعزز قدراتها التنافسية 
 .للمؤسسة التسوي  شبكات أاد منه  تجعتح والتي الزبائن مع اعليةتف علاقات يقي  -
  .والزبائن الدؤسسات بتُ الدعلومات في الدشاركة والتزام النقة يقي  -

 إدارة علاقات الزبائنأهداف  3.2
 تسعى الدؤسسة إلذ يقي  عدد من الأىداف في إطار إدارة علاقات الزبائن، ألعها: 

 اعدة زبائن لديه  التزام ومربحتُ للمؤسسة البناء والااتفاظ بق -
 خدماتها  وزقدة أسعارىا تقليتح خلال من الدنافستُ وكسب ولائه  من أكبر بنسبة الزبائن إرضاء -

(Kotler & Armstrong, 2006, p. 13) 
  (136، صفحة 2212)صادص،  تعظي  قيمة الزبون مدى الحياة  -
 الذين ماز تالال و النقة على أساسا مبنية الدنظمة و الزبون بتُ فردية و تفاعلية ثابتة؛ علاقة تأسيس -

 تقوية في يسالعان
  الزبون اياة دورة امتداد على ذل  و الروابط

)طالب و الجنابي،  كه  الشرائي فه  ااجات ورغبات الزبائن، بما يتستٌ معرفة العوامتح التي يدد سلو  -
 (112، صفحة 2229
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 العلاقات أن باعتبار، معو علاقات وإقامة بالزبون التوجو من خلال ،الزبائن على والحفاظ تسيتَ -
 ذل  لػققو لدا رانظ العلاقة باستمرار متبادل اىتمام وجود إلذ يؤدي الذي الأمر  للولاء، عامتح أصبحت

  للطرفتُ قامز  من
 أو منتجات لتقديم متكامتح تسويقي برنامج صياغة في تساعدىا الزبائن عن قوية بيانات قاعدة امتلاك -

 إلذ يؤدي الذي الأمر الزبائن توقعات و ااجات مع يتواف  بما منها الحالية يستُ أو جديدة خدمات
 .الدنافسة للمنظمات  تسربه عدم و للمنظمة ولائه  وكسب ثقته  تعزيز
 الدراحل الأساسية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن  4.2

الدرااتح الأساسية،  بعض إتباع إلذ الزبائن علاقات إدارة إستًاتيجية إنتهاج في الراغبة الدؤسسة يتاج        
  (59 ، صفحة2227)عبد الرحمان ،  يلي: فيما نوردىا والتي

  الزبون على التعرف 1.4.2
 من النشاط، اي  لسطط إستهدفه  الذين اول الأقتح أو على زبون كتح اول الدعلومات بجمع وذل     

والدعلومات  البيانات كتح تتضمن مدخلات على يتوي بيانات قاعدة إنشاء يت  الدعلومات خلال ىذه
 . زبائن الدؤسسة عن اللازمة

  الزبائن تجزئة 2.4.2
الدشتًكة  أساس الخ ائص على بينه  بالتمييز الدؤسسة تقوم وخ ائ ه  الزبائن على التعرف بعد

 .الدؤسسة نظر في ألعيته  في لؼتلفون بإعتبارى  للمؤسسة وقيمته  بالنسبة
  التكييف 3.4.2

 زبون كتح منتجاتها وخدماتها اسب تكييف من الدؤسسة لؽكنان السابقتتُ الدرالتتُ إن
 . العرض مستوى على يكون قد ، ىذا التكييفوتشخي ها

 التبادل 4.4.2
 من بو و الإت ال بالتواصتح الدؤسسة وقيام الزبون يرغبو لدا الإستجابة خلال من تنتج التفاعلات إن

 . معو وثيقة علاقات على أجتح الحفاظ
  التقييم 5.4.2

 العائد يقت ر على لا تقيي تفاعتح، وال كتح خلال من وتنرى وتعزز  الزمن عبر تؤسس العلاقات إن
  . ذاتها اد في الإستًاتيجية تقيي  لغب الولاء، إذا وبناء العلاقة في الدالر من الإستنمار
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 الزبائن علاقات إدارة أبعاد 5.2
 (24-23، ال فحات 2219/2222)معاش ،  الزبائن فيما يلي: علاقات تتمنتح أبعاد إدارة

 الزبون التحليلية علاقات إدارة 1.5.2
أكنر  تفاصيتح توفر ، فهيCRMلنظام  الحقيقي الدفتاح ىي التحليلية الزبون علاقات إدارة

يت  دع   الدعطيات ىذه من انطلاقاو  الدولدة  للمعطيات ويليتح واسع تخزين على تركز ملخ ة وبطريقة
 القرارات  لاتخاذ أساسية دعامة برتعت التي الدعارف اجر واستخ التحليتح أدوات لستلف

 الدرتبطة بطريقة البيانات تحليتحل ميكانيزمات الزبون التحليلية من لرموعة علاقات إدارة وتتكون
 التقسي  الدسالعة في للسلوك، لظاذج :تكوين بهدف .الدوردين أو الشركاء، بالزبائن، مباشرة غتَ أو مباشرة
 تمد ذكية تكنولوجيات على ترتكز وىي .الأعمال رق  بحج  لتنبؤا الزبائن، لأصناف الجزئي أو الكلي،
 التسويقي  القرار اتخاذ على بالدساعدة تسمح أرضية للمنظمة
 التشاركية الزبون علاقات إدارة 2.5.2

 الات الات لتسهيتح موجهة )تشاركية (تعاونية تقنيات من التشاركية الزبون  علاقات تتكون إدارة
 الدؤسسة  ووادات م الح لستلف مع الاندماج كذاو  نها،وزبائ الدؤسسة بتُ

 تدع  التي التطبيقات وىي التفاعلية، الزبون علاقات بإدارة التشاركية الزبون علاقات إدارة وتسمى
 للات الات الحدينة التكنولوجيات فيها تستعمتح التي تل  وخاصة الزبائن، مع الات ال أشكال

 بأتمتة بالسماح الزبائن، مع مباشر ات ال في ى  الذين الدوظفتُ عمتح لذااستعما يدع  التي  الالكتًونية،
 الات الات 

