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 :  الملخص

الى  يهدف البحث    .   ائن والسواحالزب   وولاءرضا  في تحقيق  السياحية  جودة الخدمات الفندقية  دور  دراسة بعنوان  
و  السياحية  الفندقية  الخدمات  جودة  على  الزبائن  السواح   رضا  خصائصها معرفة مدى  و  الجودة  أهمية    توضيح 

رضا  و السياحية  طرق تحقيق جودة الخدمات الفندقية    ن والتعرف علىورضا الزبو   ولاءمع توضيح أهمية    اومستوياته
المنافسة بين المؤسسات الفندقية استوجبت الضرورة أن تعمل على إيجاد استراتيجيات    حث فيأهمية البوتمثلت  . الزبون 

تسليط   ة وورضا الزبون و جودة الخدمات الفندقي  ولاءقة القائمة بين  علافهم ال ن وورضا الزبو   ولاءتنافسية منها تحقيق  
التعرف على واقع جودة الخدمات  ة و الضوء على أهمية تحقيق رضا الزبون و الفوائد التي تقدمها للمؤسسات الفندقي

  بالاعتمادوذلك        أسلوب المسح المكتبي  خلالالمنهج الوصفي من    تم استخداموقد    في ليبيابالمؤسسات الفندقية  
. وتوصل البحث الى عدة نتائج  دكتوراه ال  و  ريستجماالالملتقيات ورسائل  و ،  والمجلاتوالبحوث  الكتب  و مراجع  العلى  

من خلال استهداف العديد من  فلجودة الخدمات الفندقية أهمية كبيرة في تحقيق رضا وولاء الزبون ،  ان      أهمها :
  . المؤثرات كتوفير الأمان داخل الفندق ، تقديم الخدمة في وقتها ، الاستماع الى انشغالات الزبون 

 على  المستمر بالعمل الفندقين  يقوم ضرورة ان ن معيقدم الفندق جودة خدمات فندقية تتماشى و رغبات الزبائلابد ان  -
لابد  و   .الزبون وولاء    رضا   تحقيق  اجل  من  الخدمات   تقديم  في  الحديثة  التكنولوجيا  علىوالاعتماد    الراحة  سبل  مختلف  توفير

  فندقالفندق    يقدملابد ان    .المقدمة الخدمات  حول  الزبائن  راي  لمعرفة  الغرف  داخل خاصة  تسجلا  فندقال  يستعمل  ان
يهتم الفندق بتقديم خدمات ذات جودة عالية  وان    اخرين نزلاء    واستقطاب  جدد   زبائن   مشاعر   لتحريك   ترويجية   كتيبات

  ولاء ة وطيدة بين جودة الخدمات الفندقية المقدمة و رضا و  لاقهناك عوانه    خاصة فيما يتعلق بكيفية التعامل مع الزبائن
ضت الباحثة  عر ق , واست الزبون حيث انها تعمل على توليد نية التكرار لدى المستهلك ونشر احاديث إيجابية على الفند 

 جملة من التوصيات أهمها :
على تجارب الدول الناجحة خاصة في كيفية    الاعتماد على الخبرات و الكفاءة الرائدة في هذا المجال و    الاعتماد  _ 

فراد  لاالعمل على القيام بدورات تكوينية دورية ل_ . ءعلى الرضا و الولا   التأثيرتقديم الخدمة النها تلعب دورا كبير في  
مع الزبائن وهذا لتطوير كفاءاتهم و    الاحتكاكو الدائمي    الاستقبالالعاملين داخل الفنادق خاصة العاملين بمكتب  

 . كاستعمال الوسائل التكنولوجيا الحديثة المجالات معارفهم في شتى 
اثر بشكل مباشر على سمعة تي لانه الأمانسن قوانين و تشريعات في هذا المجال و تطبيقها بحزم خاصة  _ 

 . الفندق
اقامة نظام معلوماتي و قاعدة رقمية لمساعدة الفندق على القيام بعملية بتسهيل مختلف عمليات تقديم الخدمة  _ 

 .   او التكفل بطلبات الزبائن الأولية كالتسجيلات
 .السواح  –الزبائن  -رضا وولاء  –الفندقية  –السياحية  –الخدمات  –الكلمات المفتاحية : جودة 

mailto:Fatimah.awn@sabu.edu.ly
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Abstract 
    A study entitled "The Role of Hotel Service Quality in Achieving Customer Satisfaction 
and Loyalty" aims to determine the extent of tourist satisfaction with the quality of hotel 
services, clarify the importance of quality, its characteristics and levels, and highlight the 
importance of customer loyalty and satisfaction. It also seeks to identify methods for 
achieving both quality and satisfaction in hotel services. The study's significance stems 
from the competition among hotel establishments, which necessitates the development 
of competitive strategies, including achieving customer loyalty and satisfaction. It aims 
to understand the relationship between customer loyalty and satisfaction and the quality 
of hotel services, highlighting the importance of achieving customer satisfaction and its 
benefits for hotel establishments. The study also aims to assess the current state of 
service quality in Libyan hotels. The descriptive method was employed through a desk 
survey, relying on references, books, research papers, journals, conference proceedings, 
and master's and doctoral theses. The study concluded with several key findings, most 
notably that hotel service quality plays a crucial role in achieving customer satisfaction 
and loyalty. This is achieved by targeting various factors such as providing security within 
the hotel, delivering timely service, and addressing customer concerns. The hotel must 
provide high-quality services that meet customer expectations. Both hotels and hotels 
must continuously strive to offer various amenities and utilize modern technology in 
service delivery to achieve customer satisfaction and loyalty. The hotel should maintain 
guest rooms to gather feedback on the services provided. The hotel should also provide 
promotional brochures to attract new guests and encourage repeat business. The hotel 
must prioritize high-quality service, especially in customer interaction. There is a strong 
correlation between the quality of hotel services and customer satisfaction and loyalty, 
as this fosters repeat business and positive word-of-mouth. The researcher reviewed a 
number of points... Among the most important recommendations are : 

-  Relying on leading expertise and competence in this field, and drawing on the 
experiences of successful countries, especially in how to provide excellent service, as 
this plays a significant role in influencing satisfaction and loyalty. 
-  Conducting regular training courses for hotel staff, particularly those at the reception 

desk who frequently interact with customers, to develop their skills and knowledge in 
various areas, such as the use of modern technology . 
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-  Enacting and strictly enforcing laws and regulations in this field, especially regarding 
security, as it directly impacts the hotel's reputation . 
-  Establishing an information system and digital database to help the hotel streamline 

various service delivery processes, such as initial registrations and handling customer 
requests . 
Keywords: Quality – Services – Tourism – Hotel – Satisfaction and Loyalty – Customers 
– Tourists 

 المقدمة
، حيث تميز في القرن العشرين  والإقليميةالعالمية    الاقتصاديات  الحديثة في  الاتجاهاتقطاع الخدمات أحد أهم    يعتبر 

  التحولات وهذا نتيجة التقدم العلمي والتكنولوجي الهائل من جهة، وكذا    ،  الأصعدةبأهمية بالغة ومتزايدة على مختلف  
للدول من جهة أخرى، لذلك أصبحت الخدمات تحتل دورا مهما في حياة الفرد والمجتمع    الاقتصاديةالمثيرة في الهيكلة  

 ( 1). بد ان تتوفر العديد من المميزات في هذه الخدمات منها الجودةلاوتساهم في رفاهيتهم واستقرارهم ، و 
يحتل موضوع الجودة مكان الصدارة في استراتيجية أي منظمة خدمية بوصفها إحدى أهم الميز التنافسية التي تساهم   

والتهيئة للجودة يتطلب إمكانيات وكفاءات وخبرات في كافة   الإعداد للوصول إلى اكبر شريحة من الزبائن، وعليه فإن 
الزبون الذي أصبح   ولاء، من أجل خلق ميزة تنافسية وزيادة الربحية للمنظمات الخدمية وتحقيق رضا و    المجالات

