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: الملخص

 نمكذج باستخداـ نجكـ أربع صنؼ مف الجزائرية الفنادؽ خدمات جكدة قياس إلى الدراسة ىذه تيدؼ
Servqual، كتكزيعو استبياف تصميـ تـ فرضيتيا كاختبار الدراسة ىدؼ كلتحقيؽ الزبائف، نظر كجية مف كىذا 

 102 منيا استرجاع تـ الجزائرم، الشرؽ بمنطقة مختارة فنادؽ أربع زبائف مف 200 مف مككنة عينة عمى
 الدراسة، بيانات كتحميؿ لكصؼ كالاستدلالي، الكصفي الإحصائي التحميؿ أسمكب الباحثاف إعتمد .استبياف
 مف أكبر المدركة الخدمة جكدة مستكل أف مفادىا أساسية نتيجة إلى الدراسة تكصمت .فرضيتيا كاختبار
 بنكعية المتعمقة النقائص بعض كجكد إلى الدراسة أشارت كما مرضية، الخدمة جكدة أف أم المتكقع المستكل
  .الإلكتركنية الخدمات مثؿ الأساسية الخدمات بعض تأدية في قصكر كذاك الدراسة محؿ الفنادؽ مكظفي

، فنادؽ أربع نجكـ  Servqual نمكذج الزبائف، رضا الفندقية، الخدمة جكدة :مفتاحيةات كمم

Abstract: 

This study aims tomeasure the quality ofservicesofthe AlgerianHotelsFour Starclassusing 

Servqual model,andthisfrom the viewpoint ofcustomers,To achieve theobjective of the studyand 

test thepremisequestionnairewasdesignedand distributed toa sample of200customersof thefour 

selectedhotelsthe eastAlgerianregion, of which 102wereretrievingquestionnaire. The study 

concludedthe conclusion thatthe perceivedservice quality is better-than-expected level service 

quality in the hotels under study,This means thatservicequality is satisfactory ; the study, 

alsoindicatedsome shortcomingsrelated tothe quality ofthe hotel staffunder studyand as well 

asdeficiencies inthe performance ofsomeessential services such ase-services. 

Key words: Hotel service quality, Customer satisfaction, Servqual model, Four stars hotels 
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: مقذمة

ف السياحة، عميو ترتكز الذم الأساس العصب الفنادؽ  صناعة تعد  الفنادؽ مف المزيد إنشاء كا 
 في تأتي فكائد مف عميو يترتب كما السياحي النشاط لنجاح ضماف تعد الفندقية الخدمات كتطكير كتنكيع
 المؤسسات كتمعب العمؿ فرص كخمؽ المدفكعات كميزاف القكمي الدخؿ في السياحة دكر زيادة مقدمتيا
 السياحة في المؤثر الرئيسي النشاط تعتبر حيث السياحية، التنمية عمميات في الرئيسي الدكر الفندقية
 المقكمات تمؾ استغلاؿ يمكف لا بؿ السياحي، النشاط مقكمات مف ميما مقكما باعتبارىا كالعالمية المحمية

 أداء تطكر فإف أخرل ناحية كمف القطاع، ىذا احتياج تمبية عمى قادرة فندقية صناعة كجكد دكف مف
 عمى مباشر غير أك مباشر بشكؿ ينعكس الذم السياح أعداد زيادة في المباشر الأثر لو الفندقية المؤسسات

.  لمبمد الكمي كالاقتصادم التنمكم الأداء

 ما أفضؿ تقديـ خلاؿ مف كجكدىا إثبات إلى الحالي العصر في الفندقية المؤسسات تسعى
 مفتاح ىك الأفضؿ فتقديـ كمتطمباتيـ، الزبائف تكقعات الخدمات ىذه تفكؽ بحيث خدمات، مف تستطيع
 الأعماؿ بيئة لأف كذلؾ منافسييا، عمى كالتميز التقدـ الفندقية المؤسسات تحقؽ خلالو مف الذم الأساس
 ذك خدمات لتقديـ جاىدة تسعى الفندقية المؤسسات أصبحت كليذا التغيّر، في بسرعة تتسـ أصبحت الحالية
 العنصر يشكؿ الزبكف أف كبما الزبائف، رضا اتبمر أعمى إلى الكصكؿ في يساعدىا ممّا عالية جكدة

 إذ الفندقية، الخدمات مف جزء يمثؿ أيضا كلككنو أجمو، مف الفندقية الصناعة أقيمت الذم كالحيكم الرئيسي
. بمكغيا الفندقية المؤسسة تسعى حتمية ضركرة الزبكف إرضاءةؿأمس يجعؿ ممّا بدكنو خدمة تقديـ يمكف لا

  :الدراسة مشكمة

 في صياغتيا يمكف كالتي لمبحث الأساسية الإشكالية معالـ تتبمكر عرضو سبؽ ما ضكء عمى
 من جودة ذات فندقية خدمات نجوم أربع صنف من الجزائرية الفنادق تقدم هل:التالي الجكىرم السؤؿ
 ؟زبائنها نظر وجهة

: التالية الفرعية الأسئمة الرئيسي السؤاؿ ضمف كيتدرج

 أربع نجكـ في الجزائر؟صنؼ فنادؽ اؿخدمات  ك كاقعما ق 

 المقدمة ليـ تمؾ ما ىك تقييـ زبائف فنادؽ أربع نجكـ في الجزائر لجكدة الخدمة المتكقعة ك
 فعميا؟

 ما مدل رضا زبائف الفنادؽ محؿ الدراسة عف الخدمات المقدمة ليـ؟ 

  :الدراسة ةفرضي

 مف المتكقعة الخدمات جكدة مستكل بيف اختلاؼ يكجد لا"أنو مفادىا ةفرضي مف البحث ىذا انطمؽ
 ".فعميا ليـ المقدمة الخدمات جكدة مستكل كبيف الدراسة محؿ نادؽالؼ زبائف قبؿ
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  :الدراسة أهداف

 :إلى الدراسة ىذه تيدؼ

 كفؽ قياسيا كيفيةك كأبعادىا الفندقية الخدمة بجكدة المتعمقة المفاىيـ يحدد نظرم إطار تقديـ 
 ؛Servqual لنمكذج

 محؿ الجزائرية الفنادؽ قدميات التي الفندقية الخدمات جكدة إدراكاتك تكقعات مستكل معرفة 
 زبائنيا؛ نظر كجية مف الدراسة

 محؿ لمفنادؽ المدركة الخدمة جكدة اتجاه الزبائف إدراكاتك تكقعات بيف ما الفجكة تحديد 
 الزبائف رضا عمى الخدمة جكدة أبعاد بيف مف تأثيرا الأكثر البعد تحديد ككذلؾ الدراسة