 الزبون العملية علاقات إدارة 3.5.2
 إدماج فهي بالعمتح، تتعل  التي التنفيذ على القدرة أنها العملية على الزبون علاقات إدارة تعرف
 خدمات التسوي ، الدبيعات، :الأمامية لواجهةا( الزبون مع ارتباط في ىي التي الأفقية وأتمتةالعمليات

 وتسيتَ البيعية القوى الأمامية: الواجهة أدوات كتح ال نف ىذا في ولصد  .الخلفية الواجهة مع ،)الزبائن
 الدكالدات  مراكز وكذا الحملات التسويقية،
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 وعلاقتها بإدارة علاقات الزبائن جودة الخدمة الفندقية . 3
  لخدمةمفهوم جودة ا 1.3

 فيما يلي بعض التعريفات التي أوردىا بعض الباانون لجودة الخدمة: 
جودة الخدمة بأنها " درجة تطاب  الأداء الفعلي للخدمة مع ( Kotler & Keiler) عرف كتح من -

  (35، صفحة 2222)الدرادكة و شلبي،   توقعات الزبون لذذه الخدمة"
" جودة الخدمة ىي  الفرص بتُ توقعات  ( Berry; Zeithaml; Parasuraman)عريف ت -

 (santouridis & panagiotis, 2010, p. 333)  الزبائن للخدمة وإدراكاته  للأداء الفعلي لذا"
  بالشكتح الذي يتطاب  مع " جودة الخدمة القدرة على يقي  رغبات الدستهل johnsonتعريف  -

 (181، صفحة 2218)الدرادكة،  توقعاتو ويقي  رضاه التام عن السلعة أو الخدمة الدقدمة لو"؛
، صفحة 2212يليامز، )و  الزبون"؛ توقعات على التفوص ىي الخدمة جودة" ويليامز ل ريتشارد تعريف -

35) 
"جودة الخدمة ىي نتيجة عملية تقيي  يقارن فيها الزبون توقعاتو بالخدمة ( Gronroos)تعريف  -

 (Gronroos, 2001, p. 37) الدقدمة لو أو التي قدمت لو" 
تطاب  الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة لشا سب  لؽكن تعريف جودة الخدمة بأنها تقيي  الزبائن لدرجة 

إليه  مقارنة مع توقعاته  لذذه الخدمة، اي  تعبر جودة الخدمة عن الفرص بتُ توقعات الزبائن للخدمة 
 وإدراكه  للأداء الفعلي لذا  

 خطوات تحقيق جودة الخدمة 2.3
، 2227)حمود،  فيما يلي عرض للخطوات الواجب إتباعها بغية يقي  الجودة الدناسبة للخدمة:

 (224-222ال فحات 
 تصميم قاعدة البيانات لزبائن الدؤسسة )التعرف على الزبائن( 1.2.3

تتضمن ىذه الخطوة ت مي  نظام شامتح للزبون بدءا من الدعلومات الشخ ية وانتهاء بتاريخ 
 معاملاتو مع الدؤسسة 

 قعات الزبائن وفهمهاالتعرف على تو  2.2.3
تتكون ىذه التوقعات من م ادر متعددة منها: الات الات التسويقية، الخبرة السابقة في التعامتح مع  

 الدؤسسة أو منتجاتها، أو مع منظمات أخرى تقدم نفس الخدمة 
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 تحديد معايير جودة خدمة 3.2.3
الدعايتَ اتى تتحق  لذا  ىناك لرموعة من الاعتبارات لغب أخذىا في الحسبان عند وضع ىذه

الفاعلية، والتي من بينها أن تكون مبنية على توقعات الزبائن، الوضوح، الدوضوعية، القابلية للتطبي ، الدرونة 
 وقبول العاملتُ لذا من خلال الدشاركة في يديدىا من منظور الزبون 

 الالتزام بإنتاج وتقديم الخدمة وفق معايير الجودة الدوضوعة 4.2.3
 يت  ذل  من خلال:و 

  الد داقية في تقديم الخدمة وذل  اسب ما تم الوعد بو -
  اىتمام الدوظف بمظهره أثناء تقديم الخدمة -
 الاىتمام بلغة الجسد والوجو  -

  التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع الدؤسسة 5.2.3
 ويت  ذل  من خلال:

  لغب على مقدم الخدمة استيعا، الشكاوى الاىتمام بشكاوى الزبون وملااظاتو، إذ -
  لغب على مقدم الخدمة أن يكون قادر على كسب ثقة الزبون -
  لزاولة تقديم خدمة متميزة تفوص توقعات الزبون -

 الفندقيةمفهوم جودة الخدمة  3.3
 النزلاء اتياجاتا جميع تلبية تتضمن لعملية نتيجة " بأنها الفندقية الجودة العالدية السيااة منظمة تعرف -

 الشروط مع مطابقة تكون بحي  مقبول بسعر والخدمات الدنتجات من الدشروعة  وتوقعاته ه ومتطلباته
 العامتتُ، والنظافة وال حة والأمن السلامة منتح بذل  الدشمولة الجودة ولزددات عليها الدتف  التعاقدية
  والطبيعية" البشرية بيئتو مع الدعتٍ اايالسي النشاط وتجانس والأصالة والشفافية، الوصول، وسهولة

   (1، صفحة 2224)القاضي، 
 .و"ورغبات وبية ااجاتلى تلزبون علمة لللقدرة الخدمة الفندقية الدس"مقياس  بأنها يعرفها من وىناك -

(Kandampully, 2000, p. 11) 
 " لتوقعاتو  وااتوائها ملائمتها ومدى للضيف الدقدمة للخدمة الكلية تاز يالدم " بأنها يعرفها من وىناك -

 (2216)الحمتَي و الطويتح، 
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للخدمة الفندقية مع توقعات  يلالفع داءالأ اب طت درجةكما عرفت جودة الخدمة الفندقية أيضا بأنها "  -
التي يدد في ضوء الدقارنات التي لغريها الزبون أو الدقي  بتُ ما يتوقع أن لػ تح عليو وبتُ ما الزبائن، و 