  للمنظمة  وولائهقبلة اهتمامها وذلك عن طريق البحث الدائم والمستمر على حاجاته وتوقعاته وتقديم خدمة تحقق رضاه  
وتعتبر المؤسسات الفندقية من بين اهم المؤسسات الخدمية المتخصصة في تقديم خدمات متنوعة ومختلفة خاصة  ,  

 وفتح المجال للخواص، مما أدى إلى ظهور حركية في الفنادق وزيادة الطلب على خدماتها.  الانفتاحمع 
إن استمرار المؤسسات الفندقية في أداء نشاطها بشكل جيد وضمان نموها وتطورها مرهون بمدى قدرتها على جلب   

تلبية حاجاتهم ورغباتهم و فهم احتياجاتهم ،   خلال، و ذلك يكون من  ولائهمعدد أكبر من الزبائن و تحقيق رضاهم و  
 (2) . الى تقديم الخدمة بالجودة التي يريدونها بالإضافة

مدى رضا  ما   : في التساؤل الرئيسي التالي العرض السابق تتبلور إشكالية هذا البحث  خلالمن  الدراسة مشكلة _
  ؟ السياحية جودة الخدمات الفندقية  الزبائن والسواح على

توضيح  و السياحية  معرفة مدى رضا السواح  الزبائن على جودة الخدمات الفندقية  الى  يهدف البحث     :أهداف البحث 
طرق تحقيق جودة الخدمات    ن والتعرف علىورضا الزبو   ولاءمع توضيح أهمية    امستوياتهو   أهمية الجودة و خصائصها

 . رضا الزبون و السياحية الفندقية 
  :أهمية البحث  -

  ولاء المنافسة بين المؤسسات الفندقية استوجبت الضرورة أن تعمل على إيجاد استراتيجيات تنافسية منها تحقيق     -
 .  رضا الزبون و 

 .رضا الزبون و جودة الخدمات الفندقيةو  ولاءقة القائمة بين  علافهم ال - 
 .تسليط الضوء على أهمية تحقيق رضا الزبون و الفوائد التي تقدمها للمؤسسات الفندقية - 
   في ليبياالتعرف على واقع جودة الخدمات بالمؤسسات الفندقية  _ 

  الدراسة:منهج 
المكتبي ، وذلك    خلالالمنهج الوصفي من    تم استخدام ، والمجلات الكتب  و مراجع  العلى    بالاعتماد أسلوب المسح 

      دكتوراه ال و ري ستجما الالملتقيات ورسائل و 
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تعددت أسباب اختيار موضوع الدراسة بين عوامل ذاتية وأخرى موضوعية ويمكن  :    أسباب اختيار موضوع الدراسة  
  :الآتيإيجازها في 

لما -1  المواضيع  النوع من  التعمق في هذا  الشخصي والرغبة في  البحث و كذا   الميول  لها من مجال واسع في 
 محدودية الدراسات حول الموضوع 

 الزبون   ولاءو السواح  تحقيق رضا  ربط بين جودة الخدمات الفندقية و ندرة الدراسات النظرية والتطبيقية التي تناولت ال  -2
. 

 . السياحيبالقطاع الفندقي و  الاهتمامإلى  الأخيرةفي الفترة  ليبياتوجه  3- 
  . ليبياإزالة اللبس عن مواطن الضعف في تقديم الخدمات التي تعاني منها المؤسسات الفندقية في  4- 
 :  صعوبات الدراسة _  
   .قة مباشرة بالموضوع لاقلة المراجع التي لها ع- 
  في ليبيا .الفنادق  لاعداد السواح وعدد صعوبة الحصول على احصائيات رسمية  _ 
   :  الدراسات السابقة  _ 

الفندقية  :    ولى بعنوانالا الدراسة   الخدمات  دراسة  ,  نورالدين مزياني     Servqualنمودج    باستخدام، قياس جودة 
ميدانية على بعض فنادق أربع نجوم ، كان الهدف من اعداد الدراسة قياس جودة خدمات الفنادق الجزائرية من صنف 

الفندق ت SERVQUAL اربع نجوم باستخدام نمودج العناية بصورة  الباحث الى ان  ثر في ذهنية  و ، و قد توصل 
الى ضعف استخدام الفنادق الجزائرية لتقنيات التسويق    الدراسةالزبون و بالتالي تعمل على زيادة الجودة ، كما توصلت  

 ( 3). ، ادراك الفنادق أهمية المعاملة التي يتم تقديمها للزبون في الرفع من جودة الخدمات المقدمة الإلكتروني
ودور الرضا    الأردنيةالعميل في البنوك التجارية    ولاءعلى    الإلكترونية: بعنوان أثر جودة الخدمات    الدراسة الثانية

، رسالة ماجيستر ، هدفت هذه    2020كمتغير وسيط وتكلفة التحويل كمتغير معدل ، محمد ماهر أحمد يحيى ،  
دور الرضا كمتغير وسيط وتكلفة التحويل كمتغير معدل ، هذه الدراسة تمت بالبنوك التجارية على  تعرف  الالدراسة إلى  

بتسهيل إجراءات العمل وتقليل   اهتمام  بإيلاء  الأردنيةالى ضرورة قيام إدارة البنوك التجارية  ت  ، و قد توصل  الأردنية
أعمـالهم وتبني    الداءتحفيـز العـاملين ومــنحهم التمكــين المطلـوب    خلالوقت تقديم الخدمات المصرفية للزبائن وذلك من  

 (4)ولائهمالزبائن للحصول على   احترامفكرة ضرورة 
المتميز فليسي ليندة ، رسالة ماجيستر   الأداءواقع جودة الخدمات في المنظمات و دورها في تحقيق  :    الدراسة الثالثة

. و قد    -2012  2011و التجارية ، جامعة بومرداس ، الجزائر ،    الاقتصادية، كلية العلوم    الاقتصاديةفي العلوم  
على    الأداءقياس    -إدارة الجودة الشاملة في الخدمات.    لأسلوبالنظري    الإطاركان الهدف من الدراسة عرض وتقديم  

 الأداء معرفة مدى استعمال المنظمات لمصطلح    -مستوى منظمات الخدمة في ظل تطبيق إدارة الجودة الشاملة.  
ول و قد تم الوص  –المطروحة مع التوسع في الموضوع بطريقة عملية وموضوعية.    الإشكاليةعلى    الإجابة    -المتميز  

تنتمي    إلى بعض النتائج فتمثلت نتائج البحث فيما يلي: إن تحقيق الجودة أصبح هدفا يراود جميع المنظمات سواء 
إلى القطاع الخاص أو العام ومهما كان نوعها إنتاجية أو خدمية، وهذا من أجل تخفيض التكاليف واكتسابها ميزة  
تنافسية وذلك بتقديم سلع وخدمات تتميز بالجودة العالية لترضي حاجات ورغبات الزبائن. الزبون هو محور الجودة، 

على ذلك   مات من وجهة نظر العميل وليس من وجهة نظرها، وبناءوهذا يعني أن على المنظمة أن تحدد السلع والخد 
 ( 5)والمواصفات التي تشبع احتياجات الزبائن الأداء ومعدلاتيتم تحديد معايير 

 : مدخل عام لجودة الخدمات 
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حت جودة الخدمة الفندقية تحضي باهتمام المسؤولين ويعود ذلك إلى كون أن الجودة هي العصب والشريان صبأ 
حظت الجودة في العصر  فقد   يد من الزبائن والمزيد من الربحالحيوي الذي يمد الفنادق بدماء جديدة متدفقة مثل المز 

لكل انشطة المنشأة من اجل الوصول بالسلع والخدمات الى الحالة المثلى   الأساسياذ تعد المحرك    بالأولويةالحالي  
 . التي تلبي حاجات المستهلك بل و تفوق توقعاتهم

تعرف كلمة الجودة   : هناك العديد من التعاريف الخاصة بالجودة وسوف نحاول ذكر أهمها:  مداخل تعريف الجودة 
والشخص و درجة صالحه، و تعبر كلمة    الشيء و يقصد بها طبيعة   Qualities بأنها كلمة مشتقة من  باللاتينية