. Servqual  نمكذج باستخداـ

:  الدراسة أهمية

 أحد الجزائريعد عامةفي بصفة سياحياؿ القطاع أف في العممية الناحية دراسةمفاؿ أىمية تكمف
 الداخمي الناتج رفع خلاؿ مف ،الكطني الاقتصاد في المساىمة منو ينتظرك لممحركقات، البديمة القطاعات

 ،%8 الخاـ الداخمي الناتج في القطاع ىذا مساىمة حاليا تتجاكز لا حيث الشغؿ، مناصب كخمؽ الخاـ،
 انصب فقد أخرل، ناحية كمف.2014 سنة إحصائيات كفؽ %4 حكالي القطاع ىذا في العمالة نسبة تبمغك

 حيف في كالأجانب، الداخمييف لمسياح الإستقباؿ ىياكؿ في العجز تغطية كيفية حكؿ بعيد زمف منذ الإىتماـ
 في الدكلة لجيكد كنتيجة حاليا .الكافي الإىتماـ الفندقية المؤسسات تقدميا التي الخدمات جكدة تنؿ لـ

 مف بالمزيد القياـ الضركرم نرىمف الذ خدماتيا، كتنكعت الفنادؽ عدد ازداد السياحي، الإستثمار تشجيع
 يعتبر كالذم ،الزبائف رضا تحقيؽ في تيامساىـ كمدل،الفندقية الخدمات جكدة حكؿ كالدراسات الأبحاث
 ىذا في المنافسة اشتداد ظؿ في ،الزبكف ذىنية كفي السكؽ في ليا مكانة تحقيؽ تريد مؤسسة كؿ مسعى
 ،2015 سنة في جديدا فندقا 76 الخدمة حيز يدخؿ أف يفترض حيث الفنادؽ، مف العديد فتح بعد القطاع
 .نجكـ أربع صنؼ ذات فنادؽ كمنيا

: المتبع المنهج

 عمى الاعتماد خلاؿ مف لممكضكع، النظرية الخمفية تقديـ في الكصفي المنيج عمى الاعتماد تـ
 الجانب إلى بالنسبة أما ؛ البحث مكضكع تناكلت التي العممية كالرسائؿ داخلاتكالـ المقالات الكتب،

 عضب باستخداـ كذلؾ بالعينة المسح كفؽ التحميميك الكصفي يفالمنيج عمى الاعتماد تـ فقد التطبيقي
 يتعمؽ فيما الدراسة محؿ الفنادؽ زبائف اتجاىات لتحميؿ  SPSSرنامجب يكفرىا التي الإحصائية الأساليب
 في تساىـ أف شأنيا مف كتكصيات استنتاجات إلى الكصكؿ بغرض ،فعميا ليـ كالمقدمة المتكقعة بالخدمات
. الجزائرية الفنادؽ مختمؼ في الفندقية الخدمة جكدة مستكل تحسيف
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 الإطار النظري للذراسة: أولا

 :ماهية جودة الخدمة الفندقية -1

 تعريؼ عمى يتفقكا لـ كلكنيـ الباحثيف، قبؿ مف الخدمة جكدة لتعريؼ المحاكلات مف العديد بذلت
 عف النظر بصرؼ ذاتو المنتج في يكجد مكضكعيا مفيكما الجكدة كانت إذا ما حكؿ الخلاؼ كيدكر محدد
 المنتج إشباع الزبكنمكيفية إدراؾ خلاؿ مف يتحدد شخصي مفيكـ أنو أـ الزبكف، قبؿ مف إدراكو كيفية

 فقد كليذا ،"المدركة الجكدة" عميو يطمؽ الذم الثاني المفيكـ عمى ركزت الدراسات معظـ أف إلا لحاجاتو،
 أما.1"الخدمة ليذه الزبكف تكقعات مع لمخدمة الفعمي الأداء تطابؽ لدرجة معيار" :بأنيا الخدمة جكدة عرفت

Parasuraman دراكاتيـ الزبائف تكقعات بيف الفرؽ" :بأنيا الخدمة جكدة عرؼ فقد  ميّز أنو كما ،"لمخدمة كا 
 :كىي الخدمة بجكدة متعمقة أساسية نقاط ثلاثة

 ؛ لمزبكف بالنسبة السمع جكدة مف لمتقييـ صعكبة أكثر الخدمة جكدة 

 لمخدمة؛ الفعمي الأداء مع لتكقعاتو الزبكف مقارنة مف تنتج الخدمة جكدة إدراكات 

 2.الخدمة تقديـ كعممية الخدمة مقدـ مخرجات عمى يعتمد الخدمة جكدة تقييـ 

 الرضا مف الدرجة تمؾ " :فإنيا  Lovelock & Wright الباحثيف نظر كجية مف الخدمة جكدة كأما
. 3"كتكقعاتيـ كرغباتيـ حاجاتيـ كتمبية إشباع طريؽ عف لمزبائف الخدمة تحققيا أف يمكف التي

 رغبات تحقيؽ في تتمثؿ الخدمة جكدة أف القكؿ يمكف الخدمة لجكدة السابقة التعاريؼ خلاؿ مف
 مف تكقعو ما مع عميو حصؿ ما مقارنة خلاؿ مف الخدمة جكدة مستكل عمى يحكـ الزبكف أف أم الزبكف،

. الخدمة تمؾ

: 4في كتتمثؿ الفندقية الخدمة لجكدة مستكيات خمس تكجد 

 مف عدة عناصر عمى كتعتمد الخدمة جكدة لمستكل الزبكف تكقعات تمثؿ :الجودة المتوقعة 
. بالآخريف كاتصالو ثقافتو السابقة، تجاربو كخبرتو، الزبكف احتياجات :أىميا

 كتقديـ زبائنو، كتكقعات لاحتياجات الفندؽ إدراؾ مدل تمثؿ :الجودة المدركة من قبل الإدارة 
. الزبكف يرضي الذم المستكل في لتككف أدركيا التي بالمكاصفات الفندقية الخدمة

 بتقديمو، الفندؽ تعيد كما كخصائصيا، بالخدمة الخاصة المعمكمات تعني :الجودة المروجة 
. تركيجك إعلاف مف التركيجي المزيج خلاؿ مف الزبائف إلى نقميا يتـ كالتي

 طبقا كتقديميا لمخدمة بالفندؽ المكظفيف أداء تعني :الجودة الفعمية المقدمة لمزبون 
 تككينيـ كحسف المكظفيف ميارة عمى شؾ بلا تتكقؼ كىي الفندؽ، حددىا التي لممكاصفات
 لممكظؼ بالنسبة تختمؼ كقد لآخر، فندؽ مف كجكدتيا المقدمة الخدمة تختمؼ كقد كتدريبيـ،

. العمؿ في إرىاقو كمدل النفسية حالتو حسب الكاحد
 لو المقدمة لمخدمة الزبكف تقدير ىي :الجودة المدركة .
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أبعاد جودة الخدمة الفندقية   -2

 باختلاؼ تختمؼ بعادىذىالأ كطبيعة عدد أفك الأبعاد، متعددة الخدمة جكدة الباحثكف تعتبر
: 5ىي أبعاد ثلاثة الخدمة لجكدة أف Lehtinen and Lehtinen مف كؿ يرل .الخدمية المؤسسات

 لمخدمة؛  المادية الجكانب كتتضمف: الجودة المادية
 كسمعتيا؛  الخدمية لممؤسسة الذىنية بالصكرة كتتعمؽ جودة المؤسسة
 كالزبائف المكظفيف بيف يحدث الذم التفاعؿ نتيجة كىي :الجودة التفاعمية. 