  (78، صفحة 2227)الروسان،  لػ تح عليو فعلا من نفس الدؤسسة الفندقية" 
ة التي تقدمها الدؤسسات ملشا سب  من تعاريف، لؽكن تعريف جودة الخدمة الفندقية بأنها قيمة الخد

؛ لتوفتَ متطلباته  ويقي  رغباته  الاستجابةوسرعة  الاستقبالكحسن الفندقية للزبائن من خلال موظفيو،  
  وجودة الخدمة  والااتًاموتقدلؽها بأفضتح الوسائتح التي تشعر الزبون بالتقدير 

 الفندقية محددات جودة الخدمة 4.3
)ال ميدعي و يوسف،  :جودة الخدمة الفندقيةدد من لزددات فيما يأتي إيضااات لدلالة كتح لز

 (94-92، ال فحات 2212
 الدلموسية 1.4.3

تقديم  من تمكنها التقنية من عالية درجة ذات ملموسة جوانب على الفندقية الدؤسسة تتوفر أن لابد
 وتتمنتح الخدمة لتقديم الدرافقة الدادية الدستلزماتكافة  الدلموسات شكتحوت شكتح  للزبائن بأفضتح الخدمات

)خلوط و  للفندص    الخ  الخارجي ، الدظهروالدعدات الأجهزة طبيعة الداخلي، التسهيلات، الت مي : في
 (623، صفحة 2219شنشونة، 

 الاعتمادية 4.3.2
بحي  تتواف   وال حة الدقة من عالية درجة على خدمة تقديم على القدرة إلذ ةالاعتمادي بعد يشتَ

 الفندص أن إدارة على لابد معينة بمواصفات فندص في غرفة بحجز الزبون يقوم عندما فمنلا الزبون، وتوقعات
 في تقيي  للزبون ياأساس معيارا يعد الفندقية الدؤسسة في الاعتمادية فبعد الدطلوبة، بالدواصفات الغرفة لو توفر

 (2222)سومية و عيسى،  التي يتلاقاىا  الخدمة جودة
  الاستجابة 4.3.3

 وتتمنتح في استعداد مقدمي الخدمة ورغبته  في تقديم الدساعدة للزبائن بشكتح فوري ودون تأختَ 
أن تمتل  الدرونة الكافية  الفندقيةأي ينبغي على الدؤسسة  (5، صفحة 2229نوفمبر  4-1)الدرويش، 

 للاستجابة لدختلف متطلبات الزبائن، وتتضمن الاستجابة:
  الدقة في مواعيد التنفيذ -
  السرعة في تلبية الخدمة -
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   الفندقية تقديم الخدمات التي من شأنها ا  العميتح على التعامتح مع الدؤسسة -
 وثوقيةالد 4.3.4

 عتح العمتح الفندقية الدؤسسة على يتوجب لذا زبائن الفندص لػتاجها التي الضرورقت من النقة تعد
 الحوادث لستلف من ولشتلكاتو الزبون على بها للحفاظ الدرتبطة والإجراءات والأمان السلامة أجهزة توفتَ
 يؤدي والنقة الأمان فغيا، إلخ(،...اتالاعتداء )كالحرائ ، السرقة، الفندص داختح لذا يتعرض أن لؽكن التي
 (2228)عبد العظي ،  الزبائن  فقدان إلذ

 التعاطف  4.3.5
وتشمتح الوقت والجهد الدبذول من طرف مقدم الخدم، لفه  الزبون وإعطائو عناية شخ ية، من 

 لراملتو خلال من رضاه كسب ولزاولة ،ارةأجتح فه  ويديد ااتياجاتو وتزويده بالرعاية والن ح والاستش
 (65، صفحة 2212)القيسي،   ولزتًم مهذ، بأسلو، وملاطفتو

 مداخل إدارة علاقات الزبائن لتحسين جودة الخدمة الفندقية 5.3
 خلال:لؽكن لإدارة  علاقات الزبائن الدسالعة في تطوير جودة الخدمة الفندقية من 

 الاتصال الدائم مع الزبون وكسب رضاهم 1.5.3
فمن خلال إدارة علاقات الزبائن، لؽكن للمؤسسة الفندقية تعزيز علاقتها بزبائنها ومشاركته  في 
نشاطها، وىذا من شأنو دع  وتطوير العلاقة مع الزبون والتعرف بدقة على ااجاتو ورغباتو وتوقعاتو تجاه 

إشباعها، ما من شأنو التطوير في جودة الخدمات الدقدمة وبالتالر يقي  التفوص  الخدمات الفندقية وكيفية
 التنافسي والارتقاء والنمو بالدؤسسة إلذ أداء متميز مع زبائنها الدستهدفتُ 

 توفير معلومات عن الزبائن والسوق لدقدمي الخدمة  2.5.3
ير علاقة طويلة الددى مع الزبون، تكمن ألعية مقدمي الخدمة في كونه  يؤدون دورا مهما في تطو 

وبالتالر فإن توفتَ  (Tseng, 2007, p. 79) .فه  لؽنلون القة الوصتح بتُ الدؤسسة الفندقية والزبائن
 إدامة العلاقة بتُ الدؤسسة إدارة علاقات الزبائن لدعلومات عن الزبائن وخ ائ ه  لدقدمي الخدمة من شأنو

الفندقية وزبائنها وتنميتها، بما لؽهد لبناء رأس مال علائقي مستدام، ي عب تقليده أو استنساخو من قبتح 
 الدنافستُ، ويعزز تنافسية الدؤسسة الفندقية في بيئتها 
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 فهم وإدارة حاجات الزبائن 3.5.3
لتُ، وفه  ااجاته  في كسب معرفة اول الزبائن الحاليتُ والمحتم اي  تساى  إدارة علاقات الزبائن

 ورغباته ، ويليتح سلوكه  الشرائي في ظتح البيئة الديناميكية والدتسارعة التغيتَ 
 الدساهمة في خلق قيمة للزبون 4.5.3

