
www.manaraa.com

أ

 

  

 

 

التنافسيةمنالأسبقياتجودةالخدماتالفندقيةفيتطبيقأثر

 وجهةنظرالزبائن

 (البترا إقليمنجوم  في  ربعل وا الخمسدراسة تطبيقية على فنادق فئة )

The Impact Of Applying Hotel Quality Services 

On Competitive Priorities From The Customer 

Perspective

(Applied Study In Five And Four Star Hotels In The Region Of Petra)

 

 إعــداد
 براهيم الغنيمات إبراهيم محمد إ

 (210031104) 
 

 إشـراف

 قاعود مسلم أبوفراس  الدكتور

 قدمت هذه الرسالة استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة

 الماجستير في إدارة الأعمال 

 قسم إدارة الأعمال 

 الأعمال ـة كلي

 جامعة الشرق الأوسط 

 

  5102ايار

 

 



www.manaraa.com

ب

 

 

 

 



www.manaraa.com

ج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



www.manaraa.com

د

 

 

 

  رـر وتقديـشك 

 :قال تعالى

لْنِي رَبِّ أَوْزعِْنِي أَنْ أَشْكُرَ نعِْمَتَكَ الَّتِي أَنْ عَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى وَالِدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِحًا تَ رْضَاهُ وَ " ِِ ْْ           أَ

كَ الصَّالِحِينبِرَحْمَتِكَ فِي عِ  ِْ  "بَا

أحمد الله تعالى وأشكرهُ على ما أنعم به عليّ من فضـل وتوفيـقف فمنحنـي العلـم والمعرفـة 

أتوجــه بكــل التقــدير وا متنــان إلــى أســتا   ومرشــد  والقــدرع علــى إتمــام جــ ا الجاــد المتواضــعف و 

فقـد كـان . ه وجاـدالمشرف على الرسالة الدكتور فراس أبو قاعود على ما ب له من رعايـة وتوجيـ

للملاحظات القيمة التي أبداجا خلال إعداد جـ ه الرسـالة ف مـن نقـد بنـاد ف ودعـم وتشـجيع وسـعة 

كبر الثر وأقصى التحفيز حتى أصـبحت جـ ه الرسـالة علـى مـا جـي عليـه أصدر لكل رأ  وفكرع ف 

 . اليوم 

المـوقرع علـى  كما أتقدم بخـال  شـكر  وتقـدير  لتسـات ع الكـرام أعضـاد لجنـة المناقشـة

تفضلام بقبول مناقشة ج ه الرسالةف فلام جميعاً كل الشـكر والتقـدير علـى تفضـلام  بقـرادع جـ ه 

بداد ملاحظاتام القيّمة  .الرسالة ومناقشتاا وا 

وأشكر السات ه الخُبراد ال ين أساموا فـي تقـديم الملاحظـات العلميـة التـي أفـادت الباحـ  

ظاارجا بصو   .رتاا الناائيةفي بناد ا ستبانهف وا 

 "وأخيراً أتقدم بالشكر إلى كل من ساجم ومد يد العون لإخراج ج ه الرسالة بأكمل صورع"

 

 الباح 



www.manaraa.com

ه

 

 

 

 الإهداء
 "حُسْنا  أ   وَوَصَّيْنَ ا ٱلإنِْسَانَ بوَِالِدَيْهِ " 

 . إلى من أمرني الله تعالى أن أخفض له جناح ال ل من الرحمة            

    لله أن يرزقني بره في حياته ف وأنا الآن أسأله تعالى أن يرزقني بره إلى من سألت ا           

 ..بعد وفاته

وطرزتاا في ظلام الدجر  …صنعتاا من أوراق الصبر.... إلى من ن رت عمرجا في أداد رسالة

  أمي الحبيبة....على  سراج المل بلا فتور أو كلل

 ففف العزاد وأصدقائي وأخواتي إخواني إلى

وكل ....كل الحب .....الوقت لي كل وتقدمون وتقدميف ترقبون نجاحي من يا واليكم

 .الدعم

 .ج ا المتواضع عملي أجد  جميعاً  لكم

 والعرفان المحبة مع
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 ي قائمة الأشكال

 ك قائمة الملاحق

 ل الملخص باللغة العربية

 ن الملخص باللغة الإنجليزية

 1 لدراسةل عامة مقدمة:الفصل الأول

 2 تمهيد: (1-1)

 3 مشكلة الدراسة وأسئلتها: (1-2)

 5  أهمية الدراسة: (1-3)

 6 دراسةأهداف ال: (1-4)

 7 فرضيات الدراسة: (5-1)

 9 الدراسة أنموذج: (6-1)

 10 حدود الدراسة: (7-1)

 10 محددات الدراسة: (8-1)

 11 مصطلحات الدراسةالاجرائية بالتعريفات : (9-1)



www.manaraa.com

ز

 

 

 

 15 النظري والدراسات السابقة الأْب:الفصل الثاني

 16 تمهيد: (1-2)

 16  الأدب النظري: (2-2)

 34 درسات السابقة العربية والاجنبيةال (:3-2)

 52 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة (:4-2)

 25 (الطريقة والإجراءات)منهجية الدراسة: الفصل الثالث

 25 المقدمة: (1-3)

 25 منهج الدراسة: (4-5)

 25 الدراسة وعينةمجتمع : (4-4)

 25 مصادر الحصول على المعلومات: (4-3)
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 50 صدق أداة الدراسة: (6-3)

 62 ثبات أداة الدراسة : (7-3)

 63 المعالجة الإحصائية المستخدمة: (8-3)
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 65 تحليل بيانات الدراسة واِتبار الفرضيات: الفصل الرابع

 66  الدراسةخصائص أفراد عينة : (1-4)

 67 ستبانةالإالتحليل الوصفي لمجالات  :(2-4)

 77 ختبار فرضيات الدراسةا نتائج: (3-4)
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التنافسية من  السبقياتلفندقية في تطبيق جودع الخدمات ا أثر
 وجاة نظر الزبائن

  (البتراد إقليمنجوم  في  والربعالخمس  دراسة تطبيقية على فنادق فئة )
 

 إعــداد
 إبراهيم محمد إبراهيم الغنيمات

 

 إشـراف 
 أبو قاعود مسلم فراس  الدكتور

  ــــــــــــــــالملخ
 

في تحقيق جودة الخدمات الفندقية  تطبيق ثرأهدفت هذه الدراسة إلى قياس وتحليل 

 البترا إقليمفنادق فئة الخمس والأربع نجوم في وتكوّن مجتمع الدراسة من .  التنافسية الأسبقيات

المقيمين في زبائن المن  ميسرهأمّا عيّنة الدراسة فتمثلت في عينة . فنادق سةخم البالغ عددهاو 

ولتحقيق أهداف الدراسة . نزبو  (221)م عددهو  البترا مإقليفنادق فئة الخمس والأربع نجوم في 

ستخدم المنهج الوصفي التحليلي، وط وّرت استبانة كأداة لجمع البيانات تكونت أ  واختبار فرضياتها 

واستخدم عدد من الأساليب الإحصائية أبرزها المتوسطات الحسابية، والانحرافات . فقرة( 28)من 

لبيانات الدراسة جراء التحليل إوبعد . تحليل الانحدار المتعدداحدة، و لعينة و  Tالمعيارية، واختبار 

وجود تأثير ذو دلالة إحصائية : أبرزها توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج ،واختبار فرضياتها

في  (، والضمان، والكفاءةهوالاستجابة، والملموسي ،الاعتمادية)تطبيق جودة الخدمات الفندقية ل

لتطبيق جودة ووجود تأثير ذو دلالة إحصائية . (، والابداع الكلفة) التنافسية الأسبقياتتحقيق 

أسبقية في تحقيق  (، والضمان، والكفاءةهوالاستجابة، والملموسي ،الاعتمادية)الخدمات الفندقية 
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والاستجابة،  ،الاعتمادية)لتطبيق جودة الخدمات الفندقية ووجود تأثير ذو دلالة إحصائية . الكلفة

 .اسبقية الابداعفي تحقيق  (، والضمان، والكفاءةهملموسيوال

إن على : وفي ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة، قدم الباحث مجموعة من التوصيات منها

البترا أن تدرك أهمية النتائج التي توصلت إليها  إقليمفي  إدارات الفنادق فئة الخمس والأربع نجوم

والذي  ،التقييم الإيجابي الذي أفرزته نتائجها لمستوى جودة الخدمة الفندقيةهذه الدراسة، فيما يتعلق ب

بتقديم خدمات فندقية  للاستمرارالتنافسية، بحيث يكون ذلك دافعاً لها  الأسبقياتانعكس إيجاباً على 

كذلك زيادة الاهتمام ببعد الاعتمادية الذي يشمل درجة وفاء الفنادق لوعودها ومراعاتها . أفضل

جراءات العمل الفندقي، حيث إن هذا البعد يمثل أكثر الأبعاد لظ روف عملائها واهتمامها بأصول وا 

 .الفنادق مقارنة مع الجودة الفعلية زبائنأهمية لتوقعات 

 جودة الخدمة، الأسبقيات التنافسية، فنادق فئة الخمس ولاربع نجوم، البتراء،: الكلمات المفتاحية

 .الأردن
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ABSTRACT

 The study aimed to measure and analyze the impact of the  appling 

of quality services on achieving the competitive priorities in the five and 

four star hotel in Petra region, which are five hotels. The study population 

consisted of the five and four star hotel in Petra region, which are five 

hotels. The study sample fo tetsis oc (221) respondants selected as an 

Appropriate sample from consumers of Five and Four Star Hotels in The 

region of Petra. 

To achieve the objectives of the study, the descriptive analytical method 

was used through a questionnaire that was sipilovis to be used at shi 

major tool for data collection, which consisted of (28) items. A number of 

statistical methods were used such as: mean, standard deviation, one 

sample T-test, simple and multiple regression analysis. After analysing the 

collected data and testing the hypotheses, a number of results were reached: 

There was a significant impact of application of quality hotel services of 

dimensions(reliability, responsiveness, and tangibility, Warranty, and 

efficiency) on achieving competitive priorities ( Cost and innovation) in 

five-and four-star hotels in the region of Petra at the significance level (  
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0.05). There was a significant impact of application of quality hotel 

services of dimensions(reliability, responsiveness, and tangibility, 

Warranty, and efficiency) on achieving of  Cost in five-and four-star hotels 

in the region of Petra at the significance level (  0.05). There was a 

significant impact of application of quality hotel services of 

dimensions(reliability, responsiveness, and tangibility, Warranty, and 

efficiency) on achieving of innovation in five-and four-star hotels in the 

region of Petra at the significance level (  0.05).  

In light of the findings of the study, the researcher presented a set of 

recommendations including: that the departments of hotels five and four-

star hotel in Petra region that recognizes the importance of the findings of 

this study, with respect to the positive assessment excreted by the results of 

the level of quality hotel services, which reflected positively competitive 

precedents, so that this will motivate them to continue to provide the best 

hotel services. As well as increased attention to dimension the degree of 

reliability, which includes hotels and fulfillment of promises and 

observance of the conditions of its customers and their interest in the 

origins and procedures of hotel work, since this dimension represents the 

most important dimensions to the expectations of clients hotels compared 

with the actual quality. 

Keywords: Quality Services; Competitive Priorities; Five and four Star 

Hotels; Petra; Jordan. 
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الـفـصلالأول

للدراسةةعاممقدمة

  تمهيد(:  1 – 1)

 مشكلة الدراسة وأسئلتها(:  1- 2 )

 أهداف الدراسة(: 1- 3 )

 أهمية الدراسة (: 1- 4  )

 فرضيات الدراسة(: 5  1-)

 أنموذج الدراسة(: - 6 1)

 حدود الدراسة(: 7  1-)

 محددات الدراسة(:  1- 9)

 لدراسةللمصطلحات جرائية الا التعريفات(: 1- 10)
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 الـفـصل الول 
 

 للدراسة ةعاممقدمة 

 تمايد(: (1-1

الاعتماد على توليفة من الخيارات لى إالسياحة لجأت المنظمات التي تعمل في صناعة         

 الأسبقياتتلك التوليفة التي تمثل  ،نشطة المتعلقة بإدارة العملياتالمجالات والأجميع في 

و تتبناها المنظمات القائمة بوصفها وسيلة للتنافس مع أن تعتمد عليها أالتي يمكن  التنافسية

خليل والنوري )لى تحقيق الاهداف المتعلقة بالمدى البعيد إوالتي تؤدي  ،خرىلأالمنظمات ا

،2014:94 . ) 

إلى إثبات وجودها، من  تسعى الفندقية في العصر الحالي الأمر الذي جعل المنظمات       

خدمات، بحيث تفوق هذه الخدمات توقعات السياح ومتطلباتهم، مستوى من الخلال تقديم أفضل 

الفندقية إلى تحقيق  المنظماتفتقديم الأفضل هو المفتاح الأساس الذي تدخل من خلاله هذه 

التقدم والتميز على منافسيها، وذلك لأن بيئة الأعمال الحالية أصبحت بيئة تتسم بالسرعة في 

من خلال تنبني مفهوم الابداع بتقديم الخدمات بشكل مغاير ومميز ، بحيث يعطي  رالتغي

نفس لمن المنافسين  م تقديمة من خدمات خصوصاً يتباختلاف لمى  ،انطباع اولي عند الزبائن

ن الأسلوب أو الطريقة المعتادة في أداء الأعمال باتت غير ملائمة لهذه أكما  .الفئة الخدميه 

وباقل   ،يتم تطوير اجراءات عمل بتقديم الخدمات على اعلى مستوى من  الجودهحيث  .البيئة

الفندقية ملزمة في البحث عن كل ما يمكن أن يحقق  المنظماتمن هنا أصبحت  تكلفه ممكنه ،

والطرق مما يساعدها في تحقيق أعلى مستويات الأداء  ،لها استراتيجياتها بمختلف الأساليب

على مرتبات رضى السياح، إذ أصبح السائح في دائرة الاهتمام والتركيز والتميز للوصول إلى أ
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الفندقية التي تحاول اجتذابه بشتى الطرق والوسائل الممكنة  المنظماتومحط أنظار العديد من 

 (.11: 2010،بظاظو والعمايرة)

 بقياتالأستطبيق جودة الخدمات الفندقية في  أثرللكشف عن  ،جاءت هذه الدراسة ومن هنا   

 .البترا إقليمفي  والأربع نجوم الخمسالتنافسية في فنادق فئة 

  :وأسئلتاا ةــــــــمشكلة الدراس(:  2-1 ) 

عتبر جودة الخدمات الفندقية أحد الأساليب الإدارية الحديثة التي تستطيع أن تحقق ت      

المتسارعة بفضل  وذلك في ظل التطورات ،التميز في جودة الخدمة المقدمة لزبائن الفنادق

 .التطور التكنولوجي السريع، بالإضافة إلى ثورة المعلومات والاتصالات

 ،لبترا ، ومكوثهم فيها لعدد من الأيامونتيجة لازدياد عدد الزوار من دول العالم لمدينة ا    

 على جميع الفنادق التي تقدم خدماتها في تلك المنطقة اً كبير  اً وجهد لقى مسؤوليةً ا أن هذإف

كانت هناك زيادة في  3102-3102وهذا يلاحظ من ازدياد عدد الزوار، ففي عام  ،السياحية

 3102بينما في عام  اً اجنبي اً زائر (  20114) 3102في عام عدد الزوار بلغت في متوسطها 

ن هناك وهنا يلاحظ أ، ( 3101وزارة السياحة،) اً اجنبي اً زائر ( 29391)بلغ متوسط عدد الزوار 

الباحث من خلال ملاحظاته الشخصية وممارسته  ه  لمسمر الذي الأ الزائرين،ي عدد انخفاض ف

 الباحث لما تمر فيهويرجع ذلك في نظر . البترا إقليمالفنادق في  أحدللمهنة عن قرب لدى 

تلك في الفندقية  ةجودة الخدممفهوم تباين في تطبيق علاوة على ال ، ثاحدمن أ المنطقة العربية

  .الفنادق

على إدارة الفنادق أن تهتم لهذا ،  التنافسية أحد أبعاد تقييم الأداء للفنادق الأسبقيات تعتبرو      

ومن هنا . هاءيعكس أدا اً باعتبارها عنصر  الفندقية الخدماتفي التنافسية  ةبتحقيق الأسبقي
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ادق فئة التنافسية في فن الأسبقياتتطبيق جودة الخدمات في  أثرجاءت هذه الدراسة لتبحث في 

 سئلةجابة على الوتتحدد مشكلة الدراسة من خلال الإ. البترا إقليمنجوم في  والأربعالخمس 

 :الآتية

،  ، والاعتمادية وسيةمالمل) بأبعادهالتطبيق أبعاد جودة الخدمات  أثرهل هناك  : ا ولالسؤال 

في فنادق فئة (  الإبداع ، الكلفة )التنافسية  الأسبقياتفي (  ، والكفاءة ، والضمان والاستجابة

 البترا ؟  إقليمنجوم في  والأربعالخمس 

في فنادق ( الإبداع ، الكلفة )التنافسية  الأسبقياتة في يلبعد الملموس أثرهل هناك : الثانيالسؤال 

 البترا ؟ إقليمنجوم في  والأربعالخمس فئة 

في ( الإبداع ، الكلفة )تنافسية ال الأسبقياتعتمادية في الالبعد  أثرهل هناك :  الثال السؤال 

 البترا ؟ إقليمفي  نجوم والأربعالخمس فنادق فئة 

في فنادق (  الإبداع ، الكلفة )التنافسية الأسبقياتلبعد الاستجابة في  أثرهل هناك  :السؤال الرابع

 البترا ؟ إقليمفي  نجوم والأربعالخمس فئة 

في فنادق ( الإبداع ، الكلفة )التنافسية  لأسبقياتافي الضمان لبعد  أثرهل هناك  :الخامسالسؤال 

 البترا ؟ إقليمفي  نجوم والأربعالخمس فئة 

في فنادق  (الإبداع ، الكلفة )التنافسية الأسبقياتلبعد الكفاءة في  أثرهل هناك  :السادس السؤال

 البترا ؟ إقليمفي  نجوم والأربعالخمس فئة 

في فنادق فئة  ( الكلفة )ة في أسبقيبعاد جودة الخدمات لتطبيق أ أثرهل هناك  :بعاسالسؤال ال

 البترا ؟ إقليمفي  نجوم والأربعالخمس 

في فنادق فئة  (الإبداع)ة في أسبقيلتطبيق أبعاد جودة الخدمات  أثرهل هناك  :الثامنالسؤال 

 البترا ؟ إقليمفي  نجوم والأربعالخمس 
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  :ةــــــــــــــــــأجمية الدراس(:   3-1)

 الأسبقياتفي تحقيق تطبيق جودة الخدمات الفندقية  أثرتبرز أهمية هذه الدراسة كونها تبحث         

، كما يرادية الهامة لموازنة الدولة الاردنية باعتبارة من القطاعات الإ الفنادققطاع  التنافسية في

                  .ودور المعرفة العربية بما تضيفه من معرفة حديثة الى الباحثين والمكتباتهمية هذه الدراسة أتنبع 

 :عتبارات العلمية والتطبيقية التاليةأهميتها من الإ تستمداعليه فإن هذه الدراسة و 

الفنادق في التنافسية  الأسبقياتحقيق تفي مفهوم جودة الخدمات الفندقية كيفية توظيف  1-

 . البتراء إقليمالعاملة في 

 جودة الخدمات الفندقيةتطبيق توفر دراسة حيث ،  لنظريتعميق الفهم على الصعيد ا2- 

جودة اء المكتبة العربية بمعرفة حول أثر ، و  للمتغيرات المتعلقة بها اً أعمق وجديد منظوراً 

والمفاهيم المرتبطة بها في محاولة لتعزيز إيجاد أدب نظري حول متغيرات الخدمات الفندقية 

 جودة الخدمات الفندقيةمتغيرات الدراسة المتعلقة ب الدراسة، ومحاولة تقديم إطار نظري حول

 .البتراء إقليمربع نجوم في لأوا سالخم فئة فنادق التنافسية في الأسبقياتو 

 عزز منقد تجودة الخدمات الفندقية  تعميق الفهم على الصعيد التطبيقي، فإن دراسة3- 

البتراء  إقليمنجوم في س ولأربع الخم فئة فنادقالتي تطمح التنافسية  الأسبقياتتحقيق وتحسين 

جودة تطبيق  أثرعن مدى الفنادق في ين الدراسة تزويد المدير  ةحاولمن تصل إليها، و أ

 إقليمنجوم في الخمس ولأربع  فئة فنادقفي  التنافسية الأسبقياتفي تحقيق الخدمات الفندقية 

 .البتراء

 إقليمنجوم في  الخمس ولأربعفئة دق فنالتعزيز قدرة جودة الخدمات الفندقية كيفية توظيف  4-

 .فندقيةفي الحصول على مراكز تنافسية لتقديم أفضل الخدمات الالبتراء 
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دراة العليا والوسطى بالمعلومات الضرورية الهامة عن حاولت هذه الدراسة أن تزود الإ 5-

 خمس ولأربعالفنادق التنافسية في  الأسبقياتفي تحقيق طبيق جودة الخدمات الفندقية كيفية ت

 . التنافسية الأسبقياتكأحد  زبائنالتي تقدمها لل البتراء إقليمنجوم في 

 : ةـــــــــــأجداف الدراس(: 4-1)

 الأسبقياتتحقيق تطبيق جودة الخدمات الفندقية في  أثرالى قياس هدفت هذه الدراسة    

ا تسعى هذه الدراسة الى تحقيق كم البترا ، إقليمنجوم في  والأربعالتنافسية في فنادق فئة الخمس 

 : الاهداف  التالية

 ، التنافسية وجودة الخدمات الفندقية الأسبقياتتكوين إطار نظري، وفكري للتعرف على مفهوم 1- 

 .وما يرتبط بهما من مرتكزات وأساليب تطبيق 

 والأربع الخمسفي فنادق فئة ( الإبداع ، الكلفة )التنافسية  الأسبقياتلتعرف على مستوى ا -2

 . البترا إقليمنجوم في 

 إقليمنجوم في  والأربعالخمس تحديد مستوى تطبيق جودة الخدمات الفندقية لدى فنادق فئة 3- 

 . البترا

فنادق فئة  في وجودة الخدمات الفندقيةتطبيق تحديد مستوى إدراك المبحوثين لمدى فاعلية  4-

 . البترا إقليمنجوم في  والأربعالخمس 

فنادق فئة التنافسية في  الأسبقياتقيق جودة الخدمات الفندقية في تحمستوى التأثير ل تحديد 5-

 . البترا إقليمنجوم في  والأربعالخمس 

لدى فنادق ( الإبداع ، لكلفةا)التنافسية  الأسبقيات جودة الخدمات الفندقية في تحقيق أثرتحليل 5- 

 . البترا إقليمنجوم في  والأربع الخمسفئة 
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 فئة فنادقو  عامة ديم توصيات تفيد متخذ القرار الإداري والتسويقي في الفنادق الأردنيةتق 6-

في تقديم مدخلات لتطوير  همتساعد خاصةالبتراء  إقليمربع نجوم في والأ الخمس

 .الاستراتيجيات التسويقية التنافسية

 :ةـــــــــــــــفرضيات الدراس(:   5-1) 

  :يةللدراسة وأسئلتها تمت صياغة الفرضيات التاعتماد على مشكلة االإب     

 HO1  ا ولىالرئيسة الفرضية 

 مجتمعةبعادها بأجودة الخدمات الفندقية ذو دلالة إحصائية لتطبيق  أثرلا يوجد 

 ، الكلفة)التنافسية  الأسبقياتفي  (، والملموسية ، والضمان، والكفاءة ، والاستجابة الاعتمادية)

 (.  0.05)البترا عند مستوى دلالة  إقليمفي  نجوم والأربع ق فئة الخمسفي فناد( والإبداع

  HO1-1 الفرضية الفرعية الأولى

 التنافسية الأسبقياتفي   الملموسيةذو دلالة إحصائية لتطبيق بعد  أثرلا يوجد 

وى البترا عند مست  إقليمفي  نجوم والأربع في فنادق فئة الخمس( والإبداع ، الكلفة )مجتمعة

 (.   0.05)دلالة 

 HO1-2 الفرضية الفرعية الثانية

 التنافسية الأسبقياتفي   الاعتماديةذو دلالة إحصائية لتطبيق بعد  أثرلا يوجد 

البترا عند مستوى   إقليمفي  نجوم والأربع في فنادق فئة الخمس( والإبداع ، الكلفة )مجتمعة

 (.   0.05)دلالة 
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  HO1-3 الفرضية الفرعية الثالثة

 التنافسية الأسبقياتفي  الاستجابةذو دلالة إحصائية لتطبيق بعد  أثرلا يوجد 

البترا عند مستوى   إقليمفي  نجوم والأربع في فنادق فئة الخمس( والإبداع ، الكلفة )مجتمعة

 (.   0.05)دلالة 

 HO1-4 الفرضية الفرعية الرابعة

 مجتمعة  يةـــالتنافس الأسبقياتفي   الضمانبعد  ذو دلالة إحصائية لتطبيق أثرلا يوجد       

 )البترا عند مستوى دلالة   إقليمفي  نجوم والأربع في فنادق فئة الخمس( والإبداع ، الكلفة )

 0.05 .) 

 HO1-5الفرضية الفرعية الخامسة 

مجتمعة    يةـــــــــــالتنافس الأسبقياتفي  الكفاءةذو دلالة إحصائية لتطبيق بعد  أثرلا يوجد       

  )البترا عند مستوى دلالة   إقليمفي  نجوم والأربع في فنادق فئة الخمس( والإبداع ، الكلفة)

0.05  .) 