  :6ىما بعديف الخدمة لجكدة أف Gronroos  (1984)يرل حيف في

 المكظفيف؛  مع لمتفاعؿ كنتيجة الخدمة مف فعلا الزبكف يستمـ ما كىي :الجودة الفنية
 لمزبكف الخدمة المكظفيف تسميـ طريقة بيا كيقصد :الجودة الوظيفية .

 عمى كافية نمطية الفنية لمجكدة كانت إذا الفنية الجكدة مف أىمية أكثر الكظيفية الجكدة تعتبر
 .ذاتباؿ يتسممو ما كليس يتسمميا كيؼ ىك الخدمة لجكدة لمزبكف الشامؿ الإدراؾ يحدد ما فإف الأقؿ،
 كجبة أك الفندقية الغرفة :مثلا كالمكظؼ الزبكف بيف التفاعؿ بعد الزبكف لدل يتبقى ما ىي الفنية فالجكدة
 عف بالاستفسار الزبكف يقكـ :مثلا الخدمة تقديـ عممية ىي الكظيفية الجكدة أما الفندقي، المطعـ في الطعاـ
 لا الزبكف فإف فعالة غير الكظيفية الجكدة كانت فإذا لمغرفة، الأمتعة كنقؿ مقدمة دفعة دفع الحجز، أك غرفة

 خدمات أف مثلا حالة في عالية جكدة ذات الفندقية الغرفة كانت لك حتى المطمكب الرضا عمى يحصؿ
 فإف كبالتالي قكية، كالزبكف الفندؽ بيف العلاقة فإف الفندقي المجاؿ ففي ،7مناسبة غير كالاستقباؿ الحجز
. 8الكظيفية الجكدة عمى ترتكز الزبكف دراسة

 9:كىي أبعاد خمسة فيالخدمة جكدة أبعاد بتبسيط كزملائو Parasuraman قاـ 1988 في
 عبارة 22 عمى يحتكم كالذم Servqual مقياس في كالتعاطؼ الضماف الاستجابة، الاعتمادية، المممكسية،

: الأبعاد ليذه شرح يمي كفيما .جكدةؿؿ الخمسة الأبعاد ىذه خلاؿ مف الخدمة جكدة تقيس

 أىمية تكضح كيمكف المكظفيف، كمظير المعدات المادية، التسييلات كتتضمف :الممموسية 
 :أنيـ الزبائف ليـ ذكر أف بعد صكرتيا لتقكيـ Holiday Inn فندؽ محاكلة خلاؿ مف البعد ىذا
 ".السف في كبارا يبدكف"

 بيا، الكعد تـ كما الخدمات تقديـ أم كبدقة، بثقة المكعكدة الخدمة لتأدية القدرة :الاعتمادية 
 إلى الميؿ فإف لذلؾ  الأخطاء، مف خالية بسجلات كالاحتفاظ عميو المتفؽ الكقت كفي

 نفاذ في إلا تتسبب لا كاقعية غير تكقعات إلى الزبائف كقيادة كعكدىا في المبالغ الخدمات
 .فقط ثقتيـ كفقداف صبرىـ

 الكقت ىي اليكـ الفخامة" كقيؿ فكرية، خدمة ليـ كتقديـ الزبائف مساعدة في الرغبة :الاستجابة 
"today luxury is time." 
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 المكظفيف كلطؼ معرفة إلى كتشير كالأماف، المصداقية المجاممة، الكفاءة، كتتضمف :الضمان 
 دكف الزبائف غرؼ المكظفيف فييا يدخؿ التي المكاقؼ كتتسبب بالثقة، الإيحاء عمى كمقدرتيـ
 بتقديـ الزبائف تكجيو سكء أك المناسب التعريؼ دكف الزبائف مكاجية أك الباب، عمى الطرؽ

  .الزبكف طمأنة إعادة عمى المكظفيف مقدرة في الثقة فقداف في ليـ دقيقة غير معمكمات

 إلى البعد ىذا كيشير الزبكف، كفيـ الاتصاؿ الخدمة، عمى الحصكؿ إمكانية تتضمف :التعاطف 
 .زبائنو إلى الفندؽ يكفره الذم الفردم كالانتباه العناية

 مؤسسات خمس عبر زبكف 1900 مف أكثر باستجكاب1990سنة كزملائو Parasuraman قاـ كما
 ليذه النسبية الأىمية كصنفكا الخدمة، لجكدة الخمسة للأبعاد نقطة 100 بتخصيص كذلؾ مختمفة، خدمية
 المادية كالجكانب %16 التعاطؼ ،%19 الضماف ،%22 الاستجابة ،%32 الاعتمادية :كالتالي الأبعاد

11%
10 .

: Servqual وفق نموذج  الفندقية قياس جودة الخدمة -3

 لجكدة الزبكف إدراكات قياس إلى بالنسبة الخيارات مف الكثير الحالي الكقت في الفندؽ مدير يكاجو
 .,Servqual نمكذج النماذج أشير كلعممف الخدمة، جكدة قياس نماذج لتعدد كذلؾ الخدمة،

 قطاعات لأربع مؤسسات في أجريت أبحاثب Berry(1985)ك Parasuraman ،Zeithamlمف كؿ قاـ
 نتج كالتي،كالصيانة التصميح كقطاع التأميف قطاع الاتصالات، قطاع ،البنكي القطاع :كىي مختمفة خدمية
 كجكدة الخدمة عممية قبؿ المتكقعة الخدمة جكدة بيف الفجكة يقيس الذم "Gap Model" الفجكة نمكذج عنيا

 :11الفجكات ليذه مختصر شرح يمي كفيما ،فجكات نمكذجخمسةاؿ يتضمف.الخدمة عممية بعد الفعمية الخدمة

 أنفسيـ الزبائف كتكقعات الزبائف لتكقعات الإدارة إدراؾ بيف الفرؽ في كتتمثؿ:معرفةال فجوة. 
: يمي ما الفجكة ىذه مسببات كمف

 غير الأبحاث أف أك الأبحاث، عدد في نقص يككف أف فإما التسكيؽ، بحكث في نقص -
 كالزبائف؛ الإدارة بيف التفاعؿ في نقص يككف كقد مناسبة