تمر عملية إدارة العلاقات مع الزبائن بعدة مرااتح، من جمع ويليتح البيانات الدتعلقة بالزبون إلذ إتباع 
لدنتجات والخدمات وخل  قيمة للزبون، وىو ما من شأنو تقديم خدمات فندقية البرامج التسويقية الدتعلقة با

 ذات جودة عالية تتواف  مع مستوى تطلعات الزبائن وتتفوص عليها   

 . الإطار التطبيقي للدراسة4
  منهجية الدراسة الديدانية 1.4

ليب في الح ول على بغية تنفيذ منهجية البح  تم توظيف عدة أسا أدوات جمع الدعلومات: 1.1.4
البيانات والدعلومات، فقد تم الاستعانة بما ىو متوفر من مراجع ودورقت في تغطية الجانب النظري  فيما 
اعتمدت الاستمارة في الجانب التطبيقي، تكونت الأداة من لرموعة من لزاور الدراسة وعدد فقرات كتح 

 لرال 
 : محاور الدراسة وعدد فقرات كل محور01دول الج

 عدد الفقرات المحور الرقم
 4 إدارة علاقات الزبائن التحليلية 10

 4 إدارة علاقات الزبائن التشاركية 10

 4 إدارة علاقات الزبائن العملية 10

 6  جودة الخدمة الفندقية 14

 08 المجموع

   تُ: من إعداد الباانالدصدر
 الخماسي في جميع أسئلة الاستمارة  likertكما تم استخدام مقياس ليكرت 
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 صدق وثبات الأداة 2.1.4
تم التحق  من صدص الاستمارة من خلال عرض الاستمارة على المحكمتُ  صدق الأداة: 1.2.1.4

اي  تم عرض الاستمارة على لرموعة من المحكمتُ الدخت تُ ولذ  خبرة طويلة في ىذا المجال من لستلف 
 لب منه  إبداء الرأي اول فقرات الاستمارة  الجامعات الجزائرية وط

: من أجتح استخدام معامتح ثبات للأداة تم استخدام معامتح كرونباخ ألفا ثبات الاستمارة 2.2.1.4
 لتحديد الاتساص الداخلي لفقرات الاستمارة والجدول التالر يوضح ذل  

 : نتائج معادلة كرونباخ ألفا لمحاور الدراسة02دول الج
 قيمة ألفا ورالمح الرقم
 19890 إدارة علاقات الزبائن التحليلية 01

 19870 إدارة علاقات الزبائن التشاركية 02

 19877 إدارة علاقات الزبائن العملية 03

 19880  جودة الخدمة الفندقية 04

 19880 المجموع الكلي

  SPSSبالاعتماد على لسرجات برنامج  تُ: من إعداد الباانالدصدر
قي  الواردة في الجدول أعلاه أن الأداة تتمتع بدرجة ثبات مناسبة وتفي بأغراض ىذه وتشتَ ال

 الدراسة 
يتمنتح لرتمع الدراسة من زبائن موبيليس التابعتُ لوكالة تبسة، اي  تم مجتمع الدراسة وعينتها:  3.1.4

 وبعد  ي،استمارة وزعت بشكتح شخ 182توزيع استمارات الاستبيان وب فة عشوائية وكان عددىا 
استمارة غتَ مكتملة الإجابات  17استمارة، وذل  بعد استبعاد  152جمع الاستبيانات تم اعتماد  عملية

 استمارة لد يت  استًجاعها  13و
لغرض يليتح نتائج الدراسة التي جمعت من خلال الاستمارة، فقد أساليب التحليل الإحصائي:  4.1.4

التكرار والنسب: لدعرفة إجابات أفراد العينة ويليلها، الوسط استعملت الأساليب الإا ائية الآتية: 
 Cronbach Alfa، ألفا كرونباخ معامتح الارتباط بتَسون ،الحسابي: لدعرفة متوسط إجابات أفراد العينة

  للتحق  من صدص مقاييس الدراسة وثباتها: اي  استخدم 
 ة العلاقة بتُ متغتَين معامتح الارتباط البسيط: ويستخدم لغرض قياس قوة و طبيع -
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 الالضدار البسيط: ويستخدم لإلغاد العلاقة التأثتَية بتُ متغتَات البح   -
 .: لؽنتح معنوية علاقة التأثتَ للدلالات الإا ائية بتُ  الدتغتَات الدستقلة والدتغتَ التابعFاختبار -

 عرض النتائج واختبار الفروض 2.4
 وصف خصائص عينات الدراسة: 1.2.4

 : خصائص عينة الدراسة03دول الج
 %النسبة  العدد الدتغير

 الجنس
 33.33 05 أننى

 66.66 055 ذكر

 011 051 المجموع

 السن

 05 00 سنة 22أقتح من 

22 - 32 05 03.33 

32 - 42 50 06.66 

 55 35 فما فوص 42

 011 051 المجموع

 الدستوى التعليمي

 0.33 5 ابتدائي

 0.33 0 متوسط

 65.66 66 ثانوي

 05.66 66 جامعي

 011 051 المجموع

 الوظيفية

 60 055 موظف

 06 56 عمتح ار

 05 00 متقاعد

 6 9 دون عمتح

 011 051 المجموع

 SPSS.بالاعتماد على لسرجات برنامج  تُ: من إعداد الباانالدصدر
 من الجدول أعلاه نلااظ ما يلي:
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 %  67 66بنسبة  122كور والبالغ عددى  أغلبية أفراد العينة ى  من الذ  -
  % 33 53سنة بنسبة  32و 22أغلبية أفراد العينة تراوات أعمارى  بتُ -
  % 66 52مستوى أغلبية أفراد العينة جامعي بنسبة  -
   %68أغلبية أفراد العينة ى  من الدوظفتُ بنسبة  -

 تحليل نتائج الدراسة:  2.2.4
 (أبعاد إدارة علاقات الزبائنالأول ) تحليل فقرات المحور  1.2.2.4

 : الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لفقرات الدتغير الدستقل04دول الج

ارة 
 إد
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بائن
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لاق

ع
 

رقم
ال

 

 العبارات

سابي
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لدعيا
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نحرا
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 0.39 6.5 .الزبائن ورغبات لدعرفة ااجات التسوي  ببحوث تقوم الدؤسسة الفندقية 1