هذه الميزات فإنها تلبي رغبات من يشتريها   ينة في السلعة او الخدمة ان وجدتالجودة عن وجود ميزات او صفات مع
 الأولى بأنها : تأدية العمل الصحيح على نحو صحيح من الوهلة   Hixon 1992 او يستعملها وقد عرفها هيكسون 

، للاستخدام  الملائمةويرى كل من كانجي أن الجودة هي    الأداءعلى تقويم المستفيد في معرفة مدى تحسن    الاعتمادمع  
الخاصة   التوقعات  الخدمة  بالعملاءفيما يخص سواء  أو  للسلعة  المستخدمين  انها درجة  . أو  الجودة على  وتعرف 

الضمنية اذ تختلف عناصر الجودة التي يطلبها  الزبائن و توقعاتهم المحددة و  لاحتياجاتالسلعة او الخدمة    ملائمة
 (6)او يتوقعها الزبون في السلع و الخدمات

 ,اصدق صفات   واي القدرة على تقديم افضل اداء    للاستخدامالمنتج    ملائمة هي مدى  :     Juranتعريف جوران 
تعريف  ,    الأفضل  باتجاهتحقيق توقعاتهم و تجاوزها  درة على تلبية متطلبات الزبائن و عرفها بأنها المق Hill تعريفو 

لمراقبة الجودة: هي مجموعة من السمات والخصائص للسلع   الأمريكيةللمقاييس و الجمعية  الأمريكيالمعهد الوطني 
نجد ان الجودة في مجموعة من السمات    ةالتعاريف السابق  خلالوالخدمات القادرة على تلبية احتياجات محددة من  

 ( 7)التي تعمل و تساهم في اشباع الحاجات و الرغبات بالكيفية المرغوبة
   أدوات قياس الجودة 

  الأدواتهناك أدوات قياس جودة إحصائية و هناك أدوات قياس جودة غير إحصائية سوف نقوم بالتطرق الى هذه  
 : باختصار فيما يلي

 :للجودة  الإحصائية الأدوات 
؛ ومن ثم في إدارة الجودة الشاملة؛ حيث رأي  الإدارةالكمية في    بالأساليبخرائط المراقبة شيوارت : يهتم شيوارت   -أ

في مختلف مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة وقام بنشر بحث بعنوان    الإحصائية  الأساليبعلي    الاعتماد ضرورة  
مرة خرائط مراقبة    الأولبوصفها مساعدا في الحفاظ على الجودة للمنتجات المصنفة، حيث قدم    الإحصائيةالتطبيقات  

ة الجودة في جميع المنظمات الصناعيالتي تستخدم في الرقابة على    الأساسيةالجودة، والتي أصبحت من الوسائل  
مهام المشروع عبر الزمن، تتيح إمكانية قياس تغير   وضح تغيرات و سلوك أحد عمليات أوعبارة عن رسم بياني ي اي

لمراقبة    الإحصائيةالعملية و معرفة ما اذا كانت هذه العملية خاضعة للمراقبة   أو هي مخطط بياني يوفر حدودا 
يمكن السيطرة عليها، مما يضع مدير    لاالتغير، في حال تجاوزها فهذا يعني أن العملية غير خاضعة للمراقبة و  

الفعال من أجل عودة مسار العمل الى  لحلول و القيام بالتدخل السريع و المشروع أمام موقف اتخاذ القرار و ابتكار ا
 ( 7) .الطبيعي

 الاختبارالتوزيعات التكرارية و قوائم  -ب 
التكرارية1-   التوزيعات   : التكرارية  القيم    هي Distributions Frequency التوزيعات  جميع  على  عامة  نظرة 

على مدى تطابق جودة  المستخدمة في التعرف    الأدواتالمميزة في بعض المتغيرات وعدد مرات حدوثها وهي من بين  
مشكلة في مستوى الجودة،    بر هذه التوزيعات عن وجود عيب أوالخدمة مع المعايير المطلوبة، حيث تع  المنتج أو

المقارنة في    خلاليستخدم فريق العمل هذه التوزيعات من  ت و الخدما  تتحسن جودة المنتجات أو  الأساسوعلى هذا  
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بيانات المعايير أو المواصفات    خلالهابينهما، كما أنها من    الاختلافاتالبيانات الخاصة بالمنتج أو الخدمة وبينُ حدد  
هذا   وعلى  القيمة   الأساسالخاصة،  أبرزها  من  بالجودة  الخاصة  والمعلومات  البيانات  أهم  على  الحصول  يمكن 

 (8).ترتيب هذه البيانات ووضعها في المصنفات المناسبة لها ومعرفة نسبة تكرارها  خلالالمتوسطة للبيانات، وذلك من  
وتتضمن قوائم تحتوي على المسائل السلوكية المختلفة التي يتميز بها الموظف ويقوم المتابع وهو   الاختبارقوائم  2 -

 الأداء لتقييم    الاختيارويترك قائمة    لا    وأ    المناسبة أمام تلك المسائل السلوكية بنعم  الإشاراتعادة المشرف بوضع  
المناسبة وتحديد    الأفراد وتقوم إدارة   التي توضع أمام سلوكيات كل موظف التي    الأوزانبتحليلها ووضع الدرجات 

 اق على درجة الموظف التي يستحقهاإلى اتف  وصولاوردت في القائمة حسب أهميتها لكي تتم مناقشتها مع المشرف  
يمنع التحيز  تضعها إدارة الموارد البشرية مماالتي    الأوزانيطلع على درجات    لاإن المشرف    الأسلوبومن مزايا هذا  

 ( 9) . الأسلوبالذي يمكن أن يحدث، ولكن يعاب على ذلك ارتفاع كلفة هذا 
خرائط التدفق المسار : خريطة التدفق أو خريطة المسار هي عبارة عن مخطط يصف العملية والخطوات التي    -3

  الآنالخريطة يمكن معرفة بدايتها ونهايتها وأين نحن    خلالالتي تمر بها الخدمة. ومن    الإجراءاتتمر بها العملية أو  
دفق تحديد نقاط وما الخطوات التي تمت ؟ وما هي الخطوات المتبقية والتي لم يتم انجازها ؟ أيضا تساعد خريطة الت

 الآتي. وتستخدم خرائط التدفق في اتخاذ القرارات
: يعتـبر مخطـط    الانتشارمخطط التبعثر و     .متابعة التنفيذ   التي تتطلب اتخاذ قرار  الحالاتتحديد    .توثيق الخطة

للعمليـات، ويـستعمل لتحليـل البيانـات    الإحصائيةإحـدى تقنيـات ضـبط الجـودة والمراقبـة    الانتشارالتبعـثر أو التـشتت أو  
قـة محتملـة أو متوقعـة بـين متغيرين وذلك بهدف تكوين فكرة أوليـة  لاالبحـث عـن ع  خلالهابطريقـة بيانيـة يمكـن مـن  

المنتجـات أو الخـدمات ويطلـق عليـه المتغـير التـابع، أمـا   لإحدىأحـدهما يكـون مقياس الجودة  ،قـة،  لاعـن هـذه الع
قـة لاوالعنصر الثاني هو مقياس أحد العوامل المؤثرة على مقياس الجـودة يطلـق عليـه المتغير المستقل ، كدراسـة الع

الخـبر  العبـين عـدد سـنوات  أو  الموظـف،  وأداء  تكاليف  لاة  بين  بين سرعة    الإعلانقة  أو  وعـدد    الأداءوالمبيعات، 
تحديد المشكلة المراد دراستها بشكل   : وعند القيام بتصميم هذا المخطط تتبع الخطوات التالية سـاعات العمـل، وغيرها

تجميع   .عـلى تعيـين المتغـير التـابع والمتغير المستقل  الاتفاقتحديد العنـاصر المـراد دراسـتها وبالتـالي    .دقيق وواضح
وضع البيانات مجمعة في جـدول  .ولفـترات زمنية محددة  الإحصائيةالبيانـات الخاصـة لمتغـيرات الدراسـة البيانـات  