 مناسبة؛ غير الخارجي الاتصاؿ عمميات -

 ىذا ترجمة عمى الإدارة كقدرة الزبائف لتكقعات الإدارة إدراؾ بيف الفرؽ كىي :مقاييسال فجوة 
 ترجمة يجب كلكف يكفي لا الزبائف لتكقعات الإدارة إدراؾ مجرد فعمييفإك معايير، إلى الإدراؾ

 أىـ كمف .الزبائف يتكقعو الذم بالمستكل الخدمة تقديـ تكفؿ كمحددات معايير إلى الإدراؾ ىذا
 غير المعايير كضع عمميات أك الجكدة؛إجراءات بمفاىيـ الالتزاـ عدـ:نجد الفجكة ىذه مسببات

 .دقيقة أىداؼ تحديد سميمة؛عدـ

 أيضا الفجكة كليذه.بالفعؿ المقدمة كالخدمة المكضكعة المعايير الفرقبيف تمثؿ :التقديم فجوة 
 المكظفيف؛ضعؼ أداء بينيا؛ضعؼ كالصراع الأدكار كضكح عدـ:منيا المسببات مف عدد

 جيد؛ غير الرقابي المستخدمة؛النظاـ التكنكلكجيا
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 أك كالكعكد بالفعؿ المقدمة الخدمة بيف الفرؽ عف عبارة ىي:الداخمية تالاتصالا فجوة 
 مستكل رفع إلى يؤدم مما بالزبائف، اتصالاتيا خلاؿ مف المؤسسة قدمتيا التي المعمكمات
 في يككف سكؼ مرتفعا كاف ميما الإدراؾ أف النتيجة فتككف الدرجات أعمى إلى التكقعات
 عف الزبائف رضا مستكل في انخفاض عنو ينتج مما تشكمت، الَّتي التكقعات مف أقؿ الغالب
 ما عمى بناء معينة بمكاصفات فندؽ غرفة بحجز الزبكف قياـ ذلؾ أمثمة كمف المقدمة، الجكدة
 لا الإعلانات أظيرتيا التي المكاصفات أف كجد الغرفة استلامو كعند،الفندؽ إعلانات في جاء

 ؛مناسبة غير الخارجية الاتصالات:أسبابيا الفجكة كليذه طمبو، ما مع أك استممو ما مع تتطابؽ
 .فييا مبالغ كعكد إعطاءك

 المدركة الخدمة بيف الفرؽ في تتمثؿ :لإدراكا فجوة (P) كانكا التي كالخدمة الزبائف قبؿ مف 
 .بالتكقعات الإدراؾ مقارنة طريؽ عف الخدمة جكدة يقيمكف الزبائفك ،G=P-E أم (E) يتكقعكنيا

 أك السابقة الفجكات إحدل ظيرت إذا طبيعي بشكؿ تنتج سكؼ الفجكة ىذه فإف شؾ بدكف
 مع يتفؽ بما تقدـ لـ الخدمة أف يعني السابقة الفجكات مف فجكة أم ظيكر لأف جميعيا،
 .الزبائف تكقعات

 قياس أجؿ مف كزملائو، Parasuraman طرؼ مف "Gap Model" الفجكة نمكذج تحسيف تـ كلقد
*  باسـ معركفا الفجكة نمكذج أصبح 1988 سنة كفي ،الخدمة لجكدة الزبكف إدراؾ

Servqual، قامكا حيث 
 الاستجابة، الاعتمادية، المممكسية، :كىي أبعاد خمسة إلى عشرة مف الخدمة جكدة أبعاد عدد بتقميص
  .12كالتعاطؼ الضماف

 إلى الأكلى المجمكعة تيدؼ عبارة، 22 تضـ مجمكعة كؿ مجمكعتيف، مف المقياس ىذا يتككف
 أداء نحك الزبائف اتجاىات قياس إلى الثانية المجمكعة تيدؼ بينما المؤسسة، لخدمة الزبائف تكقعات قياس

 (التكقعات -الأداء) الإجابات بيف الفرؽ كبطرح المتدرج، Likert ليكرت مقياس يستخدـ ككلاىما المؤسسة،
  :التالية الصيغة في الخدمة جكدة عف التعبير كيمكف.13المقياس مف الخمسة للأبعاد الفجكة تحديد يتـ

 

: حيث
SQi: لمفرد المدركة الخدمة جكدة تمثؿ "i"  

k: الخدمة  عبارات عدد
P: الفرد إدراؾ "i" لمعبارة المؤسسة خدمة بأداء يتعمؽ فيما "j"  
E: لمعبارة الخدمة جكدة تكقع "j" بالفرد كالمتعمقة "i"  
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 مرضية، غير خدمية جكدة إلى يؤدم ذلؾ فإف المتكقعة الخدمة مف أقؿ الفعمية الخدمة كانت فإذا
 جد خدمية جكدة ذلؾ عف ينتج فإنو المتكقعة الجكدة مف أكبر الفعمية الجكدة كنت ما إذا حالة في أما

  .الزبكف إبياج إلى يؤدم أنو كما مرضية،

 تتككف قد قياسيا المراد الخدمة جكدة بأبعاد المتعمقة "j" العبارات عدد أف إلى الإشارة تجدر كما
 عبارات، 5 تضـ الضماف عبارات، 4 مف تتككف الاعتمادية أف حيث عبارات، 5 أك عبارات 4 مف

. عبارات 4 مف كتتككف الاستجابة كأخيرا عبارات 5 عمى يحتكم التعاطؼ عبارات، 4 تشمؿ المممكسية

 تحميؿ أك (P1 – E1, P2 – E2)بعبارة عبارة تحميؿ إما أشكاؿ، عدة يأخذ Servqual بيانات تحميؿ إف
 حالة تمثؿ E4 إلىE1ك P4 إلى P1 مف حيث ،(P1 + P2 + P3 + P4/4) (E1+E2+E3+E4/4) -ببعد بعد

: فيك الخدمة لجكدة كاحد قياس حساب أما بعد، بكؿ المتعمقة الأربعة كالتكقعات الإدراكات

P1 +P2 +P3 …+ P22/22) – (E1 +E2 +E3 + …+ E22/22)) بفجكة كتسمى Servqual
14 .