 HO2 الرئيسة الثانية الفرضية 

،  ، والاستجابة الاعتمادية)أبعادب ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الفندقية أثرلا يوجد      

 والأربع في فنادق فئة الخمس الكلفة ةأسبقي تحقيق في  (، والكفاءة والملموسية ، والضمان

 (.  0.05)البترا عند مستوى دلالة  إقليمفي  نجوم

 HO3 ةالثالث الريئسةالفرضية 

 ، والاستجابة الاعتمادية)أبعادب ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الفندقية أثرلا يوجد 

 والأربع في فنادق فئة الخمس الإبداع ةأسبقيتحقيق في  (، والملموسية ، والضمان، والكفاءة

 (.  0.05)البترا عند مستوى دلالة  إقليمفي  نجوم
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 :أنمو ج الدراسة(:  6-1 ) 

ن جودة الخدمات ضي لمتغيرات الدراسة على اعتبار أيقوم الانموذج الافترا

في فنادق  الدراسة تث جر ، حيالتنافسية كمتغير تابع الأسبقياتو  مستقلاً  الفندقية متغيراً 

 .المتغير المستقل في التابع أثرلاختبار  البترا إقليمنجوم في  والأربعفئة الخمس 

 

 أنمو ج الدراسة( 1 - 1)الشكل       

جودة الخدمات الفندقية منها بدراسات المتعلقة ال على بالاعتمادإعداد الباحث : المصدر

اما  .Janković,  (Markovic &3102كلابي ،الحدراوي وال ؛ 3101 ،الروسان والعموش)

 كل من دراسةعلى الدراسة عتمدت فقد ا ( الابداع ،التكفة)  فيما يتعلق بلأسبقيات التنافسية

 . (2013،السمان ووهاب؛ 2006،الهاشمي)
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 :ةـــــحدود الدراس(:   7-1) 
 

 : تنقسم حدود الدراسة الحالية الى

نجوم  والأربعالخمس على فنادق فئة دراسة من حيث التطبيق هذه ال تاقتصر  : الحدود المكانية

 .البترا  إقليم في

 والأربعالخمس زبائن فنادق فئة  الحدود البشرية لهذه الدراسة في تمثلت : الحدود البشرية

  .البترا  إقليمفي  نجوم

عي فصلين دراسيين من العام الجامتم جمع بيانات هذه الدراسة خلال  : الحدود الزمنية

 .م  2014-2015

 تم : اعتمدت الدراسة الحالية في قياس المتغيرات على الدرسات التالية : الحدود العلمية

دراسة و  (2010) والعموش الروساندراسة  لىإبعاد جودة الخدمات الفندقية بالرجوع أ قياس

 قياتالأسبما فيما يتعلق بأ .Markovic & Janković (2013) و( (2013والكلابي الحدراوي

 الهاشمي دراسة فقد اعتمدت الدراسة على دراسات كل من( والإبداع ، الكلفة) التنافسية 

   .(2013)، ووهاب السمان دراسةو ( 2006)

 :محددات الدراسة(   8-1)

 :صعوبات تمثلت فيمن ال اً عدد الباحث واجه

نجوم في  والأربع صعوبة الحصول على المعلومات من الزبائن المقيمين في فنادق فئة الخمس -0

 .البتراء إقليم

راء أالبترا لأخذ  إقليمعدم تعاون الإدارة والعاملين في فنادق فئة الخمس والأربع نجوم في 2- 

 .الزبائن عن مستوى الخدمة المقدمة 
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ن تعميم إوبالتالي ف ،البترا إقليمنجوم في  والأربعراء زبائن فنادق الخمس أتقتصر الدراسة على  3-

 .سينحصر على هذه الفنادقالنتائج 

نحوم  والأربعفراد عينة الدراسة من زبائن فنادق فئة الخمس أ ن نجاح الدراسة مرهون باستجابةإ 4-

 .البترا إقليمفي 

 :ةــــــــــــالتعريفات الإجرائية لمصطلحات الدراس(:   9-1)

لاشخاص، والعمليات هي حالة دينامكية ترتبط بالمنتجات، والخدمات، وا : (Quality) الجودع

 (Goetsch, 2006:5). والبيئة لأجل تلبية توقعات الزبائن، بل والزيادة على توقعاتهم 

معيار درجة تطابق الأداء هي  :(Quality of hotel services: ) جودع الخدمات الفندقية

رنات التي تتحدد في ضوء المقا والتي ،الفعلي للخدمة الفندقية مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة

وبين مايحصل عليه فعلًا " الفندقية المنظمةأن يحصل عليه من  "مايتوقع"يجربها الضيف بين

 .(2009عباسي،) "المنظمةمن نفس 

الدراسة من خلال إجاباتهم عن  عينة الدرجة التي يحصل عليها أفراد بأنها  : وتعرّف إجرائياً 

وتقاس . الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسةبعاد جودة الخدمات الفندقية المتضمنة في أفقرات 

 (.1 - 20)بالفقرات المتضمنة في استبانة الدراسة في الفقرات من 

هي قدرة مقدم الخدمة على إنجاز وأداء الخدمة بشكل دقيق  (Reliability ): ا عتمادية

الخدمة في وقتها  صحيحة ، وأداءالطريقة التقديم الخدمة بو يعتمد على الدقة في القيام بالعمل ، 

 .(70:2006، الجريري)المحدّد 
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الدرجة التي يحصل عليها أفراد عينة الدراسة من خلال إجاباتهم عن بأنها  :وتعرّف إجرائياً 

وتقاس بالفقرات .  فقرات الاعتمادية المتضمنة في الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسة

 (.4-1)المتضمنة في استبانة الدراسة في الفقرات من 

مدى السرعة في تقديم الخدمات والاستجابة وتعني  (Responsiveness): ا ستجابة

ليسهل الوصول ؛ والرد الفوري على استفساراتهم  الزبائنوالاستعداد الدائم للعاملين للتعاون مع 

 (kotler , 2000: 467 ) سبينِ الى الخدمة في الموقع والوقت المنا

درجة التي يحصل عليها أفراد عينة الدراسة من خلال إجاباتهم عن البأنها  : وتعرّف إجرائياً 

وتقاس بالفقرات المتضمنة . فقرات الاستجابة المتضمنة في الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسة

 . (8-5)في استبانة الدراسة في الفقرات من 

التماس المباشر  كافة المستلزمات المادية والتجهيزات ذاتهي  :((Tangibilityالملموسية 

مع الزبائن ، والتي يمكن الاستدلال بها من خلال عدة مظاهر كالزى الرسمي اللائق  للعاملين 

. في الفندق ، وأجهزة الخدمات التشغيلية من مكائن ومصاعد ومختلف ألأجهزة ألأخرى 

 (ةفرشا  و تلفزيون و ثلاجة وجهاز هاتف ومقاعد وأسرة )بالإضافة  الى الاثاث  داخل الغرف من 

 وينبغي ان تكون الملموسات في الخدمة أعلى من توقعات الزبون .اوغيره

 .(145:2013،حمادي)

الدرجة التي يحصل عليها أفراد عينة الدراسة من خلال إجاباتهم عن بأنها   : وتعرّف إجرائياً    

قرات وتقاس بالف.  فقرات الملموسية المتضمنة في الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسة

 . (9 -12)المتضمنة في استبانة الدراسة في الفقرات من 

ذلك " وهي ايضاً " الثقة المتبادلة والصدق في الأداء "والتي تعني (: (Warrantyالضمان

القدر من الاستطاعة الذي يتمتع به مقدم الخدمة على تقديم الخدمات بعناية فائقة من دون اي 
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ويتم ذلك عندما تقوم المنظمة الفندقية بالوفاء " عنويا سواء أكان ماديا أم م زبائنضرر لل

وبالتالي ستكون هذه المنظمة صادقة   ،ووفق لما روج لها ،لتعهداتها في تنفيذ الخدمات المعلنة

 (.145 :2013 حمادي)أمام هؤلاء الزبائن

تهم عن الدرجة التي يحصل عليها أفراد عينة الدراسة من خلال إجابابأنها  :وتعرّف إجرائياً 

وتقاس بالفقرات .  فقرات متغير الضمان المتضمنة في الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسة

 (.13 -16)المتضمنة في استبانة الدراسة في الفقرات من 

والقدرات  ،الخدمة من حيث المهارات القائمين على تقديمقدرة تتعلق ب (efficiency) : الكفادع 

الأمثل   مكنهم من القيام بأدوارهم بالشكلمعرفة التي توال التحليلية والاستنتاجية

 . (2005:212،البكري)

الدرجة التي يحصل عليها أفراد عينة الدراسة من خلال إجاباتهم عن بأنها   : وتعرّف إجرائياً  

وتقاس بالفقرات .  فقرات متغير الكفاءة المتضمنة في الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسة

 . (17 -ـ20)استبانة الدراسة في الفقرات من المتضمنة في 

هي خاصية أو مجموعة خصائص  : Competitive Priorities))التنافسية السبقيات

نتيجة صعوبة  ، وتمكنها من الاحتفاظ بها لفترة زمنية طويلة نسبياً  الفندقية لمنظمةا اتنفرد به

تفوق على المنافسين فيما تقدمه من محاكاتها، وتحقق تلك الفترة المنفعة لها وتمكنها من ال

قدرة : كما تعرف بانها .(Macmillan & Mahan, 2001:81)للزبائن  وخدمات منتجات

 Lummus,et) الزبائنشباع رغبات قيمة تميزه عن منافسية من خلال إ الفندق على إيجاد

al,2003).
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سة من خلال إجاباتهم عن راالدرجة التي يحصل عليها أفراد عينة الدبأنها  :وتعرّف إجرائياً 

وتقاس .  التنافسية المتضمنة في الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسة الأسبقياتبعاد أفقرات 

 (.21-28)بالفقرات المتضمنة في استبانة الدراسة في الفقرات من 

بأقل كلفة ممكنة وخدمات في المنظمات الفندقية  تعني تقديم منتجات  :(( Costالكلفة

 للمنظمات التي تتنافس على وهي هدفاً ، كلفة العمل والمواد والمصاريف غير المباشرة منةوالمتظ

 ساس السعر والعامل الحاسم في مدى استقرار اعمال المنظمة وفرصه لبقائها في السوقأ

 (.286:2008،اللامي )

إجاباتهم عن الدرجة التي يحصل عليها أفراد عينة الدراسة من خلال بأنها  : وتعرّف إجرائياً   

وتقاس بالفقرات .  المتضمنة في الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسة الكلفةفقرات متغير 

 (.21-24)المتضمنة في استبانة الدراسة في الفقرات من 

بشكل فضل وجديد أكل ما هو ية على تقديم قالفند هي قدرة المنظمة :(Innovation)الإبـداع 

صناعة بالمنافسين لضمان استمرار نجاحها في اللخدمة مقارنة يحقق القيمة المضافة لمنتج ا

 . (2004:16 ،نجم ) الفندقية

الدرجة التي يحصل عليها أفراد عينة الدراسة من خلال إجاباتهم عن بأنها  :وتعرّف إجرائياً 

وتقاس بالفقرات .  بداع المتضمنة في الاستبانة المستخدمة في هذه الدراسةفقرات متغير الإ

 (28-25)ضمنة في استبانة الدراسة في الفقرات من المت
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 الـفـصل الثاني 

 النظر  والدراسات السابقة الدب

  المقدمــــــــة:  (1 -2 )

 النظري الادب : (-2 2 )

 الدراسات السابقة العربية والأجنبية : (-3 2 )

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة : (-4 2 )

 

 

 
 

 

 

 



www.manaraa.com

-16-

 

 

 

  الثانيـفـصل ال

 النظر  والدراسات السابقة الدب

 ةـــــــــــــــــالمقدم(: 1 -2 ) 

عرضاً للمفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات الفندقية والأسبقيات التنافسية، هذا الفصل  تضمني

 .  جنبية ذات الصله بموضوع الدراسةالأكما يتناول هذا الفصل الدرسات السابقة العربية و 

 النظر  الدب (:2 - 2)

 مفاوم الخدمة الفندقية 2-2-1

منها الصناعي  ، ة من عدد من القطاعات الاقتصاديةلو يتشكل الاقتصاد في الد     

  ، ةلاقتصاد الوطني للدولمن ركائز ا ركيزة أساسية يقطاع الخدماليعد ، و  والزراعي والخدمي

 ،المستدامة مية الاقتصادية والاجتماعيةالتن متطلبات في تحقيق كبيراً  نه يلعب دوراً أعلاوة على 

كونها تشكل  ، ومزايا عديدة للمجتمعمنافع حقق تو  الخدمات ستثمارات في قطاعالادد حوتت

، وتسهم بشكل فاعل في حل المشكلات  من عناصر النشاط الاقتصادي مهماً  عنصراً 

 المنتجاتعدد من من  اً جمزيالفندقي  المنتج الخدمييمثل ، و  الاقتصادية والاجتماعية المختلفة

كونها خدمات تتعلق   ، اقياس جودته حيث من جديداً  بعداً  فيتضالتي المتكاملة  الخدمية

: 2012، الخالدي( بالإيواء والطعام والشراب وخدمات رجال الأعمال وغيرها من الخدمات

19.) 
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نظمة الفندقية إلى اجمالي الخدمات التي توفرها الم:  بأنهاالخدمة الفندقية ع رفت فقد    

 (Pride& Ferrell, 2000:445) .زبائنها 

عبارة عن مجموعة من الأعمال التي تقدمها المنظمة إلى ضيوفها؛ من  :نهاأبع رفت و   

من خلال تقديم التسهيلات المطلوبة كافة، ومن ثم تأمين شباع حاجات ورغبات الضيوف أجل إ

 .1996:9)العدوان،)لهم  الراحة التامة

التي يقدمها تنوعة شطة الممن الأن ةمجموع" :بأنها هافقد عرف (41:2013) النشمي ماأ     

 متطلباتهم توفيرل ؛ كحسن الاستقبال وسرعة الاستجابة للزبائن يهموظفمن خلال  الفندق

 ."الخدمةبالتقدير والاحترام وجودة  الزبونوتقديمها بأفضل الوسائل التي تشعر وتحقيق رغباتهم 

تقـديمها و غيـر ملموسـة والتـي يمكـن أنـشطة التـي تكـون غيـر ماديـة الأ :نهـاأرفـت علـى ع   كمـا     

ن ترتبط مع بيع أوليس بالضروري ، و الحاجات أشباع الرغبات إوتوفر  ،و مستقلأبشكل منفصل 

 (02 9: 0991،عبدالعزيز)  الملكيةوعند تقديم الخدمة قد لا يتطلب نقل ، خرى أخدمة  وأمنتوج 

فقد أوجدت   ،م العديد من الخدمات إلى الضيوفيتقدتقوم على ن المنظمات الفندقية إ     

وقد قسمت  ،تدعم موقفها التنافسي و ، بعض الفنادق خدمات تميزها عن الفنادق الأخرى 

 :كما يلي( 2006:70الطائي،) مستويات الخدمة الفندقية، كما أوردها 

  ، الفنادق بأنواعهافي  ضمن أماكن الايواء المحتلفة الإيواء اتتقدم خدم : خدمة الإيواد1-

حافظة مكبر عدد من هذه الخدمات لضيوفها بهدف كسب رضاهم والوتتنافس على توفير أ

 .عليهم ضيوفاً دائمين من خلال توفير لهم غرف النوم المختلفة

قاعات والغرف تقدم خدمات الطعام والشراب للضيوف في ال : خدمات الطعام والشراب 2-

Room Service) ) ، ويتم مستوى تقديم هذة الخدمات حسب طبيعة المطعم.  



www.manaraa.com

-18-

 

 

 

تلبية من خلال ،  في الفندق وهي التعامل اللطيف من قبل العاملين : الخدمة المتوقعة-3

 .في الوقت المحددالضيوف خدمات 

، ضيوف المهمين خدمات التي تقدم للوهي ال : الخدمات التسايلية أو الخدمة المتزايدع-4

 ( (Websiteخدمة الحجز عبر الانترنت ، (  (shuttleخدمة التوصيل بسيارة الليموزين

تنظيم الرحلات الداخلية وهذه الخدمة تعزز و  ،الخاصة بالفندق، الدفع بواسطة بطاقة الاعتماد

 .نتفاع بهاالخدمة الجوهر وتساعد على الإ

تعتبر خدمات فوق العادة وتساعد  : (لكلاسيكية ا)الخدمات الداعمة أو الخدمات الكامنة -5

خدمات الحصول على تأشيرات   ،مدخنينالغير  ييز عن المنافسين كخدمات طوابقعلى التم

ؤثر وهذه الخدمات ت . خدمات التسلية والترفيةو علاجية ، خدمات صحية و و  ،الدخول والخروج

 .خر على قرار الضيف بالحجز في الفندقآبشكل أو ب

 و ،لفندق ، البيئة الداخلية للفندق تشتمل على سهولة الوصول إلى ا:  دمات الإضافيةالخ -6

ومساهمة الضيف في  ،التفاعل بين الضيف ومؤسسة الضيافة المتمثلة بالإدارة والعاملين

 .والضيوف فيما بينهم من جهة أخرى ،التعاون مع مقدمي الخدمات من جهة

 خصائ  الخدمة الفندقية (2 -2-(2

حيث  ، خاصاً  تتصف الخدمة الفندقية بمجموعة من الخصائص التي تضفي عليها طابعاً    

                                                                                          :( 2010:26، حافظ (ما يليفيتتمثل هذه الخصائص 

   عب تسليط الضوء على التسهيلات أو ، حيث يص إن الخدمة الفندقية غير ملموسة -     1

لأن هذه الخدمات ربما تكون مرتبطة مع شخصية العاملين في  ؛أو المطعم المنافع في الفندق
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المنشآت الفندقية وكفاءتهم فلا يمكن رؤيتها أو تذوقها أو الشعور بها أو لمسها قبل عملية 

 ،ر منه على أساس الاختيار الماديثلذلك يتم اختيارها على أساس السمعة والشهرة أك ،الشراء

بعاد المنافسين عن موقع إلأنه لا يمكن ؛ كما لا يمكن حمايتها عن طريق براءة الاختراع 

 .فهم يستطيعون زيارتها واستهلاكها كلما رغبوا بذلك ، إنتاجها

لخدمات نتهاء، ومن هنا لا يمكن خزن اأو قابلة للإ ،تعتبر الخدمة الفندقية خدمة هالكة -      2

عند عدم ورود  ن صاحب الفندق قد يخسر الكثير يومياً إوبالتالي ف ،غير المباعة لليوم التالي

مستخدمة واستخدامها في الغير ، فلا يستطيع تخزين غرف الفندق لى غرف أعدت لهم إنزلاء 

 .ليلة لاحقة ، وهو ما يجعل الخدمة الفندقية قصيرة العمر 

ويتوجب على السائح الانتقال إلى حيث توجد ، مات الفندقية إلى الزبون يمكن نقل الخد -           3

، فهي كان معين واستهلاكها في مكان آخرفلا يمكن إنتاج الخدمة الفندقية في م ، خدمة الضيافة

 .موفر الخدمة أثناء إنتاجها واستهلاكها و  في نفس الوقتالزبون تحتاج إلى تواجد 

  الخدمة الحصول على الخدمة من مقدمها أو موردها في الزمان  يتوجب على المنتفع من -    4

 . نقلها إلى المنزل لعدم إمكانية فصلها عن موقع الإنتاج  زبونكما لا يمكن لل ،والمكان المحددين

 .ائنزبلمن خلال الخدمة التي تقدم لة الفندقية خدمة متغايرة الخواص تعتبر الخدم -   5

 (الى غرفة أ خرى ومن غرفة   ،من زبون لأخر للزبائن دماتالخ تقديم  في الاختلاف )

إن الخدمة الفندقية تتسم بالتذبذب وعدم الاستقرار ، ويظهر هذا في حالتي الطلب والعرض  -  6

على الخدمات الفندقية ، ففي حالة الطلب العالي لا تتوفر لهذه المؤسسات الإمكانيات الكافية من 

ستيعابية لاأما العرض يسبب خسارة ناتجة من أن الطاقة ا. طلب الطاقة الاستيعابية لسد ال

 .أي غير مباعة بسبب كساد الطلب، المعروضة للبيع تبقى فارغة 
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 :مفاوم جودع الخدمة الفندقية 3)-2-(2

، وذلك  والخدمات للسلع الجودة تحديد مفهوم في والباحثين الكتاب نظر وجهات تعددت    

سماعييل الصواف شاروقد أ. نهاتيجة اختلاف خصائص كل من  الجودة ن إلى أ (26:2011)وا 

بشكل  الفندقية عامة، والمنظمات بصورة المنظمات أداء كفاءة على للحكم ييراالمع مهأمن 

من و  ، على مستوى الصناعة الواحدة المنظمات بين ةتنافسيتمثل وسيلة   الجودة نا  و  ، خاص

مما يعني القدرة على ، مة على مستوى الصناعة متقد سوقية حصة على حصولللها يمكن الاخ

  .متلقي الخدمة رضا كسب

يرجع إلى الكلمة اللاتينية  (2006:16) كةدالدراليه إ أشار ن مفهوم الجودة كماإ    

(Qualitas) تعني  وقد كانت قديماً . أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة ،وتعني طبيعة الشخص

، وظهور الإنتاج الكبير،  تغير مفهومها بعد تطور علم الإدارة فقد الدقة والإتقان، أما حديثاً 

، حيث أصبح لمفهوم الجودة أبعاد  ، وازدياد حده المنافسة والثورة الصناعية والشركات الكبرى

 .جديدة ومتشعبة

 والمنظمة الأوروبية لضبط الجودة (ASQC)الجمعية الأمريكية لضبط الجودة ما أ        

(EOQC )  تؤثر في قدرة قد المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي " :بأنها جودةال تعرففقد

 .(117:2009 زيدان،) ."لمتلقيها أو الخدمة على تلبية حاجات معينةسلعة ال

معيار الإتقان الذي يجب ممارسته عند ":  نهاأعلى  ( 2010:50) عرفها خليلفي حين       

مع ضرورة ،  للتوقف مستمرة متطورة لا يوجد حد لها، وهي عملية روتينية  القيام بأي أداء

جهد مستمر لإتقان العمل، وليس للحصول على درجة لذا فهي  .في أبسط الأعمالاستدامتها 
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محددة للامتياز، كما يمكن وصفها بأنها الالتزام بالمواصفات والمتطلبات المتفق عليها مع 

 ."متلقي الخدمات

ضا التام للزبون او المطابقة مع المتطلبات المتوقعة له والتي  الر  : هات بأنرفوكذلك ع       

ينظر  اليها  الزبون من خلال المقارنة  مابين المتوقع المطلوب من اداء المنتج او الخدمة وبين 

 (3111:001الشعباني،) .الاداء الفعلي

التنافسية التي جالات من أهم الم اً واحد مجالاً ويمكن القول أن جودة الخدمة الفندقية تعد        

في طلب الخدمات  يةالفندقمتلقي الخدمة وهذا يعني توجه  ،يمكن للفنادق التنافس من خلالها

نما  ،الفندقية ليس فقط لمجرد المضامين التسويقية التي يحصل عليها من تلك الخدمة لما وا 

سبة له جودة وتشكل بالن متلقي الخدماترمزية يبحث عنها  تتصف به تلك المضامين من قيم

الصواف )ة الفندقية تركز على اتجاهين ووفق هذا المفهوم يلاحظ أن جودة الخدم .أفضل

سماعيل،   :هما (80:2011وا 

أساس تقديم الخدمة وفق مواصفات قياسية ستندة على الم : الجودع الداخلية1-

 .صممت على أساسها تلك الخدمة

بمستوى الخدمة المقدمة قي الخدمات متلكز على مدى اقتناع تتر و  :الخارجيةالجودع 2-

 .وهنا يفاضل بين الفنادق المختلفة التي من خلالها يحصل على خدماته 

أن جودة الخدمة الفندقية تعتمد بشكل كبير على مقدم ( 155:2013)ويرى حمادي   

ن نجاح المنظمات الفندقية في تقديم مستوى أفضل من أ، و  الخدمة والكيفية التي تقدم بها

بنجاح العلاقة وعملية الاتصال المباشر  يكون مرهوناً  متلقي الخدمةدمات وتحقيق رضا الخ

face –to- face )  ) ن تحقيقو  ،أخر من جانب متلقي الخدمة وبين طاقم الفندق من جانب  ا 
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الخدمات الأساسية  لخدمات الفندقية يستلزم مجموعة منامن جودة المستويات عالية 

رجب، ) ى التجربة قبل وأثناء وبعد الخدمة، ويمكن توضيح ذلك كما يأتيوالمضاعفة والقائمة عل

113:2011) : 

وتشير الى الخدمات التي تقدمها الفنادق  :الخدمات الساسية قبل وأثناد وبعد الإقامة: أو ً 

الفندق  زبائنيتم توقعه من قبل معظم ما فيوتتعلق هذه الخدمات  ،وتكون ملموسة زبائنهالمعظم 

ويهتم الفندق عادة بتصميم مثل هذه الخدمات التي لها قبل أو أثناء أو بعد عملية الإقامة، سواء 

الحد الأدنى من  الفندقية له، مع ملاحظة أن ذلك النوع من الخدمات  الفندق زبائنل ةر يفوائد كث

دي إلى ؤ على الفنادق وسمعتها ي سلبياً  اً أثر وأن غيابها يحقق  ،الزبائنالتأثير على تحقيق رضا 

 ، الزبائنتأثير سلبي للغاية على رضا 

تتجاوز الخدمات وهي الخدمات التي  :الخدمات المضاعفة قبل وأثناد وبعد الإقامة: ثانياً 

من هذه و الفندق،  زبائنلمنفعة تحقيق المن أجل  العالية المضافة ةوتتميز بالقيم، الأساسية 

ضافة قيمة ليس  الراحة والملائمة والأمن ودرجة الاعت: الخدمات  ماد على الخدمة، والتصميم وا 

تحقيق  عن طريق أيضاولكن ، فقط  عن طريق تحسين السمات الوظيفية للخدمات الفندقية 

،  البصرية) الحواس الإنسانيةوتكون هذه الخدمات ملموسة عن طريق ،  زبائنالسعادة لل

ظر والأصوات والروائح والتذوق من خلال المنا( ، المتعلقة باللمس ، المتعلقة بالشم السمعية

 .والملمس

وتتعلق هذه الخدمات بما يمكن  :الخدمات القائمة على التجربة قبل وأثناد وبعد الإقامة: ثالثاً 

وغير الملموسة ناتجة من قيمة ملموسة  زبونال قامة والتي تتعلق بما اكتنزه  أن يتحقق بعد الإ

، ويركز تصميم الخدمة على دمج  زل فيهمن خدمات في الفندق الذي ن زبونعما تلقاه ال
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ذات  زبائنوتجميع للخصائص الوظيفية والشعورية وتلك القائمة على المعنى لتنظيم تجارب 

 .نسىمعنى ولا ت  

 :الفندقيةأبعاد جودع الخدمة  (  4-( 2-2

ينطوي على مجموعة من الأبعاد التي تشكل محتواه  مركباً  تعد جودة الخدمة مفهوماً        

ة للحكم على جودة الخدم متلقي الخدمةلمفاهيمي ، اذ يقصد بها المعايير المستخدمة من قبل ا

 1985عام   Zeithamlو  Berryو   Parasurmanذ قدم إأو التي تشكل ادراكاتهم لها ، 

لجودة الخدمة مكون من خمسة أبعاد أطلق عليها نموذج جودة الخدمة لقياس الفجوة بين  مقياساً 

 :2012، الخالدي)  علي لمقدمي الخدمة فلجودة الخدمة وبين الأداء ال لقي الخدمةمتتوقعات 

 :بعاد التاليةد اعتمد الباحث في دراسته على الأوق ،( 27

هي قدرة مقدم الخدمة على إنجاز وأداء الخدمة بشكل دقيق  (Reliability):  عتماديةا .1

الجريري، )داء الخدمة في وقتها المحدّدتقديم الخدمة بطريقة صحيحة، وأو في القيام بالعمل، 

2006 : 70.) 

المساعدة الحقيقية في تقديم الخدمة للزبون شير الى وت (Responsiveness): ا ستجابة .3

 & Kotler) في الزمان والمكان المناسبين ووجود الرغبة بالمساعدة وتقديم الخدمة فورا

Keller ,2006:467). 