استخدام   .بيانـات المتغير المستقل ويمثل العمود العمودي بيانات المتغير التابع  الأفقيورسـم بيـاني يمثـل العمـود  
 الإحصائية بعد الحصول على البيانـات     .لمعرفة مدى قـوة العالقـة بـين المتغـيرين وتحديـد اتجاهها  الارتباطمعادلة  

  اللازمةوالتوصـيات    الاقتراحاتوتحديـد طبيعـة العالقـة بـين المتغـير التابع والمتغير المستقل، فإن هذا يفيد في تقـديم  
 ( 10) . المتعلقة بمعوقات تحقيق هذا المسعى المتعلقة بتحسين الجودة

 للجودة  الإحصائيةغير  الأدوات -ثانيا 
قوائم المراجعة: قائمة المراجعة أو الفحص أو التأكد هي استمارة تصمم لتسجيل وجمع البيانات التي تظهر تكرار  -أ

الفشل في العملية هو أي قصور أو عجز أو   بحالاتالفشل التي تحدث لعملية معينة والمقصود    حالات حدوث  
نقص في أداء العملية، ومن أمثلة ذلك حصول: خطأ ، تأخير، إعادة عمل، ضرر بيئي، ارتفاع نسب المخلفات 

الخ . بعد انتهاء عملية تسجيل وجمع البيانات لفترة   ..أو الفقدان أو الهدر أو التلف ، تذمر وشكاوي الزبائن،  
 -  الأخرى   الأدواتمعينة، يتم إيجاد المجموع الكلي للعيوب المرتبطة بكل سبب لغرض تحليل النتائج باستخدام  

فيها عن حدث أو سبب،   الأسبابأو    الأحداثيزيد عدد    لاويفضل أن   . ، أو مخطط باريتوكالمدرج التكراري 
كما يتم تحديد وحدة قياسً  ليس لوصف مشاهدات كل حدث أو سبب التكرار، الوقت المتحقق، الوزن، الطول، 

 (11)  .هناك شكل ثابت و محدد للقائمة  . .. الخ، وأخيراُ صمم حسب حاجة المستفيد 



 ائن والسواح الزب  وولاءرضا في تحقيق السياحية جودة الخدمات الفندقية دور 
 

1207 
 

باريتو -ب لتوضيح     Analysis pareto :تحليل  سهلة  وسيلة  هو  لباريتو  البياني  الرسم  النسبية    الأهميةإن 
والمراجعة ذلك فإن الرسم البياني لباريتو    الموجودة ضمن العملية الكائنة  الأخرى   الأنشطةألسباب العيوب، وكذلك  

في إدارة   الأستاذ قد قام جوزيف م. جوران ،  و ويلفريدو باريتو ،    الإيطالي  الاقتصاديقائم على القاعدة التي صاغها  
قام بوضع هذه   و  باريتو،الجودة ، باقتراح استخدام مبدأ باريتو ضمن إدارة الجودة، وأطلق عليه اسم مبدأ باريتو  

الحقيقى    الأبالعالم الياباني كارو إيشيكاوا من الرواد اليابانيين في مجال الجودة ، حيث يعد إيشيكاوا    الاستراتيجية
عاملين وتكون مهمتهم التعرف   8الى   4 من  بتكوين عدد من العاملين طوعيقات الجودة باعتباره أول من نادىً لحل

فهذا التخطيط .وتحديد مصدر أو مصادر الخطأ أو القصور   ا على المشاكل التي يواجهونها وطرح أفضل الطرق لحله
 مهما كانت صغيرة أو تافهة والتي قد تكون هي السبب الرئيسي المؤثر    المشكلاتيساعدك على تحليل وإيجاد جميع  

 ( 12)للمشكلة الكبيرة 
 ابعاد الجودة   -ت

تشكل الملموسية كل المستلزمات المادية والتجهيزات ذات التماس المباشر مع  : Tangibility  . الملموسية 1 - 
للعاملين، وأجهزة الخدمات التشغيلية من  اللائقمظاهر كالزي الرسمي  خلالبها من  الاستدلالالزبائن، والتي يمكن 

ومختلف   ومصاعد  فضال عن  الأجهزةمكائن  الفندق    الأثاث،  غرف  ثم  فداخل  تباع  ثم  تنتج  الملموسة  المنتجات 
 والانتفاع تستهلك، أما الخدمات فتباع ثم تنتج وتستهلك في نفس الوقت أي وجود حالة من التزامن في تقديم الخدمة  

 . منها
بتقــديم الخدمــة ضــمن الموعــد   الالتزامنها  لا أهمية من قبل الزبون    الأكثريعد هدا البعد   : Reliability الاعتمادية 2- 

المحـــدد، ويعكس مستوى الخدمات المنظمة الفندقية بشكل عام، يحدد الزبون إدراكه للجودة على وفق وعود المنظمة  
الفندقية في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، إذ يتطلب أداء الخدمات وتقديمها بصورة صحيحة مند البداية حين يتم 

 . هاالطلب علي
الجميع يرى أن الخدمة تتغير من مؤسسة إلى أخرى، ومن وكالة إلى أخرى  : Responsiveness الاستجابة   3- 

تقديم    العناصر  و خاصة للخدمات التي تعتمد على التدخل الكبير للعنصر البشري، لذا يقوم الزبون بترتيب الخدمة  
 .خدمات متجانسة في الوقت والمكان تقديمقبل الشراء حتى يتمكن من المقارنة بين عروض الخدمات، ويصعب 

الثقـة    لان يميـل هذا البعد بأن يكون ذا أهمية واضـحة للخـدمات التـي يـدركها الزبـون   : Assurance ضمانال4- 
عتمادها في تبادل لامثل رغبة مقدم الخدمة واستعداده  قات التبادلية الناجحة، والتي تلاعنصـر مهـم وأساسي في الع

الفندقية   المنظمات  بين  التمييز  يكون  المنظمة.  أفراد  بكل  ثقته كاملة  الزبون  ليضع  أو مرافق معينة  تجاري معين 
ناتجاً عن مهارة العاملين وقدرتهم على تقديم الخدمات بإتقان وأكثر ما يكون ذلك    الأحيانالسياحية في كثير من  

هده العملية التفاعلية بين مقدم الخدمة والزبون تعتمد على  و   العالي مع الضيوف ،  الاتصالواضحا في الخدمات ذات  
لدلك يتعين على المنظمات الخدمية أن تهتم بالعنصر البشري من   , المهارة التي يتمتع بها مقدم الخدمة أثناء عمله

اعلين في تقديم الخدمة الفندقية التدريب والتحفيز وتوفير بيئة عمل تساهم في تحقيق الرضا للعاملين ليكونوا ف  خلال
 .السياحية 

قــة شخصــية ممــا يتطلــب  لاع خلالإن جـوهر هــذا البعــد هـو الوصـول إلى الزبـون مــن  : Empathy التعاطف5- 
الفـردي لكـل زبـون، أي    الانتباهأو    الاستعداد إليـــه والعنايـــة باهتماماتــه والتعـــرف علـــى شـــكواه ومســاعدته،    الاستماع

ــب المعرفــة بمتطلباته اقــة واهتمــام بمــا يكسبلتفاعــل مــع الزبـون بــأدب ولأن مقـدمي الخدمـة يســعون إلى التعــاطف أو ا
لضمان  وتفضيلا عن   ولاءته  فضال  الرفيعة  والمودة  المهذبة  بالحادثة  يمتاز  أن  الخدمة  مقدم  من  يتطلب  الزبون. 
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التي   الأولى التفاعل المتبادل، في اللحظات    خلال. هده الصفات ينبغي إبرازها  والألفةالمتبادل، والشفافية    الاحترام
 ( 13). يبني على أساسها الزبون انطباعه عن مستوى الخدمة المقدمة

تحديد قدرة    خلالهاتمتلك السلعة او الخدمة خصائص متعددة ترتبط بالجودة، يمكن من  :    ثانيا _ خصائص الجودة 
 :اشباعها للحاجات، و تتمثل هذه الخصائص في 