 الزبائنمن وجهة نظر ربع نجىم محل الذراسة الأقياس جىدة خذمات الفنادق: انياث

  :لمدراسة المنهجية الإجراءات -1

الدراسة  وعينة ،مجتمع مجال، تحديد -1-1

 العالـ، دكؿ مختمؼ في الفندقي القطاع في خاصة بأىمية نجكـ أربع صنؼ مف الفنادؽ تحظى
، خمس الفنادؽ في لمثيلاتيا مشابية تككف تكاد لمضيكؼ متكاممة خدمات الفنادؽ ىذه تقدـ حيث  نجكـ
، أربع فنادؽ لمدراسة كمجاؿ نأخذ أف رأينا كليذافقد .نسبيا منخفضة بأسعار كلكنيا  إختيار تـ حيث نجكـ
 الحسيف فندؽ ،(سكيكدة) السلاـ فندؽ :كىي سياحية كلايات بثلاث تتكاجد كالتي خاصة فنادؽ أربع

 بمنطقة نجكـ أربع صنؼ مف الفنادؽ قمة إلى الإشارة مع ،(عنابة) ميمكزا فندؽك صبرم فندؽ ،(قسنطينة)
 .الجزائر العاصمة في أغمبيا يتكاجد بينما الجزائرم، الشرؽ

 مف الممتدة الفترة خلاؿ الدراسة محؿ ادؽبالفف المقيميف الزبائف كؿ في الدراسة مجتمع يتمثؿ
 الفنادؽ جميع عمى المكزعة الاستمارات بعدد العينة حجـ يقدر حيف في .2015ديسمبر غاية إلى أكتكبر
 أسمكب استخداـ تـ .كالتحميؿ لمدراسة صالحة استمارة 102 استرجاع تـ حيث .استمارة 200 عددىا كالبالغ
 شرح تـ كما الاستقباؿ، مكتب مستكل عمى الاستمارات كضع تـ،كالزبائف اختيار عند عشكائيةاؿ العينة
 الزبائف إلى بياناتالاست ىذه بتكزيع يقكمكف كبدكرىـ ،الاستقباؿ لمكظفي العبارات كتكضيح منيا اليدؼ
 .لمفندؽ النيائية مغادرتيـ قبؿ كاسترجاعيا لمفندؽ الكافديف
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 :المستخدمة الإحصائية التحميل وأدوات البيانات جمع أدوات -1-2

 صمـ الدراسة، أىداؼ تخدـ التي اللازمة البيانات عمى الحصكؿ لغرض :البيانات جمع أدوات
 باستخداـ الدراسة محؿ الفنادؽ قدميات التي الفندقية الخدمات جكدة قياس أجؿ مف لذلؾ خصيصا لإستبيافا

 مستكل أم الفندؽ دخكؿ قبؿ الزبائف تكقعات تقيس الأكلى مجمكعتيف مف يتككف كالذم ،Servqual نمكذج
 الفعمي الأداء أم الفندؽ دخكؿ بعد الخدمات مستكل فتقيس الثانية أما عمييا، الحصكؿ المتكقع الخدمات
 :في كالمتمثمة الخدمة لجكدة أبعاد خمسة تغطي عبارة 22 مف الأصمي النمكذج كيتككف لمخدمات،
 إضافة تـ الفندقي القطاع لخصكصية كنظرا أنو إلا كالتعاطؼ، الضماف الاستجابة، الاعتمادية المممكسية،

 أبعاد عف تعبر عبارة 28 بذلؾ لتصبح الفندقي النشاط طبيعة مع لتتلاءـ العبارات بعض كحذؼ كتعديؿ
 :في تتمثؿ أجزاء ثلاثة مف بيافالاست تككفمك الفندقية الخدمة جكدة

 الخ...السف، كالجنس، الفندؽ لزبائف الشخصية المعمكمات يتضمف :الجزءالأول .
 بالفندؽ الزبكف علاقة حكؿ  أسئمة الجزء ىذا يضـ:الثاني الجزء. 
 تحديد ثـ كمف المتكقعة الخدمة لمستكل الزبائف تكقعات بتحديد الجزء ىذا يتعمؽ :الثالث الجزء 

 الأبعاد تعكس عبارة 28 خلاؿ مف كذلؾ المقدمة، لمخدمة الفعمي الأداء لمستكل إدراكاتيـ
 .Servqual نمكذج حسب الخدمة لجكدة الخمسة

 كالمدركة المتكقعة الخدمات جكدة مستكل قياس في الخماسي ليكرت مقياس عمى الاعتماد تـ لقد
 مف عبارة كؿ عمى مكافقتو درجة إعطاء الزبكف مف طُمب حيث ،الدراسة محؿ الفنادؽ زبائف طرؼ مف

: يمي كما كيككف 28 الػ العبارات

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الرأي

 1 2 3 4 5 الدرجة

 :المستخدمة الإحصائية التحميل أدوات -1-3

 :التالية الإحصائية الأدكاتب الاستعانة تـ ،تبيافالاس خلاؿ مف جمعيا تـ التي البيانات تحميؿ أجؿ مف

 ؛  ةالمئكم كالنسب التكرارات
  بعادالأفندؽ عمى كؿ بعد مف اؿالكسط الحسابي كذلؾ مف أجؿ معرفة درجة مكافقة زبائف 

 ؛جكدة الخدمة الفندقية المتكقعة كالمقدمة ليـ فعمياؿ الخمسة
 الزبائف عف الكسط الحسابي؛  إجابات الانحراؼ المعيارم لقياس درجة تشتت قيـ
  معامؿ الثبات كركنباخ ألفا(Cronbach Alpha) ؛
  اختبارPaired-Samples T Test ؛
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  :الدراسة ةفرضي واختبار البيانات تحميل -2

 :الدراسة محل بالفنادق علاقتهم وكذا لممستجوبين، الشخصية بالخصائص الخاصة البيانات تحميل-2-1

 الإناث نسبة أف حيف في ،69,61%نسبة كيمثمكف ذككر ىـ المستجكبيف الزبائف غالبية :الجنس 
 .30,39%تمثؿ

 بػ الأكبر النسبة أقؿ أك سنة 35 أعمارىـ تبمغ الذيف المستجكبيف الزبائف يشكؿ :العمر 
 سنة 45ك 36 بيف ما أعمارىـ تتراكح الذيف المستجكبيف الأفراد نسبة تبمغ بينما ،%48,04ػ

 .%26,47 سنة 45 عف أعمارىـ تزيد الذيف الأفراد نسبة تقدر حيف في ،25,49%
 تبمغ حيث جزائرية جنسية مف ىـ العينة أفراد غالبية أف الإستبياف نتائج تشير :الجنسية 

 عربية منيا مختمفة بمداف مف كىـ ،17,65% بػ الأجانب نسبة تقدر حيف في ،82,35% نسبتيـ
 كاجية تعتبر نجكـ أربع صنؼ مف الفنادؽ أف عمى يؤكد ما كىذا أمريكا؛ مف كحتى كأكركبية،
 .للإقامة الأجانب السياح مقصد كىي بمد، أم في السياحة