 0.36 6.0 من الزبائن  توسيع قاعدتها الدؤسسة الفندقية على يرص 2

3 
لإدارة ىذه  وأنظمة لبيانات زبائنها تتوفر الدؤسسة الفندقية على قواعد

 0.35 6.6 القواعد

4 
 تقديم اءأثن من الزبون والدعلومات البيانات معبج تقوم الدؤسسة الفندقية

 0.36 6.3 .لو الخدمة

 0905 49075 الأول البعدجميع فقرات 
ئن 

لزبا
ت ا

لاقا
ة ع

دار
إ

ركية
شا

الت
 

5 
 مقدم الدباشر بتُ والتفاعتح الدؤسسة الفندقية على الاستقبال الشخ ي يرص

 0.39 6.3 .والزبون الخدمة

 0.36 3.9 ها تقنيات ات ال متطورة للتواصتح مع زبائن الدؤسسة الفندقية تتوفر 6

7 
 الخدمة مقدم الدباشر بتُ والتفاعتح الاستقبال الشخ ي / يت  الات ال

 0.35 6.0 .والزبون

8 
 ومواقع للنقاش تتوافر الدؤسسة الفندقية على منتدقت

 0.36 3.0 الاجتماعي يت  من خلالذا التواصتح مع الزبائن للتواصتح

 0905 4915 الثاني البعدجميع فقرات 

 



 
   -دراسة حالة عينة من الفنادق الدصنفة لولايات الشرق  –على جودة الخدمات الفندقية  أثر إدارة علاقات الزبائن

 

41 

 

دار 
إ

ئن 
لزبا

ت ا
لاقا

ة ع
ملية

الع
 

9 
 مع بما يتلاءم وتطور خدماتها تخطط الدؤسسة الفندقية

 0.39 6.5  ورغبات الزبائن ااتياجات

10 
باستغلال كتح القنوات الات الية التسويقية  الحملات يت  إلصاز
 0.36 6.3 الدمكنة 

 0.35 6.0 .بشكتح أفضتح لخدمته  لرموعات رئيسية إلذ الزبائن يت  تجزئة 11

12 
 على عنوره الزبون اتى توجيو على الدؤسسة الفندقية تعمتح

 0.36 6.5 .لرغبتو الخدمة الدطابقة

 0905 4905 الثالث البعدجميع فقرات 

 19890 490 إدارة علاقات الزبائنإجمالي درجة محور 

   SPSSبالاعتماد على لسرجات برنامج  تُمن إعداد الباان الدصدر:
 ول أعلاه لؽكن ملااظة ما يلي:من خلال الجد

أعلى متوسط اسابي كان من ن يب الفقرة لصد أن  إدارة علاقات الزبائن التحليليةفيما يتعل  ببعد  -
، لشا يدل على أن أفراد العينة الدبحوثة 3 1بالضراف معياري قدره  7 4إذ بلغ الوسط الحسابي لذا  النالنة

لإدارة ىذه  وأنظمة بيانات لزبائنها الدراسة تتوفر على قواعدمتفقون على أن الدؤسسات الفندقية لزتح 
 القواعد  

أعلى متوسط اسابي كان من ن يب الفقرة لصد أن  إدارة علاقات الزبائن التشاركيةفيما يتعل  ببعد  -
، لشا يدل على أن أفراد العينة 39 1أي بالضراف معياري قدره  3 4إذ بلغ الوسط الحسابي لذا  الأولذ

 والتفاعتح على الاستقبال الشخ ي بحوثة متفقون على أن الدؤسسات الفندقية لزتح الدراسة يرصالد
 .والزبون الخدمة مقدم الدباشر بتُ

أعلى متوسط اسابي كان من ن يب الفقرة لصد أن  إدارة علاقات الزبائن العمليةفيما يتعل  ببعد  -
، لشا يدل على أن أفراد العينة 34 1معياري قدره أي بالضراف  3 4إذ بلغ الوسط الحسابي لذا  النانية

التسويقية باستغلال كتح القنوات  حملاتها الدبحوثة متفقون على أن الدؤسسات الفندقية تقوم بإلصاز
 الات الية الدمكنة 
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 (رضا الزبائن) الثانيتحليل فقرات المحور  2.2.2.4
 ة لفقرات الدتغير التابع: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعياري05دول الج

 العبارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 5.00 6.5 يظهر العاملون اىتماما في التعامتح مع الزبائن  00

 5.60 6.0 يفه  العاملون رغبات الزبائن بسهولة  04

05 
 التعامتح مع العملاء  على والقدرة الدراية لديه  العاملون

 5.03 6.0 . والاستجابة لرغباته

 5.05 6.3 لغيب العاملون على أسئلة الزبائن بدقة  06

07 
تقوم الدؤسسة الفندقية بالتطوير الدستمر لدعداتها وأجهزتها استجابة 

 5.06 6.5 لتطلعات الزبائن 

 5.06 6 توفر الفنادص خدمات اجز الكتًونية سهلة وفعالة وموثوقة  08

 1984 490 ندقيةجودة الخدمة الفإجمالي درجة محور 

  SPSSبالاعتماد على لسرجات برنامج  تُالجدول من إعداد الباان الدصدر:         
إذ بلغ الوسط  الرابعةأعلى متوسط اسابي كان من ن يب الفقرة يتضح من خلال الجدول أعلاه 

فقون على أن ، لشا يدل على أن أفراد العينة الدبحوثة مت82 2بالضراف معياري قدره  3 4الحسابي لذا 
   لغيبون على أسئلة الزبائن بدقةالعاملتُ بالدؤسسات الفندقية لزتح الدراسة 

 اختبار الفرضيات 3.4
علاقة تأثتَ ذات دلالة إا ائية عند توجد اختبار الفرضية الفرعية الأولى:  1.3.4
من فنادص لزتح الدراسة وجودة الخدمة الفندقية بال إدارة علاقات الزبائن التحليلية( بتُ α=0.05مستوى)