كافة المستلزمات المادية والتجهيزات ذات التماس هي و  :((Tangibilityالملموسية  .2

، والتي يمكن الاستدلال بها من خلال عدة مظاهر كالزى متلقي الخدمةالمباشر مع 

وأجهزة الخدمات التشغيلية من مكائن ومصاعد  ،الرسمي اللائق  للعاملين في الفندق

لفزيون وثلاجة وجهاز بالإضافة  إلى الأثاث  داخل الغرف من ت. ومختلف ألأجهزة ألأخرى
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وينبغي أن تكون الملموسات في الخدمة أعلى من ، هاتف ومقاعد وأسرة وافرشه وغيره

 . ( 2013:145حمادي ،)متلقي الخدمةتوقعات 

وهي أيضا " الثقة المتبادلة والصدق في الأداء "والتي تعني (:(Warrantyالضمان  .2

ات بعناية فائقة من دون ى تقديم الخدميتمتع به مقدم الخدمة عل تيالاستطاعة ال مقدار "

 (.2013:145حمادي،" )سواء أكان ماديا أم معنويا  متلقي الخدمةاي ضرر ل

بكفاءة القائمين على تقديم  الخدمة من حيث المهارات  تتعلق(efficiency): الكفادع .1

ي ثل فكل الأموالقدرات التحليلية والاستنتاجية والمعرفة التي تمكنهم من القيام بأدوارهم بالش

 (.2005:212البكري،)المنظمات الفندقية  

 الفندقية الخدمات جودع في المؤثرع العوامل( 5-2-2 ) 

 -(:37:2012،ذياب) وهي كالآتي الفندقية الخدمات جودة في تؤثر عوامل عدة هنالك   

 مة الفندقيةللخد تصميمهم عند الزبون اتجاهات فهم إلى الفنادق تحتاج :الزبون توقعات تحليل 1-

 من التي تمكنهم الوحيدة الطريقة لأنها ،الزبون توقعات على متفوقاً  التصميم هذا يكون بحيث

 .المقدمة للخدمة عالية جودة تحقيق

 المستويات المختلفة بين التمييز خلال من المقدمة للخدمة ادراكاته يحقق أن للزبون ويمكن  

 -(:2005، البكري) وهي للنوعية

 وهذا المستوى وجودها، وجوب الزبون يرى التي الجودة من الدرجة تلك وهي :لمتوقعةا الجودع -

 .الزبون خصائص باختلاف يختلف إذ ،الغالب في تحديده يصعب الجودة من

 تصور الفندق، أي قبل من له المقدمة الفندقية الخدمة لجودة الزبون إدراك وهى :المدركة الجودع -

 .له المقدمة دقيةالفن الخدمات لجودة الزبون
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  .المحددة المواصفات مع تتطابق والتي المقدمة الخدمة من المستوى ذلك :القياسية الجودع -

 .للزبون تقديمها الفندق اعتاد والتي الجودة من الدرجة تلك وهى :الفعلية الجودع -

 المناسب التحديد يضع أن يجب فانه الزبون حاجات الفندق يفهم عندما :الخدمات جودع تحديد -

 وهذا. الفندقية المقدمة الخدمة في الجودة من المطلوب المستوى ذلك تحقيق ضمان في للمساعدة

 والمعدات الأجهزة الفنادق ومستوى وكفاءة في العاملين أداء مع مرتبطا يكون ما عادة التحديد

 .(38:2012ذياب،) الفندقية الخدمة إنجاز في المستخدمة

ويتحقق  ،المقدمة الفندقية للخدمة الجودة معايير إدارة الفنادق تضع عندما :العاملين أداد -2

 على إيجاد تعمل أن يجب المقابل في فإنها،  الفنادق في العاملين قبل من تنفيذها في الالتزام

 الفندق تتوقع إدارة أن المهم من المناسب، ويكون الأداء خلالها من تضمن التي المناسبة الطرق

تحقيقها،  ويمكن التوقعات عقلانية هذه تكون وأن لهم، المقدمة الفندقية الخدمة ودةلج الزبون تقييم

 (.2000السامرائي،).تنفيذها تستطيع لا وعودا الإدارة تقدم لا أن الضروري من يكون وهنا

 :ياس جودع الخدماتق  6-2-2))

 القرن الماضي، ويرى نالت مقاييس جودة الخدمة انتباه مجموعة من الباحثين منذ سبعينات       

 Obsborne & Gaebler(1992:146‐154)     إلى أن ما يمكن قياسه يمكن عمله ، فمع

عدم قياس النتائج يصبح من الصعب تحديد النجاح من الفشل ، ومن ثم لن نستطيع أن نتعلم من 

الخطوة  لذا فإن وجود نظام محكم للقياس هو .الخطأ ونعالجه أو أن نستفيد من النجاح ونكافئه

ن استخدام التكنولوجيا الحديثة  الأولى للتكامل والإبداع في تطوير جودة الخدمات والمنتجات ، وا 

 .15:2010)،بركات)يات الإنتاجية والخدماتية والأساليب الإحصائية تدعم كفاءة العمل

والتي الخدمات فهناك عدة من الدرسات ساهمت على وضع معايير لعملية قياس جودة      

 .هما ارت الى وجود مدخلين رئيسيين لتحديد جودة الخدمةاش
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  Attitudinal Approachالمدخل ا تجاجي : أو  

ي عرف المدخل الاتجاهي بمقياس الاداء الفعلي، حيث يرتكز هذا المدخل على اساس جودة 

زبائن للأداء الخدمة تمثل مفهوما اتجاهيا يتصل بالرضا وليس مرادفاً له، كما أنه  يرتبط بادراك ال

الفعلي للخدمة المقدمة، بمعنى أن الاتجاه الأولي لأداء الخدمة يعد دالة ومؤشرا لتوقعات 

العملاء حول الخدمة ، وبالتالي ان الحكم والتقييم لمستوى الخدمة المقدمة اليهم حاليا يبنى على 

 (    (Ruth,et al. 1991: 375مةاساس توقعاتهم المستقبلية لكيفية أداء هذه الخد

   The gaps model  أنمو ج الفجوع: ثانياً 

لى إوالذي يستند  ،وتشخيص المسببات لقياس مستوى الخدمات طور الباحثون في نموذجاً   

والذي يتضمن خمس فجوات المقدمة فعلًا، وأدراكاتهم لمستىوى جودة الخدمة  توقعات الزبائن

 :هي 

دراك الإدارة جود اختلاف بين توقعات و :  الولى عالفجو 1-  الزبائن لمستوى الخدمة الفندقية وا 

 (الإدارة في الفندق عن معرفة احتياجات ورغبات الزبائن المتوقعة إلمامأي عدم )لتوقعاتهم 

(Urban, 2009:633). 

باين بين المواصفات  الخاصة بالخدمة الفندقية المقدمة بالفعل، وادراكات تال: الثانية عالفجو  2-

بسبب عدم التزام الادارة بتحقيق الجودة، اوبسبب تنظيمي يتمثل في  ،الزبائن الإدارة لتوقعات

  (Kasper, et al,2006:232). عدم كفاءة مقدمي الخدمة او غياب الالتزام الإداري

التباين بين ادراك الإدارة لمواصفات جودة الخدمة والخدمة الفندقية المقدمة  :الثالثة  عالفجو  3-

وتنشأ بسبب صعوبة وضع معايير محددة لتوحيد  أداء . عليها بفجوة الأداءفعلياً أو مايطلق 
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 .Valaire) وتقديم الخدمة، وصعوبة تقدير مدى التزام الموظفين بتقديم الخدمة بمستوى معين

et. al,1988:36)  

لتباين بين الوعود التي يقدمها الفندق حول مستوى الخدمة من خلال ا: لفجوع الرابعة ا4-

وجود الخلل في مصداقية ) ل بالزبائن، ومستوى الخدمة الفندقية المقدمة ومواصفاتها،الاتصا

 (20:3111ابوموسى،) (.الفندق من خلال الخدمة المقدمة

التباين بين توقعات الزبائن والخدمة الفندقية المقدمة فعلياً، فالخدمة ذات : الخامسة  عالفجو  5-

كان تقييمهم للخدمة جيد، هذا يدل  ذاإق توقعات الزبائن، فالجودة العالية هي التي تتوافق او تفو 

 .  على ان الخدمة المقدمة للزبائن مرضية

 :ومفاومااالتنافسية  السبقيات (7-2-2) 

عمال في الوقت الحاضر تمتاز بشدة المنافسة بين المنظمات على طرح لأصبحت بيئة اأ          

مر الذي جعل أذواق الزبائن تكون في الأمام الزبائن، أة منتجات وخدمات جديدة، وتقديم خيارات عد

جل الظفر والفوز في تلبية أتغير واختلاف مستمر ، مما دفع المنظمات الفندقية بالسعي من 

قل وجودة عالية عن أرغبات وحاجات الزبائن، وذلك من خلال تقديم منتجات وخدمات بكلفة 

والتي تنشأ بمجرد توصل (. 75:2011الجنابي،)ة التنافس ةوهو ماي عرف بالاسبقي ،المنافسين

 ،الية من تلك المستعملة من قبل المنافسين عإلى اكتشاف طرق جديدة أكثر ف الفندقية المنظمة

خر بمجرد إحداث عملية إبداع آعنى مبو ، حيث يكون بمقدورها تجسيد هذا الاكتشاف ميدانياً 

 (. (Porter,1985 .بمفهومه الواسع

وهذا التعدد في  ،التنافسية الأسبقياتأراء الباحثين حول إعطاء مفهوم محدد عن  تعددت        

نظر الباحث هو في وجهة نظر كل جهه حول تلك الأسبقية، وماذا تمثل له من بعد أو محور، 
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 الفندقية المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمنظمة" حيث يرى بعض الباحثين بأنها

تزيد عما يقدمه المنافسون، ويؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين  للزبائنيم ومنـافع إنتاج قـ

يتقبلون هذا الاختلاف والتميز حيث يحقق لهم المزيد من المنافع  الذين  الزبائنمن وجهة نظر 

 .(104:2001،السلمي)والقيم التي تتفوق على ما يقدمه الآخرون

يتم تحقيقه  الفندقية للمنظمةعرفها على أنها سمة أو عنصر تفوق  فقد (2008مرسي،)ماأ       

 .تباعها لإستراتيجية معينة للتنافسافي حالة 

التنافسية تمثل الأبعاد التي يمتلكها النظام  الأسبقياتبأن ( 2002الطويل وحافظ، )ويرى       

 "من خلالها الإنتاجي؛ لغرض تمكين المنظمة من الاستجابة لطلبات السوق والتنافس

قدرة المنظمة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي : "هانالى ا (89:2000حيدر،) ويشير      

وتتحقق الاسبقية  ،تجعلها في مركز أفضل بالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس النشاط

مالية والتنظيمية التنافسية من خلال الاستغلال الأفضل للإمكانيات والموارد الفنية والمادية وال

بها المنظمة   والمعلوماتية، بالإضافة إلى القدرات والكفاءات وغيرها من الإمكانيات التي تتمتع

ا التنافسية، ويرتبط تحقيق الأسبقية التنافـسية ببعدين تهوالتي تمكنها من تصميم وتطبيق استراتيجيا

  .تحقيق التميز أساسيين هما القيمة المدركة لدى العميل وقدرة المنظمة على

ت بنى  (porter,1985) التنافسية عادة بمجموعة من الخصائص منها الأسبقياتوتتميز         

وت صاغ على اختلاف وليس تشابه، وتؤسس على المدى الطويل باعتبار أنها تختص بالفرص في 

 .المستقبل، وتكون غالبا مركزة جغرافيا

  2005):بي،عالز )التنافسية فاعلة، فقد لخصها  ةلأسبقياأما الشروط الواجب توافرها كي تكون    

 .أن تكون حاسمة، أي تعطي الأسبقية والتفوق على المنافس -

 .الاستمرارية، بمعنى يمكن أن تستمر خلال الزمن -
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 .إمكانية الدفاع عنها، أي يصعب على المنافس محاكاتها أو إلغاءها -

، بل ينبغي  ىة يجب ألا ينظر إليها كل على حدالتنافسي تضمن هذه الشروط فعالية الاسبقيةولكي 

أن يتم تفعيلها مجتمعة لان كل شرط مرهون ومرتبط بالأخر ، بمعنى انه لا استمرارية دون حسم ، 

 .ولا إمكانية للدفاع دون وجود استمرارية 

أن هناك عاملان أساسيان يحددان أولوية أهداف العمليات  (29:2006)وقد بين العزاوي، 

 :التنافسية في المنظمات الفندقية الأسبقياتيتم من خلالها تحسين والتي 

يجب أن تعتبره إدارة العمليات  فما يعتبره الزبون مهماً  :حاجات وتفضيلات الزبائن1-

بسعر منخفض وتنوع وخدمات فإذا كانت تفضيلات الزبائن الحصول على منتوجات  ،كذلك

ودها لتخفيض الكلف وزيادة مرونة تقديم واسع ، فان على إدارة العمليات أن تكرس جه

 .تشكيلة أوسع من منتجاتها

يختلف دور المنافسين عن دور الزبائن، فالمنافسين يمثلون : أداد وأنشطة المنافسين2-

نقاط المقارنة التي يتم من خلالها الحكم على أداء العمليات، ومن وجهة النظر التنافسية 

دائها وصولا للمستوى الأفضل الذي حققه المنافسون فإن إدارة العمليات تقوم بتحسين أ

 (.2012:59محسن والنجار ،)

 :التنافسية السبقياتأبعاد 8-2-2) ) 

من خلال ما تقدمه  من الأسبقية التنافسية تحقيق يتركز الاهتمام في المنظمة على       

يل هذه الحاجات تحو  كما يتجه الاهتمام إلى. منتجات وخدمات تلبي حاجات ورغبات الزبائن

وتحدد (. Jay & Janet :2002)إلى مجالات، أو قابليات مستهدفة تسمى أبعاد تنافسية
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المنظمة اسبقياتها التنافسية عندما تقوم بتقديم منتجاتها وخدماتها، في محاولة منها لتلبية 

 :التنافسية  الأسبقياتحاجات ورغبات الزبائن ، ومن أبعاد 

 أسبقية الكلفة : أو ً 

لقد أصبحت التكاليف محل اهتمام كل منظمات الأعمال، حيث تحتل التكلفة أهمية كبيرة        

في تحديد أسعار منتجاتها، وبسبب أن هذا المفهوم مرتبط ارتباطاً وثيقاً بتحقيق أهداف المنظمة 

 من حيث السعي إلى خفض كلفة المنتـوج مقارنـة بالإيرادات المتحققة، مما يساعد على تحقيق

  (Horngren et al.,2000:26).. "رباح المطلوبة لتلك المنظمات الأ

عليها أن تركز على بعد الفندقيه يجب  ةالمنظمعلى أن  Dilworth (58-1996:60)ويؤكد      

 .المنافسة لها مقارنة مع المنظمات الفندقيه تكاليف إنتاج وتسويق منتجاتها خفض الكلفة من اجل

خدمات بأقل المنتجات و الم ديالكلفة لا تعني تق اسبقية أن   Best (1997:68)  وقد بين     

نما أن تكون بكلفة ذي   ،مستويات الكلفة بالنوعية ، مما يجعل تلك المنتجات والخدمات  أثروا 

 .جذابة للزبائن

 لمنظمات الفندقيهلهي الهدف العملي الرئيسي  الكلفةأن   et. al Slack( 2004:44) ويبين     

التي تنافس من خلال المزايا التنافسية الأخرى  المنظماتتتنافس من خلال الكلفة ، وحتى  التي

 .غير الكلفة فإنها تسعى لتحقيق كلف منخفضة للمنتجات التي تقوم بإنتاجها

 بأن تخفيض سعر المنتجات  Krajewsky & Ritzman (2005 :62)  ويوضح       

عن انه قد يخفض من هامش  لطلب عليها ، فضلاً الزبائن ل عدديسهم في زيادة الفندقية  والخدمات

 .منتجاتها بتكاليف منخفضة  المنظمةالربح إذا لم تنتج 
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يمكن لها تخفيض التكاليف الفندقية  المنظمةبأن  Evans & Collier( 124:2007) يشيرو     

 مةمن خلال التحسين المستمر لجودة المنتجات والإبداع  في تصميم المنتج والخد

 تقويم معلومات من والاستفادة ،البشرية للموارد الأمثل الاستثمار من فلابد ،الكلفة ولتخفيض    

 وتلافي العمل إنجاز في والدقة المستخدمة والمواد الوقت في الهدر تخفيض في مهيسا بما الأداء

 :Pitts & Lei, 1996)  33) العمل لأداء الأمثل الطريق  وتحديد الأخطاء

 -:بالاتي التشغيليه بالمنظمات الفندقيه ن ابراز اهمية خفض الكلفة ويمك   

  .تأمين احتياجات الفندق باقل كلفه ممكنه -

 Cost) اعادة تقييم الكلف لتقليل المصاريف العامه من خلال مراقب الكلفه  -

controller)  

يلة صنع رفع مستوى كفاءة التشغيل بالفندق من خلال تطبيق اليه مشاركة العاملين بعم -

 .العمل  ةالقرار ووضع استراتيجيات تدريبه مناسبه لطبيع

  .العمل على ايجاد طرق جديده لتقليل تكاليف الانتاج -

 .الاهتمام بالسعر بالمقارنة مع المنافسين    -

 أسبقية الإبداع : ثانياً     

 الأعمال ادارة في لأهميةل متزايداً  وقعاً  له أن ، كماالنشاط فضلاً  أنواع أرقى من الإبداع يعد        

  خدمة أو لمنتوج جزئياً  أو كلياً  جديد هو ما كل إلى الوصول اجل منومميزاً  نشاطاً منظماً  لكونه 

اللامي ) به القيام على الادارات الفندقية تحفز التي اتر بالمتغي ويتأثر عملية، أو

 (.2009:221وحسين،
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ة، ومفيدة ومتصلة بحل المشكلات، أو يعرف الإبداع بأنه أفكار تتصف بكونها جديدو    

تطوير أساليب أو أهداف أو تعميق رؤية، أو إعادة تركيب الأنماط المعروفة في السلوكيات 

الإدارية في أشكال متميزة ومتطورة تدفع المنظمة إلى الأمام، فالإبداع هو قدرة المنظمة 

ضافة قيمة اكبر وأسر  ع، وتقديم منتج وخدمة الفندقية على التوصل إلى ما هو جديد، وا 

  .(Lynch, 2000:502)أفضل من منتجات وخدمات المنافسين 

مية كبيرة، وتؤكد على إتباعها هلهذا أخذت المنظمة المعاصرة تولي أسبقية الإبداع أ       

ي المصدر الأكثر قوة لتحقيق التميز هفي مجالات أعمالها لاقتناعها بأن هذه الأسبقية 

مدت بشكل سليم ، وفي ذات الوقت أكدت عليها المنظمة القائدة كجزء من والتفرد إذا ما اعت

ثقافة التنظيم وفلسفة إدارية وخيار استراتيجي يتطلب نجاحه بتكاتف كافة أطراف المنظمة 

 (.(Belohalv, 1993: 59 من اجل بلوغه

 ظماتفالمن ، متميزة وتطوير بحث أنشطة يتطلب الإبداع أن ( (355:2004ويرى نجم      

 الى وتحويلها جديدة تقنيات لتطوير القدرة لديها تكون يجب أن الإبداع خلال من تنافس التي

 تكون وأن ، بشكل مغاير عما يقدمة المنافسون الزبائن إلى وتقديمه  ه، جديد وخدماتمنتجات 

 .يدفعونه لما موازية حقيقية قيمة وتقديم الزبائن لحاجات للاستجابة قدرة أكثر

 التي الفندقيةومنها المنظمات  ،المنظمات لجميع الهامة الأمور من الإبداع لقد أصبح          

 التي الأهداف مقدمة في عليه والحث الإبداع تشجيع أصبح وقد متغيره، بيئة تنافسية تواجه

 بين المنافسة حدة ظل في الإبداع أهمية ازدادت وقد تحقيقها، الى من المنظمات العديد تسعى

عون عبد)والاندثار  والتقهقر الزوال خط تجنب لغرض ت الفندقيةالمنظما

ولكي تكون المنظمة رائدة في مجال عملها ومبدعه في تحقيق أهدافها . (275:2011،وفاضل
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عليها أن تعمل على كل ماهو يلبى رغبات وأذواق الضيوف وتطلعاتهم، وبالتالي يتم جذب مزيد 

 .( (Evans,1993:118من الزبائن 

 :نب ع عن الصناعة الفندقية (2-9-(2

 مفاوم الفنادق (1-9-(2

تعد صناعة الفنادق من الصناعات القديمة والتي ارتبط ظهورها ارتباطا بظهور    

 ،حيث كانت الضيافة في البداية قاصرة على إشباع حاجات المسافر العابر ،الضيافة نفسها

استبقه من اتساع شبكة الطرق غير ان التطور الذي حدد من خلا الثورة الصناعية وما 

ية ثر والرغبة في نقل  المسافرين بين الدول المختلفة لرؤية المناطق الطبيعية او المناطق الأ

 (2007الصريفي،)

 من مزيجاً  تشكل تجارية لمؤسسة سياحية صناعة عن عبارة الفنادق أصبحت الآنو      

 و المنشآت عن عبارة ،لفندقةا صناعة فإن بالمفهوم الكلاسيكي أو المتجانسة الخدمات

 و غرف عرض خلالها من يتم الخدمات التي من مجموعة تقدم التي السياحية المؤسسات

 (. 90:2009، برنجي) مؤقتة لفترة إيجار بعقد ذلك و جاهزة منازل

ووجبات الطعام  ،عبارة عن بناية أو مؤسسة تقدم خدمات الإيواء :بأنه   الفندقوعرف    

ويجب على إدارة الفندق  المستهدفات الأخرى كالتسلية والترفيه إلى الجمهور والشراب والخدم

 .وتهيئة كوادر فنية مؤهلة قادرة على تقديم الخدمات ،أن تخلق علاقات طيبة مع زبائنها

  22:2008) ،السعيدي)
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 ةواجتماعي ةإداريه ذات سمات اقتصادي ةمنظم :بأنها فقد عرفت المنظمات الفندقيةاما    

لقاء اجر محدد لضيف داخل بناء مصمم ، م الضيافة في اطار القوانين المحلية والدولية دقوت

 ( 17:2014وآخرون،  أبو رحمة: )لهذا الغرض، حيث يتضح من هذا التعريف الأبعاد التالية

مقصوده لتحقيق أهداف جماعية  ةيعتبر الفندق كيان اجتماعي ينشا بطريق :الإدار البعد 1-

على وحدات تتمثل في إدارات وأقسام وتربطها علاقات أفقية ورأسية،  الفندق توييحو . مشتركه

 .وأخيرا الممارسات الإدارية التي تنطوي على التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة

فهي تسعى إلى  ،وعليه تندرج المنظمات الفندقية تحت مجال الأعمال :البعد ا قتصاد 2-

 .مال والخدمات التي تقدمها للزبائنمن خلال الاع ،تحقيق الربح 

 وضبط ارشاد الى تحتاج اجتماعية منظمة بوصفه الفندق الى النظر يمكن :ا جتماعيالبعد 3-

حكام   بين تحدث التي وتلك الفندق في العاملين بين تحدث التي الاجتماعي التفاعل عملياتوا 

 .الضيوف

نشاء المنظمة الفندقية، وكيفية ممارسة فعاليتها كيفية إو  ،والقوانين اللوائح:  البعد القانوني4- 

 .لأداريهوالأسعار والعلاقات مع الضيوف والمخالفات  ،التراخيص: من حيث

 وتصنيف الفنادقتقسيم  (2-10-(2

وكل دولة تصنف الفنادق بشكل مختلف ولا   ،توجد هناك عدة تصنيفات للفنادق   

ى هذا الأساس يلاحظ أن الدول تختلف يوجد معيار ثابت أو خاص لتصنيف الفنادق وعل

في تصنيف الفنادق حيث يعتمد التصنيف على طبيعة عمل الفندق والغرض من العمل الذي 

 .أنشأ من اجله وعلى موقع الفندق
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 19:2008)،توفيق: ) تقسيم الفنادق من حي  الملكية: أو ً 

وعدد غرفها  ،وهي الفنادق التي يملكها شخص واحد وعادة تكون صغيرة :قطاع خا   -

   .وتقدم خدمات محدودة  ،قليلة

 تعمل العالم دول من مجموعة في تنتشر فنادق مجموعة هي :الشركات والسلاسل الفندقية -

                  الفندقية للسلسة المركزية الإدارة لتوجيهات وفقا إدارتها و تشغيلها يجري و واحد اسم تحت  

 مقابل الأرباح من نسبة أو مقررة رسوما الفنادق هذه من المركزية الإدارة تتقاضىو  (الأم المنظمة)

 Holiday inn، Hilton) مثل الفندقية للسلسلة العلامة التجارية و التجاري الاسم استخدام

،Sheraton) (6:1998)،الكحلي. 

وهي الفنادق التي تكون ملكياتها مشتركة بين الدولة والقطاع الخاص  :فنادق مختلطة  -

 (. 2007الصيرفي،)  ين الدولة وشركات أجنبية، او ب

 الاستراحة دور مثل ،هي الفنادق التي تكون ملكيتها تابعة للدولة:  فنادق حكومية -

 (25:2008السعيدي،) تقدم خدماتها إلى عامة الناس و  الوزارات بعض لدى المتوفرة

 .21:2008)، توفيق) :((locationتقسيم الفنادق من حي  الموقع : نياً ثا

    ،لى الدرجة الثانيةإوتتراوح درجاتها من الممتازة  المدينةتقع داخل حدود  :فنادق المدن1- 

 .هحسب درجة الفندق وموقعللزبائن نوع الخدمات التي تقدمها وتت

 المسافرين لإيواءذلك  و داخلها في أو المطارات من بالقرب نشأتأ :فنادق المطارات    2-

 .العابر المسافر أي الترانزيت و العالمية السياحية شركاتال مسافرين و بالطائرات
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بفنادق راكبي  يظاً أوتسمى هذه الفنادق  ت على الطرق البرية السريعةئأنش :فنادق العبور   3- 

 .اوعلى شكل دور او دورين شكل شاليهات متفرقةكها بطرق مختلفة سوءا ؤ ويتم بنا السيارات

او قرب ينابيع  ،أو الجبال ،الغاباتو  ،المناظر الطبيعية من قرببالتتركز  :المنتجعات  4- 

يمكن تصنيفها  و ،او قرب البحيرات او الشلالات وتكون مساحتها محدودة ،المياه المعدنية

منتجع يعمل على و  ،شتوي بارد و ،شتوي دافئ و ،منتجع صيفي -: صناف ة أإلى أربع

 .مدار السنة

وتتراوح  بميزات خاصة لسواحل المهمة في العالمتتميز بالقرب من ا :فنادق السواحل5-

وتنوع الخدمات التي  ،وتمتاز دائما بكبر حجمها  ،ربع درجاتألى إدرجاتها من الممتازة 

  ،تقدمها للضيوف

 .43:2011)، شريف) تصنيف الفنادق من حي  الخدمة المقدمة: اً ثالث

تعمل في تناسق كوحدة من أقسام متخصصة  هذا الفندق يتكون :الفندق التقليد  1- 

 ،لذا يضم عدد كبير من الغرف بالإضافة للمطاعم  ،واحدة لخدمة المجموعات الكبيرة

وتحتاج تلك الفنادق إلى إدارة محترفة قادرة على  ،وقاعات الحفلات الضخمة والأجنحة

 .تحقيق الربح وتعظيم الاستثمار

ريحة رجال الأعمال الذي لجذب ش هذه الفنادق تم إنشاء :فنادق رجال العمال   2-

من الخدمة يتماشى مع  اً فاخر  وتقدم تلك الفنادق مستوىً  ،يتطلب عملهم كثرة السفر والتنقل

حيث يحتوي على غرف متسعة بها مكتب وعدد من  ،المكانة الاجتماعية المتميزة لرواده

مكانية إجراء اتصالات لإ ،الكراسي المريحة لاستقبال الضيوف ولقاء الزبائن نجاز وا 

 .الأعمال
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تلك الفنادق عبارة عن شقق مفروشة تتفاوت في الحجم من غرفة  :فنادق الجنحة 3- 

حيث يمتاز  ، إلى غرفتين أو ثلاثة ويوجد بها مطبخ يتفاوت في سعته تبعاً لحجم الشقة

تمتد  التي  النزلاء من العائلات ونعادة ما يكونو  ،هذا النوع من الفنادق بانخفاض أسعاره 

 .متهم لفترات طويلة نسبياً إقا

تم إنشاؤه في مناطق يتوفر فيها مقومات طبيعية تساعد على : الفنادق العلاجية 5-

ويستطيع فيها النزيل  ،العلاج تمتاز بالهواء الجاف أو قربها من الينابيع المعدنية والكبريتية

 والأثرية،ياحية والقيام برحلات إلى الأماكن الس ،ممارسة الأنشطة الرياضية والثقافية

 .والتعرف على البيئة المحيطة به

تعتمد اعتمادا كلياً على خدمة المؤتمرات  و ،المدن الكبرىبتتواجد : فنادق المؤتمرات  6-

تشتمل على قاعات مجهزة لمثل هذا النوع من النشاط تضم معدات عرض و  ،والاجتماعات

  .لفوريةسمعية وبصرية ومؤثرات صوتية وضوئية وأجهزة للترجمة ا

من الشباب في إطار خال من  هذه الفنادق نزلاء يعتبر (:بيوت الشباب)فنادق الشباب7- 

 ،مع تقديم المعلومات السياحية والثقافية على الموقع الذي تقام فيه ،والفخامة ،الترف

ل التعارف بين النزلاء ،وأيضا غرف يوتشتمل بيوت الشباب على المكتبات وقاعات لتسه

 . ين أو أكثر مع بساطة الأثاث وعادة لا تقدم وجبات طعامللنوم لشخص

من حيث الخدمات التي تقدمها فيمكن تصنيف الفنادق إلى فنادق  :الفنادق المتحركة8-

متحركة أي ليست ثابتة في مكان واحد أو متنقلة ونستطيع ان نقسمها الى ثلاثة انواع 

 :49:2008)توفيق، )
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بكافة  هجهز مو  ،لسفن الكبيرة التي تجوب البحار والمحيطاتيقصد بها ا :الفنادق العائمة -

 . الخ...ومطاعمغرف نوم  منالخدمات التي يطلبها المسافر 

تطلق هذه التسمية على غرف النوم والشقق الموجودة في :الفنادق البرية المتحركة -

من غرف  اذ تحتوي الغرف والشقق على كافة التسهيلات التي يحتاجها المسافر ،القطارات

كذلك يطلق و .نوم وحمام وتلفزيون ومطبخ وخدمات التلفون والبريد والبرق وخدمة الغرف 

اسم الفنادق البرية المتحركة في دول اوروبا الغربية على السيارات السياحية التي تحتوي 

ويطلق  ،على غرف نوم مع خدماتها والتي تنتشر بكثرة في امريكا وكندا و اوروبا الغربية

 ( .(Caravan accommodation unitsاسم  عليها

و الشقق الموجودة على متن أغرف النوم يقصد بها  :(Air Hotel) الفنادق الطائرع -

تحتوي الطائرة على قاعات و  ،ساعات ( 6إلى5 )تستغرق الرحلة حوالي حيث  ،الطائرات

جمة والحاسبة اجتماعات ومطعم ومشرب وخدمات الهاتف والبرق والتلكس والسكرتارية والتر 

 .الخ....الإلكترونية 

 )   18: 2010الصريفي،):تقسم الفندق من حي  الدرجات والتسايلات :رابعاً 

 مقاييس وبأعلى الفندقية الخدمات جميع وتقدم الفنادق أنواع ارقي هي: الدرجة الممتازع 1-