 مصدر الدراسة عينة أفراد مف 47,06% أف الإستبياف نتائج تشير :بالفندق المعرفة مصدر 
 الييئات أك المؤسسات في أساسا متمثمة أخرل، لمصادر راجع الدراسة محؿ لمفنادؽ معرفتيـ
 عينة أفراد نسبة أما .الفنادؽ ىذه في ليـ بالحجز قامت التي كىي إلييا، ينتمكف التي الحككمية
 نسبة أما ؛34,31%بػ فتقدر كالأقارب الأصدقاء إلى بالفنادؽ معرفتيـ مصدر الذينيعكد الدراسة
 بينما ،13,73% تتجاكز فلا الانترنيت خلاؿ مف الفنادؽ عمى تعرفكا الذيف الدراسة عينة أفراد
 التقميدية الإعلاـ كسائؿ خلاؿ مف الفندؽ عمى تعرفكا أنيـ المستجكبيف مف %4,90 أكد

 ملائما مزيجا تعتمد لا الجزائرية الفنادؽ أف عمى يدؿ كىذا .كالمقركءة المسمكعة، المرئية،
 بإستعماؿ يتعمؽ ما خصكصا الأعماؿ بيئة في الحديثة كالتطكرات يتناسب التسكيقي للإتصاؿ
  .الإلكتركني التسكيؽ تقنيات

 أم مينية لأسباب راجع بالفنادؽ إقامتيـ سبب العينة أفراد معظـ :بالفنادق الإقامة من الهدف 
 بالفندؽ إقامتيـ كانت الذيف المستجكبيف أما ،69,61% بػ نسبتيـ تقدر حيث عمؿ إطار في

 أقامكا الذيف المستجكبيف نسبة تتعدل لا بينما، 24,51%نسبتيـ فتبمغ مؤتمر أك ممتقى لحضكر
 .%5,88 بنسبة عطمة أك العسؿ شير قضاء أخرىمثؿ لأغراض الفندؽ في

 بمغت مرة لأكؿ الدراسة محؿ بالفنادؽ أقامكا الذيف الأفراد نسبة أف :بالفنادق الإقامة مرات عدد 
 بػ نسبة أكثر أك لمرتيف بالفندؽ أقامكا الذيف المستجكبيف نسبة بمغت بينما ،51,96%
 تجربة لو نصفيـ أف بإعتبار العينة أفراد إجابات كمكضكعية صدؽ يؤكد ما كىذا .48,04%
 .أكثر أك الثانية لممرة فيو يبيت الذم الفندؽ مع سابقة
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  :لمفنادق الكمية المتوقعة الخدمة جودة بيانات تحميل -3-2

 الخدمة لجكدة الزبائف لتقييـ المعيارية الانحرافاتك الحسابية المتكسطات المكالي الجدكؿ يكضح
 .الدراسة محؿ الفنادؽ طرؼ مف الكمية المتكقعة

 تقييم أفراد العينة لجودة الخدمة المتوقعة الكمية(:  1)جدول رقم 

 الترتيب درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد
 3 مرتفعة 0,678 3,80 المممكسية
 4 مرتفعة 0,736 3,79 الاعتمادية
 2 مرتفعة 0,805 3,84 الاستجابة
 1 مرتفعة 0,802 4,05 الضماف
 5 مرتفعة 0,865 3,73 التعاطؼ

 / مرتفعة 0,783 3,84 الكمية المتوقعة الجودة
 مف إعداد الباحثيف عمى ضكء نتائج الاستبياف: المصدر

 حيث مرتفعة كانت الفنادؽ زبائف طرؼ مف المتكقعة الخدمة جكدة أف الجدكؿ خلاؿ مف نلاحظ
 مستكل يتكقعكف كانكا أنيـ يعنى كىذا ،0,783 بػ يقدر معيارم بانحراؼ 3,84 الحسابي المتكسط بمغ

 مف المرتفع المستكل ىذا يفسر ما كلعؿ بالفندؽ، إقامتيـ أثناء ليـ تقدـ سكؼ التي الخدمة مف مرتفعا
 اأنو كما مرتفعة التكقعات مستكيات تككف أف البدييي كمف ،نجكـ أربع صنؼ مف الفندؽ أف التكقعات

 بالنسبة أما .كالمباقة بالمطافة المكظفيف سمكؾ يتميز أم المتكقع فمف كبالتالي ةحككمي تكليس ةخاص دؽافف
 يقدر حسابي بمتكسط "الضماف" بعد ىك التكقع مف مستكل أعمى أم الأكلى المرتبة احتؿ الذم لمبعد

  بمغ حسابي بمتكسط "المممكسية" ببعد متبكعا 3,84 بػ يقدر حسابي بمتكسط الاستجابة بعد ليميو ،4,05بػ
 أخيرا"التعاطؼ" بعد جاء حيف في ،3,79 بػ يقدر حسابي بمتكسط الاعتمادية بعد يأتي ذلؾ بعد ثـ ،3,80
  .3,73 بػ يقدر حسابي بمتكسط  حيث

 :لفنادق الكمية الفعمية الخدمة جودة بيانات تحميل -3-2

 الخدمة لجكدة الزبائف لتقييـ المعيارية الانحرافاتك الحسابية المتكسطات المكالي الجدكؿ يكضح 
 :الدراسة محؿ الفنادؽ طرؼ مف الكمية الفعمية
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 تقييم أفراد العينة لجودة الخدمة الفعمية الكمية(:  2)جدول رقم 

 الترتيب درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد
 2 جدا مرتفعة 0,765 4,21 المممكسية
 3  مرتفعة 0,545 4,08 الاعتمادية
 5  مرتفعة 0,621 3,92 الاستجابة
 1 جدا مرتفعة 0,667 4,39 الضماف
 4 مرتفعة 0,711 3,98 التعاطؼ

 /  مرتفعة 0,693 4,11 الكمية الفعمية الجودة
 مف إعداد الباحثيف عمى ضكء نتائج الاستبياف :المصدر

 المتكسط بمغ حيث مرتفعا كاف الفعمية الخدمة لجكدة الزبائف تقييـ أف الجدكؿ خلاؿ مف نلاحظ
 ليـ المقدمة الخدمات مستكل أف كجدكا أنيـ يعنى كىذا ،0,693 بػ يقدر معيارم بانحراؼ 4,11 الحسابي

 لمبعد بالنسبة أما مرتفعة، كانت الأخيرة ىذه أف رغـ تكقعاتيـ تجاكزت الجكدة مف عالية بدرجة تتميز فعلا
 معيارم انحراؼ مع 4,39 بػ قدر حسابي بمتكسط "الضماف" بعد في فيتمثؿ الأكلى المرتبة احتؿ الذم

 الشعكر ككذلؾ الزبائف، استفسارات عمى الإجابة عمى كقدرتيـ الفنادؽ مكظفي لطافة  يعكس كالذم 0,667
 بمغ حسابي بمتكسط الثانية المرتبة في "المممكسية" بعد ذلؾ بعد ليأتي الفندؽ، داخؿ كالطمأنينة بالأماف
 ذلؾ بعد كنجد ،4,08 قدره حسابي بمتكسط "الاعتمادية" ببعد متبكعا ،0,765 معيارم بانحراؼ 4,21