 . و تعني قدرة المنتج على اداء ما متوقع ان يؤديه : Performance داءلاا • 
  الخواص الثانوية المضافة للمنتج كالتحكم عن بعد   : Characteristicsالخصائص • 
 Reliability الموثوقية • . مطابقة المواصفات ومعايير الصنع مع توقعات الزبون  : Conformance المطابقة •
 . داء عبر، الزمنلااستمرار ا :
 . بما في ذلك تصحيح اداء المنتج الاحتياجقبل  الاستخداممدة : Durability مدة الصالحية • 
 Quality الجودة المدركة   •   نسان بالخصائص المفضلة كالتشطيبات النهائيةلاحس ا : Aesthetics الجماليات • 

Perceived :  مكانة المنتج في السوق  
الجودة للجودة اهمية كبيرة سواء:    أهمية  المنظمات على    ان  المستهلكين او على مستوى   اختلاف على مستوى 

التي تحدد حجم الطلب على منتجات    الأساسيةانشطتها أو على المستوى القومي حيث انها تمثل احدى العوامل  
  : همية من عدة جوانب هيلاة او المنظمة و يكمن تناول هذه االشرك
التنافس مع المنظمات    للامن خمستوى جودة منتجاتها    خلالشهرتها من  و تعزيز سمعة المنظمة: تستمد المنظمة  1- 

  . العاملة في ذات القطاع الذي تنتمي إليه المنظمة الأخرى 
 . تكتسب الجودة اهمية كبيرة ألنها تساعد المنظمات على بناء قدرة تنافسية القدرة على المنافسة العالمية :2-
عند تطبيق مستلزمات تحقيق الجودة يتم اعتماد مواصفات قياسية محددة تسهم في حماية   حماية المستهلك :3- 

 . المستهلك من الغش التجاري 
زيادة الحصة السوقية للمنظمة: عند طرح منتجات ذات جودة عالية تسهم في جلب المزيد من الزبائن مما ينعكس  4- 

  (14) .ايجابيا في زيادة الحصة السوقية للمنظمة 
   ماهية جودة الخدمات الفندقية

لما تحققه من عائد و فرص  الاجتماعيو  الاقتصادي: تعتبر صناعة الفنادق من اهم عوامل النمو  تعريف الفنادق 
شراف الداخلي هي  لااكد نجاح ادارته فادارة  ة الفندق من اهم العوامل التي تؤ عمل جيدة للمواطنين ، و تعد نظاف

نعني بجودة الخدمة أن تقوم المنظمة بتصميم وتقديم خدماتها بشكل صحيح من أول مرة ، أما   لك والمسؤولة عن ذ 
إذا حدث خطأ غير مقصود في أداء بعض الخدمات و هو أمر محتمل ، فكيف يمكنها أن تتغلب على هذا الموقف 

الصفات الخاصة  : مها  وتواجهه غير انه من الصعب وضع تعريف محدد لمفهوم جودة الخدمة و ذلك لعدة أسباب أه
إلى أن الحكم    بالإضافةواجد العنصر البشري سواء أكان مقدما للخدمة أو متلقيا لها  التي تتمتع بها الخدمات ، وت

و هناك العديد من الباحثين عرفو جودة  الأولىعلى جودة الخدمة يتم بشكل شخصي بناء على راي العميل بالدرجة 
عرفها معهد   و  ى أنه ا درجة أو مستوى من التميز الجودة عل  الأمريكيعرف قاموس أكسفورد   : الخدمات كما يلي
على تقييم   الاعتماد ، مع  الأولىعلى أنها أداء العمل الصحيح، وبالشكل الصحيح من المرة    الأمريكيالجودة الفيدرالي  

 عرفهاو  الاستعمالللغرض أو    ملائمةعلى أنها     juran Josephولقد عرفها  الأداءالمستفيد في معرفة مدى تحسن  
Deming Edward   إن مفهوم جودة الخدمة أصبح  حاجات المستهلك في الحاضر و المستقبل    لإشباعأنها توجه

ماضيين أي أن تعريف جودة الخدمة العقدين ال  خلال  الأخصيجلب انتباه إدارة المنظمات الخدمية بشكل متزايد على  
بد أن يركز وبشكل واضح على ما يمكن أن يتوقعه الزبون من وراء السبب الجوهري لشراء هذه الخدمة ، وبالتالي  لا
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الحقيقية ، لذلك فإن تعريف جودة الخدمة يتمحور حول   ن الزيتو توضح مدى استطاعت هذه الخدمة أن ترضي حاجة  
 خلال المنافع التي تقدمها هذه الخدمة إلى زبون مستوى إدراكه لجودة الخدمة المقدمة ، وإن النظر لجودة الخدمة من  

 Boomsالتركيز على أجال المنافع والقيمة التي تقدمها الخدمة للمستفيد كما عرفه    خلالإدراك المستفيد لها يتم من  
and Lewise   الخدمة المقدمة بالفعل لموقعات المستفيد منها   ملائمةعلى أن جودة الخدمة هي مفهوم يعكس مدى

 ( 15)  . ، ومن هنا نستنتج أن الذي يحكم على جودة الخدم ة هو المستفيد الفعلي لها
المحقق لخدمة  والأداء العملاءوتعرف جودة الخدمات على أنها تقييم كلي للخدمات الناتجة عن مقارنة بين توقعات 

    .ما ، كما يقصد بجودة الخدمة جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة
مواصفات   . في تأدية الخدمة  ملائمأسلوب   : ثة هيلاذا أبعاد أساسية ث  لخدمات الفندقية تمثل مفهوم مركبجودة ا

يضاف إلى ذلك، أن جودة  والجيد للخدمة    الأداءاستمرارية المستوى نفسه من   . ومعايير واضحة ومحددة للخدمة
ا  همقارنة الزبون لمستوى الخدمات المقدمة له فعلياً بمستوى الخدمات التي يتوقع  خلالالخدمة الفندقية تتحدد من  

فترة مكوثه بالفندق الذي يحل فيه. وضمن هذا السياق، فإنه إذا كان إدراك الزبون لجودة الخدمة يفوق توقعاته    خلال
الذي سيساعد في   الأمريعكس درجة من رضا الزبون عن الخدمة المقدمة من قبل الفندق،    الإدراكحولها فإن هذا  

الصادرة عن ذلك الزبون لكل من يتصلون   والإيجابية الكلمة المنطوقة  خلالجهود ترويج الفندق وخدماته من    دعم
الفعلي للخدمة أقل مما يتوقعه الزبون فإن ذلك سيكون مدعاة لعدم رضاه، ومن ثم فإن الذين    الأداءبه. أما إذا كان  

إلى   التجربة  الخدمة سلبياً سينقلون تلك  إلى تكوين صورة ذهنية سلبية عن   الأمر،  الآخرينيقيمون  الذي سيؤدي 
السياحة في البلد المقصود ، ويمكن التأكيد على جودة الخدمة كمدخل تنافسي فعال يمكن أن تستخدمه إدارة مؤسسة 

 .الضيافة لدعم قدراتها وأوضاعها التنافسية في سوق خدماتها
ة خدمات الفندق مرتبطة  د ، فجو الآخرتخص قسم دون    ولاإن الجودة برنامج متكامل وشامل لكل أقسام الفندق،     

التي تتكامل وتترابط من أجل تحقيق خدمات ذات جودة عالية، ومنه فإن جودة الفندق   الأقسامبجودة خدمات جميع  
+ جودة    المطعم  + جودة  الغرفة  ستقبال+ جودة لاا  = جودة  الفندق   جودة :ا وفق المعادلة التالية  هيمكن التعبير عن 

 المرافق 
إلى أربعة أسباب لتحقيق الجودة في الخدمة الفندقية وهي نمو مجال الخدمة، ازدياد المنافسة، الفهم   الإشارةيمكن  و 

 (16) لجودة الخدمة الاقتصاديللزبائن والمدلول  الأكبر
أصبحت المؤسسة تحرص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار التعامل   :  لجودة الخدمة  الاقتصاديالمدلول  