يوضح معلمات لظوذج الالضدار البسيط الدستخدمة يديد العلاقة  التالر عينة الدراسة  الجدول وجهة نظر
  وجودة الخدمة الفندقية إدارة علاقات الزبائن التحليليةبتُ 
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 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى06الجدول 

        * ذات دلالة إا ائية عند مستوى معنوية: 
  spssبالاعتماد على لسرجات  تُمن إعداد الباان الدصدر:

إدارة إلذ وجود ارتباط ثنائي قوي بتُ  27تُشتَ نتائج التحليتح الإا ائي الدوضحة في الجدول رق  
يقُدر  عينة الدراسة من وجهة نظربالفنادص لزتح الدراسة  علاقات الزبائن التحليلية وجودة الخدمة الفندقية

جودة من التغتَ في   %  6 74 ؛ ما يعتٍ أن  746 2:   ، وقد بلغ معامتح التحديد  864 2بةةةة 
، وىي 561 5المحسوبة بةةة  F كما قُدرت قيمة الخدمة الفندقية يعود إلذ إدارة علاقات الزبائن التحليلية

أكبر من قيمتها الجدولية؛ ما يؤكد معنوية ىذا النموذج بشكتح عام  وتجدر الإشارة إلذ أن  معامتح الالضدار 
وعليو؛ لطلص إلذ رفض الفرضية ال فرية وقبول الفرضية  .(      موجب ومعنوي إا ائيا )  

دارة علاقات الزبائن التحليلية وجودة الخدمة لإالبديلة التي تنص على وجود علاقة تأثتَ موجبة ومعنوية 
  عينة الدراسة من وجهة نظربالفنادص لزتح الدراسة  الفندقية

قة تأثتَ ذات دلالة اا ائية عند توجد علااختبار الفرضية الفرعية الثانية:  2.3.4 
من وجودة الخدمة الفندقية بالفنادص لزتح الدراسة  إدارة علاقات الزبائن التشاركية( بتُ α=0.05مستوى)

عينة الدراسة  الجدول يوضح معلمات لظوذج الالضدار البسيط الدستخدمة يديد العلاقة بتُ  وجهة نظر
  لخدمة الفندقيةوجودة ا إدارة علاقات الزبائن التشاركية

 
 
 
 

 الدتغير التابع الدتغير الدستقل
R 

 الارتباط
R2 

 معامل التحديد
F 

 المحسوبة
F 

 الجدولية

  
معامل الانحدار 

 الدعياري
إدارة علاقات 
 الزبائن التحليلية

جودة الخدمة 
 *5.006 6.50 0.060 5.666 5.066 الفندقية
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 نية: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثا07الجدول 

        * ذات دلالة إا ائية عند مستوى معنوية:  
  SPSSبالاعتماد على نتائج يليتح  تُمن إعداد الباان الدصدر:  

إدارة إلذ وجود ارتباط ثنائي قوي بتُ  28تشتَ نتائج التحليتح الإا ائي الدوضحة في الجدول رق  
يقُدر  عينة الدراسة من وجهة نظرلزتح الدراسة  وجودة الخدمة الفندقية بالفنادص علاقات الزبائن التشاركية

جودة من التغتَ في   % 2 72؛ ما يعتٍ أن  722 2:   ، وقد بلغ معامتح التحديد  838 2بةةةة 
، وىي 624 8المحسوبة بةةة  F كما قدُرت قيمة الخدمة الفندقية يعود إلذ إدارة علاقات الزبائن التشاركية

ما يؤكد معنوية ىذا النموذج بشكتح عام  وتجدر الإشارة إلذ أن  معامتح الالضدار  أكبر من قيمتها الجدولية؛
وعليو؛ لطلص إلذ رفض الفرضية ال فرية وقبول الفرضية  .(      موجب ومعنوي إا ائيا )  

 دارة علاقات الزبائن التشاركية وجودة الخدمةلإالبديلة التي تنص على وجود علاقة تأثتَ موجبة ومعنوية 
  عينة الدراسة من وجهة نظربالفنادص لزتح الدراسة  الفندقية
توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة اا ائية عند مستوى اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  3.3.4

(α=0.05 ُبت )من وجهة وجودة الخدمة الفندقية بالفنادص لزتح الدراسة  إدارة علاقات الزبائن العملية
إدارة ل يوضح معلمات لظوذج الالضدار البسيط الدستخدمة يديد العلاقة بتُ عينة الدراسة  الجدو  نظر

  وجودة الخدمة الفندقية علاقات الزبائن العملية
 
 
 
 
 

 الدتغير التابع الدتغير الدستقل
R 

 الارتباط

R2 

معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية

  
معامل الانحدار 

 الدعياري
إدارة علاقات 
 الزبائن التشاركية

جودة الخدمة 
 *5.030 6.50 0.656 5.655 5.030 الفندقية
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 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة08الجدول 

 الدتغير التابع الدتغير الدستقل
R 

 الارتباط

R2 

معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية

  
عامل الانحدار م

 الدعياري
إدارة علاقات 
 الزبائن العملية

جودة الخدمة 
 الفندقية

2 915 2 837 7 684 4 28 2 915* 

        * ذات دلالة إا ائية عند مستوى معنوية: 
  SPSSبالاعتماد على نتائج يليتح  تُمن إعداد الباان الدصدر:

إدارة إلذ وجود ارتباط ثنائي قوي بتُ  29رق  تشتَ نتائج التحليتح الإا ائي الدوضحة في الجدول 
يقُدر بةةةة  عينة الدراسة من وجهة نظروجودة الخدمة الفندقية بالفنادص لزتح الدراسة  علاقات الزبائن العملية

جودة الخدمة من التغتَ في   % 7 83؛ ما يعتٍ أن  837 2:   ، وقد بلغ معامتح التحديد  915 2
، وىي أكبر من 7.684المحسوبة بةةة  F كما قُدرت قيمة دارة علاقات الزبائن العمليةالفندقية يعود إلذ إ

  قيمتها الجدولية؛ ما يؤكد معنوية ىذا النموذج بشكتح عام  وتجدر الإشارة إلذ أن  معامتح الالضدار 
وعليو؛ لطلص إلذ رفض الفرضية ال فرية وقبول الفرضية  .(      موجب ومعنوي إا ائيا )