 .بما تتناسب مع نوع الخدمة المقدمةالأسعار  أعلى ذلك مقابل وتطلب الجودة

 الفندقية الخدمات أفضل تقدم التي الراقية الفنادق ضمن أيضا تعتبر: الدرجة الولى2-

 .الممتازة الفنادق بمستوى ليست ولكن

 الدرجة فنادق من أقل وأسعارها متدنية اتهخدما مستوى بأن تعرف : :الدرجة الثانية 3-

 .الأولى
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 (21:2007الصريفي، )تقسيم الفندق من حي  النجوم: خامساً 

  .مرتفعة بأسعاروتقدم خدمات متميزة ومتكاملة لتعزيز بقاء الزبون  :دق خمس نجوم افن 1-

 .نجوم خمس دقافن من أقل بمستوى ولكن ، أيضا متكاملة خدمات تقدم :ربع نجومال فنادق  2-

والخدمات المقدمة ابرزها توفير غرف  ،نجوم أربع فنادق من أقل وهي :ثلا  نجومالفنادق 3-

  .بائن نوم للز

وتقدم خدمات  ، فيها الأثاث مستوى لانخفاض نظراً  شعبية فنادق وهي : فنادق النجمتين4- 

 .سعارها معتدلةوبأمتوسطة  يومية

 غرفها وعدد ، لخدماتها بالنسبة وذلك التواضع غاية في فنادق وهي :فنادق النجمة الواحدع5- 

 .وأسعارها

 (  (pricesمن حي  السعار الفنادق ميتقس: سادساً 

                                                                  .رخيصة -5اقتصادية  -4متوسطة  -3غالية  -2  .جداً  غالية -0

وهذه التقسيمات تساعد جميع المستويات من توفير  ،سعار قلت الخدماتالأ كلما انخفضتو 

 57:2008)توفيق، . )مقدرته الماليةمبالغ للسفر والإقامة في الفنادق والموتيلات كل حسب 

 :العوامل التي تساعد على نجاح الفندق 11)-2-(3

هناك عدة عوامل تساعد على نجاح الفندق وزيادة نسب إشغاله وتساعد على تفضيل      

 .254:2008)توفيق، )الجمهور له وتميزه عن الفنادق المنافسة أهمها 

عار بما يقدمه من طعام وشراب وخدمات كل فندق يضع قائمة أس :price))السعر 1- 

ن الفندق يعتبر من المشاريع الاقتصادية ذات التكاليف الثابتة أعرف يوحسب ما  ،أخرى
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فان على الفندق  01%و أ 011%نه سواء كانت نسبة إشغال الغرفأبمعنى  ،العالية

 .تكاليف ثابتة يجب ان يدفعها ولا تنخفض بانخفاض عدد الضيوف 

موقع الفندق لا يعني فقط مجرد اقامة الفندق في المكان  (Location): الموقع2- 

مكانية الوصول الى الفندق ا  و  بل يعتمد أيضا على طريق المواصلات المرتبطة به ،المناسب

بسهولة وكذلك بالنسبة للفندق هل يسهل له مثل هذا الموقع ان يحصل على مشترياته اليومية 

وهل يجد الضيف في هذا الموقع ما  طيور وغيرها،من خضروات طازجة ولحوم واسماك و 

مثلا كثير من الضيوف يفضلون الفنادق التي تكون في قلب المنطقة . كان يتوقعه فعلا 

ي أالتجارية في المدن بحيث يستطيعون التبضع ومشاهدة الأماكن المهمة بدون استعمال 

 .واسطة نقل

على اختيار الضيف  هرية في تأثير الإعلان ووسائله ضرو  (Advertising): علانالإ3- 

فالفندق يجب ان يعرض نفسه في السوق والى . لفندق معين و تفضيلية عن الفنادق الأخرى

 .الجمهور أي يعرض موقع الفندق وطرق المواصلات للوصول الية والخدمات التي يقدمها 

امة كثير من الضيوف يفضلون الإق : (Food and Beverag)الطعمة والمشروبات4- 

و لان الفندق يقدم أ. في فندق ما لان أطعمته ومشروباته أفضل وأحسن من بقية الفنادق 

و الفندق يحتوي على مطاعم متخصصة مثل المطعم الصيني او أوجبة طعام لذيذة ، 

 .الخ .... الفرنسي او الياباني او الايطالي 

 بعض الفنادق وتصرفتتميز بعض الفنادق بديكوراتها الجذابة  :Décor))الديكور  5-

 اً ن كثير أفنجد  ،عن غيره اً مميز  اً و مكانألتجعلها علامة  ،طائلة على ترتيب ديكوراتها اموالاً 

ن الفندق ذات الديكور المميز أشعورهم لمن الضيوف يأتون الى الفندق للتمتع بالديكور او 
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دارته مميزة عن البقية ، ولهذا يعتبر الديكو  ر من العوامل التي بالتأكيد تكون خدماته وا 

الديكور الخارجي والمميز النظيف يعطي شعور معين لدى  ،تساعد على نجاح الفندق ايضاً 

فأن عامل الشعور بالنظافة قد يأتي لذلك  الضيوف بأن غرف الفندق وقاعاته نظيفة ايضاً 

 .من الديكور الخارجي والداخلي للفندق ايضاً 

تعتبر الخدمات التي يقدمها الفندق مهمة  Services):)الخدمات التي يقدماا الفندق  6-

جدا لنجاح الفندق فتوجد بعض الفنادق العالمية والخاصة فنادق السلاسل وتقدم خدمات 

متكاملة اي تقدم كل الخدمات الفندقية الممكنة، حيث بعض الفنادق تقدم خدمات كاملة 

جية، كل الخدمات التي ن المقيمين في الفندق لا يحتاجون لأي خدمة خار أللضيوف بحيث 

  ،وحتى الخدمات الشخصية الخاصة ،يطلبونها يستطيعون الحصول عليها داخل الفندق

من رجال الأعمال يفضلون هذا النوع من الفنادق التي تقدم لهم كافة الخدمات  اً فأن كثير 

 .لأنها توفر لهم الوقت والجهد  ،الممكنة

تعتبر المقابلة اللطيفة من قبل بواب الفندق  :المقابلة اللطيفة من قبل موظفي الفندق 7-

هم أمن  ،والابتسامة اللطيفة المرسومة على وجهه ،والترحيب بهم ،في استقبال الضيوف

العوامل التي ترغب الضيوف بالفندق كذلك المقابلة اللطيفة من قبل موظفي الاستقبال 

 .والحجز والاستعمالات للضيوف والتفاني في خدمتهم واحترامهم 

 الفندقية نظمةالايكل التنظيمي للم 12)-2-(4

يعرف الهيكل التنظيمي بأنه البناء أو الإطار الذي يحدد التركيب الداخلي للمنشأة  فهو يبين       

التقسيمات والتنظيمات والإحداث الفرعية التي تقوم بمختلف الأعمال والأنشطة التي يتطلبها تحقيق 
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لعلاقات بين أقسام وخطوط السلطة وشبكات الاتصال فيها أهداف الفندق كما يوضح نوعية ا

 (.74:2008توفيق،)

أما الادارت والوظائف الفندقية والتي من خلالها يدار الفندق بكفاءة وفاعلية ويسعى كافة        

، وان أهمية فريق العمل في   team workالعاملين لتحقيق تلك المهمة من خلال فريق عمل 

وكذلك بين ، عل كل العاملين في الفندق يتحلون بروح التعاون فيما بينهم صناعة الضيافة يج

، و يتكون الأقسام والإدارات المختلفة ويجعلهم جميعا يسعون نحو تحسين الخدمة الفندقية المقدمة

دارة الأغذية ، و (الاستقبال)إدارة مركز الترحيب : التالية داراتلإاالفندق من  ادارة ، و (المشروبات)ا 

قسم الموارد و  ،الإدارة الأمنية، و الإدارة الهندسية والصيانةو  ،الإدارة المالية ،سويق والمبيعاتالت

 (.28:2010حافظ، )  ،أقسام الاستجمام المتنوعةو  ،البشرية
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 الدراسات السابقة العربية والجنبية: (3 - 2)

  ةــــــــــالدراسات العربي: (1 - 3 - 2)

سـتراتيجية االتنافسـية وا   السـبقياتالعلاقة السببية بين : بعنوان  (2014)دأبو زيدراسةف 

ـــد و  المباشـــر  ثـــرهـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى بحـــث الأ .جمـــا فـــي الداد المؤسســـيأثر سلســـلة التوري

. ستراتيجية سلسلة التوريداغير المباشر من خلال  ثرسي، والأللأسبقيات التنافسية في الأداء المؤس

مباشر للأسبقيات التنافسية في الأداء  أثروجود : من النتائج من أهمها  راسة عدداً وقد أظهرت  الد

ستراتيجية سلسلة التوريد الرشيقة في مباشر لا أثرووجود . تغير التسليمالمؤسسي جزئيا من خلال م

مباشــــر للأســــبقيات التنافســــية مــــن جانــــب  أثــــركمــــا بينــــت نتــــائج الدراســــة وجــــود . الأداء المؤسســــي

المرونـة، والتسـليم، )ستراتيجية سلسلة التوريد الرشيقة، ومـن جانـب افي ( ، والتسليم الكلفةة، و الجود)

ســتراتيجية سلســلة اأن بينــت نتــائج الدراســة  وأخيــراً . ســتراتيجية سلســلة التوريــد المرنــةافــي (  الكلفــةو 

ه النتـائج تـم تقـديم وفي ضوء هذ. التنافسية في الأداء المؤسسي الأسبقيات أثر التوريد تتوسط جزئياً 

 الأســبقياتلأعمــال و ســتراتيجية اامــة بــين مجموعــة مــن التوصــيات تــدور معظمهــا حــول أهميــة الموائ

ستراتيجية سلسلة التوريد مـن جانـب، والتنسـيق بـين أعضـاء سلسـلة التوريـد مـن خـلال االتنافسية مع 

 .رمن جانب آخ التنافسية بين أعضاء الفريق الأسبقياتإيضاح 

متطلبـــات إقامـــة الصـــيانة المنتجـــة الشـــاملة : بعنـــوان   (2012) مان ووهـــابالســـدراســـة 

تناولــت الدراســة تحديــد دور متطلبــات الصــيانة المنتجــة  .التنافســية الســبقياتودورجــا فــي تحقيــق 

 (والإبــداع ،والمرونــة ،والتســليم، والجــودة ، الكلفــة)التنافســية المتمثلــة  الأســبقياتالشــاملة فــي تحقيــق 

عتمــد الباحثــان علــى االًا للتطبيــق الميــداني للدراســة و ليكــون مجــ ( ســمنت حمــام العليــلمعمــل أ)فــي 

فضــلًا عــن الأدوات  ،الاســتبانة أداة رئيســة لجمــع البيانــات والمعلومــات فــي الجانــب العملــي للدراســة
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ومـــن أجــل تحقيـــق أهــداف الدراســـة . وملاحظــة ســـير العمــل، المقــابلات الشخصـــية : الفرعيــة مثـــل 

تــم وضــع أنمــوذج افتراضــي يوضــح طبيعــة العلاقــة بــين المتغيــرات المســتقلة والمعتمــدة  وفرضــياتها

وبنـــاءً علـــى وصـــف وتشـــخيص متغيـــرات الدراســـة واختبـــار علاقـــات الارتبـــاط والتـــأثير تـــم . للدراســـة

التوصل إلى مجموعة من الاستنتاجات، من أهمها وجود تباين في المعمل عينة الدراسة في ترتيب 

التنافسية تبعاً للتركيز على متطلبات إقامة نظـام الصـيانة المنتجـة الشـاملة، وكـذلك  ياتالأسبقأبعاد 

 الأســـبقياتوأبعـــاد  ،وجـــود علاقـــة ارتبـــاط معنويـــة موجبـــة بـــين متطلبـــات الصـــيانة المنتجـــة الشـــاملة

 الأســــبقياتالتنافســــية، وأيضــــاً تــــأثير متطلبــــات إقامــــة نظــــام الصــــيانة المنتجــــة الشــــاملة فــــي أبعــــاد 

 .ومن ثم وضع مجموعة من الاقتراحات المنسجمة مع الاستنتاجات المؤشرة. نافسيةالت

هــدفت هــذه الدراســة  ف"لجـــودع الخدمــة الزبــائنتحليــل إدرا  "  : بعنــوان( 2011) مــوافيدراســة 

لجــودة الخدمـــة  زبــونمــن خـــلال تقيــيم ال ،إلــى تحديــد تــأثير الأبعــاد الرئيســـة لجــودة الخدمــة الفندقيــة

أجريت الدراسة علـى عـدد مـن  .عن الخدمة الفندقية المدركة زبونمدركة، ومستوى رضا الالفندقية ال

أظهــرت نتــائج الدراســة اخــتلاف  ،الفنــادق فــي مصــر، اســتخدمت الدراســة أســلوب الاســتبانات زبــائن

ة لجـودة الخدمـة ندقية كمـا أن أهـم الأبعـاد الرئيسـلجودة الخدمة الف الزبائنالأهمية النسبية في إدراك 

. جودة الغـــرف-. جودة الترفيــه-: تأثيراً في الجودة الكلية المدركة للخدمة الفندقية هي على الترتيب

لجودة الخدمة الفندقيـة لـبعض  الزبائنلا يختلف إدراك . جودة المهارات الفنية والسلوكية للموظفين-

، سـبة للغــرض مــن الزيــارةأمــا بالن( النــوع، السـن، الوظيفــة، الجنســية)الخصـائص الديموغرافيــة ومنهــا 

ة لجـودة الخدمـة الفندقيـة ر معنـوي للأبعـاد الرئيسـكما بينـت وجـود تـأثي ،لها الزبائنفقد اختلف إدراك 

عـن جـودة الخدمـة  زبـونومسـتوى رضـا ال ،لمستوى جودة الخدمة الفندقيـة المدركـة زبونعلى تقييم ال

 .الفندقية المدركة
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 أداد تعزيـز فـي جـاأثر و  الجودع ثقافة نشر : " وانبعن ( 2011 ) فسماعيلاو  الصواف، دراسة

 ومـدى الفندقيـة، المنظمـة فـي الجودة ثقافة واقع تحليل إلى الدراسة هذه هدفت ،"المنظمات الفندقية

 هـذه وتوصـلت الفندقيـة، المنظمـة وزبـائن والأفـراد العمليات ونشرها على مستوى الجودة ثقافة تفعيل

 الفندقية المنظمة في ومهماً  حساساً  الجودة مفهوماً  ثقافة تمثل - أولاً  :منها؛  نتائج عدة إلى الدراسة

 وتحقيـق تحسـين الأداء أجـل مـن المنظمـة أقسـام كافـة فـي ونشـره لتنميتـه الكبيرة العناية إلى ويحتاج

 المنظمـات تقضـي إذ مهمـة سـهلة، ليسـت الجـودة ثقافـة ونشـر مفهـوم تبنـي أن - وثانيـاً  التفـوق،

 وتطويرهـا لـدى الجـودة ثقافـة تعزيـز أجـل مـن الأمـوال وتخصـص الجهـود ات وتركـزالسـنو  الفندقيـة

 عـن تصـور لهـا البحـث عينـة غالبيـة إن - الحالية، وثالثـاً  المنافسة متغيرات مع يتماشى بما الأفراد

 الإدارات قبل من اهتمام قلة هناك  أنها إلا الفندقية، الجودة على تأثيرها وكيفية الجودة ثقافة مفهوم

 عـدة الباحـث قـدم كمـا التنافسـي، الموقـف وتعزيـز التحسـين أجـل مـن الثقافـة ذهه تعزيـز نحـو العليـا

 الأساسـية المتطلبـات إحـدى يه الجـودة ثقافـة نشـر إن - أولاً  : ومنهمـا لهـذه الدراسـة، توصـيات

 أن ةالفندقيـ المنظمـات علـى - وثانيـاً  وتحسـين الأداء، التميـز وتحقيـق الجـودة إدارة نظـم لتطبيـق

 خصـائص المنظمـات مـع (الحاليـة لظروفهـا وتوجههـا وفقـاً  خصائصـها ملائمـة تكون أن إلى تسعى

 من إن - وثالثاً  المنظمة، في الجودة ثقافة بناء على بقدرتها العليا الإدارة إيمان خلال من المنافسة

 من تتطلبه وما دة،الجو  ثقافة عناصر لدراسة الفندقية المنظمات إدارات اهتمام جداً تركيز الضروري

 الشـركات موقـف يعـزز بمـا الشـاملة الجـودة إدارة ميـة تحقيـق بـرامجهأ يعكـس مـا وهـو ملائمـة، بيئـة

 .التنافسي

 الزبائنمستوى جودع الخدمة الفندقية على رضا  أثر: بعنوان( 2011)فبيصالإمام والقدراسة 

يهـدف البحـث إلـى دراسـة تـأثير  .نجوم بالقاجرع الكبرى والربعالخمس دراسة تطبيقية على فنادق 

، ولقد تـم اسـتطلاع رأي النـزلاء فـي مجموعـة فنـادق الزبائنمستوى جودة الخدمة الفندقية على رضا 
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 نــزيلاً ( 112)نجــوم بالقــاهرة الكبــرى، وتــم اســتخدام العينــة العشــوائية حيــث بلــغ حجــم العينــة الخمــس 

مـالي الغـرف، وتـم اسـتخدام الأسـاليب وتم توزيع عينة البحث حسب نسـبة الغـرف لكـل فنـدق إلـى إج

 حـث إلـى وجـود تـأثيراالإحصائية المناسـبة ومنهـا تحليـل الانحـدار البسـيط والمتعـدد، وقـد توصـل الب

 زبـونعن الخدمة الفندقيـة واسـتعداد ال زبونمن مستوى رضا ال ك لً معنوي لأبعاد جودة الخدمة على 

حـــد الـــدعائم الأساســـية لجـــودة أفندقيـــة تمثـــل كمـــا بينـــت أن جـــودة الخدمـــة ال. النـــزول بـــنفس الفنـــدق

السياحة، ويعتمد الفندق في تحقيق أهدافه على مدى قدرته علـى كسـب نـزلاء جـدد والمحافظـة علـى 

النــزلاء الحــاليين خاصــة فــي ظــل المنافســة القائمــة الأمــر الــذي يحــتم علــى الفنــادق قيــاس جــودة أداء 

 .خدماتها

دراسـة اسـتطلاعية فـي  كفادع جوده الخدمة الفندقية مستوى": يعنوان (2010) البياتيدراسة 

المعوقــات التــي تعــاني منهــا الفنــادق الســياحية،  علــىتعــرف اللــى إ الدراســة  تهــدف "فنــدق المنصــور

. خر التطورات التي حصلت في البلدان المتقدمةآل للموارد ومحاولة الاستفادة من والاستغلال الأمث

دارة الفنـدق حـول  ،دها عدم وجـود اخـتلاف بـين رأي الزبـائناعتمد الباحث على فرضية رئيسة مفا وا 

الدراسة  حول مدى  تبين، ما أهم الاستنتاجات أ ،مستوى جودة الخدمة المقدمة في فندق المنصور

إذ كانـت النسـب جيـدة بالنسـبة لـرأي المـدراء والزبـائن كـون  ،تحقق جودة الخدمة فـي فنـدق المنصـور

نجوم، وكذلك توفر الوعي السياحي لدى إدارة الفندق من حيث ذات  الخمسالفندق يعد من الفنادق 

زبـــون وتقـــوم إدارة لالـــدى   الكلفـــة أهميـــة تماعيـــة التـــي تتعامـــل مـــع الزبـــائن و المصـــداقية والـــروح الاج

الفندق بتطويره وتحاول إرضاء الزبون بشكل مسـتمر، ، وكـذلك هنـاك تـأخير فـي تقـديم الخدمـة إلـى 

وهنــــاك ضــــعف فــــي مســــتوى ، ه العــــاملين فــــي الفنــــدق اللغــــات المتعــــددةغــــرف النــــوم، وعــــدم معرفــــ

الدراسـة الـى عـدة  توصـيات منهـا يجـب علـى إدارة الفنـدق  توصـلتو . التجهيزات في الوقت الحالي 

تطويرهـــا وتنميتهـــا كـــي  أن تفهـــم باســـتمرار أهميـــة الخبـــرات الموجـــودة لـــديها وتحـــاول بشـــكل مســـتمر
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وتعليميــة فــي مجــال الســياحة  يبيــةقامــة دورات تدر إلم مــن حيــث العــاتواكــب التطــورات الحاصــلة فــي 

د إن تأخـذ نظـر الاعتبـار والفنادق بشكل مستمر لجميـع العـاملين ولمختلـف المسـتويات الإداريـة ولابـ

لخدمـة المطلوبـة، بعاد الجودة مـن حيـث الوقـت الـذي يسـتغرقه الزبـون فـي الانتظـار لحـين وصـول اأ

، وضــرورة تــوفير نظــام بيانــات متكامــل يــوفر كافــة المعلومــات التــي نجــاز الخدمــةإوأيضــا الدقــة فــي 

تحتاجهـــا إدارة الفنـــدق، و الوقـــوف علـــى مســـتويات الجـــودة فـــي الفنـــدق مـــن خـــلال إجـــراء التقييمـــات 

 .والبحوث والدراسات المستمرة لمستوى جودة الخدمة المقدمة

فــي إدرا  الزبــون لجــودع  دور التوجــه الريــاد  : بعنــوان ( 2010)راوي والكلابــيالحــددراســة 

هـدفت . في محافظـة النجـف( الفنادق)الخدمة دراسة تطبيقية لآراد عينة من المنظمات السياحية 

وقد تعاملـت الدراسـة مـع  .الدراسة للتعرف على دور التوجه الريادي في إدراك الزبون لجودة الخدمة 

 كمتغيـر تفسـيري ( والإبداع ، اطرةالمخوتحمل ، المبادرة) بعاد وهي أالتوجه الريادي من خلال ثلاثة 

وتعاملـــت أيضـــا مـــع إدراك الزبـــون لجـــودة الخدمـــة كمتغيـــر اســـتجابي مـــن خـــلال أربعـــة أبعـــاد وهـــي 

وتكون مجتمع البحث من المنظمات ( . والضمان ،والاستجابة، (المعولية)والاعتمادية ، الملموسية):

إذ تـــم اختيـــار عينـــة تتكـــون مـــن   ،ةنـــة عمديـــينـــة الدراســـة  فقـــد كانـــت عيأمـــا ع، (الفنـــادق)الســـياحية 

. %(22)اســتبانة صــالحة ومثلــت نســبة ( 11)وتــم اســترجاع  اً فنــدق( 321)مــن أصــل  اً فنــدق( 012)

واســـتخرجت . بـــين متغيـــرات البحـــث  ثـــروالأ ،علاقـــة الارتبـــاط وتضـــمن البحـــث فرضـــيتين للاختبـــار

ن توجـه الفنـادق أنتجه الدراسـة هـو هـم مـا اسـتأو  . (SPSS) النتـائج باسـتخدام البرنـامج الإحصـائي

لذا أدت إلى تأثير سلبي على تلبية رغبات الزبون والذي  ،نحو الريادة لم يكن في المستوى المطلوب

 .يشير إلى عدم وجود تأثير واضح على إدراك الزبون من خلال جودة الخدمــة

ندقيـة وو د السـياح جـودع الخدمـة الف العلاقة بين :بعنوان( 2010) الروسان والعموشدراسة 

ــادق  ــي فن ــه ف هــدفت هــذه الدراســة إلــى الوقــوف علــى  ،فــي عمــان( الخمــس النجــوم)دراســة ميداني
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وعلاقــة ذلــك  ،مــن وجهــة نظــر الســياح( الخمــس النجــوم)فــي فنــادق  الفندقيــةمســتويات جــودة الخدمــة 

وكـذلك  ،المتوسـطة الدرجـةلا تتعـدى  الجـودةمسـتويات  أنالنتـائج  أظهـرتوقـد  ،بولائهم لهذه الفنادق

 الفندقيـة الخدمـةبـين جـوده   إحصـائية ةنـاك علاقـة ذات دلالـه أنتضـح او  ،فيما يخص الـولاء الأمر

 ،مـع ولاء السـياح ( ةوالملموسـي، التعـاطف ، والأمـان، ةالاسـتجاب، الاعتماديـة) ةلخمسـافي مكوناتها 

 ىوالعمل عل ،ن في هذه الفنادقزيادة تدريب وتأهيل العاملي :أهمهاوقد تم تقديم عدد من التوصيات 

 .خلق الطمأنينة والأمان لدى النزلاء

وجاــة مــن  قيــاس إدرا  جـودع الخــدمات الفندقيــة: "بعنــوان (2010) العــزاوي والحوامـدةدراسـة 

هدفت الدراسة إلـى قيـاس . "دراسة ميدانية للفنادق من فئة الخمسة نجوم في عمانف فنظر الزبائن

العوامــل الديموغرافيــة علــى  أثــرت فنــادق مــن فئــة الخمســة نجــوم، وبيــان إدراك الزبــائن لجــودة خــدما

، اً زبونـ (41 )تكونـت عينـة الدراسـة مـن. اسـتخدمت الدراسـة الاسـتبانة كـأداة للدراسـةدراك مستوى الإ

أظهـــرت نتـــائج الدراســـة أن معظـــم أفـــراد العينـــة يشـــعرون بالرضـــا عـــن مســـتوى جـــودة الخـــدمات وقد 

أوصــت الدراســة بضــرورة تــوفير المزيــد مــن الاهتمــام بمتابعــة . لخمســة نجــومفــي فنــادق ا مالمقدمــة لهــ

أحـــدث التطـــورات فـــي مجـــال التطـــورات فـــي مجـــال تكنولوجيـــا الخدمـــة الفندقيـــة، وتـــوفير المزيـــد مـــن 

جراء المزيد من الدراسات والأبحـاث عـن موضـوع الدراسـة وذلـك بهـدف  التسهيلات اللازمة للنزلاء، وا 

 .مات الفندقيةرفع مستوى جودة الخد

دراســة ميدانيـة علــى  الزبـائنجـودع الخــدمات الفندقيـة ورضــا : بعنــوان( 2008) خوجـةدراسـة 

هدفت هـذه الدراسـة إلـى التعـرف علـى جـودة الخـدمات الفندقيـة  .فنادق الدرجة الولى بمحافظة جدع

 نظـراً  هنـأ سـةوتوصـلت الدرا. دراسـة ميدانيـة علـى فنـادق الدرجـة الأولـى بمحافظـة جـدة الزبائنورضا 

دارات / نجــــوم أ  2لكثــــرة فنــــادق الدرجــــة الأولــــى ذات التصــــنيف  ب والتــــي تــــدار بواســــطة منــــاهج وا 

مختلفة ليست منظمات عالمية في معظمها مثل فنادق الدرجة الممتازة وتخضع للاجتهاد فـي الإدارة 
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دق واكتسابه سمعة الفندقية، وليست للأساليب العلمية الحديثة، حيت أن من أهم عوامل نجاح أي فن

جيــدة يرجــع إلــى كفــاءة الإدارة وحســن اختيارهــا للمــوظفين والعــاملين وحســن المظهــر وســرعة الإجابــة 

 .زبونال ءرضاأدرجة  علىلى تركيز الإدارة في المقام الأول ا  و 

 الســبقياتجــا فــي تحديــد أثر مبــادإ إدارع الجــودع الشــاملة و : بعنــوان (2006)الهاشــميدراســة 

التنافسـية فـي  الأسـبقياتمبـاد  الجـودة الشـاملة فـي تحديـد  أثـرلى تحديد إفت الدراسة هذ .التنافسية

جل كسـب أالزبائن وزيادة حدة المنافسة من إذ إن التغير في أذواق وحاجات   ،سمنت الكوفةإمعمل 

ويقــود إلــى أهميــة الموائمــة بــين  ،كبــر عــدد مــن الزبــائن ســوف يولــد ضــغطا علــى المعمــل المبحــوثأ

 ،التركيــز علــى الزبــون ، ومشــاركة العــاملين ، والتحســين المســتمر) لجــودة الشــاملة والمتمثلــة مبــاد  ا

، الجــودة ، المرونــة ، التســليم ،   الكلفــة ) التنافســية المتمثلــة  الأســبقياتو  ، (والتركيــز علــى العمليــة 