جدد، ولكن يجب   عملاءتسعى فقط إلى جذب    لا، وهذا يعني أن المؤسسات يجب أن  عملائهامعها وتوسيع قاعدة  
 .الحالين ومن هنا تظهر أهمية تحقيق جودة الخدمة و الحفاظ عليها العملاءعليها أيضا أن تحافظ على 

من المعلوم أن بقاء المؤسسات يعتمد على القدر الكافي من التنافسية لذلك فإن توفر جودة الخدمة   ازدياد المنافسة :
 .في خدمات هذه المؤسسات يحقق لها ميزة تنافسية

: يحب الزبائن أن تتم معاملتهم بصورة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز فقط    للزبائن  الأكبرالفهم  
   .للزبائن    الأكبروالفهم   معقول دون توفر المعاملة الجيدة  يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر  فلاعلى الخدمة،  

(17 ) 
 هناك العديد من الطرق لقياس جودة الخدمات منها المباشرة و غير مباشرة :  نمادج قياس جودة الخدمات الفندقية

 - :طرق القياس المباشرة لجودة الخدمات الفندقية وهي بدورها تنقسم إلى : لاأو 
: وبموجب هذه الوسيلة من وسائل القياس تؤخذ عينة محددة تمثل جميع أفراد المجتمع، ويتم الاستقصاءمناهج   1- 

، وهي عبارة عن الاستقصاءاختيار هذه العينة إما بطريقة عشوائية أو منتظمة، حيث توزع على أفرادها استمارة  
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بطريقة واضحة حتى يسهل   الأسئلةحول الموضوع المراد معرفة أداء هذه الفئة فيه، وتعد هذه    الأسئلةمجموعة من  
وتحليل المعلومات للحصول على النتائج    الإجاباتعليها ومن ثم تقوم أجهزة متخصصة بتبويب    الإجابة  الأفراد على  

 . المناسبة الإجراءاتوتسييرها وعليها تأخذ 
نفسها عملية قياس جودة خدماتها بطريقة   الإدارةعلى أن تتولى    الأسلوب: ويعتمد هذا    المباشرة  الملاحظة 2- 

ردود أعمالهم،   ملاحظةو    بالعملاءالمباشر    الاحتكاكالمختلفة في ميدان العمل ذو    الإدارية  للإجراءات  الملاحظة
المباشرة حساب الوقت الفعلي لتقديم   الملاحظةأداء مقدمي الخدمات أثناء عملهم، ومن أمثلة أسلوب    ملاحظةوأيضا  

عن مدى رضائهم عن    للعملاءحظة حسن وفن التعامل طرف مقدمي الخدمة، مع توجيه أسئلة مباشرة  لاالخدمة، وم 
 ( 18) .مستوى الخدمة 

  : ثانيا : طرق القياس غير المباشرة لجودة الخدمات الفندقية منها
الذين حاولوا تفسير   الأوائلمن بين الباحثين    1984سنة   " Gronroos " نموذج الجودة التقنية والوظيفية يعتبر  - 1

 ، والصورة الجودة الوظيفية. ةونات لجودة الخدمة الجودة التقنيثة مكلاوقياس مفهوم جودة الخدمة فقد حدد الباحث ث
بالنسبة تشير الجودة التقنية إلى جودة ما تحصل عليه الزبون بالفعل كنتيجة لتفاعله مع مورد الخدمة يعتبر مهم   .

تعكس الجودة الوظيفية الكيفية التي تحصل بها الزبون على الجودة التقنية أي عملية   .   له ولتقييم جودة الخدمة  
يعتبر هذا المكون أيضا مهما لتكوين نظرة عن الخدمة التي تحصل عليها المستهلك   و  التفاعل أو مقابلة الخدمة

كالتقاليد   خارجية  أخرى  عوامل  إلى  إضافة  الوظيفية  والجودة  التقنية  الجودة  أساس  بناءها  يتم  ، الإيديولوجياحيث 
بالجودة   لجودة الخدمة مقارنة  الأهمن  وا  قات العامةلاالتسعير والع  كالإعلان والكلمة المنطوقة أو داخلية    اتصالات

بين البائع والمشتري   التفاعلاتالتقنية بينما تعتمد بأن الجودة الوظيفية تعتبر صورة المؤسسة الخدمية أكثر على  
فقد أكد الباحثين بأنه لم يتواجد أي "أما عن الجودة    .   الكلمة المنطوقة مقارنة بأنشطة التسويق التقليدية  واتصالات

 .دراسة توضح كيفية قياسها 
لتوقعات الزبائن وتوقعات   الإدارةفجوة المعرفة : وتتمثل في الفرق بين إد ارك     :وفيما يلي شرح مختصر لهذه الفجوات

،  الأبحاثنقص في بحوث التسويق، فإما أن يكون نقص في عدد    ومن مسببات هذه الفجوة ما يلي :  الزبائن أنفسهم  
التفاعل بين    الاتصالغير عمليات    الأبحاثأو أن      الإدارةالخارجي غير مناسبة؛ مناسبة وقد يكون نقص في 

    .والزبائن 
  إلى معايير، وعليه  الإدراكعلى ترجمة هذا    الإدارةلتوقعات الزبائن وقدرة    الإدارة فجوة المقاييس وهي الفرق بين إدراك  

إلى معايير ومحددات تكفل تقديم   الإدراك يكفي ولكن يجب ترجمة هذا    لا لتوقعات الزبائن    الإدارة فإن مجرد إدراك  
بمفاهيم الجودة ؛ إجراءات أو    الالتزامالخدمة بالمستوى الذي يتوقعه الزبائن ومن أهم مسببات هذه الفجوة نجد : عدم  

 . عمليات وضع المعايير غير سليمة؛ عدم تحديد أهداف دقيقة
 .تمثل الفرق بين المعايير الموضوعة و الخدمة المقدمة بالفعل فجوة التقديم : 
هي عبارة عن الفرق بين الخدمة المقدمة بالفعل والوعود أو المعلومات التي قدمتها  :  الداخلية    الاتصالاتفجوة   

بالزبائن مما يؤدي إلى رفع مستوى التوقعات إلى أعلى الدرجات فتكون النتيجة أن   اتصالاتها  خلالالمؤسسة من  
مهما كان مرتفعا سوف يكون في الغالب أقل من التوقعات التي تشكلت مما ينتج عنه انخفاض في مستوى    الإدراك

رضا الزبائن عن الجودة المقدمة، ومن أمثلة ذلك قيام الزبون بحجز غرفة فندق بمواصفات معينة بناء على ما جاء  
تتطابق مع ما استلمه أو   لا  الإعلاناتالتي أظهرتها    الغرفة وجد أن المواصفات  استلامهالفندق، وعند    إعلانات في  

    .الخارجية غير مناسبة؛ وإعطاء وعود مبالغ فيها الاتصالاتمع ما طلبه، ولهذه الفجوة أسبابها : 
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من قبل الزبائن والخدمة التي كانوا يتوقعونها والزبائن يقيمون    : تتمثل في الفرق بين الخدمة المدركةالإدراكفجوة  
بدون شك فإن هذه الفجوة سوف تنتج بشكل طبيعي إذا ظهرت  و بالتوقعات  الإدراكجودة الخدمة عن طريق مقارنة 

ظهور أي فجوة من الفجوات السابقة يعني أن الخدمة لم تقدم بما يتفق مع    لانإحدى الفجوات السابقة أو جميعها،  
 ( 19)توقعات الزبائن

وج  للانتقاداتنتيجة     SERVPERF  :الفعلي  الأداءقياس  2-  لجأت بعض هالتي  الفجوات،  لنموذج  ت سابقا 
للخدمة المقدمة باعتبار أن الفعلي    الأداءالفعلي، والذي يتركز على    الأداءإلى استخدام مقياس    الأخرى الدراسات  

، ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية:   العملاءاتجاهات    خلال جودة الخدمة يمكن الحكم عليها بشكل مباشر من  
الفعلي أبسط وأسهل في التطبيق من مقياس الفجوات نظرا لكون هذا   الأداءويعتبر مقياس   . الأداءجودة الخدمة =  