دارة علاقات الزبائن العملية وجودة الخدمة لإبديلة التي تنص على وجود علاقة تأثتَ موجبة ومعنوية ال
  عينة الدراسة من وجهة نظربالفنادص لزتح الدراسة  الفندقية
 بتُ (α=0.05علاقة تأثتَ ذات دلالة إا ائية عند مستوى )توجد اختبار الفرضية الرئيسية:  4.3.4

عينة الدراسة  الجدول  من وجهة نظرئن وجودة الخدمة الفندقية بالفنادص لزتح الدراسة إدارة علاقات الزبا
إدارة علاقات الزبائن وجودة الخدمة يوضح معلمات لظوذج الالضدار البسيط الدستخدمة يديد العلاقة بتُ 

  الفندقية
 
 
 
 



 
           سامي عمري، ريم عمري                                                      

                        

46 

 
 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية09دول الج 

 

 ير التابعالدتغ الدتغير الدستقل
R 

 الارتباط

R2 

معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية

  
معامل الانحدار 

 الدعياري
إدارة علاقات 

 الزبائن
جودة الخدمة 

 الفندقية
2 861 2 742 8 624 4 28 2 864* 

        * ذات دلالة إا ائية عند مستوى معنوية:  
  spssبالاعتماد على لسرجات  تُمن إعداد الباان الدصدر:

إدارة إلذ وجود ارتباط ثنائي قوي بتُ  29تُشتَ نتائج التحليتح الإا ائي الدوضحة في الجدول رق  
يقُدر بةةةة  عينة الدراسة من وجهة نظرعلاقات الزبائن وجودة الخدمة الفندقية بالفنادص لزتح الدراسة 

جودة الخدمة من التغتَ في   %  2 74؛ ما يعتٍ أن  742 2:   ، وقد بلغ معامتح التحديد  861 2
، وىي أكبر من قيمتها 624 8المحسوبة بةةة  F كما قُدرت قيمة الفندقية يعود إلذ إدارة علاقات الزبائن

موجب   الجدولية؛ ما يؤكد معنوية ىذا النموذج بشكتح عام  وتجدر الإشارة إلذ أن  معامتح الالضدار 
 رفض الفرضية ال فرية وقبول الفرضية البديلة التي وعليو؛ لطلص إلذ .(      ومعنوي إا ائيا )

بالفنادص لزتح  دارة علاقات الزبائن وجودة الخدمة الفندقيةلإتنص على وجود علاقة تأثتَ موجبة ومعنوية 
  عينة الدراسة من وجهة نظرالدراسة 
 

 الخاتمة:. 5
 تح إلذ النتائج الآتية:بناءا على ما تم عرضو من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية، تم التوص

من وجهة بالفنادص لزتح الدراسة  دارة علاقات الزبائن على جودة الخدمة الفندقيةإلغابي لإتأثتَ يوجد  -
 انعكس إدارة علاقات الزبائن بأبعاد واىتمام تعزيز ىناك كان ما متى نوأ إلذ يشتَ وىذا ،عينة الدراسة نظر
  جودة الخدمة الفندقية على إلغابا ذل 
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إدارة علاقات ، مع أفضلية نسبية لبعد علاقات الزبائنإدارة وجود تقار، في الألعية النسبية لأبعاد  -

لإدارة  وأنظمة لبيانات زبائنها تتوفر على قواعد الفنادص لزتح الدراسة نأ إلذ يشتَ وىذاالتحليلية،  الزبائن
 ينعكس لشا ،زبائنها ورغبات فة ااجاتلدعر  التسوي  بحوث اعتمادىا على، بالإضافة إلذ ىذه القواعد

  جودة الخدمات الدقدمة علىإلغابا 
لضو أبعاد  أفراد عينة الدراسة الدرتبة الأختَة بالنسبة لاتجاىاتالتشاركية  علاقات الزبائنإدارة ااتتح بعد  -

لدطلو، تبدي اىتمام ولكن ليس بالقدر ا لزتح الدراسةالفنادص  أن لذإ ، نتيجةإدارة علاقات الزبائن
   بالتفاعتح الدباشر مع زبائنها

بالاجابة على أسئلة الزبائن  تهت الفنادص لزتح الدراسة اتضح أن  جودة الخدمة الفندقيةبالنسبة لمحور  -
  بالتطوير الدستمر لدعداتها وأجهزتها استجابة لتطلعات الزبائنواستفساراته  بدقة، كما تقوم 

 ا، توصلت الدراسة إلذ التوصيات الآتية: ومن خلال الاستنتاجات التي سب  ذكرى
  للخدمات الدناسبة التسويقية الاستًاتيجية وإعداد ت مي  عند بمخرجات إدارة علاقات الزبائن الأخذ -

 الفندقية 
 مع اد لشكن أقتح إلذ وتخفيضها معالجتها طريقة في النظر وإعادة النزلاء وشكاوي باعتًاضات الاىتمام -

 الها  في الإسراع
 تعزيز الاىتمام بتعزيز رضا الزبون وولائو والقيمة المحققة لو، من خلال تقديم خدمات لشيزة  -
 ضرورة امتلاك قاعدة معرفية اول ااجات ورغبات الزبون، من خلال الاستطلاعات وبحوث السوص  -
لخدمات الاىتمام بكسب ثقة الزبون من خلال تعزيز دور إدارة علاقات الزبائن، ويستُ جودة ا -

 الفندقية الدقدمة 
 عن رضاى  وقياس مستوى فيها يرغبون التي الخدمات على للتعرف ب فة مستمرة الزبائن آراء استطلاع -

 مستوى ويستُ  متطلباته  مع لتتواف  الدقدمة الخدمات نطاص عتح توسيع العمتح بغية الدقدمة، الخدمات
 ( النزلاء (الزبائن لدى الرضا درجات لزقدة جودتها