 لمــن فضــلاً ، تــم جمــع معلومــات الدراســة بالاعتمــاد علــى الاســتبانة أعــدت لهــذا الغــرض ( الإبــداع 

أســـــلوب المقـــــابلات الشخصـــــية و الملاحظـــــات الميدانيـــــة ، وتوصـــــلت الدراســـــة إلـــــى مجموعـــــة مـــــن 

لمبـدأ التركيـز علـى الزبـون مـن خـلال كسـب  اً كبيـر  ن الإدارة العليا تـولي اهتمامـاً أ :الاستنتاجات منها

. المناســب  وذلــك مــن خــلال المنــتج بــالجودة العاليــة ، وبالســعر المناســب وتســليمه بالوقــت ، رضــاه

خـذ لـى الأإدارة العليـا فـي المنظمـة لإنظـار األيهـا الدراسـة توجيـه إهم التوصـيات التـي توصـلت أومن 

تحقيـــق الأســـبقية  لأجـــلوذلـــك  ؛ قـــل مـــا يكلـــفألـــى إبنظـــر الاعتبـــار دراســـة التكـــاليف وتخصيصـــها 

 .  الكلفة التنافسية
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 الدراسات الجنبية (: 2ـ  3ـ  2)

 Exploring the Relationship"   :بعنوان (Markovic & Jankovic, 2013) دراسة

between Service Quality and Customer Satisfaction in Croatian Hotel 

Industry"

 اً زبون( 312)استخدمت الدراسة . الزبائنهدفت لبيان العلاقة بين جودة الخدمة ورضا 

أظهرت نتائج الدراسة أن و  ة،الاستبانداة راسة أالدعتمدت ا. قطاع الفنادق في كرواتيا زبائنمن 

أبعاد جودة الخدمة المدركة، وهي الموثوقية والتعاطف، وكفاءة الموظفين، وسهولة الوصول 

يجابي على رضا  ن التعاطف وكفاءة إحيث  ،بشكل عام الزبائنوالملموسات لها تأثير كبير وا 

وأشارت إلى أن جودة خدمات الفندق  ،الموظفين تساعد بشكل إيجابي في رضا ضيوف الفندق

 .الزبائنرضا  على كبيرمؤشر هو في الواقع 

 Competitive"        :بعنوان،(Prajogo & Mcdermottmm, 2011)دراسة

priorities and competitive advantage in service organizations using 

Importance Performance analysis matrix "

التنافسية التي تحتفظ بها شركات الخدمات  الأسبقياتهذه الدراسة إلى تحديد  هدفت

بعاد الخدمة العشرة أوذلك من خلال تحديد تنافسية  ،ومدى فاعليتها في تحسين أداء الأعمال

لتحليل أهمية  ((IPAمن الأهمية النسبية والمساهمة في أداء الأعمال باستعمال مصفوفة 

ولقد جمع الباحث   ، راسة الفرق بين الشركات عالية الأداء والمنخفضةتبين هذه الد ،الأداء

ذ وزعت على إيعمل في منظمات خدمية في استراليا  اً مدير (  091 ) البيانات التجريبية ل

والتعليم ،   ،قطاعات مختلفة منها النقل والاتصالات والمصارف والتأمين والرعاية الصحية

وتجارة الجملة ، وتجارة التجزئة ، والخدمات المهنية ، وتشير النتائج إلى أن تحليل المصفوفة 

قل أى في حين الابتكار والسرعة تلقى حصلت على الأهمية القصو  الزبائنيبين أن الاحتفاظ ب
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لى إي تحتاج في المناطق الت  الكلفةالتنافسية ، في حين سقوط الفاعلية من حيث  الأسبقيات

نتائج التي توصلت إليها هم الأنها المحتملة ، و ألجودة والتسليم يتم تحديدها على تحسين ا

 غيرتن الشركات ذات الأداء المنخفض حتى لما استعملت أبعاد الخدمة العشرة لم يأالدراسة 

  .شيء في الأداء

 Analysis of IS/IT Service Quality"   :بعنوان،( Amelia et al, 2011)دراسة

the igher Educationwith SERVQUAL: A Case Study of STMIK MDP 

Palembang"

هدفت هذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات المقدمة لمستخدمين أنظمة المعلومات 

الخمسة المستخدمة في قياس  "جودة الخدمة"وتكنولوجيا المعلومات من خلال تكييف أدوات 

 STMIK  multiة المعلومات لتستخدم في قياس جودة الخدمة في جامعة جودة الخدمة لأنظم

Data Palembang (STMIKMDP)  في إندونيسيا التي تنشط في مجال أنظمة المعلومات

إجابة من خلال ( 311)حيث تم تحليل ردود المستخدمين التي بلغت . وتكنولوجيا المعلومات

الملموسية، والتعاطف، والاستجابة، )جودة الخدمة استبانة تشتمل على مؤشرات القياس الخمسة ل

وكانت نتائج الدراسة تشير إلى وجود فجوة بين الخدمة المتوقعة والأداء (. والضمان، والمعولية

عولية الفعلي للخدمة، حيث ظهرت أعلى فجوة بين الأداء المتوقع والأداء الفعلي في مؤشر الم

حثين في الدراسة إلى الحاجة إلى تحسين جودة قلها في مؤشر الضمان، لذلك أوصت الباأو 

لزيادة رضا المستخدم من خلال تسهيل استخدام أنظمة المعلومات وتكنولوجيا  ؛ الخدمة

 .المعلومات في الجامعة
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 Alignment between busine: بعنوان،(Chi, Kilduf& Gargeya, 2009) دراسة

characteristics, competitive priorities, supply chain structures, and 

firm business.                                                                         
 وهيكل ،التنافسية الأسبقياتو  الأعمال بيئة خصائص بين العلاقة بحث إلى الدراسة هدفت

 الدراسة عينة شملتو   الأداء المؤسسي في) المرن الرشيق الرشيق، المرن، (سلسلة التوريد

 بناءً  الشركات  تم تصنيف وقد النسيج، قطاع في عاملة أمريكية شركة صناعية(  (202على

 وجود علاقة الدراسة نتائج وبينت  .منخفض وأداء مرتفع ذات أداء شركات إلى الأداء  على

 لدى يدالتور  سلسلة هيكل في والمرونة ، الكلفة جانب من التنافسية الأسبقيات بين سببية

 التنافسية الأسبقيات سببية بين علاقة الدراسة تظهر لم حين في المرتفع، ذات الأداء المنظمات

 .المنخفض الأداء ذات لدى المنظمات التوريد سلسلة وهيكل

 Technology’s Effect on     ":بعنوان ف  (Koutroumains, 2008) دراسة

Hotels and Restaurants: Building a Strategic Competitive Advantage" 

هدفت إلى تقييم والاستفادة من الابتكارات التكنولوجية الحالية والمستقبلية لتطوير مجال       

يمكن تحديد وتنفيذ هذه التقنيات لتساعد في بناء ميزة تنافسية مستدامة للفنادق . الضيافة

مع البيانات المتعلقة بالدراسة استخدمت الدراسة المنهج التحليلي وذلك من خلال ج. والمطاعم

أظهرت نتائج الدراسة أن التكنولوجيا وسعت  نطاق تطوير مجال صناعة . والعمل على تحليلها

يجابية للمستقبل  الضيافة  في الوقت الحالي وسوف تستمر في إقامة خطوات متقدمة وا 

د أظهرت النتائج أيضا وق. والمساعدة في تطوير الميزة التنافسية الإستراتيجية في هذه الصناعة

أن الشركات الصغيرة من المحتمل أن لا تكون قادرة على تحمل الاستثمار في التكنولوجيا، 

 .وخلق حاجز إضافي للمنافسة
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 Measuring service Quality in the :بعنوانف  ( Akbaba , 2005)  دراسة

hotel industry : A study in A business hotel in turkey

.  الزبائنالدراسة إلى فحص توقعات جودة الخدمة في الفنادق من وجهة نظر هدفت 

وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها أن رجال الأعمال المسافرين كان لديهم 

توقعات عالية لجودة الخدمات الفندقية المقدمة في الفنادق عينة الدراسة، بالإضافة إلى إن 

 .يعتبر أداة مفيدة كثيرا لقياس جودة الخدمات الفندقية SERVQUAL scaleالحكم من خلال 

 Service Quality :A study           :بعنوان (Pie Mey et al.,2005) دراسة

of the luxury Hotels in Malaysia. 

بعـاد الجـودة الخمسـة وهـي أضـا الكلـي و هدفت الدراسة إلى دراسة العلاقة بـين مسـتوى الر 

ن إدراك أوتوصــلت الدراســـة إلـــى . ( بة ، الثقــة ، التعـــاطف ، الملموســـةالاســـتجا، ة الاعتماديــ: )

لجـــودة الخدمـــة الفندقيـــة يســـاهم فـــي تأشـــير المســـتوى المـــنخفض لجـــودة الخدمـــة لتوقعـــات  الزبـــائن

ن هنــاك علاقــة دالــة بــين جــودة أبالإضــافة إلــى .  دراكــاتهما  و  الزبــائنالفنــدق والفجــوة بــين توقعــات 

  .عن الخدمة المقدمة الزبائنالخدمة ورضا 

 ,Customer satisfaction:بعنوان (Chartrungruang, 2001) دراسة

training and TQM comparative study of western and Thai hotels  
التدريب في تحسين  أثرلى معرفة ا  الفنادق التايلاندية والغربية، و هدفت إلى المقارنة بين 

أجريت الدراسـة فـي تايلانـد، وقـد اسـتخدمت المـنهج التحليلـي .رضا الزبائنجودة الخدمة الفندقية و 

والمقـــارن، حيـــث تكونـــت العينـــة مـــن عـــدد مـــن الفنـــادق التايلانديـــة التـــي تـــم مقارنتهـــا مـــع الفنـــادق 

ـــادق . الغربيـــة ـــدم فـــي الفن ـــي تق ـــين الخـــدمات الت ـــك اخـــتلاف ب وقـــد توصـــلت الدراســـة إلـــى أن هنال

حيـث إن الفنـادق التايلانديـة كانـت تفتقـر إلـى  ، في قسم الضيافة وصاً التايلاندية والغربية، وخص
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الأمـر الـذي يــؤثر ، مـن ثقافـات وبيئـات مختلفـة  الزبــائنعـدم وجـود الخـدمات التـي تلائـم مختلـف 

التايلانديـة على رضا الزبائن، ونتج عن تطبيـق بـرامج التـدريب أن مسـتوى الخـدمات فـي الفنـادق 

حيــث بــرامج  ، مــن الثقافــات المختلفــة الزبــائنقبــال عليهــا مــن قبــل بشــكل ملحــوظ وزاد الإ تحســن

وأذواقهـم،  الزبـائنالتدريب التـي اعتمـدت فـي الفنـادق تعـد عالميـة المقـاييس وذلـك لـتلائم اخـتلاف 

اشــات وذلــك لتبــادل الآراء والنق ؛ والمــدراء إلــى هــذه البــرامج التدريبيــة معــاً  ونوقــد خضــع الموظفــ

 بائنسبل رضا الز حول أفضل 
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة (:  2- 3-3)

   :الحالية الدراسةز ما يمي

أن موضوع الدراسة يعدّ من الموضوعات وجد لدراسات السابقة، الباحث لمن خلال استعراض 

 ين في الدول المتقدمةالباحثين والدارسخيرة من قبل ونة الأفي الآ كبيراً  نالت اهتماماً التي جديدة ال

 :في ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقةتبيان يمكن وعليه  ،والنامية

 الأسبقياتفي جودة الخدمات الفندقية  تطبيق أثرلى بيان إهدفت هذه الدراسة  :جدف الدراسة: أو ً 

 .نطقة سياحية هامةقيلم البترا وهي مإربع نجوم في منطقة لأفنادق فئة الخمس واالتنافسية في 

 جودة الخدمات وخصوصاً ض الدراسات التي تناولت موضوع ظهرت بعأ :بيئة الدراسة: ثانياً 

لى آخر، إلى آخر ومن قطاع إلقة بهذا المتغير تتباين من بلد إلى أن بعض النتائج المتعالفندقية 

عن البيئات التي  خرى، لذا جاءت هذه الدراسة بمتغيرات في بيئة متباينةأ لىإوحتى من بيئة 

والتي كان معظمها في البيئات الصناعية في حين جاءت هذه الدراسة في  ،جودة الخدماتدرست 

 .البترا إقليماحية في الخدمات السيبيئة 

ت، الا كثر من المتغيراأو أ ةتلتقي هذه الدراسة مع الدراسات السابقة بواحد :متغيرات الدراسة: ثالثاً 

جودة الخدمات الفندقية للتعامل مع المتغير المستقل من خلال استخدام  ختلفاً م سلوباً أنها اعتمدت أ

 . في حين استخدمته بعض الدراسات كمتغير تابع ،التنافسية الأسبقياتفي  هابعادأب

ها في أثر تبيان من خلال السياحية في واقع البيئة جودة الخدمات الفندقية  أثراستكشاف  :رابعاً 

جودة الخدمات أما الدراسة الحالية فقد حاولت تطبيق . في شركات صناعيةمتغيرات تم تناولها 

 .التنافسية من واقع بيئة خدمية الأسبقياتالفندقية في 

ا في بيئة متم تناوله ذيال البعدينمن خلال التنافسية  الأسبقياتحاولت الدراسة اختبار  :خامساً 

 .ولكن بشكل منخفض ا في بيئة خدميةمناولهتتم  ذيالو  ( بداعلإوا ، الكلفة) الشركات الصناعية
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 الـفـصل الثالث   

  راءاتــة والإجــالطري 

 

  منهج الدراسة (:1  -3 )

 مجتمع الدراسة وعينتها(: 2 -3 )

 مصادر الحصول على المعلومات(: 3 -3 )

 أداة الدراسة (: 4 ـ   3)

 صدق أداة الدراسة (: 5  - 3)

 سة ثبات أداة الدرا(: 6  -3 )

 المعالجة الإحصائية (:  7 -3 )

 البيانات للتحليل الإحصائي ملائمةالتحقق من (: 8 -3)    
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 الـفـصل الثال  

 (الطريقة والإجرادات)مناجية الدراسة 

 المقدمة (1 - 3) 

يتضمن هذا الفصل عرضاً لمنهجية الدراسة ومجتمعها، وعينتها، وكيفية اختيارها  

جراءات التأكد من والمصادر المستخد مة لجمع البيانات والمعلومات وكيفية إعدادها وتطويرها وا 

صدق الأداة وثباتها، وتوضيحاً لإجراءات التطبيق والمعالجة الإحصائية التي استخدمت 

 .لمعالجة البيانات واستخراج النتائج وتفسيرها

 :مناج الدراسة :(2 - 3) 

ا يمتاز به مـن القـدرة علـى تـوفير البيانـات والحقـائق عـن توظف الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لم

إضافة إلى تفسيرها والوقوف على دلالاتها، كمـا أن اسـتخدام المـنهج الوصـفي ، المشكلة قيد البحث 

 .التحليلي يمكِّن الباحث من جمع أدلة تجريبية من عدد كبير من مفردات مجتمع الدراسة

لية للوقوف على فهي وصفية تحلي. سة وصفية تحليليةالدراسة الحالية درا اعتباريمكن كما 

الخمس فنادق التنافسية في  الأسبقيات وتحقيق جودة الخدمات الفندقيةمن  طبيعة مضامين كل  

 . البترا إقليمنجوم في ولأربع

ضافة رصيد من الحقائق  حيث تعتبر هذه الأساليب مناسبة لإعطاء صورة دقيقة، وا 

وقد اعتمد الباحث في . ليه هذه الدراسةإاعد على فهم ما سعت لأمر الذي يس، ا والمعارف

 :تحقيق ذلك على
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ما أتيح من الأدبيات والمراجع  وذلك من خلال الإطلاع على ، لأسلوب المسحي المكتبيا 1-

اء ثر في محاولة لأ ودراستها، والدوريات المختلفة التي تطرقت لموضوعات دراستها الحالية

 .ة، وبما يمهّد لتكوين صورة واضحة عنهاالإطار النظري للدراس

والقصد من  ،ميسرةأسلوب المسح الميداني، إذ تم مسح مجتمع الدراسة من خلال عينة 2- 

 .والتي تم تطويرها لغايات الدراسة( الإستبانة)هذا الإختيار تحديد من سيتعامل مع أداة الدراسة 

 :مجتمع الدراسة وعينتاا (:3 - 3)

اختيار عينة الدراسة  تم صول إلى أكبر عدد ممكن من أفراد عينة الدراسةولغايات الو      

، اً زبون( 300)نجوم في مدينة البتراء مكونة من  والأربع الخمسميسرة من زبائن فنادق فئة 

 استبانة في كل فندق من هذه الفنادق( 60)حيث تم توزيع الاستبانات لمدة عشرة أيام وبمعدل 

بانوراما، قمر البترا، بيت )والأربع نجوم ( ، والماريوت، فنبكمو )نجوم الخمس ، وهي 

( 224) منها دتر اس. استبانة( 300)ة وزعوقد بلغ المجموع الكلي للإستبانات الم(. الضيافة

نظراً لعدم اكتمال المعلومات وعدم ؛ استبانات ( 3)وتم إهمال ( 74.66%)استبانة بنسبة 

من إجمالي ( 73.67%)، وبنسبة اً مستجيب( 221) وبذلك استقرت العينة على. الصلاحية

عدد الإستبانات الموزعة والمستردة ( 1-3)، ويوضح الجدول رقم  الاستبانات الموزعة

 .والخاضعة للتحليل إحصائيا
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 (1-3)جدول رقم 

 عدد الإستبانات الموزعة والمستردع والصالحة للتحليل

 الصالحة للتحليل تا ستبيانا المستردع تا ستبيانا الموزعة تا ستبيانا

 %النسبة العدد %النسبة العدد %النسبة العدد

300 100% 224 %74.66 221 73.7% 

 الجدول من إعداد الباحث: المصدر

 مصادر الحصول على المعلومات :(4 - 3)

اعتمدت هذه الدراسة على الأسلوب الوصفي التحليلي لجمع البيانات والمعلومات اللازمة      

لتحقيق أهداف الدراسة النظرية منها والتطبيقية، ويتطلب الأمر الاعتماد على مصدرين للحصول 

 :على المعلومات، وهي

والذي فيه تم الاعتماد على ما أورده  ،والدراسات السابقة ،النظري الأدب: المصادر الثانوية 1-

 .الباحثون من مفاهيم وأفكار ومضامين في موضوع الدراسة الحالية

الجانب التطبيقي وتم الاعتماد على الاستبانة التي تم إعدادها بشكل يعكس : المصادر الولية -2

كما قام الباحث بتصميم وتطوير الاستبانة بالاستناد . متغيرات الدراسة وبما يحقق أهداف العملية

ستندت تي االأدب الإداري المتعلق بموضوع الدراسة التي غطت متغيرات الدراسة وفرضياتها ال إلى

يمية لتحديد أهمية العبارات الواردة فيها، وقد استخدم الباحث مقياس إليها، وباستخدام فقرات تق

  .بشدة تفقألا  5- تفقألا  -4محايد  -3 تفقأ -2بشدة  تفقأ -1 ليكرت الخماسي المتدرج 
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  الدراسةاع أد(:5 - 3)

ء إلى جمع البيانات الأولية من خلال لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع الدراسة تم اللجو  

رئيسة للدراسة، والتي شملت عدداً من العبارات  كأداةالباحث بتطويرها  التي قامالاستبانة 

عكست أهداف الدراسة وأسئلتها، والتي قام المبحوثين بالإجابة عنها، وتم إستخدام مقياس ليكرت 

ولأغراض التحليل تم . همية نسبية، بحيث أخذت كل إجابة أ Five Likert Scaleالخماسي 

  SPSS V.20استخدام البرنامج الإحصائي 

 :أجزاء، هي ثلاثةوتضمنت الإستبانة     

 ( 3)الجزء الخاص بالمتغيرات الديمغرافية لأفراد وحدة المعاينة والتحليل من خلال  :الجزد الول

جراء بعض  لغرض وصف عينة( والمؤهل العلمي ،والعمر  ،الجنس )متغيرات وهي   الدراسة وا 

 .المقارنات لإستجابة أفراد العينة على المتغيرات موضوع الدراسة في ضوء المتغيرات الديمغرافية

ــــاني أبعــــاد رئيســــة ، وهــــي  جــــودة الخــــدمات الفندقيــــة عبــــر خمســــةتضــــمن مقيــــاس   :الجــــزد الث

اســها، مقســمة علــى فقــرة لقي( 20)و( ، والضــمان، والكفــاءةهالملموســيو ، والاســتجابة ،الاعتماديــة)

 :النحو الآتي

 الكفا ة الضمان ةالملموسي الاستجابة الاعتمادية جودة الخدمات الفندقية
 

 4 4 4 4 4 عدد الفقرات

 

 20-17 16-13 12-9 8-4 4-1 عدد الفقرات
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 اتفقـر ( 1)و( بـداع، الإ  الكلفـة) ب عـدي عبـر التنافسـية الأسبقياتتضمن مقياس   :الجزد الثال 

 :ا، مقسمة على النحو الآتيماسهلقي

 بداعالإ  الكلفة التنافسية الأسبقيات
 

 4 4 عدد الفقرات

 

 28-25 24-21 ترتيب الفقرات

 

 

 Five Likertمقيــاس ليكــرت الخماســي وفــق ( 1  - 5)وتــراوح مــدى الاســتجابة مــن 

Scale كالأتي: 
 

 بشدة تفقأ لا فقتألا محايد فقتأ بشدة تفقأ بدائل الإجابة
 

 (1) (2) (3) (4) (5) الدرجة

 

ليكــرت فقــرة بمقيــاس ( 31)وبشــكلها النهــائي مــن ( أداة الدراســة)وبهــذا تكونــت الإســتبانة  

 .Five Likert Scaleالخماسي 

  : صدق أداع الدراسة(: 6 - 3)

مـن  تألفـت مـن اعضـاء الهيئـة التدريسـية المحكمـين مـن ى نخبـةعلـ الاسـتبانة عرض تم

 الأعمـال والتسـويق إدارة مجـالات فـي متخصصـين الهيئـة التدريسـية أعضـاء مـن تاذاً أسـ (13)

 لآراء تمــت الاسـتجابة ، وقــد(2)رقـم  بــالملحق وأسـماء المحكمــين والأحصـاء لأخـذ ارائهــم،

ضـافة فـي ضـوء وتعـديل حـذف مـن يلـزم وتـم إجـراء مـا المحكمـين وبـذلك  المقدمـة، المقترحـات وا 

 (.1)ة كما موضح بالملحق رقم صورتها النهائي في الاستبيانة خرجت
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 : ثبات أداع الدراسة(: 6 - 3)

ومــن أجــل التأكــد مــن أن الاســتبانة تقــيس العوامــل المــراد قياســها، والتثبــت مــن صــدقها، قــام الباحــث 

بــإجراء اختبــار مــدى الاتســاق الــداخلي لفقــرات المقيــاس، حيــث ســيتم تقيــيم تماســك المقيــاس بحســاب 

وذلــك لأن اختبــار كرونبــاف ألفــا يعتمــد علــى اتســاق  ؛ (Cronbach Alpha)معامــل كرونبــاف ألفــا 

أداء الفرد من فقرة إلـى أخـرى، وهـو يشـير إلـى قـوة الارتبـاط والتماسـك بـين فقـرات المقيـاس، وقـد بلـغ 

 .%(88.9)معامل كرونباف 

 (3-2)الجدول 

 (مقياس كرونباف ألفا)معامل ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة 

 عدالب ت
عدد 

 الفقرات
  ألفا( α) قيمة

 0.905 20 جودة الخدمات الفندقية 1

 0.863 4 الاعتمادية        1-1

 0.824 4 الاستجابة  2-1

 0.893 4 الملموسية  3-1

 0.842 4 الضمان   4-1

 0.805 4 الكفا ه 5-1

 0.902 8 التنافسية الأسبقيات 2

 0.900 4  الكلفة 1-2

 0.896 4 بداع الإ 2-2

 0.889 28 الكلي للاستبانة  *

 

قـــيم الثبـــات لمتغيـــرات الدراســـة الرئيســـة والتـــي تراوحـــت بـــين ( 3-2)إذ يوضـــح الجـــدول 

. كحــد أعلــىجــودة الخــدمات الفندقيــة ل (0.905)التنافســية كحــد أدنــى، و للأســبقيات( 0.902)
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ورة عامــة الدراســة بصــ أداةأعــلاه تمتــع   Cronbach Alpha كرونبــاف ألفــاوتــدل مؤشــرات 

 (.Sekaran, 2006) على تحقيق أغراض الدراسة وفقاً لـ هاتقدر بو  بمعامل ثبات عال  

 :المعالجة الإحصائية(: 8 - 3)

ن أنهى الباحث عملية جمـع البيانـات والمعلومـات اللازمـة حـول متغيـرات الدراسـة، وتـم ترميزهـا أبعد 

دخالهــا إلــى الحاســب الآلــي لاســتخراج النتــائج الإحصــائية ، وتــم الاســتعانة بالأســاليب الإحصــائية وا 

 Statistical Package for Social:ضــمن برنــامج الحزمــة الإحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة

Science (SPSS)  الآتية: 

ـــة  -1 مثـــل الوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري والتكـــرارات والنســـب : مقـــاييس النزعـــة المركزي

حول متغيرات الدراسة وذلك لتحديد أهميـة العبـارات الـواردة  المئوية، وذلك لوصف آراء عينة الدراسة

 .في الاستبانة

        أثــرجــل اختبــار أوذلــك مــن (: Multiple Regression) تحليــل ا نحــدار الخطــي المتعــدد  2-

 .المتغيرات المستقلة مجتمعة على المتغير التابع

وذلـك مـن أجـل اختبـار تـأثير  :(   Simple Regression)تحليل ا نحدار الخطـي البسـيط  -3

 .كل متغير مستقل في المتغير التابع

وذلــك لاختبــار مــدى الاعتماديــة علــى أداة جمــع البيانــات المســتخدمة فــي : معامــل كرونبــاف ألفــا4-

 .قياس متغيرات الدراسة

 :البيانات للتحليل الإحصائي ملائمةالتحقق من (: 9 - 3)

 – Kolmogorov اختبـارالدراسـة فقـد تـم إجـراء لأغـراض التحقـق مـن موضـوعية نتـائج      

Smirnov وذلك للتحقق من خلو بيانات الدراسة من المشاكل الإحصائية التي قد تـؤثر سـلباً  ؛

. توفر التوزيع الطبيعـي فـي البيانـات الاختبارفرضيات الدراسة، ويشترط هذا  اختبارعلى نتائج 
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 الارتبـاطسـة المسـتقلة والتابعـة، وبالتـالي يفقـد مزيـف بـين متغيـرات الدرا ارتبـاطوبعكس ذلك ينشأ 

 (. 3 - 3)قدرته على تفسير الظاهرة محل البحث أو التنبؤ بها، وكما هو موضح بالجدول 

 (3 -3)الجدول 

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة

 المتغير ت
Kolmogorov – 

Smirnov 
 *Sig. النتيجة 

 تبع التوزيع الطبيعيي 0.092 2.040 جودع الخدمات الفندقية 1

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.086 3.487 الاعتمادية 1ـ  1

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.278 2.568 الاستجابة 2ـ  1

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.179 2.593 الملموسيه 3ـ  1

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.263 2.933 الضمان  4ـ  1

 يع الطبيعييتبع التوز 0.188 1.559 الكفا ة 5ـ  2

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.204 1.267 التنافسية الأسب يات  2

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.103 1.985  الكلفة 1ـ  2

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.216 2.254  الإبداع 2. 2

 

(⍺<  0.05)يكون التوزيع طبيعياً عندما يكون مستوى الدلالة  *
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 الـفـصل الرابع 

 ر الفرضيات النتائج واختبا
 

  خصائص أفراد عينة الدراسة(: 4-1)

 التحليل الوصفي لمجالات الاستبانة(: 4-2)

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة(: 4-3)
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 الـفـصل الرابع 

  النتائج واختبار الفرضيات

ها إلى جهاز الحاسوب، بعد أن انتهت عملية جمع المعلومات اللازمة للدراسة بواسطة أداتها تم إدخال  

وقد تم تحليل (. SPSS V.20)وتم تحليلها باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 :البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة وكما يلي

 خصائ  أفراد عينة الدراسة( 4-1)

 (1-4)جدول رقم 

 خصائ  أفراد عينة الدراسة

 %النسبة المئوية تكرارال الفئات المتغيرات

 %52.9 117 ذكر الجنس

 %47.1 104 أنثى

 %100 221 المجموع

 

 

 العمر

20-29 41 18.6% 

30-39 43 19.5% 

40-49 50 22.6% 

 39.4% 87 سنة فأكثر 49

 %100.10 221 المجموع

 

 

 المؤجل العلمي

 %30.3 67 دبلوم

 %28.5 63 بكالوريوس

 %27.6 61 ماجستير

 %13.6 30 كتوراهد

 %100 221 المجموع
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  :الجنس -1

من %( 52.9)أي ما نسبته ( 117)تشير النتائج التي توصلت إليها الدراسة إلى أن عدد الذكور 

 %(. 47.1)أي بنسبة ( 104)إجمالي عينة الدراسة هم من الذكور، وأن عدد الإناث بلغ 

  :العمر -2

وتة معظمها في الفئة الرابعة العمرية الأربع، ولكن بنسب متفاتوزعت أعمار عينة الدراسة على الفئات 

أي بنسبة  (سنة 49 – 40)، ثم الفئة الثالثة وهي %(39.4)، أي بنسبة (سنة فأكثر 49)وهي

، وكانت الفئة %(19.5)ما نسبته  (39-30)، في حين شكلت نسبة الفئة العمرية الثانية %(22.6)

 %(.18.6)إذ شكلت ما نسبته (  29-20 ) مالعمرية الأقل للذين بلغت أعماره

 :المؤجل العلمي-3

وهي النسبة الأكبر بين مستويات %( 30.3)شكل حملة الدبلوم من أفراد عينة الدراسة ما نسبته 

التحصيل العلمي الأخرى، وقد تلاها في المرتبة الثانية نسبة الحاصلين على شهادة البكالوريوس بنسبة 

، أما حملة شهادة الدكتوراه فقد %(27.6)درجة الماجستير ما نسبته  ، كما شكل حملة%(28.5)

 %(.13.6)شكلت نسبتهم 
 

 التحليل الوصفي لمجا ت ا ستبانة: (2ـ  4)

  Reliability) )بعد ا عتماديةلالمتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية والجمية النسبية  :أو ً 
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 ( 2 -4)الجدول 

 Reliability سابية وا نحرافات المعيارية والجمية النسبية لبعد ا عتمادية  المتوسطات الح

الوسط  الف رات ت

 الحسابي

الانحرافات 

 المعيارية

الأ مية 

 النسبية
 الترتيب

1 The hotel is characterized by a high 

degree of accuracy in the 

completion of the services provided 

to customers.  