ي وقياسها في الواقع العمل  العملاءعن صعوبة تعريف توقعات    لايحتوي على عمليات حسابية معقدة، فض  الأخير
إهماله لقياس توقعات العميل حول مستوى جودة الخدمة المراد الحصول عليها ؛ قصور منهجية القياس والطرق  و

ومصداقيته    الإحصائية ثباته  للتحقق من  في   اريةوالإد التنظيمية    الأبعاديتضمن    لا  -المستخدمة  العاملين  وأداء 
   .القياس، والتي تعتبر بمثابة المحددات الهامة

الفعلي لقياس جودة الخدمات،   الأداءبأنه نموذج يركز فقط على  SERVPERF الفعلي  الأداءعرف البعض نموذج  وقد 
الخمسة    الأبعاد داء الخدمة، اعتماًدا على  لاوالعمليات المصاحبة    للأساليبويستند هذا المقياس إلى التقييم المباشر  

  .، التعاطفالأمان، الاستجابة، سرعة الاعتماديةللجودة وهي : العناصر الملموسة، 
 قدرة البنك على تقديم الخدمات بسرعة ،ومساعدة الزبائن باستمرار عند الطلب: Responsivenss الاستجابة 

 القدرة علة انجاز الخدمة المطلوبة باعتمادية ودقة وثبات  : Reliability الاعتمادية • .
 معرفة قابلية الموظفين ولطفهم لنقل الثقة للزبائن : Assurance والثقة الأمان • 
 .وتفهم الزبائن والعناية بهم الاتصالالمقدم للزبائن ،سهولة  والاهتمامالرعاية :Empathy التعاطف • 

 (20)المادية والمعدات ومظهر الموظفين  التسهيلات  :Tangibilityالملموسية • 
 : السياحية   ابعاد قياس جودة الخدمات الفندقية 

، فقد تناول  العملاءعدة أبعاد تمتاز بها الخدمة وتمثل أهم متطلبات    خلالإن قياس جودة الخدمة الفندقية يتم من  
والعمليات والجودة أبعاد جودة الخدمة بشكل عام وصنفوها إلى    الإنتاجالعديد من الكتاب والباحثين في مجال إدارة  

 :عدة تصنيفات أما أبعاد جودة الخدمة الفندقية فتضم عشرة أبعاد وهي على النحو التالي
في قطاع الخدمات كما أكدت ذلك أغلب الدراسات،   الأولويةالتي لها    الأبعاد يعد هذا البعد من أهم    الاعتمادية1 -

والثقة في المؤسسة الفندقية تعد معيارا أساسيا للضيف في تقييم جودة الخدمات المقدمة فعندما    الاعتماديةإذ أن  
يحجز الضيف غرفة في فندق بمواصفات محددة ، يتوقع من إدارة الفندق أن تجهز له الغرفة في الوقت المطلوب 

  .وتقدم كافة الخدمات التي اتفق عليها مع إدارة الفندق دون حدوث أي خلل
في تقديم   الأوليالجوانب الملموسة على الرغم من أن المؤسسات الفندقية تعتمد على العنصر البشري بالدرجة  2- 

ذات درجة عالية   أنه مع ذلك ينبغي أن تكون هناك جوانب ملموسة التى لها خصائص مادية محددة    الخدماتها،  
ئق لاعن وضع ديكورات وأثاث ومظهر    من التكنولوجيا يمكنها من تقديم الخدمات بشكل أفضل للضيوف، فضلا

 للمؤسسة الفندقية تمكنهم من تقييم جودة خدماتها  الإجماليةللعاملين يتناسب مع درجة الفندق، إذ أن نظرة الضيوف  
.  
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لخدمة الضيوف دون أي تردد أو غرور أو ملل، إذ أن  والاستعداد يتطلب من مقدمي الخدمات الرغبة  الاستجابة3-
لمتطلبات وحاجات الضيوف والعمل على تلبيتها في الوقت المحدد تشعرهم بأن المؤسسة الفندقية مهتمة    الاستجابة

 .بهم وتعمل على تقديم أفضل الخدمات لهم 
مقدمي   ومؤهلاتمن يقدم الخدمة إلى الضيوف، إذ أن كفاءة    ومؤهلاتيهتم هذا البعد بكفاءة    والمؤهلاتالكفاءة  4 -

ملهم مع الضيوف بشكل الخدمات تتمثل بحصولهم على شهادات علمية أو شهادات خبرة في مجال عملهم تجعل تعا
 .حتياجاتهملاأكثر تفهما 

 ملاطفتهمجاملته أو    خلالكسب رضا العميل من    الأحيانطفة يستطيع مقدم الخدمة في بعض  ملاالمجاملة وال5 -
بأسلوب مهذب ومحترم، إذ ينبغي أن يتحلى مقدمو الخدمات في المؤسسات الفندقية بالقدرة على الحديث بأسلوب  

 لطيف ومهذب مع الزبائن  
المصداقية تعد المصداقية مقياسا مهما للتقييم، فالمؤسسات الفندقية يلزمها التحلي بهذا البعد مع ضيوفها إذ أن 6- 

الضيف الذي يحجز غرفة في الفندق ويأتي في الوقت المحدد ويجد الغرفة قد تم بيعها إلى شخص آخر أو لم تكن  
في المبلغ   تلاعبستقباله، أو يخرج العميل من الفندق ويريد أن يسدد قوائم الحساب ويجد أن هناك  لاالغرفة جاهزة  

المقرر ، هذا من شأنه أن يؤدي إلى ضعف في المصداقية إذ يتطلب أن تكون المؤسسة الفندقية على صدق تام  
 . بمواعيدها وتعاملها مع زبائنها

من   الأمانلضيوفها سواء    والأمانإن من أولويات عمل المؤسسات الفندقية هو القدرة على توفير السالمة    نالأما7 -
للضيف وممتلكاته    الأمانأو الحوادث، إذ ينبغي أن تضمن المؤسسة الفندقية توفير    الاعتداءاتالحرائق أو السرقات أو  

   الأخرى الفندقي حتى لو توفرت أبعاد الجودة    الأشغال لهم قد يضعف نسبة    الأمانالموجودة في الفندق وأن عدم توفير  
الفندقية    الاتصال8-  البعد إذ أن أغلب الضيوف قد    الاهتمام ينبغي على المؤسسات  يكون لديهم   لابتحقيق هذا 

المعرفة الكافية حول ما هو متوافر من خدمات، لذا ينبغي توفير طرائق وأساليب للتوضيح، و السعي إلى تحقيق دقة  
وتجنب    الالتزام الجودة  على    الأخطاءبمواصفات  بقدرتهم  الخدمات  مقدمو  يتحلى  وأن  العمليات  عن    الإجابةفي 

استفسارات الضيوف وتوضيح ما هو متوافر من خدمات، وما تمتاز بها من خصائص وسمات وبأسلوب واضح 
 .ومفهوم من قبل العميل 

فهم ومعرفة العميل ينبغي على المؤسسات الفندقية وبشكل مستمر العمل على فهم ومعرفة احتياجات الضيوف 9 -
وحاجاتهم يمكن المؤسسة   العملاءحتى تتمكن من تلبيتها بالشكل المطلوب، إذ أن التعرف بشكل مستمر على رغبات  

 (21)عملائهاالفندقية من تقديم خدمة تتناسب مع متطلبات 
 :  السياحية تقييم جودة الخدمات الفندقية

مع توقعات   تتلاءمحتى تقدم المؤسسة الفندقية خدمة    :  تقييم جودة الخدمة الفندقية من وجهة نظر العميل  :  لاأو 
بد من أن تبحث عن الطرق والوسائل لتطوير وتحسين جودة الخدمة، فالخدمة الجيدة من  لاوتلبي حاجاتهم    العملاء

وجهة نظر العميل هي التي تتوافق مع توقعاته، لذلك فعلى المؤسسة أن تتعرف على المعايير والمؤشرات التي يعتمد  
الحديث الذي يصطلح    السياحيوعلى اعتبار أن المفهوم   . في الحكم على جودة الخدمات المقدمة لهم  العملاءعليها  