 متكسطو يقدر حيث الأخيرة، المرتبة في "الاستجابة" بعد ليحؿ ،3,98 بمغ حسابي بمتكسط بعدالتعاطؼ
 .3,92 بػ الحسابي

 :الدراسة فرضية اختبار -3-3

 قبؿ مف المتكقعة الخدمات جكدة مستكل بيف اختلاؼ يكجد لا"أنو عمى الدراسة فرضية تنص
 ".فعميا ليـ المقدمة الخدمات جكدة مستكل كبيف الفندؽ زبائف

 :الصيغة كفؽ Servqual نمكذج معادلة عمى بالاعتماد الفرضية ىذه باختبار ستقكـ

 المتوقعة الخدمة جودة ــ المدركة الفعمية الخدمة جودة = الخدمة جودة 

 :الدراسة محؿ الفنادؽ زبائف كتكقعات إدراكات بيف الفرؽ يبيف التالي كالجدكؿ
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 الفرق بين إدراكات وتوقعات الزبائن(: 3)جدول رقم 

 متوسطات العبــــــــــــــــــارة
 التوقعات

متوسطات 
 الإدراكات

 الفرق

 0,29 4,08 3,79 الاعتماديـــــة
 0,08 3,92 3,84 الاستجـابــــة
 0,34 4,39 4,05 الضمــــان
 0,25 3,98 3,73 التعــــــاطـف

 0,27 4,11 3,84 الخدمة جودة
 مف إعداد الباحثيف عمى ضكء نتائج الاستبياف: المصدر

 تكقعاتيـ كبيف الفعمية الخدمة لجكدة الزبائف إدراكات بيف الفرؽ بأف أف الجدكؿ خلاؿ مف نلاحظ
 للأداء الزبائف إدراكات أف أم ،28ك 13،17 رقـ العبارات ماعدا العبارات لكؿ إيجابيا كاف الخدمات ليذه

 كالتي الخدمة لجكدة العاـ المتكسط قيمة حيث الأحياف، أغمب في المتكقع الأداء تجاكزت لمخدمات الفعمي
 عدـ عمى تنص التي الأكلى الفرضية نرفض عميو كبناء إيجابية، فجكة كجكد عمى يدؿ ممّا 0,27 بمغت
 الاختلاؼ ىذا يبقى أنو إلا الفعمية، الخدمة جكدة كمستكل المتكقعة الخدمة جكدة مستكل بيف اختلاؼ كجكد
 بالترتيب فيي الزبائف حسب الأبعاد لأىمية بالنسبة أما تكقعاتيـ، تفكؽ الزبائف إدراكات أف بمعنى إيجابيا
 الاستجابة كأخيرا (0,25) التعاطؼ ،(0,29) الاعتمادية ،(0,34) الضماف (0,41) المممكسية :التالي

(0,08.)   

 اختبار استخداـ تـ فقد كتكقعاتيـ الزبائف إدراكات بيف الفركؽ لنتائج الإحصائية الدلالة مف التأكد أجؿ كمف
T 0,05 معنكية مستكل عند. 

لفرق المتوسط العام لجودة الخدمة الفعمية والمتوسط العام لجودة الخدمة  Tاختبار (: 4)جدول رقم 
 المتوقعة

 التعيين
متوسط الجودة 

 الفعمية
متوسط الجودة 

 المتوقعة
فرق 

 Tقيمة  المتوسطات
مستوى 
 المعنوية

 0,000 4,169 0,27 3,84 4,11 الخدمة جكدة
 مف إعداد الباحثيف عمى ضكء نتائج الاستبياف :المصدر

 المعنكية مستكل مف أقؿ كىك 0,000 ىك المحسكبة المعنكية مستكل أف أعلاه الجدكؿ مف نلاحظ
 كمستكل الفعمية الخدمة جكدة مستكل بيف إحصائية دلالة ذك اختلاؼ كجكد يعني كىذا (0,05) المعتمدة



فىادق أربع وجًم  بعض دراسة ميذاوية على:  Servqualجًدة الخذمات الفىذقية باستخذام ومًرج  قياس
 وًر الذيه مزياوي ي إيمان عاشًر ________________________________________________________________ 

 

 جامعة الأغًاط____2016جًان  _ 2: العذد _ 7: المجلذ_العذد الاقتصادي  _دراسات 
 

176 176 

 مستكل بيف اختلاؼ يكجد لا"كىي ألا أعلاه المذككرة الفرضية رفض يعني كىذا المتكقعة، الخدمة جكدة
 ".فعميا ليـ المقدمة الخدمات جكدة مستكل كبيف الزبائف قبؿ مف المتكقعة الخدمات جكدة

 :الخـاتمة

 أربع صنؼ مف الجزائرية الفنادؽ تقدميا التي الخدمات جكدة مدل مشكمة الدراسة ىذه ناقشت
 نكرىا تكصياتك نتائج عدة إلى الدراسة تكصمت .Servqualنمكذج عمى إعتمادا زبائنيا نظر كجية مف نجكـ
 :يمي فيما

 :النتائج -1

 لدل المستجكبيف اتجاه جكدة  فجكة اختلافإيجابية بيف مستكل التكقعات كالإدراكات تكجد
أف مستكل جكدة  عني، كىذا م0,48حيث قدرت قيمتيا بػ  الخدمات الفنادؽ محؿ الدراسة،

 .لدييـ الخدمة المقدمة فعميا لزبائف الفندؽ يفكؽ مستكل جكدة الخدمة المتكقعة
 نمكذج أظير تطبيؽ Servqual عمى الفنادؽ محؿ الدراسة أف زبائف ىذه الأخيرة راضكف عف

نسبة الزبائف الراغبيف لمعكدة لمفندؽ  ذلؾ ؤكدمك جكدة الخدمات المقدمة ليـ مف ىذه الفنادؽ،
بأف الزبائف الراضيف  نتائج دراسات سابقةكىذا ما يتكافؽ مع  ،%81,6ستقبلا كالتي بمغت ـ

.  سكؼ يقكمكف بإعادة التعامؿ مع المؤسسة
  تعرفكا عمى الفندؽ مف خلاؿ  المستجكبيف مف الزبائف %36,8أف نسبة أظيرت الدراسة

إيجابية عف صكرةكا في نقؿ كبالتالي فمف الممكف أف ىؤلاء بدكرىـ ساىـ ،الأصدقاء كالأقارب
 لدل المستجكبيف ؛ الفندؽ ممّا أدل إلى ارتفاع مستكيات التكقعات