 يتصف الفندق بدرجة عالية من الاعتمادية والدقة

.في مجال انجاز الخدمات المقدمة لزبائنه   

 1 عالية 1.011 4.506

2 Concerning about questions may 

customers ask. 

الاهتمام بمشاكل الزبائن والإجابة السريعة على  

 .استفساراتهم

 2 عالية 0.7943 4.244

3 Make sure to give a precise time for 

customers 

 دالوفا  بالوعود المعطاة للزبائن في الوقت المحد

 3 عالية 0.8947 4.176

4 Customers must find all service they 

 looking for. 

الخدمات التي يقدمها الفندق تلبي حاجات ورغبات  

 الزبائن

 4 عالية 0.9856 3.963

 عالية 0.6522 4.222 ف راتالمتوسط الحسابي لجميع ال 

أن المتوسطات ( 2 -4) يتضح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول أعلاه رقم 

، (4.222)الحسابية للفقرات المتعلقة بهذا البعد قد جاءت بمستوى مرتفع، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

يتصف الفندق "  تنص على أنه  والتي( 1)وأن العبارة رقم (  3.963  - 4.506)وقد تراوحت ما بين 

هي الأعلى بين "  نجاز الخدمات المقدمة لزبائنهإفي مجال  بدرجة عالية من الاعتمادية والدقة

، وقد كانت أهميتها النسبية عالية، في حين أن ( 4.506)متوسطات الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ 

هي "  ا الفندق تلبي حاجات ورغبات الزبائنالخدمات التي يقدمه" والتي تنص على أن ( 4)العبارة رقم 
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وقد كانت الأهمية النسبية لهذه الفقرة ( 3.963)الأقل بين متوسطات الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ 

وهذه النتائج بشكل عام تشير إلى أن جميع المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت . متوسطة

ا الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية على جميع أعلى من متوسط الحدود التي اعتمدته

 .العبارات

بعـــــــــــد النســـــــــــبية ل المتوســـــــــــطات الحســـــــــــابية وا نحرافـــــــــــات المعياريـــــــــــة والجميـــــــــــة :ثانيـــــــــــا

  (Responsiveness)ستجابةا 

 ( 3 -4)الجدول 

  (Responsiveness)ستجابةا المتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية والجمية النسبية لبعد 

الوسط  الف رات ت

 الحسابي

الانحرافات 

 المعيارية

الأ مية 

 النسبية
 الترتيب

5 Employees must provide services 

voluntarily . 

 .يبادر العاملون في الفندق على تقديم الخدمات

 1 عالية 0.8391 4.538

6 Very fast in answering orders of   

Customers immediately. 

 عة في تلبية طلبات الزبائن الفوريةالسر

 2 عالية 0.7885 4.244

7 Accuracy time when you inform The 

customers about The service time. 

تقديم الخدمات التي يحتاج إليها الزبائن بالأوقات 

 .التي يرغبون فيها

 3 عالية 0.8691 4.090

8  In informing the hotel is so                 

accurate customers about 

presenting service    

يراعي الفندق الدقة في إعلام الزبائن عن موعد 

 .تقديم الخدمة

 4 عالية 0.9603 3.977

 عالية 0.5978 4.212 المتوسط الحسابي لجميع الف رات 
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توسطات أن الم( 3 -4) يتضح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول أعلاه رقم 

، ( 4.212)الحسابية للفقرات المتعلقة بهذا البعد قد جاءت بمستوى مرتفع، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

يبادر العاملون "  والتي تنص على أنه ( 5)وأن العبارة رقم ( 3.977 - 4.538)وقد تراوحت ما بين 

سط حسابي بلغ هي الأعلى بين متوسطات الإجابات، وبمتو " .في الفندق على تقديم الخدمات

يراعي " والتي تنص على أن ( 8)، وقد كانت أهميتها النسبية عالية، في حين أن العبارة رقم (4.538)

هي الأقل بين متوسطات الإجابات، وبمتوسط " الفندق الدقة في إعلام الزبائن عن موعد تقديم الخدمة 

وهذه النتائج بشكل عام تشير . سطةوقد كانت الأهمية النسبية لهذه الفقرة متو (  3.977)حسابي بلغ 

إلى أن جميع المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت أعلى من متوسط الحدود التي اعتمدتها 

 .الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية على جميع العبارات
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  Tangibilityالملموسيةنسبية لبعد المتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية والجمية ال: ثالثا

 ( 4 -4)الجدول 

 Tangibility الملموسية المتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية والجمية النسبية لبعد 

الوسط  الفقرات ت

 الحسابي

ا نحرافات 

 المعيارية

الجمية 

 النسبية
 الترتيب

9 The outlook of the employees should 

be  good. 

 .ر العاملين في الفندق لائق وجذابمظه

 1 عالية 0.8668 4.366

10 The hotel should provide luxury and 

good facilities    

وجووود مرافووق وتسووهيلات ماديووة ملائمووة وجذابووة فووي 

 .الفندق

 2 عالية 0.7560 4.235

11 The outside looks should match The 

inside designs and  type of service 

provided. 

يتناسووب المظهوور العووام موون ناحيووة التصووميم الووداخلي 

 .والديكورات والتجهيزات مع نوع الخدمة المقدمة

 3 عالية 0.9265 4.022

12 The hotel staff  must  continuously 

maintain the cleanliness of the 

rooms  furniture's and holls of the 

hotel. 

ة فوووي الفنووودق بتنظيوووف وترتيوووب الخدمووو ويقووووم مقووودم

 .الأثاث  في غرف وصالات الفندق بصورة مستمرة

 4 عالية 1.060 3.782

 عالية 0.6552 4.101 المتوسط الحسابي لجميع الف رات 

أن المتوسطات ( 4 -4)يتضح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول أعلاه رقم 

، ( 4.101)د جاءت بمستوى مرتفع، إذ بلغ المتوسط الحسابي الحسابية للفقرات المتعلقة بهذا البعد ق

مظهر العاملين " والتي تنص على أنه (  (9وأن العبارة رقم ( 3.782 -4.366)وقد تراوحت ما بين 

، وقد (4.366)هي الأعلى بين متوسطات الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ "في الفندق لائق وجذاب 
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الخدمة  ويقوم مقدم" والتي تنص على أن (  12)ي حين أن العبارة رقم كانت أهميتها النسبية عالية، ف

هي الأقل بين "  في الفندق بتنظيف وترتيب الأثاث في غرف وصالات الفندق بصورة مستمرة

. وقد كانت الأهمية النسبية لهذه الفقرة متوسطة(  3.782)متوسطات الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ 

تشير إلى أن جميع المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت أعلى من وهذه النتائج بشكل عام 

 .متوسط الحدود التي اعتمدتها الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية على جميع العبارات

  ((Warrantyالمتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية والجمية النسبية لبعد الضمان :رابعا

 ( 5 -4)الجدول 

 ((Warranty المتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية والجمية النسبية لبعد الضمان 

الوسط  الفقرات ت

 الحسابي

ا نحرافات 

 المعيارية

الجمية 

 النسبية
 الترتيب

13 Hotel must provide The service he an 

announced . 

 .يقدم الفندق الخدمات حسب المعلن عنها
 1 عالية 0.7790 4.588

14 Employees must be honest and sincere. 

 2 عالية 0.8139 4.235  .يتصف موظفو الفندق بالأمانة والصدق

15 Hotel employees must treat the 

customers with respect the deserve.  

يعامل الزبائن من قبل موظفي الفندق باحترام 

 .وتقدير

 3 عالية 0.8638 4.113

16 I feel safe when I deal with the hotel 

employee. 

  تعاملي مع موظفي الفندق أثناءشعر بالأمان أ

 4 عالية 1.0773 3.945

عالية 0.6231 4.220 المتوسط الحسابي لجميع الفقرات 
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أن المتوسطات ( 5 -4)يتضح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول أعلاه رقم 

، ( 4.220)قرات المتعلقة بهذا البعد قد جاءت بمستوى مرتفع، إذ بلغ المتوسط الحسابي الحسابية للف

يقدم الفندق " والتي تنص على أنه (  (13وأن العبارة رقم(   3.945 - 4.588)وقد تراوحت ما بين 

 4.588))هي الأعلى بين متوسطات الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ "  الخدمات حسب المعلن عنها

شعر أ "والتي تنص على أن (  16) قد كانت أهميتها النسبية عالية، في حين أن العبارة رقم ، و 

هي الأقل بين متوسطات الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ "   بالأمان أثناء تعاملي مع موظفي الفندق

أن جميع  وهذه النتائج بشكل عام تشير إلى. وقد كانت الأهمية النسبية لهذه الفقرة متوسطة( 3.945)

المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت أعلى من متوسط الحدود التي اعتمدتها الدراسة عند 

 .التعليق على المتوسطات الحسابية على جميع العبارات
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ــــــ :خامســــــا ــــــة النســــــبية لالمتوســــــطات الحســــــابية وا نحراف ــــــد ات المعياريــــــة والجمي الكفــــــادع بع

((competence   
 (6 -4)جدول ال

 competence))المتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية والجمية النسبية لبعد الكفادع 

الوسط  الفقرات ت

 الحسابي

ا نحرافات 

 المعيارية

الجمية 

 النسبية
 الترتيب

17 Employee the hotel is cauterized py  

professional at the services they delivery. 

 .موظفو الفندق بمهنية واحتراف عند تقديم الخدمة يتميز 
 1 عالية 0.8133 4.339

18 The hotel's stuff  knows the procedures of 

serving services. 

يتميز موظفو الفندق بالمعرفة والإلمام بأصول وإجراءات 

 .العمل في تقديم الخدمة 

 2 عالية 0.7586 4.194

19 The hotel have the potentials and the 

capability which other hotel have does not. 

مكانيات والقدرات التي يصعب على  لإيتوفر لدى الفندق ا

 .تقليدها  الأخرىالفنادق 

     3 عالية 0.9523 3.954

20  The hotel's stuff has skills not found in 

other hotels.  

عليهىا لىدى مىوظفي   يمتلك موظفو الفندق مهارات لم نعتد

 .الفنادق الأخرى

 4 متوسطة 1.274 3.597

عالية 0.6403 4.021 المتوسط الحسابي لجميع الفقرات 

أن المتوسطات ( 6-4)يتضح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول أعلاه رقم 

، (4.021)الحسابي  الحسابية للفقرات المتعلقة بهذا البعد قد جاءت بمستوى مرتفع، إذ بلغ المتوسط

يتميز موظفو " والتي تنص على أنه (  (17وأن العبارة رقم(   3.597 - 4.339)وقد تراوحت ما بين 

هي الأعلى بين متوسطات الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ "  الفندق بمهنية واحتراف عند تقديم الخدمة

" والتي تنص على أن (  20 )ة رقم عالية، في حين أن العبار  ، وقد كانت أهميتها النسبية( 4.339)
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هي الأقل بين متوسطات " الفنادق الأخرى  مهارات لم نعتد عليها لدى موظفي يمتلك موظفو الفندق

وهذه . وقد كانت الأهمية النسبية لهذه الفقرة متوسطة(  3.597)الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ 

بية التي تم التوصل إليها كانت أعلى من النتائج بشكل عام تشير إلى أن جميع المتوسطات الحسا

 .متوسط الحدود التي اعتمدتها الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية على جميع العبارات

 ((Cost الكلفةأسبقية ات المعيارية والجمية النسبية لبعد المتوسطات الحسابية وا نحراف :سادسا

 ( 7 -4)الجدول 

 ((Cost   الكلفةأسبقية بعد نحرافات المعيارية والجمية النسبية لالمتوسطات الحسابية وا  

الوسط  الفقرات ت

 الحسابي

ا نحرافات 

 المعيارية

الجمية 

 النسبية
 الترتيب

21 The price of services are reasonable 

comparing with actual service.  

مىة اعتدال أسعارها مقارنىة مىع يعيعىة الخدبتتميز الخدمة 

 .المقدمة

 1 عالية 0.5928 4.751

22 Staying cost is less than other hotel. 

 . الأخرىتعد كلفة الإقامة في الفندق اقل م  الفنادق 
 2 عالية 0.5895 4.352

23 The price you have paid reflects the actual 

services. 

للفنىىىدق يعكىىىم القيمىىىة الفعليىىىة  هالسىىىعر الىىى ب قمىىى  بدفعىىى

 خدمات المقدمة لل

 3 عالية 0.8073 4.185

24 The cost of staying in this hotel is not 

important in dealing with this hotel.  

لا تمثىىل لىىي أب أهميىىة عنىىد التعامىىل مىىع هىى ا  الإقامىىةكلفىىة 

 .الفندق 

 4 عالية 1.029 3.787

عالية 0.4784 4.269 المتوسط الحسابي لجميع الفقرات 

أن المتوسطات ( 7 -4) ح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول أعلاه رقم يتض

، ( 4.269)الحسابية للفقرات المتعلقة بهذا البعد قد جاءت بمستوى مرتفع، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

 تتميز الخدمة" والتي تنص على أنه (  (21وأن العبارة رقم(   3.787 - 4.751)وقد تراوحت ما بين 
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هي الأعلى بين متوسطات الإجابات، وبمتوسط "  اعتدال أسعارها مقارنة مع طبيعة الخدمة المقدمةب

والتي تنص  (24)، وقد كانت أهميتها النسبية عالية، في حين أن العبارة رقم ( 4.751)حسابي بلغ 

ل بين متوسطات هي الأق"  كلفة الإقامة لا تمثل لي أي أهمية عند التعامل مع هذا الفندق" على أن 

وهذه النتائج . وقد كانت الأهمية النسبية لهذه الفقرة متوسطة( 3.787)الإجابات، وبمتوسط حسابي بلغ 

بشكل عام تشير إلى أن جميع المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت أعلى من متوسط 

 .على جميع العبارات الحدود التي اعتمدتها الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية

 أسبقية الإبداع لجمية النسبية لبعدالمتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية وا :سابعاً 

 4-8))الجدول 

 (Innovation)أسبقية الإبداع لبعد المتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية والجمية النسبية 

الوسط  الفقرات ت

 الحسابي

ا نحرافات 

 المعيارية

لجمية ا

 النسبية
 الترتيب

25 Technology is widely used in serving service.   

 .يتم استخدام التكنولوجيا بشكل كعير في تقديم الخدمات
 1 عالية 0.8786 4.375

26 Serving service is better than other hotel's.  

يىىىتم تقىىىديم الخىىىدمات بشىىىكل أفنىىىل و م ىىىاير عىىى  الفنىىىادق 

 .الأخرى

 2 عالية 0.8018 4.158

27 The hotel provides special service from the 

first time. 

  .يؤدب الفندق الخدمات بشكل مميز م  أول مرة

 3 عالية 0.9216 3.977

28 The first impression reflects the creation in 

serving service. 

 .الخدمات  الصورة الأولية للفندق تععر ع  الإبداع في تقديم

 4 متوسطة 1.292 3.592

عالية 0.6339 4.026 المتوسط الحسابي لجميع الفقرات 

أن المتوسطات  4-8))يتضح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول أعلاه رقم 

، (4.026)الحسابية للفقرات المتعلقة بهذا البعد قد جاءت بمستوى مرتفع، إذ بلغ المتوسط الحسابي 
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يتم استخدام " والتي تنص على أنه ( 25) وأن العبارة رقم (  3.592  - 4.375)راوحت ما بين وقد ت

هي الأعلى بين متوسطات الإجابات، وبمتوسط حسابي "  التكنولوجيا بشكل كبير في تقديم الخدمات

على أن  والتي تنص(  28) ، وقد كانت أهميتها النسبية عالية، في حين أن العبارة رقم ( 4.375)بلغ 

هي الأقل بين متوسطات الإجابات، "  الصورة الأولية للفندق تعبر عن الإبداع في تقديم الخدمات" 

 . وقد كانت الأهمية النسبية لهذه الفقرة متوسطة( 3.592)وبمتوسط حسابي بلغ 

وهذه النتائج بشكل عام تشير إلى أن جميع المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت 

لى من متوسط الحدود التي اعتمدتها الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية على جميع أع

 .العبارات

 :نتائج اختبار فرضيات الدراسة(: 3 - 4)

 HO1 ولى ال  الفرضية الرئيسة

 مجتمعة أبعاد جودة الخدمات الفندقية ذو دلالة إحصائية لتطبيق أثرلا يوجد 

 ، الكلفة) التنافسية  الأسبقياتفي   (والملموسية ، والضمان، والكفاءة الاعتمادية، والاستجابة،)

 (.  0.05)عند مستوى دلالة البترا  إقليمفي  في فنادق فئة الخمس نجوم( والإبداع

 Multiple)ولاختبـــار هـــذه الفرضـــية فقـــد قـــام الباحـــث باســـتخدام تحليـــل الانحـــدار الخطـــي المتعـــدد 

Regression )ما يلي( 9-4)، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول ثرلمعرفة هذا الأ: 
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 ( 4-9)الجدول رقم 

أبعاد جودع الخدمات الفندقية في  ثرل ( Multiple Regression)تحليل ا نحدار الخطي المتعدد 

  التنافسية السبقيات

مصدر 

 التغير

مجموع 

 المربعات

df 

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
F 

 المحسوبة

F 

 الجدولية

R2 

معامل 

 التحديد

B 

معامل 

 ا نحدار

Sig 

مستوى 

 الد لة

القرار 

 الإحصائي

 18.52 1 18.52 ا نحدار

124.44 3.84   .362 0.600 000.0 

رفض 

الفرضية 

 العدمية

 0.149 219 32.60 الخطأ

  220 51.13 المجموع

 

فيمــا ( 124.44)المحســوبة هــي F أن قيمــة ( 4-9)يتضــح مــن البيانــات الــواردة فــي الجــدول الســابق 

وبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها في اختبار هذه الفرضـية، يتبـين أن ، ((3.84 هبلغت قيمتها الجدولي

القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، لذلك فإنه يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضـية البديلـة 

ذو دلالـة إحصـائية لتطبيـق أبعـاد جـودة الخـدمات الفندقيـة مجتمعـة فـي  أثـريوجـد  "التي تـنص علـى أنـه 

في فنادق فئة الخمـس ( α≤ 0.05)عند مستوى دلالة ( والإبداع ، الكلفة) التنافسية مجتمعة  الأسبقيات

 ،%5البالغـة صـفراً، إذ إنهـا أقـل مـن ( Sig)ةوهـذا مـا تؤكـده قيمـة الدلالـ". في مدينة البترا  والأربع نجوم

مـن تبـاين (  0.362)مـا نسـبته ( R2)كما تفسر متغيرات أبعاد جودة الخدمات الفندقية في هذه الدراسـة 

تجاه إوهذه إشارة إلى أن ( (0.600قد بلغ( Beta)علما بأن معامل . التنافسية الأسبقياتالمتغير التابع 

 .اتجاهاً ايجبياً  المتغير المستقل في المتغير التابع أثر
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التنافســية كــل علــى حــدة فقــد تــم  الأســبقياتأبعــاد جــودة الخــدمات الفندقيــة فــي  أثــر وللتحقــق مــن  

لاختبــار كــل فرضــية فرعيــة علــى حــدة،   Simple Regressionاســتخدام تحليــل الانحــدار البســيط 

 :ويتضح من البيانات الواردة في الجداول التالية النتائج التي تم التوصل إليها

  HO1-1 الفرضية الفرعية الأولى

 ف الكلفة )التنافسية  السبقياتفي   الملموسية و د لة إحصائية لتطبيق بعد  أثر  يوجد 

 (.   0.05)البترا عند مستوى د لة   إقليمفي  في فنادق فئة الخمس نجوم( والإبداع

( Simple Regression)ولاختبار هذه الفرضية قام الباحث باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط 

 :ما يلي (  4 – 10)، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول رقم ثرلمعرفة هذا الأ

 10) -4)جدول رقم 

 للفرضية الفرعية الولى( Simple Regression)نتائج اختبار ا نحدار الخطي البسيط 

 البيان
R2 

 معامل التحديد
T 

 المحسوبة

T 

 الجدولية

 

B 

Sig 

 مستوى الد لة

ــــي بعــــد الملم أثــــر وســــية ف

 التنافسية الأسبقيات
0.117 5.38 



1.96   



0.253 0.000 

 

التنافسية، إذ أظهرت نتائج التحليل  الأسبقياتبعد الملموسية في  أثر 10) -4)يوضح الجدول رقم 

(  5.38)المحسوبة هي  T ، وأن قيمة (0.000)بلغت  (.Sig)الإحصائي أن قيمة مستوى الدلالة 

وبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها في اختبار هذه الفرضية،  ،( ( 1.96 وليةفيما بلغت قيمتها الجد

يتبين أن القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، لذلك فإنه يتم رفض الفرضية العدمية وقبول 

 التنافسية  الأسبقياتدلالة إحصائية لبعد الملموسية في  يذ أثرالفرضية البديلة، مما يعني وجود 
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البترا  إقليمفي فنادق فئة الخمس والأربع نجوم في ( α≤ 0.05)عند مستوى دلالة ( ، الإبداع الكلفة)

أي أن هذه القيمة تشير إلى إن ( 0.117)فقد بلغ  R2أما معامل التحديد . من وجهة نظر العينة

إشارة إلى أن B (0.253  )التنافسية ناتج عن بعد الملموسية، كما بلغت قيمـة درجة التأثير  الأسبقيات

 .اتجاه التأثير موجب للمتغير المستقل في المتغير التابع

 HO1-2 الفرضية الفرعية الثانية

  الكلفة )التنافسية  الأسبقياتفي   الاعتماديةذو دلالة إحصائية لتطبيق بعد  أثرلا يوجد 

 (.   0.05)البترا عند مستوى دلالة   إقليمفي  في فنادق فئة الخمس نجوم( والإبداع

( Simple Regression)ولاختبار هذه الفرضية قام الباحث باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط 

 :ما يلي ( 4-11)، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول رقم ثرلمعرفة هذا الأ

 (4 -11)جدول رقم  

لفرعية الثانيةللفرضية ا(Simple Regression)نتائج اختبار ا نحدار الخطي البسيط

 البيان
R2 

 معامل التحديد
T 

 المحسوبة

T 

 الجدولية

 

B 

Sig 

 مستوى الد لة

ـــــــر ـــــــي الابعـــــــد  أث ـــــــة ف عتمادي

 التنافسية الأسبقيات
0.175 6.81 



1.96   



0.337 0.000 

التنافســية، إذ أظهــرت نتــائج التحليــل  الأســبقياتعتماديــة فــي الابعــد  أثــر( 4-11)يوضــح الجــدول رقــم 

فيما (  6.81)المحسوبة هي T ، وأن قيمة (0.000)بلغت ( .Sig)قيمة مستوى الدلالة  الإحصائي أن

، وبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها في اختبار هذه الفرضية، يتبين أن (1.96)بلغت قيمتها الجدولية 

ية لفرضـــالقيمـــة المحســـوبة أكبـــر مـــن القيمـــة الجدوليـــة، لـــذلك فإنـــه يـــتم رفـــض الفرضـــية العدميـــة وقبـــول ا

،  الكلفــة) التنافســية  الأســبقياتعتماديــة فــي الادلالــة إحصــائية لبعــد  يذ أثــرالبديلــة، ممــا يعنــي وجــود 
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البتـرا مـن وجهـة  إقلـيمفي فنـادق فئـة الخمـس والأربـع نجـوم فـي ( α≤ 0.05)عند مستوى دلالة ( الإبداع

 الأســبقياتة تشــير إلــى إن أي أن هــذه القيمــ(. 0.175)فقــد بلــغ  R2أمــا معامــل التحديــد . نظــر العينــة

إشــارة إلــى أن اتجــاه B (0.337  )عتماديــة، كمــا بلغــت قيمـــة درجــة التــأثير الاالتنافســية نــاتج عــن بعــد 

 .التأثير موجب للمتغير المستقل في المتغير التابع

  HO1-3 الفرضية الفرعية الثالثة

  الكلفة )التنافسية  سبقياتالأفي تحقيق   الاستجابةذو دلالة إحصائية لتطبيق بعد  أثرلا يوجد 

 (.   0.05)البترا عند مستوى دلالة   إقليمفي  في فنادق فئة الخمس نجوم( والإبداع

( Simple Regression)ولاختبار هذه الفرضية قام الباحث باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط 

 :ما يلي (  12-4)، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول رقم ثرلمعرفة هذا الأ

 ( 12-4)جدول رقم 

 للفرضية الفرعية الثالثة( Simple Regression)نتائج اختبار ا نحدار الخطي البسيط 

 البيان
R2 

 معامل التحديد
T 

 المحسوبة

T 

 الجدولية

 

B 

Sig 

 مستوى الد لة

ــــر ــــي ابعــــد  أث لاســــتجابة ف

 التنافسية الأسبقيات
0.297 9.615 



1.96   



0.401 0.000 

التنافســـية، إذ أظهـــرت نتـــائج التحليـــل  الأســـبقياتلاســـتجابة فـــي ابعـــد  أثـــر(12-4)يوضـــح الجـــدول رقـــم 

( 9.615)المحســـوبة هـــي  T، وأن قيمـــة (0.000)بلغـــت ( .Sig)الإحصـــائي أن قيمـــة مســـتوى الدلالـــة 

فرضــية، ، وبمقارنــة القــيم التــي تــم التوصــل إليهــا فــي اختبــار هــذه ال(1.96)فيمــا بلغــت قيمتهــا الجدوليــة 

يتبـــين أن القيمـــة المحســـوبة أكبـــر مـــن القيمـــة الجدوليـــة، لـــذلك فإنـــه يـــتم رفـــض الفرضـــية العدميـــة وقبـــول 

 التنافســـية  الأســـبقياتلاســـتجابة فـــي ادلالـــة إحصـــائية لبعـــد  يذ أثـــرية البديلـــة، ممـــا يعنـــي وجـــود الفرضـــ
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البتـرا  إقلـيمربـع نجـوم فـي فـي فنـادق فئـة الخمـس والأ( α≤ 0.05)عنـد مسـتوى دلالـة ( ، الإبـداع الكلفة)