 والشرا،، والتعرف على الطعام من وأذواقو الإقامة ظروف اول ورغباتو ااجاتو وفه  للعميتح الاستماع -
 للفندص  زقرتو أثناء عليها الح ول يريد التي الدنافع ازمة اول الدستقبلية توقعاتو
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  :منتح لستلفة معايتَ اسب متجانسة سوقية قطاعات إلذ العملاء ت نيف خلال من السوص تجزئة -
 خاصة تسويقية إستًاتيجيات وتطبي  الخ،... الدلتقيات، منظمو  الأعمال، رجال الإقامة،  مدة السيااة،

 سوقي  قطاع بكتح
 الضرورية الدعلومات وجمع الديدانية والدراسات بالبحوث القيام مهمتها التسويقية لليقظة خلية إنشاء -

 جديدة، خدمات وابتكار وتطوير يستُ من لفندصا إدارة تمكتُ ق د - مستمرة ب فة - الزبائن عن
   والدولية المحلية الفندقية التسويقية البيئة في الحاصلة التغتَات من بالاستفادة ادينة تكنولوجيات إدخال أو
 الشرائي القرار على والتأثتَ والإقناع التعامتح ات مهار على الخدمات لدقدمي تدريبية دورات إجراء -

 والعيو،  الأخطاء من والسلامة الأداء فعالية الابتكاري، لتحقي  التفكتَ أساليب ف و  وذل  للزبائن
 
 . قائمة الدراجع6

  الدراجع باللغة العربية 
دار صفاء للنشر  :عمان ،الجودة في الدنظمات الحدينة،  (2000) شلبي طارصو  الدرادكة مأمون سليمان  - 

 .والتوزيع
لرلة ، يقي  جودة الخدمات في ضوء إدارة علاقات الزبون: دراسة تطبيقية ،(2212)  سيبلال جاس  القي -

  2، العدد دنانتَ
ىالة صدقي، القاىرة: مركز الخبرات الدهنية ترجمة  ،إدارة علاقات العملاء ،(2227) توفي  عمر عبد الرحمان  -

 للإدارة 
تكنولوجيا الدعلومات والات ال في يستُ جودة أثر  ،(2219ديسمبر  12) ،جهاد خلوط، ومحمد شنشونة -

لرلة العلوم الاقت ادية والتسيتَ والعلوم   ،بسكرة-الخدمة الفندقية دراسة عينة من السياح في فندص سيدي لػي 
  2لعدد ، ا12المجلد   ،التجارية، جامعة محمد بوضياف  الدسيلة

 عمان: دار الدستَة  ي  الخدمات تسو (  2212حمود جاس  ال ميدعي وردينة عنمان يوسف  ) -

عمان: دار الديسر للنشر والتوزيع  ،)الطبعة النانية( إدارة الجودة وخدمة العملاء(  2227خضتَ كاظ  حمود  ) -
 والطباعة 
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وطتٍ  ملتقى أثر تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلاقة مع العملاء  ،(2214دراجي رابحي  وعلي ماي  ) -
   1955أوت 22سكيكدة : جامعة   ،بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء الدنظمات التسوي   بعنوان

عمان: ، ، التسوي  الدعرفي الدبتٍ على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية( 2212درمان سليمان صادص  ) -
 دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع 

 الرقض: مكتبة جرير  ،مكتبة جريرترجمة:  ،ة الجودة الشاملةأساسيات إدار (  2212ريتشارد ل ويليامز  ) -
أنظمة إدارة علاقات الزبون كأداة لتحستُ الخدمات العمومية في الجزائر:  ،(2219/2222سهام معاش  ) -

أطرواة مقدمة لنيتح شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقت ادية، تخ ص: نظ  الدعلومات في  ،دراسة استطلاعية
 ، كلية العلوم الاقت ادية والتجارية وعلوم التسيتَ، قس  العلوم الاقت ادية: جامعة الحاج لخضر اتالدنظم

إستًاتيجية تنمية الدوارد البشرية كآلية لتحستُ جودة (، 2222جانفي) . عيسى سماعيتحو سومية سامر  -
كادلؽية للدراسات الاجتماعية ، لرلة الأ) "دراسة ميدانية لنزلاء فندص ملاس تيسمسيلت "الخدمات الفندقية 

  1 ، العدد12امعة الشلف، المجلد ج والإنسانية،
 ،التسوي  الاستًاتيجي لخدمات الفنادص والسيااة(  2216) ،رامي فلاح الطويتحو عبد الجبار الحمتَي   -

 عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع 
تفعيتح إدارة علاقات الدعلومات في تدعي  و  (  دور تكنولوجيا2211عبد الله غالد ومحمد قريشي  )ديسمبر -

  12 ، العددجامعة محمد خيضر، لرلة أبحاث اقت ادية وإدارية الزبائن، 
 عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع  إدارة معرفة الزبون  ة، (2229علاء فراان طالب  وأمتَة الجنابي  ) -
 ، ملتقى بعنوانقات ذكاء الأعمال في الدنظماتإدارة علاقات العملاء لظوذج لتطبي ،(2212فاطمة مانع  ) -

 الدركز الجامعي خميس مليانة   ،الاقت اد الافتًاضي وانعكاساتو على الاقت ادقت الدولية
 عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع  إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء  ،(2218مأمون سليمان الدرادكة  ) -
عمان: دار الدستَة للنشر والتوزيع  ،تسوي  الخدمات ،(2212نمان يوسف  )محمد جاس  ال ميدعي وردينة ع -

 والطباعة 
 الاسكندرية: الدار الجامعية للنشر  ي  الدتقدم التسو  ،(2228محمد عبد العظي   ) -
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الجودة والتميز في  ، ملتقى بعنوان العوامتح الدؤثرة في جودة الخدمة الفندية ،(2227محمد علي الروسان  ) -
  1955أوت  22سكيكدة: جامعة  ،نظمات الأعمالم
أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلدقت على رضا ، (2229نوفمبر  4-1مروان جمعة الدرويش  ) -

 الرقض: معهد الإدارة العامة  ،الدؤتمر الدولر للتنمية الإدارية لضو أداء متميز للقطاع الحكومي ،الدستفيدين
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