  كاف أكدت الدراسة الحالية عمى أىمية العناية بصكرة الفندؽ في أذىاف الزبائف الحالييف،فإذا
فإنيـ سيتكقعكف أف يحصمكا عمى نفس  ،تقييميـ لجكدة الخدمة المقدمة ليـ فعميا مرتفعا

،كىذا يتـ تعديميا بعد كؿ تجربة، كالتكقعات تتأثر بالتجارب السابقة ، لأفستكل مف الجكدةالـ
 %44,8أف ما نسبتو  ما يفسر التكقعات العالية لمستكل الخدمة في الفنادؽ محؿ الدراسة حيث

 .ةكبالتالي لدييـ تجربة سابؽ ،مف الزبائف أقامكا بالفندؽ مف قبؿ
 داـ الفنادؽ الجزائرية لتقنيات التسكيؽ الإلكتركني، مثؿأظيرت ىذه الدراسة ضعؼ استخ :

، ...تصميـ مكقع إلكتركني جذاب، الحجز عبر الأنترنت، الدفع الإلكتركني لمقابؿ الخدمة،
 %13,73كىك ما تدؿ عميو نسبة الذيف تعرفكا عمى الفندؽ مف خلاؿ الأنترنت التي لا تتجاكز 

 .مف المستجكبيف
 الفنادؽ محؿ الدراسة بخصكص معاممة كتصرؼ مكظفي الفندؽ  رغـ أف إدراكات زبائف

اتجاىيـ كانت في مستكيات مقبكلة، إلا أنيا لـ ترؽ بعد إلى مستكيات عالية تتكافؽ مع ما ىك 
كيؤكد ذلؾ أف إدراكات المستجكبيف بخصكص إىتماـ المكظفيف . مطمكب في فنادؽ أربع نجكـ

كىذا ما . الخدمة بشكؿ فكرم كانت متكسطة عمكمابالمشكلات التي يكاجيكنيا، ككذا تقديـ 
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يستدعى كضع برامج دكرية لتككيف كتدريب مكظفي الفنادؽ، مف أجؿ ترقية سمككاتيـ 
 . كمياراتيـ في العمؿ الفندقي عمى أسس عممية

  كاف تقييـ أفراد العينة لخدمة الإطعاـ مف حيث التنكع كالفائدة الصحية بالفنادؽ محؿ الدراسة
، رغـ نكعية الزبائف الذيف تستضيفيـ (أربع نجكـ)ستكل كلا يعكس تصنيؼ ىذه الفنادؽدكف الـ

 .كأسعارىا المرتفعة نسبيا بالمقارنة مع الفنادؽ الأقؿ تصنيؼ

  :التوصيات -2

  العمؿ عمى تكسيع الفجكة إيجابيا ما بيف مستكل الإدراكات كالتكقعات، كذلؾ مف خلاؿ رفع
الزبائف إلى مستكيات أعمى بكضع برامج تدريبية لممكظفيف حتى يتحسف  مستكل إدراكات

إبلاغ الزبائف عف كخدمات بشكؿ صحيح مف أكؿ مرة، اؿتقديـ  بالتاليك ،أداؤىـ بشكؿ أفضؿ
كذلؾ تحسيف قدراتيـ الاتصالية ممّا يمكنيـ مف كالكقت اللازـ لإنجاز الخدمات كبدقة عالية، 

حتيـ في مقدمة اىتماـ الفندؽ؛  أف يُشعركا الزبائف أف مصؿ
 للاىتماـ كالإعجاب كالتميز  اما كاف يبدك مثير عميوك ،إف التكقعات يتـ تعديميا بعد كؿ تجربة

لأكؿ مرة يصبح عاديا بعد كؿ تجربة، كلذا يجب العمؿ عمى إحداث عنصر المفاجأة خاصة 
الفندؽ القياـ بإعداد قاعدة  كىذا يتطمب مف ،بالنسبة لمزبائف المقيميف بالفندؽ لأكثر مف مرة

بيانات عف الزبائف الأكفياء كتعزيز كبناء علاقات قكية كطكيمة الأمد معيـ أم إدارة العلاقة 
كحسب الدراسات فتكاليؼ استقطاب زبائف ، مما يساىـ في تعزيز سمعة كمكانة الفندؽ ،معيـ

جدد أكبر مف تكاليؼ المحافظة عمى الزبائف الحالييف؛ 
 الزبائف الحالييف ( كالتكقعات ،الحاجات، الرغبات)كث دكرية لمعرفة متطمبات القياـ ببح

كالمرتقبيف كبالتالي تقديـ خدمات تتلاءـ مع ىذه المتطمبات سكاء مف ناحية مستكل الجكدة 
كخاصة في ظؿ  ،النياية إلى إرضائيـفي المطمكبة أك مف ناحية تنكعيا كتعددىا كىكما يؤدم 

لعمؿ عمى بناء مكانة قكية في ذىنية الزبائف؛ ، كاحادةالمنافسة اؿ
  القياس المستمر لرضا الزبائف كمتابعة شكاكييـ كمقترحاتيـ كالعمؿ عمى حميا بسرعة ككفاءة

كأف يتـ كضع لائحة في غرفة كؿ زبكف تتضمف جميع خدمات الفندؽ ليقكـ الزبكف بالتأشير 
بداء شكاكيو كمقترحاتو ليت ـ جمعيا يكميا؛  عمى مستكل جكدة الخدمة كا 

  منح تحفيزات لممكظفيف بالفندؽ باعتبار أف الرضا الكظيفي يؤثر عمى جكدة الخدمة، ككذلؾ
ة دإعطاء الفرصة لممكظفيف لإبداء اقتراحاتيـ كأخذىا بعيف الاعتبار بما يساىـ في تحسيف جك

الزبائف الخدمة خاصة العامميف منيـ بالمكاتب الأمامية باعتبارىـ عمى اتصاؿ مباشر مع 
كبالتالي فيـ أكثر معرفة باحتياجاتيـ أفضؿ مف الإدارة؛ 
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  القياـ بإضافة خدمات جديدة كالتي مف شأنيا الرفع مف مستكل إدراكات الزبائف لتتجاكز بذلؾ
تكقعاتيـ كإضافة خدمة الصرؼ كالتي تعتبر جد ميمة خاصة بالنسبة لمزبائف الأجانب ككذلؾ 

بائف؛ تكميؼ مف يقكـ بحمؿ أمتعة الز
 مما يزيد مف كلائيـ اتجاه الفندؽ كيساىـ في  ،لمفندؽ كفياءمنح تحفيزات كتخفيضات لمزبائف الأ

.    رفع مستكل إدراكاتيـ
  إستعماؿ كسائؿ كطرؽ حديثة كمبتكرة في إنجاز كتقديـ خدمة الإطعاـ عمى غرار ما ىك

 .في ىذا الصنؼ مف الفنادؽ في دكؿ ذات تجربة رائدة في ىذا المجاؿ معمكؿ بو
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