ن أأي أن هــذه القيمــة تشــير إلــى (. 0.297)فقــد بلــغ  R2أمــا معامــل التحديــد . مــن وجهــة نظــر العينــة

إشـارة إلـى أن B  (0.401 )لاستجابة، كما بلغت قيمـة درجة التأثير االتنافسية ناتج عن بعد  الأسبقيات

 .ابعاتجاه التأثير موجب للمتغير المستقل في المتغير الت

 HO1-4 رابعةالفرضية الفرعية ال

  الكلفة )التنافسية  الأسبقياتفي   الضمانذو دلالة إحصائية لتطبيق بعد  أثرلا يوجد 

 (.   0.05)البترا عند مستوى دلالة   إقليمفي  في فنادق فئة الخمس نجوم( والإبداع

( Simple Regression)ي البسيط ولاختبار هذه الفرضية قام الباحث باستخدام تحليل الانحدار الخط

 :ما يلي ( 13 -4)، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول رقم ثرلمعرفة هذا الأ

 ( 13-4)جدول رقم 
 للفرضية الفرعية الرابعة( Simple Regression)نتائج اختبار ا نحدار الخطي البسيط 

 البيان
R2 

 معامل التحديد
T 

 المحسوبة

T 

 الجدولية

 

B 

Sig 

 توى الد لةمس

ــــــــــر ــــــــــي  أث بعــــــــــد الضــــــــــمان ف

 التنافسية الأسبقيات
0.444 7.329 1.96 0.3430.000 

التنافســية، إذ أظهــرت نتــائج التحليــل  الأســبقياتبعــد الضــمان فــي  أثــر(  13-4)يوضــح الجــدول رقــم 

(  7.329)المحسـوبة هـي  T ، وأن قيمـة (0.000)بلغـت ( .Sig)الإحصـائي أن قيمـة مسـتوى الدلالـة 

، وبمقارنــة القــيم التــي تــم التوصــل إليهــا فــي اختبــار هــذه الفرضــية، (1.96)بلغــت قيمتهــا الجدوليــة  فيمــا

يتبـــين أن القيمـــة المحســـوبة أكبـــر مـــن القيمـــة الجدوليـــة، لـــذلك فإنـــه يـــتم رفـــض الفرضـــية العدميـــة وقبـــول 

 الكلفـة) التنافسـية  الأسـبقياتذو دلالة إحصائية لبعد الضمان فـي  أثرالفرضية البديلة، مما يعني وجود 
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من وجهة  البترا إقليمفي  في فنادق فئة الخمس والأربع نجوم( α≤ 0.05)عند مستوى دلالة ( ، الإبداع

 الأســبقياتأي أن هــذه القيمــة تشــير إلــى إن (.  0.444)فقــد بلــغ  R2أمــا معامــل التحديــد . نظــر العينــة

إشارة إلى أن اتجاه التأثير B (0.343  )ثير التنافسية ناتج عن بعد الضمان، كما بلغت قيمـة درجة التأ

 .المتغير التابعفي لمتغير المستقل لموجب 

 HO1-5الفرضية الفرعية الخامسة 

( والإبداع  الكلفة )التنافسية  الأسبقياتفي تحقيق  الكفاءةذو دلالة إحصائية لتطبيق بعد  أثرلا يوجد 

 (.   0.05)توى دلالة البترا عند مس  إقليمفي  في فنادق فئة الخمس نجوم

( Simple Regression)ولاختبار هذه الفرضية قام الباحث باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط 

 :ما يلي ( 14 -4)، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول رقم ثرلمعرفة هذا الأ

 ( 14-4)جدول رقم 

 للفرضية الفرعية الخامسة( Simple Regression)نتائج اختبار ا نحدار الخطي البسيط 

 البيان
R2 

 معامل التحديد
T 

 المحسوبة
T الجدولية 

 

B 

Sig 

 مستوى الد لة

ــــــر ــــــي  أث ــــــاءة ف بعــــــد الكف

 التنافسية الأسبقيات
0.544 9.585 



1.96    



0.409 0.000 

 التنافســية، إذ أظهــرت نتــائج التحليــل الأســبقياتبعــد الكفــاءة فــي  أثــر(  14-4)يوضــح الجــدول رقــم 

(  9.585)المحسـوبة هـي  T ، وأن قيمـة (0.000)بلغـت ( .Sig)الإحصـائي أن قيمـة مسـتوى الدلالـة 

، وبمقارنــة القــيم التــي تــم التوصــل إليهــا فــي اختبــار هــذه الفرضــية، (1.96)فيمــا بلغــت قيمتهــا الجدوليــة 

لعدميـــة وقبـــول يتبـــين أن القيمـــة المحســـوبة أكبـــر مـــن القيمـــة الجدوليـــة، لـــذلك فإنـــه يـــتم رفـــض الفرضـــية ا

،  الكلفـة )التنافسية  الأسبقياتذو دلالة إحصائية لبعد الكفاءة في  أثرالفرضية البديلة، مما يعني وجود 
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البتـرا مـن وجهـة  إقلـيمفـي  في فنادق فئة الخمس والأربع نجوم( α≤ 0.05)عند مستوى  دلالة ( الإبداع

 الأســبقياتن أي أن هــذه القيمــة تشــير إلــى أ(.  0.544)فقــد بلــغ  R2أمــا معامــل التحديــد . نظــر العينــة

إشـارة إلـى أن اتجـاه التـأثير B (0.409  )التنافسية ناتج عن بعد الكفاءة، كما بلغت قيمـة درجة التأثير 

 .موجب للمتغير المستقل في المتغير التابع

 HO2الثانية الرئيسة الفرضية 

الاعتمادية، )أبعادبدقية ذو دلالة إحصائية لتطبيق جودة الخدمات الفن أثرلا يوجد 

 والأربع في فنادق فئة الخمس الكلفة ةفي أسبقي (والاستجابة، والملموسية ، والضمان، والكفاءة

 (.  0.05)البترا عند مستوى دلالة  إقليمفي  نجوم

 Multiple)ولاختبـــار هـــذه الفرضـــية فقـــد قـــام الباحـــث باســـتخدام تحليـــل الانحـــدار الخطـــي المتعـــدد 

Regression) ما يلي( 01-4)، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول ثرلمعرفة هذا الأ: 

 ( 4-15)الجدول رقم 
أبعاد جودع الخدمات الفندقية في  ثرل ( Multiple Regression)تحليل ا نحدار الخطي المتعدد 

  الكلفةة أسبقي

 B  البعد

الخطأ 

 المعيار 
Beta 

 tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 tالد لة 

 08008 *288.0  380.3 82.8.  ثابتال

 080.0 *28382 08.20 08200 08080  ا عتمادية

 .0802 *282.0 0..08 .0822 08.00  ستجابةا 

 08000 *3.231 ..080 .0823 .0808  الكفادع

 080.0 *.2832 08.02 08208 3..08  الملموسية

 08000 *08332 2..08 .0822 .2808  الضمان

*t مستوى دلالة إحصائية عند ذات دلالة(α ≤ 0.05) 
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أبعاد مقياس جـودة الخـدمات الفندقيـة التـي كـان ( 4-15)يتضح من البيانات الواردة في الجدول السابق 

، حيـث تظهـر النتـائج الـواردة فـي  الكلفـةأسـبقية لها دور مهـم فـي تفسـير التبـاين فـي المتغيـر التـابع وهـو 

جميــع ل  (α ≤ 1.11)ت دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة كانــت ذا Betaالجــدول أن قــيم معــاملات 

، تـــلاه بعـــد Beta (1.114)حيـــث كانـــت قيمـــة معامـــل الضـــمان، لبعـــد  أثـــر، حيـــث كـــان أكبـــر الابعـــاد

حيـــث كانـــت قيمـــة معامـــل عتماديـــة ، ثـــم بعـــد الاBeta (1.024)حيـــث كانـــت قيمـــة معامـــل  الملموســـية

Beta (1.032)يمــة معامــل حيــث كانــت ق ســتجابة ، ثــم بعــد الاBeta (1.009) ،بعــد الكفــاءة  خيــراً وأ

تحقيـق  تسـهم فـي تفسـير درجـةجميعهـا حيث أن هـذه الأبعـاد  Beta (1.101)حيث كانت قيمة معامل 

 .سبقية التكلفة ولكنها بدرجات متفاوته أ

 HO3 الرئيسة الثالثةالفرضية 

الاعتمادية، )يةجودة الخدمات الفندق ذو دلالة إحصائية لتطبيق أبعاد أثرلا يوجد 

 والأربع في فنادق فئة الخمس الإبداع ةفي أسبقي (والاستجابة، والملموسية ، والضمان، والكفاءة

 (.  0.05)البترا عند مستوى دلالة  إقليمفي  نجوم

 Multiple)ولاختبـــار هـــذه الفرضـــية فقـــد قـــام الباحـــث باســـتخدام تحليـــل الانحـــدار الخطـــي المتعـــدد 

Regression ) ما يلي( 04-4)، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول ثرهذا الألمعرفة: 
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 ( 4-16)الجدول رقم 

ة أسبقيتحقيق أبعاد جودع الخدمات الفندقية في  ثرل ( Multiple Regression)تحليل ا نحدار الخطي المتعدد 

 بداعا 

  B  البعد

الخطأ 

 المعياري
Beta 

 tقيمة 

 المحسوبة
 
 

ة مستوى الدلال

t 

     08020  80.2.  الثابت

 08002  .0802 080.2 .0802  080.0  ا عتمادية

 08030  88.28 .0803 08082  .0803  ا ستجابة

 .0800  08002. 2..08 08080  08.30  الكفادع

 08020  0..8.. .08.2 .0808  08.38  الملموسية

 08000  8200.. 08.28 ..080  08803  الضمان

*t مستوى دلالة دلالة إحصائية عند ذات(α ≤ 0.05) 

التي كان لها دور مهم في تفسير التباين جودة الخدمات الفندقية أبعاد مقياس ( 22)يبين الجدول رقم 

، حيث تظهر التنافسية الأسبقياتكأحد أبعاد مقياس  بداعأسبقية الإ في المتغير التابع وهو بعد تحقيق

كانت ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة          Betaقيم معاملات  النتائج الواردة في الجدول أن

(α ≤ 0.05)  حيث كانت قيمة معامل  ضمانلبعد ال أثر، حيث كان أكبر بعادلجميع الأBeta 

ثم بعد الكفاءة حيث كانت ، Beta (08.2.)حيث كانت قيمة معامل  الملموسية، تلاه بعد (08.28)

 خيراً ، وأBeta (080.2)ثم بعد الاعتمادية حيث كانت قيمة معامل  ،Beta (08..2)قيمة معامل 

عها تسهم في تفسير حيث أن هذه الأبعاد جمي Beta (0803.)بعد الاستجابة حيث كانت قيمة معامل 

 . ية التكلفة ولكنها بدرجات متفاوتةسبقدرجة تحقيق أ
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 الـفـصل الخامس 

  النتائج والتوصيات

 

   النتائج(: 1-5)

 التوصيات(: 2-5)
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 الفصل الخامس 

  النتائج والتوصيات

يتضمن هذا الفصل مناقشة لنتائج الدراسة التي تمّ التوصل إليها في ضوء أسئلة 

 :الدراسة، وكما يأتي

 النتائج(: 1-1)

 :النتائج المتعلقة بالتحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة(: 1-1-5)

  :جودة الخدمات الفندقية لأبعادالوصفي  النتائج المتعلقة بالتحليل: (1-1-5)

بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحليلي أن المتوسطات الحسابية للفقرات المتعلقة ببعد  1-

قد جاءت جميعها بمستوى مرتفع، وتبين أن الفندق يتصف بدرجة  Reliability الاعتمادية  

دمة لزبائنه، وهو يولي الاهتمام نجاز الخدمات المقإة من الاعتمادية والدقة في مجال عالي

عن الوفاء بالوعود المعطاة للزبائن  بمشاكل الزبائن والإجابة السريعة على استفساراتهم، فضلاً 

 .في الوقت المحدد

بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحليلي أن المتوسطات الحسابية للفقرات المتعلقة ببعد 2- 

ن في يا بمستوى مرتفع، وتبين أن العامليعهقد جاءت جم  (Responsiveness)ستجابةالا

 الفندق يبادرون على تقديم الخدمات، ويمتلكون السرعة في تلبية طلبات الزبائن الفورية، فضلاً 

 .تقديم الخدمات التي يحتاج إليها الزبائن بالأوقات التي يرغبون فيها يتمنه أعن 

الحسابية للفقرات المتعلقة ببعد  بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحليلي أن المتوسطات 3-

قد جاءت جميعها بمستوى مرتفع، وتبين أن مظهر العاملين في  Tangibility) )الملموسية  

عن  الفندق لائق وجذاب، وتبين وجود مرافق وتسهيلات مادية ملائمة وجذابة في الفندق، فضلاً 
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ات والتجهيزات يتناسب مع نوع نه تبين أن المظهر العام من ناحية التصميم الداخلي والديكور أ

 .الخدمة المقدمة

ية للفقرات المتعلقة ببعد بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحليلي أن المتوسطات الحساب4- 

يقدم الخدمات قد جاءت جميعها بمستوى مرتفع، وتبين أن الفندق ( (Warranty  الضمان

نهم يعاملون زبائن الفندق ألصدق و الفندق يتصفون بالأمانة وا ين موظفأحسب المعلن عنها، و 

 .باحترام وتقدير

بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحليلي أن المتوسطات الحسابية للفقرات المتعلقة ببعد  5-

الفندق يتميزون  يعها بمستوى مرتفع، وتبين أن موظفقد جاءت جمي( (Competenceالكفاءة 

جراءات العمل  اً بمهنية واحتراف عند تقديم الخدمة، ويتميزون أيض بالمعرفة والإلمام بأصول وا 

نه يتوفر لدى الفندق الإمكانيات والقدرات التي يصعب على أعن  في تقديم الخدمة، فضلاً 

 .الفنادق الأخرى تقليدها

 :التنافسية السبقيات لبعادالنتائج المتعلقة بالتحليل الوصفي (: 2-1-5)

أن المتوسطات الحسابية للفقرات المتعلقة بأسبقية بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحليلي 1- 

قد جاءت جميعها بمستوى مرتفع، وتبين أن الخدمة تتميز باعتدال أسعارها (  (Cost   الكلفة

قل من الفنادق الأخرى، أن كلفة الإقامة في الفندق تعد أارنة مع طبيعة الخدمة المقدمة، و مق

 .للفندق يعكس القيمة الفعلية للخدمات المقدمة هن أن السعر الذي قام الزبون بدفعع فضلاً 

بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحليلي أن المتوسطات الحسابية للفقرات المتعلقة بأسبقية  2-

قد جاءت جميعها بمستوى مرتفع، وتبين أنه يتم استخدام التكنولوجيا ( Innovation)الإبداع  

يم الخدمات بشكل أفضل و مغاير عن الفنادق نه يتم تقدأبشكل كبير في تقديم الخدمات، و 

 .نه تبين أن الفندق يؤدي الخدمات بشكل مميز من أول مرةأعن  الأخرى، فضلاً 



www.manaraa.com

- 90 - 

 

 

 :النتائج المتعلقة باختبار فرضيات الدراسة(: 3-1-5)

ذو دلالـــة إحصــــائية  أثــــرأنــــه يوجـــد : أظهـــرت نتـــائج اختبــــار الفرضـــية الرئيســــية الأولـــى 1-

( والإبـداع ، الكلفـة )التنافسـية  الأسـبقياتالخـدمات الفندقيـة مجتمعـة فـي لتطبيق أبعـاد جـودة 

كمـا ". فـي فنـادق فئـة الخمـس والأربـع نجـوم فـي مدينـة البتـرا ( α≤0.05)عند مسـتوى دلالـة 

(  (0.362مــا نســبته ( R2)فســرت متغيــرات أبعــاد جــودة الخــدمات الفندقيــة فــي هــذه الدراســة 

 . التنافسية قياتالأسبمن تباين المتغير التابع 

دلالـــة إحصـــائية لبعـــد  يذ أثـــروجـــود : رضـــية الفرعيـــة الأولـــىأظهـــرت نتـــائج اختبـــار الف -2

فــي ( α≤0.05)عنــد مســتوى دلالــة ( ، الإبــداع الكلفــة )التنافســية  الأســبقياتالملموســية فــي 

د أمــا معامــل التحديــ. البتــرا مــن وجهــة نظــر العينــة إقلــيمفنــادق فئــة الخمــس والأربــع نجــوم فــي 

R2  التنافســية نـاتج عــن بعــد  الأســبقياتن أأي أن هـذه القيمــة تشــير إلـى ( 0.117)فقـد بلــغ

 .الملموسية

ـــةأظهـــرت نتـــائج اختبـــار الفر  3- دلالـــة إحصـــائية لبعـــد  يذ أثـــروجـــود : ضـــية الفرعيـــة الثاني

فــي ( α≤0.05)عنــد مســتوى دلالــة ( ، الإبــداع الكلفــة )التنافســية  الأســبقياتعتماديــة فــي الا

أمــا معامــل التحديــد . البتــرا مــن وجهــة نظــر العينــة إقلــيمق فئــة الخمــس والأربــع نجــوم فــي فنــاد

R2  التنافسية ناتج عـن بعـد  الأسبقياتن أه القيمة تشير إلى أي أن هذ ،( 0.175)فقد بلغ

 .عتماديةالا

ـــائج اختبـــار الفر  -4 ـــة الثالثـــةأظهـــرت نت ـــروجـــود : ضـــية الفرعي دلالـــة إحصـــائية لبعـــد  يذ أث

فــي ( α≤0.05)عنــد مســتوى دلالــة ( ، الإبــداع الكلفــة )التنافســية  الأســبقياتابة فــي لاســتجا

أمــا معامــل التحديــد . البتــرا مــن وجهــة نظــر العينــة إقلــيمفنــادق فئــة الخمــس والأربــع نجــوم فــي 



www.manaraa.com

- 91 - 

 

 

R2  التنافسية ناتج عـن بعـد  الأسبقياتن أأي أن هذه القيمة تشير إلى (.  0.297)فقد بلغ

 .لاستجابةا

دلالـــة إحصـــائية لبعـــد  يذ أثـــروجـــود : ضـــية الفرعيـــة الرابعـــةهـــرت نتـــائج اختبـــار الفر أظ 5-

فـــي ( α≤0.05)عنـــد مســـتوى دلالـــة ( ، الإبـــداع الكلفـــة )التنافســـية  الأســـبقياتالضـــمان فـــي 

أمــا معامــل التحديــد . البتــرا مــن وجهــة نظــر العينــة إقلــيمفنــادق فئــة الخمــس والأربــع نجــوم فــي 

R2  التنافسـية نـاتج عـن بعـد  الأسـبقياتن أأن هذه القيمة تشـير إلـى  أي(  0.444)فقد بلغ

 .الضمان

دلالــة إحصــائية لبعــد  يذ أثــروجــود : ة الفرعيــة الخامســةأظهــرت نتــائج اختبــار الفرضــي -6

فـــي ( α≤0.05)عنـــد مســـتوى  دلالـــة ( ، الإبـــداع الكلفـــة )التنافســـية  الأســـبقياتالكفـــاءة فـــي 

أمــا معامــل التحديــد . البتــرا مــن وجهــة نظــر العينــة إقلــيم فنــادق فئــة الخمــس والأربــع نجــوم فــي

R2  التنافسـية نـاتج عـن بعـد  الأسـبقياتن أتشـير إلـى  أي أن هذه القيمة(  0.544)فقد بلغ

 .الكفاءة

دلالـة إحصـائية لتطبيـق  يذ أثـروجـود : ضية الفرعيـة السادسـةأظهرت نتائج اختبار الفر  -1

فـي فنـادق ( α≤ 0.05)عنـد مسـتوى دلالـة   الكلفـةقية أبعاد جودة الخـدمات الفندقيـة فـي أسـب

مـن ( 179.)فقـد بلـغ ( R2)أمـا معامـل التحديـد ". فـي مدينـة البتـرا  فئة الخمس والأربع نجوم

 . الكلفةتباين المتغير التابع أسبقية 

دلالـة إحصـائية لتطبيـق  يذ أثـروجـود : ضـية الفرعيـة السـابعةأظهرت نتـائج اختبـار الفر  -1

فـي فنـادق ( α≤ 0.05)بـداع عنـد مسـتوى دلالـة ة الخدمات الفندقيـة فـي أسـبقية الإأبعاد جود

مـن ( 355.)فقـد بلـغ ( R2)أمـا معامـل التحديـد ". فـي مدينـة البتـرا  فئة الخمس والأربع نجوم

 . الكلفةتباين المتغير التابع أسبقية 
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 :التوصيات(: 2-5)

لميدانية وانطلاقاً من نتائجها، نتائجها اتأسيساً على الطروحات الفكرية للدراسة وتحليلات  

 :قدم الباحث التوصيات الآتية

البتـرا أن تـدرك أهميـة النتـائج  إقليمإن على إدارات الفنادق فئة الخمس والأربع نجوم في  1-

التي توصلت إليهـا هـذه الدراسـة، فيمـا يتعلـق بـالتقييم الإيجـابي الـذي أفرزتـه نتائجهـا لمسـتوى 

التنافســية، بحيــث يكــون ذلــك  الأســبقياتدقيــة والــذي انعكــس إيجابيــا علــى جــودة الخدمــة الفن

 .لها للاستمرار بتقديم خدمات فندقية أفضل دافعاً 

ـــادق لوعودهـــا ومراعاتهـــا  2- ـــذي يشـــمل درجـــة وفـــاء الفن زيـــادة الاهتمـــام ببعـــد الاعتماديـــة ال

جراءات العمل الفندقي، حيث إن هذا  البعد يمثـل أكثـر لظروف عملائها واهتمامها بأصول وا 

 .الفنادق مقارنة مع الجودة الفعلية زبائنالأبعاد أهمية لتوقعات 

 تعـد جـودة الخدمــة الفندقيـة بمسـتويات الخدمــة الداعمـة والتكميليـة للخدمــة الجـوهر مجــالاً  3-

للتنـافس بـين الفنـادق فـي السـوق، لـذلك فإنـه يتوجـب علـى إدارات الفنـادق أن تـدرك أن  واسعاً 

 .الزبائنم مستوى خدمة أفضل لجذب هناك من يقد

ضرورة قيام إدارات الفنادق بعقد برامج تدريب فعالة لتنمية وتطوير مهارات موظفيها في  4-

 .باعتبار أن هؤلاء جزء لا يتجزأ من عملية تقديم الخدمة الفندقية الزبائنالتعامل مع 

بتــرا أن تعمـــل باســـتمرار ال إقلـــيمإن علــى إدارات الفنـــادق فئــة الخمـــس والأربـــع نجــوم فـــي  5-

على تحسـين وتطـوير مسـتوى خـدماتها الفندقيـة المقدمـة فعليـا فـي وقـت يشـهد زيـادة المنافسـة 

، ســيما وأن العمــل الفنــدقي يعتمــد بصــورة كبيــرة علــى النجاحــات الســابقة فــي  فــي هــذا القطــاع

الفندقيــة،  لجــودة الخدمــة الزبــائنفــي ظــل تنــامي إدراكــات هــؤلاء  الزبــائناســتقطاب المزيــد مــن 
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ـــى اختيـــار الأنســـب لتحقيـــق رغبـــاتهم وحاجـــاتهم فـــي طلـــب الخدمـــة  ممـــا يجعلهـــم قـــادرين عل

 .الفندقية

زيــادة الاهتمــام فــي تــرويج الخــدمات الفندقيــة مــن خــلال وســائل توضــح طبيعــة الخدمــة  6-

الفندقيـــة ومـــدى حاجـــة الفنـــادق إليهـــا، مثـــل النشـــرات التـــي توضـــح وتبـــرز قصـــص نجاحـــات 

ـــارة لفنـــاد ـــائنق تعاملـــت مـــع مجـــاميع مـــن مخت أو إيجـــاد بـــرامج علاقـــات عامـــة لتطـــوير  الزب

 .الزبائنالعلاقات مع 

ن تـدرك أن لـدى البتـرا أ إقلـيميتوجب على إدارات الفنادق فئـة الخمـس والأربـع نجـوم فـي  7-

مـن التوقـع لجـودة الخدمـة الفندقيـة يسـاعدها علـى تقـدير الأداء الفعلـي  يـاً عملائها مستوى عال

مة الفندقية، وبالتالي فإن على هذه الإدارات العمـل لتحقيـق تقـارب بـين هـذا التوقـع وبـين للخد

 .من خدمة فندقية وذلك للبقاء ضمن نطاق ودائرة هذا التوقع ما تقدمه فعلاً 

البتـرا تبنـي بـرامج تسـتند  إقلـيميتوجب على إدارات الفنادق فئة الخمس والأربع نجـوم فـي  8-

دراكــات  علــى أســس علميــة لتطــوير  الزبــائنجــودة خــدماتها الفندقيــة بهــدف تعزيــز قناعــات وا 

 .حول الخدمة الفندقية وبشكل يحقق رضاها عن هذه الخدمات

ـــة الخمـــس والأربـــع نجـــوم فـــي  9- ـــيمعلـــى إدارات الفنـــادق فئ ـــة ولاء  إقل ـــرا أن تـــدرك أهمي البت

وسيلة هامة لجـذب  كون ذلك يعتبر ، وذلك بإقامة علاقات طيبة وطويلة الأمد معهم الزبائن

 .جدد للتعامل معها من خلال الكلمة المنطوقة زبائن

يوصـــي الباحـــث الدارســـين والبـــاحثين الآخـــرين باختيـــار بعـــداً واحـــداً مـــن أبعـــاد جـــودة  10-

جراء دراسـات عليـه كـون أبعـاد جـ ، الخدمة الفندقية خصـبا ودة الخدمـة الفندقيـة تعتبـر مجالاً وا 

 :كما يقترح الباحث إجراء دراسات على النحو الآتيلمثل هذه الدراسات المتعمقة، 
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ــ -  الأســبقياتثقافــة المنافســة فــي الســوق علــى  أثرإجــراء الدراســات والبحــوث فيمــا يتعلــق ب

 .التنافسية في الفنادق

 الأســبقياته علــى أثــر إجــراء الدراســات والبحــوث فيمــا يتعلــق بأبعــاد جــودة الخدمــة ودراســة  -

 .لزبائنوجهة نظر اومن  الفنادقالتنافسية على قطاع 

إجـــــراء دراســـــات خاصـــــة بأبعـــــاد جـــــودة الخدمـــــة تعتمـــــد علـــــى المقارنـــــة بـــــين المتغيـــــرات   -

 .الديمغرافية مثل النوع الاجتماعي، والخبرة العملية، والمستوى الإداري

إجراء دراسات وأبحاث تركز على مفهوم جـودة الخدمـة وقياسـه مـن منظـور إدارة الفنـادق  -

القـائمين  الزبـائنب هـائاتقديم الخدمـة الفندقيـة ومعرفـة أر تصميم و على اعتبار أنها تقوم ب

 .والمحتملين

 الزبائنإجراء دراسات وأبحاث تركز على مواكبة التغييرات التي قد تحدث في تفضيلات  -

 .ادراكاتهم لجودة الخدمة الفندقيةحول 
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 المراجع العربية: أولاً 

 القران الكريم  -0

o  3-  ،درادكة، حمزة عبد الحليم وكافي، و أبو رحمة، مروان محمد والعلوان، حمزة عبدالرزاق

دار الإعصار العلمي  :، عمان  1ط .مبادإ إدارع الفنادق(. 2014)مصطفى يوسف، 

 .للنشر والتوزيع

ستراتيجية  الأسبقياتلسببية بين العلاقة ا. "(2014)أبو زيد ،محمد خير سليم  -3 التنافسية وا 

 4).)10فالمجلة الردنية في ادارع العمال. "هما في الأداء المؤسسيأثر سلسلة التوريد و 

.624-639. 

مستوى جودة الخدمة الفندقية  أثر"(. 2011)منى محمد  الأمام، وقفي السيد والقصبي ، -2

المجلة ، "خمس نجوم بالقاهرة الكبرىدراسة تطبيقية على فنادق ال ،الزبائنعلى رضا 

 .584-556.(3.)35المصرية للدراسات التجاريةف 

حالة  فجا على سلو  المستال أثر الخدمات السياحية و  (.2009)برنجي، ايمن  -1

 جامعة أمحمد بوقرة ،(رسالة ماجستير غير منشورة).مجموعة من الفنادق الجزائرية

 .بومرداس،الجزائر

تقييم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في "(. 2010)مايرة، أحمد بظاظو، ابراهيم و الع -4

مجلة العلوم   ،"الأردنعلى عينة من فنادق فئة الخمس نجوم في  ميدانية الفنادق، دراسة

 .( (45العدد ،الإنسانية

الفجوة بين الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي  (3101 )بركات ، زياد  -1

لقدس المفتوحة من وجهة نظر الدارسين فيها ، جامعة القدس المفتوحة ، تقدمها جامعة ا
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 .22-00، 3،(2) .المجلة الفلسطينية للتربية المفتوحة عن بعد

دار اليازوري : ، عمان  1ط .تسويق الخدمات الصحية (.2005) البكري، ثامر  -1

 .العلمية للنشر والتوزيع 

، دراسة استطلاعية  جوده الخدمة الفندقية مستوى كفاءة"(. 2010)البياتي ، فائز غازي  -9

 . 79-98.(16 ) ،مجلة كلية المأمون الجامعة  ،"في فندق المنصور

سلسلة كتب الفنادق : علم إدارع الفنادق. (2008)توفيق، ماهر عبد العزيز  -01

 .دار زهران للنشر والتوزيع :عمان فوالسياحة

الداخلي وجودع الخدمات في رضا  التسويق أثر(2006). الجريري، صالح عمرو  -00

، ( غير منشورةأطروحة دكتوراه  .)دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنية" الزبون

 .العراق، جامعة بغداد

 في تسهدفةالتكلفة الم لتقنية الإستراتيجي الدور (3100)يمهإبرا خلف معاد الجنابي، -03

 .٢ (. ٧ .)وا قتصادية يةالإدار  للعلوم تكريت مجلة ،التكلفة قيادة تحقيق

، "مدخل لتحقيق الميزع التنافسية: نظم المعلومات"، (٢٠٠٢)معالي فهمي ، حيدر -02

 .الدار الجامعية للنشر: القاهرة

دار أسامة  :عمان ،1، ط الإدارع الفندقية والسياحية .(2010)حافظ، عبدالكريم  -02

  .للنشر والتوزيع

مجلة العلوم  ،"ارة الجودة الشاملة في صناعة الفنادقإد" .(2013)حمادي، سعد فرج  -01

 .156-133.(16 ) .1، جامعة بابل، الإنسانية

دور التوجه الريادي  " .(2010)أمير نعمة مخيف  ،الكلابيو  ،حامد كريم  الحدراوي ، -04

http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22Hamid%20K.%20Alhaddrawi%20%D8%AD%D8%A7%D9%85%D8%AF%20%D9%83%D8%B1%D9%8A%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D9%88%D9%8A%22&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22Ameer%20N.%20Alkelabi%20%D8%A3%D9%85%D9%8A%D8%B1%20%D9%86%D8%B9%D9%85%D8%A9%20%D9%85%D8%AE%D9%8A%D9%81%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%84%D8%A7%D8%A8%D9%8A%22&uiLanguage=ar
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( الفنادق)دراسة تطبيقية لآراء عينة من المنظمات السياحية  ،في إدراك الزبون لجودة الخدمة

 237-223(.1) .15ف مجلة القادسية للعلوم الإدارية وا قتصادية ف"في محافظة النجف

جودع الخدمة وقدرات التعليم  أبعاددور  .(2012)الخالدي، صالح عابر بشيت -01

التنظيمي في تطوير ثقافة التميزف دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في 

 عمان، ،الأوسطجامعة الشرق ،(رسالة ماجستير غير منشورة.(يةسوق الكويت لتوراق المال

 .الأردن

للنشر  دار اسامة :عمان، 0ط .والعمليات الإنتاج إدارع (.2010)خليل، سمير  -01

 .والتوزيع

التنافسية  الأسبقيات"(. 2014)خليل، ليلى جارالله، والنوري، ولاء جمال الدين  -09

لأراء عينة من العاملين في الشركات مختارة للحج  عيةدراسة استطلا ،للخدمات السياحية

 .106-115.87)) .36مجلة كلية الإدارع وا قتصادف ، "والعمرة في مدينة الموصل

دراسة : الزبائنجودع الخدمات الفندقية ورضا (. 2008)خوجة، محمد عبد القادر -31

جامعة  ،(غير منشورة رسالة ماجستير ).ميدانية على فنادق الدرجة الولى محافظة جدع

 .الملك عبد العزيز، السعودية

دار صفاء : عمان. الزبائنادارع الجودع الشاملة وخدمة (. 2006) مأمون الدرادكه، -31

 .للنشر والتوزيع

قياس ابعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات (. 3103)ذياب، صلاح  -30

للدراسات  الإسلاميةمجلة الدراسات موظفين، الحكومية الأردنية من منظور المرضى وال

 .012- 49المجلد العشرين، العدد الأول،  والإداريةف ا قتصادية

http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=137&uiLanguage=ar
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في جودة الخدمات  الزبائندور إدارة تجارب ( . "2011)يوسف السيد ، رجب  -33

العدد ،بور سعيد مجلة كلية التجارع جامعةف  " الفندقية دراسة تطبيقيه على قطاع الفنادق 

((1. 

العلاقة بين جودة الخدمة  ."(2010) مثنى عقله ،العموشو  ،محمود علي ،الروسان -32

مجلة إربد ، "الفندقية وولاء السياح، دراسة ميدانية على فنادق الخمس نجوم في عمان

 .228-14.209.(1)،  للبحو  والدراسات المحكمة

دار : عمان .ومداخل العمل الفلسفة: إدارع الجودع الشاملة(. 2009)زيدان، سلمان  -32

 .المناهج للنشر والتوزيع

         "راتيجي است مدخل -تيجية ا الاستر المعلومات نظم2005)" )علي حسن بي،عالز -31

 .والتوزيع للنشر وائل : عمان ،١ ط

دار غريب : ، القاهرة "إدارع الموارد البشرية ا ستراتيجية"، (٢٠٠٢ )علي ،السلمي -34

 .للنشر

تسعير الخدمات الصحية بالتركيز على خدمات طب ، (3111(السامرائي، منير  -31

جامعة بغداد،  كلية الإدارة والاقتصاد، بحث دبلوم عالي لإدارة المستشفيات، ،السنان

 .العراق

دار الراية  :عمان ،1ط ،إدارع المنظمات الفندقية(. 2008)السعيدي، عصام حسن  -31

 .للنشر والتوزيع

بعنوان متطلبات إقامة " (.2013)وهاب، رياض جميل و  ،ثائر احمد سعدون ،نالسما -39

 ، مجلة تنمية الرافدين ،"التنافسية الأسبقياتالصيانة المنتجة الشاملة ودورها في تحقيق 

http://www.iasj.net/iasj?func=search&query=au:%22Thaeir%20A.%20Al%20Samman%20%20%D8%AB%D8%A7%D8%A6%D8%B1%20%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D8%B3%D8%B9%D8%AF%D9%88%D9%86%20%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%85%D8%A7%D9%86%22&uiLanguage=ar
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(34) .109) .)9-28. 

مكتبة بستان المعرفة لطباعة  :، الإسكندرية، إدارع الفنادق(. 2011)شريف، نيفين  -21

 .ونشر وتوزيع الكتب

ستراتيجية الجودة كلف( 3111)ابراهيم  شعباني ،صالحال -20  الجودة، قيمة مع التوازن وا 

 (..4 (1مستقبلية بحو  مجلة    

التميز الإدار  للعاملين بقطاع الفنادق والمنشئات (. 2010)محمد  ،الصريفي -23

 .سحاب للنشر والتوزيع  :القاهرة  ،1،ط السياحية

سما ،محفوظ حمدون ،الصواف -22 مدى توافر قيم ثقافة "(. 2011)عمر علي  ،يلعوا 

 .91-76.(30.)7، المجلة العراقية للعلوم الإدارية ،"الجودة في المنظمات الفندقية

دار الفكر الجامعي  :، مصر تخطيط وتنظيم الفنادق(. 2007)محمد   ،الصيرفي -22

 .للنشر

الوراق  :، عمان 1ط الفنادقف إدارع إلىمدخل . (2006)الطائي، حميد عبدالنبي،  -21

 .    للنشر والتوزيع

، مجلة تنمية الرافدين، "التنافسية الأسبقيات"(. 2002)الطويل، أكرم، وحافظ، علي،  -24

 .العراق .جامعة الموصل

 الوفاء دار :، مصر السياحية القرى و الفنادق إدارة (1998) : لكحلي ياسينا -21

 . للطباعة

التسويق الداخلي في تطوير جودع الخدمة الفندقية دور  .(2009)عباسي، بوبكر -21

رسالة ماجستير غير .)، دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندقية بولاية ورقلةبو ية ورقلة
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 .كلية العلوم الأقتصادية، جامعة قاصدي مرباح بورقلة، الجزائر، (منشوره

دار زهران : الاردنعمان، . صناعة السياحة( 1997)عبد العزيز، ماهر توفيق  -29

 .للنشر والتوزيع

 ،"تقويم إبداعات المنتوج الفندقي(."2011)وفاضل محمد ،محمد عبد زيد عبد عون، -21

 292-275(.3.)العراق ،مجلة الإدارع وا قتصاد

دارع العمليات(. 2006)العزاوي، محمد  -20 دار  :عمانالطبعة العربية،  .الإنتاج وا 

 .لتوزيعاليازوري العلمية للنشر وا

قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من "(. 2010)والحوامدة، محمد  ،العزاوي، نجم -23

، "دراسة ميدانية للفنادق من فئة الخمسة نجوم وجهة نظر الزبائن في عمان، دراسة بحثية

 .166-139(.25)، مجلة كلية بغداد للعلوم ا قتصادية

دار  :الأردن ،ت السفر والسياحةاشرك تادرت وكا  (0994)العدوان، مروان محسن -22

  .مجدلاوي للنشر والتوزيع

دار : عمان،0ط .صناعة الفنادق في إدارع الفنادق(. 2008)قمحية، وليد أمين  -22

 .البداية ناشرون وموزعون

  ،1ط .تقنيات ونظم معاصرع في إدارع العمليات(. 2008)اللامي، غسان قاسم  -21

 .زيعاء للنشر والتو أثر  :عمان

قياس مؤشرات الإبدع في (."2009)غسان قاسم، وحسين، يسرى محمد اللامي، -24

 .234-74.218).)، العراقمجلة الإدارع وا قتصاد، " الادارات الفندقية

: بغداد، إدارع الإنتاج والعمليات(. 2012)محسن، عبد الكريم، والنجار، صباح مجيد  -21
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 .والتوزيع لنشرالذكرة ل

مصادر ومعوقات المزايا التنافسية للشركات ( . " 3111)يل خليل ،نب ،مرسي -21

مجلة ، "ة ميدانية للقطاعين الصناعي والخدميسار د:  9000الحاصلة على شهادة الايزو 

 .22-57. ،(3) 70. ،جامعة القاهرة  ،كلية التجارة  ،المحاسبة وا دارع والتأمين

رسالة ماجستير غير  .)لجـودع الخدمة نالزبائتحليل إدرا  (. 2011)موافي، هشام  -29

 .، جامعة المنصورة، مصر(منشورة

، "مدخل لتحقيق الميزع التنافسية: نظم المعلومات" (2002)معالي فهمي حيدر -11

 .الدار الجامعية للنشر : القاهرة

والنظم  الإستراتيجيةالعمليات  إدارع إلىالمدخل الياباني (. 2004)نجم ، نجم عبود  -10

 .الوراق للنشر والتوزيع: الأردن، عمان ،  1ط .ساليبوال

دور الايئة العامة للسياحة والآثار في (. 2013)النشمي، ناصر عبد العزيز  -13

، ، جامعة الملك سعود(غير منشورةرسالة ماجستير ) .تحسين مرافقه وخدمات الفنادق

 .السعودية

جا في تحديد أثر جودع الشاملة و ال إدارع مبادإ. (2006)مؤيد حسن علي  الهاشمي، -12

 .العراق ،جامعة الكوفة ،كليةالاقتصاد ،(منشوره غير رسالة ماجستير)فالتنافسية السبقيات

 

 

 

 



www.manaraa.com

- 103 - 

 

 

 

 المراجع الأجنبية: ثانياً 

 

 1- 1-Akbaba , A. (2005). Measuring service quality in the hotel industry : A 

study . in a Business hotel inTurkey , International of hospitality 

Management . Vol 25, Issue 2,  Pp: 170–192. 

2- 2-Amelia, L., Hidayanto, A. N., & Hapsari, I. C. (2011). Analysis Of IS/IT 

Service Quality In The Higher Education With SERVQUAL: A Case Study 

of STMIK MDP Palembang. International Research Symposium in 

Service Management. Vol, 16. No, (2) p:129-145. 

3-Belohlav, J., (1993). Quality Strateg 4 & competitiveness, California 

Management Review. Vol.35, No.3, Pp:55-81. 

4-Chartrungruang, B. ,Turner,L. ,King,B. &Waryszak,R. (2001). Customer 

satisfaction, training and tqm a comparative study of western and Thai 

hotels, Journal of Human Resources in Hospitality & Tourism, 5(1), 

Pp:51-75. 

5-Best, R.J., (1997), "Market – based Management: Strategies for                      

Growing Customer value and Profitability ", Prentice – Hall, Inc., U.S.A 

5- Chi, T., Kilduff, P. P., and Gargeya, V. B.( 2009)“Alignment between 

business environment characteristics, competitive priorities, supply chain 

structures, and firm business performance”. International Journal of 

productivity and performance management, 58(7): 645-669. 

6-Dilworth. James, B. (2006). Production and Operations 

http://www.sciencedirect.com/science/journal/02784319/25/2


www.manaraa.com

- 104 - 

 

 

Management:".4
nd 

ed, Mc GRAW- Hill: New York. 

7-Evans. and Collier, (2007). Operation Management an Integrated Goods 

and services, Approach, Thomson, South, western, U.S.A. 

8-Evans, J (1993) Applied Production & Operations Management ,West 

publishing N.Y. 

9-Goetsch, David, L., et al. (2006).Quality Management: Introduction to 

Total  Quality Management for Production, Processing, and Services. 

(5th ed,) London: Person Education, Inc. 

10-Horngren, C., Foster, G. & Srikant, B. ( 2000), "Cost Accounting: A 

Managerial Emphasis ", prentice-Hall, Inc USA. 

11-Jay .W. and  Janet R. (2002), New Service Development and 

Competitive Advantage: A Conceptual Model. Australian Marketing 

Journal .Vol. 10 No 1, Pp:13-23. 

12- Kotler, P. ,(2000) "Marketing Management", 10th ed., Prentice-Hall, 

Inc, New Jersey. 

13-Kasper, H., Helsdingen, V.P., & Gabbott, M. (2006). Service marketing 

management, a strategic perspective, (2nd Ed.) USA, John Wiley & Sons. 

14-Koutroumains, D. (2008), "Technology’s Effect on Hotels and 

Restaurants: Building a Strategic Competitive Advantage ."Unpublished 

Master Thesis. University of Tampa , Florida. 

15-Krajewsky, L. & Ritzman, L.(2007),Operations Management Strategy 

& Analysis, 6th ed, Wesley Publishing Inc, N.Y. 



www.manaraa.com

- 105 - 

 

 

16-Krajewsky. J. & Ritzman. P. (2003) .Operation Management: Strategy 

and Analysis, 5th edition, Wesley Publishing Com USA.  

17-Lummus, R., Duclos, K. and Vokurka, J. (2003). Supply Chain 

Flexibility: Building a New - Model, Global Journal of Flexible Systems 

Management, 4(4): 28-38. 

18- Lynch. R. (2000). Corporate Strategy, New Jersey: Prentice Hall, USA. 

19-Obsborne D, and, Ted Geebler (1992), Reinventing Covmment "How 

the Entre bran- spirit and transforming the public sector, Ne Qethir 

Prentice Hall PP.146-154 

20-Ruth N.Botton and James h. Drew, , (1999 ) "Multistage Model of 

Customers Assessment of Service Quality and value" , Journal of 

Customer Research , Vol 7. 

21-Macmillan, H. & Mahan, T. (2001). Strategic Management, oxford 

University Published, U.S.A. 

22-Markovic, S. & Janković, S. (2013). Exploring the Relationship between 

Service Quality and Customer Satisfaction in Croatian Hotel Industry, 

Tourism and Hospitality Management, Vol, 19, No (2). p: 149-164. 

23-pei Mey lau ; abdolali khatibi, David Yong Cun F.(2005). Service - 

Quality: A study of the luxury Hotels in Malaysia ,The journal of 

American Academy of Business, Cambridge , Vol .7, No2. p:46-55. 

24- Pitts, R., & Lei, D., (1996). Stategic Management: Building and 

Sustaining Competitie Advantage, West Pub. 

25-Prajogo & McDermott, (2011). competitive priorities and competitive 



www.manaraa.com

- 106 - 

 

 

advantage in service organisations using Importance-Performance Analysis 

matrix . Journal of Service Theory and Practice, Vol. 21:465-483. 

26-Porter, M. (1985). Competitive advantage: creating and sustaining 

superior performance. New York: The Free Press. 

27-Prid, William, M., Ferrell. O., C. (2000) Marketing Concepts and 

Strategies,     Houghton Mifflin Co., Boston, New York,. 

28-Slack. Nigel, Chambers. Stuart, Harland. Christine, Harrston. Alan, and 

Johnston. Robert. (2004). "Operations Management".4nd ed, Prentice 

Hall: New York. 

29-Urban, W. (2009) Service quality gabs and their role in service 

enterprises development, Baltic Journal on Sustainability, 15(4), 631-645. 

30-Valaire A. Zeithaml , Leonard L , Berry and Parasuraman , “ 

Communication and Control Processes in the Delivery of Service Quality , 

Journal of Marketing , Vol 52 , April 1988. 

 

 

 

 

 

 

http://www.researchgate.net/journal/0960-4529_Journal_of_Service_Theory_and_Practice


www.manaraa.com

- 107 - 

 

 

 الملاحق                  

   (الإستبانة)أداة الدراسة : أولاً 

  (الإستبانة)أسماء محكمي أداة الدراسة : ثانياً 
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 (1)لحق رقم م

 الدراسة ا ستبيان أدوات

 استبانة بح 

Dear Mr. / Miss. .... respected…       

Greetings… 

    The researcher conducted a study titled " The Impact Of Applying Hotel Quality 

Services On Competitive Priorities From the Customer Perspective (Applied Study 

In Five And Four Star Hotels  In The province of Petra) this is a complement to the 

requirements for obtaining a master's degree in business administration from the 

University of the Middle East. To this end, the researcher has designed a questionnaire 

to study, so I ask for your cooperation and you will answer to paragraphs frankly and 

objectively by placing signal (√ ) in the right place each paragraph, note that the 

answers that you provide will be kept confidential, and will only be used for the 

purposes of scientific research. 

Thank you for your cooperation 

                            

 ع/المحترم.... ع/حضرع السيد

 ...تحية طيبة وبعد

التنافسية من  السبقياتتطبيق جودع الخدمات الفندقية في  أثر"بعنوان يجري الباحث دراسة         

استكمالا  وذلك(    البترا إقليمدراسة تطبيقية على فنادق فئة الخمس والربع نجوم  في " )وجاة نظر الزبائن

حول موضوع لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال من جامعة الشرق الأوسط، ولأهمية رأيكم 

لذا أرجو تعاونكم والتكرم بالإجابة على فقراتها بكل  الدراسة، ومن اجل ذلك قام الباحث بتصميم استبانه للدراسة،

التي ستقدمونها  الإجابات أنفي المكان المناسب لكل فقره علما (   √)صراحة وموضوعية وذلك بوضع إشارة   

 .ستبقى سرية ولن تستخدم إلا لإغراض الدراسة

 

 شكرا على حسن تعاونكم
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 Personal Information                                 البيانات الشخصية: القسم الول                     

 

 

 

 :                                 الجنس -1

 أنثى         كر        

                     

 

 

1-Gender 

 

Male                       Female 

 

 :العمر-2

21-29                          31-39 

 

  سنةفأكثر49–49           41-49    

   

 

 2-Age: 

 

 20-29                     30-39 

 

 40-49                    50years More 

 



 :المؤهلالتعليمي-3

 

بكالوريوسدبلوم

                                                      

دكتوراه                   ماجستير             

 

 

 

 

 3-Education Level: 

 

 

  Secondary or Less           Diploma 

 

 

  Bachelor            Graduate Studies 
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Please tick on the appropriate option in accordance with your point of 

view. 

. معوجهةنظركيتفقعلىالخيارالملائمبماإشارةالرجاءوضع  
 (quality of hotel services)                                     جودع الخدمات الفندقية

 

 

 العبارات
Sentences 

  

 

 لا اتفق

بشدة   

Strong

ly 

disagr

ee 

 

 

 لا اتفق

Disagre

e 

 

 محايد

Neutral 

 اتفق 

Agree 

 اتفق

 بشده 

 

Astongly 

agree 

 (Reliability )  بعد ا عتمادية

 

 

1 

The hotel is characterized 

by a high degree of 

accuracy in the completion 

of the services provided to 

customers. 

ندق بدرجة عالية من يتصف الف  
ا عتمادية والدقة في مجال انجاز 

.الخدمات المقدمة لزبائنه   

   

 

 

2  

Concerning about questions 

may customers ask. 

ا جتمام بمشاكل الزبائن والإجابة  
 .السريعة على استفساراتام

   

 

 

3  

Make sure to give a precise 

time for customers. 

الوعود المعطاع للزبائن في الوفاد ب
  .دالوقت المحد

   

 

 

4  

Customers must find all 

service they  looking for. 

الخدمات التي يقدماا الفندق تلبي  
 .حاجات ورغبات الزبائن
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 (Responsiveness)ا ستجابةبعد 

5 Employees must provide 

services voluntarily . 

فيالفندقعلىتقديميبادرالعاملون

.الخدمات

   

 
 

6 Very fast in answering

orders of  Customers 

immediately. 

السرررررعةفرررريتلبيررررةطلبرررراتالزبررررائن

الفورية

   

 
 

7 Accuracy time when you 

inform The customers 

about The service time. 

تقررررديمالخرررردماتالتررررييحترررراجإليهررررا

 .التييرغبونفيهاالزبائنبالأوقات

   

 
 

8  

In informing the hotel is so                 

accurate customers about 

presenting service    

الزبرائنإعرلاميراعيالفندقالدقةفري

 .عنموعدتقديمالخدمة

   

 
 

((  Tangibility الملموسيةبعد

9 The outlook of the 

employees should be  good. 

مظهرالعاملينفيالفندقلائق

 .وجذاب

   
 

 

10  

The hotel should provide 

luxury and good facilities.  

وجودمرافقوتسهيلاتماديةملائمرة

 .وجذابةفيالفندق

   

 
 

11 The outside looks should 

match The inside designs 

and  type of service 

provided. 

يتناسررررمالمظهرررررالعرررراممررررننا يررررة

التصررررررررميمالرررررررردا ليوالررررررررديكورات

 .والتجهيزاتمعنوعالخدمةالمقدمة

   

 

 

12 The hotel staff  must  

continuously maintain the 

cleanliness of the rooms  

furniture's and holls of the 

hotel. 

الخدمررةفرريالفنرردقبتنظيرر وممقرردميقررو

وترتيمالأثاثفيغرفوصالاتالفندق

.بصورةمستمرة

 

   

 

 



www.manaraa.com

- 112 - 

 

 

 ((Warranty بعد الضمان      
13  

Hotel must provide The 

service he an announced . 

يقدم الفندق الخدمات حسب المعلن 
 .عناا

   

 
 

14  

Employees must be honest 

and sincere. 

يتصف موظفو الفندق بالمانة 
  .والصدق

   

 
 

15  

Hotel employees must treat 

the customers with respect 

the deserve.  

يعامل الزبائن من قبل موظفي الفندق 
 .باحترام وتقدير

   

 

 

16 
I feel safe when I deal withe 

the hotel employee. 

يتعامليمعموظفأثناءاشعربالأمان

  الفندق

   

 
 

 (efficiency):بعد الكفادع  
17 Employee the hotel is 

cauterized py  professional 

at the services they 

delivery. 

يتميزموظفوالفندقبمهنيةوا ترراف

 .عندتقديمالخدمة

   

 
 

18 The hotel's stuff  knows the 

procedures of serving services. 

موظفرروالفنرردقبالمعرفررةوا لمرراميتميررز

بأصولوإجراءاتالعملفيتقديمالخدمة

.

   

 
 

19 The hotel have the potentials 

and the capability which other 

hotel have does not. 

مكانيرراتوالقرردرات يترروفرلرردفالفنرردقا

تقليردهاالأ ررفالتييصعمعلىالفنادق

. 

   

 
 

20 The hotel's stuff has skills 

not found in other hotels. 

يمتلكموظفوالفنردقمهراراتلرمنعترد

 .عليهالدفموظفينالفنادقالأ رف
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Please tick on the appropriate option in accordance with your point of  

view. 

 .نظر مع وجاة  يتفقالرجاد وضع إشارع على الخيار الملائم بما    
 Competitive Priorities-2                                              التنافسية        السبقيات -2

 

 

 العبارات
Sentences 

  

 لااتفق

بشدة  

Strongl

y 

Disagr

ee 

 

 لااتفق

Disagr

ee 

 محايد

Neutra

l 

 اتفق

Agre

e 

 اتفق

بشده

Astongly 

agree 

 ( (Cost   الكلفة
21 The price of servicesar are 

reasonable comporing with actual 

service.  

اعتردالأسرعارهامقارنرةمرعطبيعرةبتتميزالخدمة

.الخدمةالمقدمة

   

 
 

22 Staying cost is less than other hotel. 

تعررردكلفرررةا قامرررةفررريالفنررردقاقرررلمرررنالفنرررادق

.الأ رف

     

23 The price you have paid reflects the 

actual services. 

السررعرالررذيقمررةبدفعررةللفنرردقيعكرر القيمررة

.الفعليةللخدماتالمقدمة

   

 
 

24 The cost of staying in this hotel is 

not important in dealing with this 

hotel.  

لاتمثلليأيأهميةعنردالتعامرلمرعا قامةكلفة

 .هذاالفندق

   

 
 

 (Innovation)     الإبداع
25 Technology is widely used in serving 

service.   

يررتماسررتخدامالتكنولوجيررابشرركلكبيرررفرريتقررديم

.الخدمات

   

 
 

26 Serving service is better than other 

hotel's. 

يرررتمتقرررديمالخررردماتبشررركلأفنرررلوم رررايرعرررن

.الفنادقالأ رف

   

 
 

27 The hotel provides special service 

from the first time. 

 يؤديالفندقالخدماتبشكلمميزمنأولمرة

     

28 The first impresion reflects the 

creation in serving service. 

الصورةالأوليةللفندقتعبرعنا برداعفريتقرديم

 .الخدمات

   

 
 

    Thank you for your cooperation                                            شكراعلى سنتعاونكم  
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 (4)ملحق 

 (الإستبانة)محكمي أداة الدراسة أسما  
 مكان العمل التخص  اللقب العلمي وا سم الرقم

 

 الجامعة/مكان العمل  التخصص والاسم ميلالعاللقب  التسلسل

 الأوسطق جامعة الشر  إحصاء محمد النعيمي. د.أ 1

 الأوسطجامعة الشرق  تسويق ليث الربيعي د.أ 2

 الإسلاميةالجامعة  تسويق  محمد الشوره.د 3

 الأوسطجامعة الشرق  سياحية إدارة سائدة عفانه.د 4

 الأوسطجامعة الشرق  إعمال إدارة امجد طويقات 5

 جامعة الحسين  بن طلال إعمال إدارة سليمان ال خطاب.د 6

 جامعة الحسين  بن طلال إعمال إدارة كلانيمحمد ال.د 7

 جامعة الحسين  بن طلال فنادق إدارة جبريل الهلالات.د 8

 جامعة الحسين  بن طلال فنادق إدارة مأمون حبيب الله.د 9

 جامعة الحسين  بن طلال فنادق إدارة مخلص عبابنة .د 10

 جامعة الحسين  بن طلال فنادق إدارة موسى المساعدة .د 11

 الأوسطجامعة الشرق  فنادق وتسويق سياحي إدارة سليم خنفر.د 12

 جامعة الحسين  بن طلال إعمال إدارة نسيم الطويسى.د 13

 