العميل لخصائص الخدمة  ملاحظةعليه التوجه بالعميل لمعرفة حاجاته وتوقعاته، فإن تقييم الجودة يقوم على أساس  
المدركة، إذن فالجودة المدركة عبارة عن اتجاه مرتبط بالرضا  الفعلي أي جودة الخدمة    لأدائهاوأبعادها، ومدى إدراكه  

   . بالأداءالمتعلقة   والإدراكاتوالناتج عن المقارنة بين التوقعات 
    :التالية  للأسبابالعميل ذلك ويرجع    لفندقية يجب أن يكون من وجهة نظرعلى ذلك فإن تقييم جودة الخدمة ا  وبناء 

بالمعايي  لاقد   العميل  يكون لدى المؤسسة معرفة  الفندقية ونوايا الشراء  لار والمؤشرات التي يحددها  ختيار الخدمة 
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النسبية التي يولونها لكل مؤشر في تقييم جودة الخدمة المقدمة؛ قد تخطئ إدارة المؤسسة في   الأهميةلديهم، أو حتى  
الفندقية قد    للأداء  العملاءالتي يدرك بها    الأساليبمعرفة   تعترف المؤسسة بحقيقة أن حاجات    لا الفعلي للخدمة 
وتوقعاتهم تتطور استجابة للتطور في الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة أو من طرف مؤسسات منافسة   العملاء

 عملائهاتستطيع المؤسسة نظرا لنقص إمكانياتها تحديد حاجات    ولا  تعتقد أن ما تقدمه يعتبر مناسبا  وهو ما يجعلها
دماتها وبالتالي عدم القدرة على تحديد مستوى الجودة في خ  الأداءومعرفة توقعاتهم أو تقييم مستوى الرضا لديهم عن  

.  
يرتبط تقييم الجودة بمستوى إدراك العميل للخدمة الكلية المقدمة لهم، بمعنى أن عملية تقييم الجودة من طرف العميل  

  أو الجوهرية مختلف الجوانب الملموسة وغير الملموسة المرتبطة بتقديم الخدمة  الأساسيةإلى الخدمة    بالإضافةتشمل  
 :  ثانيا: تقييم جودة الخدمة الفندقية من وجهة نظر المؤسسة 

  : هناك مجموعة من المقاييس التي تعتمد عليها المؤسسة الفندقية لتقييم مستوى جودة خدماتها والتي تتمثل في
المقاييس الداخلية لتقييم جودة الخدمة الفندقية تتمثل المقاييس الداخلية التي تعتمد عليها المؤسسة في تقييم    1-

تكرار العميل للزيارة إن تكرار العميل زيارته للمؤسسة الفندقية سوف يبين حجم  _ مستوى جودة خدماتها فيما يلي  
 الرضا عن الخدمات المقدمة فكلما زاد عدد الزيارات من قبل العميل أعطى ذلك انطباعا جيدا عن حجم رضا العميل

العميل عن طريق أحد     _ إقناع    العملاءوصول  المنقولة، وهو  الكلمة  التسويق عن طريق  ذلك   العملاء ويسمى 
ومعارفهم بزيارة أو استخدام الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة المعنية وتعكس هذه الطريقة مدى رضا   لأصدقائهم

 الحاليين وإقناعهم بمستوى جودة الخدمات التي يتلقونها من طرف المؤسسة الفندقية ملاءالع
التي تحققها المؤسسة الفندقية، حيث تعتبر معيارا   الأموال: يمكن تقييم الخدمات المقدمة عن طريق حجم    الأموال _ 

 لرضا العميل عن مستوى جودة الخدمات التي تلقاها وهذا من خالل زيادة رقم أعمال المؤسسة الفندقية 
: تشمل المقاييس الخارجية التى تعتمد عليها المؤسسة الفندقية    المقاييس الخارجية لتقييم جودة الخدمة الفندقية2_ 

يرى الكثير من الباحثين أن تقييم الجودة من منظور ,  مقاييس الجودة المهنية     _ :في تقييم مستوى جودة خدماتها في
العميل يمثل جزءا من برنامج الجودة، وعلى ذلك فإن مقاييس الجودة المهمة تتناول قدرة المؤسسات الفندقية على 

لمواردها المتاحة، وتعتمد المؤسسة الفندقية على ثالث أنواع من    الأمثل   الاستخدام  خلالالوفاء بخدماتها المتنوعة من  
قياس رضا م   _، مقياس العمليات ومقياس المخرجات  المدخلاتالمقاييس فيما يخص هذا الجانب وهي مقياس  

 يلي  ة من طرف المؤسسات الفندقية فيمالمستعمل العملاءوتتمثل مقاييس رضا  العملاء
  .عدد الشكاوى  مقياس  1 -

 . مقياس الرضاء 2 -  
 . مقياس القيمة -3
 مقياس الفجوات  - 4
 (22) الفعلي الأداءمقياس  - 5

الفندق تقديم خدمات   الإيقان  الفندقيةتبين لنا انه وجب على المؤسسات  ي التام بحقيقة ان ليس المطلوب من قبل 
لزبائنها و فندقيه متنوعه بل في تحقي  الخد ق مستويات جودة عاليه  المستمر تطوير هذه  القياس  العلم على  مات و 

الزبائن بل و الى مستوى يفوق هذه التوقعات و في الحقيقه ان هذا  هؤلاءبعادها ، لكي ترتقي الى مستوى توقعات لا
    .من شانه في دعم القطاع الفندقي و رفع كفاءة ادائه

و رضاهم ، هي    ولائهمتوصلت العديد من الدراسات التنظيمية إلى أن تحقيق رغبات وتوقعات الزبائن وكسب    فقد 
بها عند محاولة تقييم مدى نجاح المؤسسات الفندقية، كما ركزت بعض   الأخذ التي البد من    الأساسيةأحد المعايير  
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المقدمة لهم و جودتها، باعتبار أن فاعلية هذه   الخدمات  الزبائن وأحكامهم حول  التعرف على آراء  الدراسات في 
   .المؤسسات الفندقية مرتبطة بقدرتها على تأمين حاجات الزبائن من خدمات بالجودة المرغوبة من طرفهم 

الحاصلة لم يعد اهتمام المؤسسة الفندقية محصور   الاقتصاديةو رضا الزبائن في ظل التغيرات    للولاءمدخل نظري  
في السوق في   والاستمرارو اكتساب المكانة التي تسمح لها بالبقاء    الاحتفاظبكيفية    الاهتمامعلى تعظيم الربح إنما  

ولهذا    لا منهم والبحث عما يريدونه مستقب  والاقتراب،  ولائهمغضون الصراع والتنافس الجديد، لتحقيق رضا الزبائن و  
:    رضا الزبون و   ولاءتعريف   أصبحت المؤسسات الفندقية حساسة للتغيرات التي تحدث في رغبات ومتطلبات الزبائن

يعتبر الرضا حالة شعورية ذاتية تخص كل شخص على حدا، لذلك من الصعب إيجاد تعريف موحد له سوف نقوم  
أو   استهلاكوالسلبي للعميل اتجاه تجربة    الإيجابي  الانطباعيعرف فليب الرضا على أنه   :التاليح عدة تعارف كاباقتر 

بين أداء المنتج و توقعات العميل وعرف الرضا على أنه: الفرق   المقارنة ما  خلالمن    الانطباعاستفادة ويتشكل هذا  
الفرد  التي يحصل عليها  الخصائص  لمجموعة  والفعلي  المثالي  المزيج  المؤسسات    عملاء  وولاء ويعتمد رضا   بين 

ترقى    لاالفندقية على أداء جودة الخدمة المقدمة من طرف الفندق و مقارنتها لتوقعات الزبون. إذا كانت جودة الخدمة  
بون. وإذا كانت الخدمة ز ال  ولاءيعتبر الزبون في هذه الحالة غير راضي و بذلك بفقد الفندق  و إلي مستوى التوقعات،  

أما إذا تجاوز الجودة المقدمة للتوقعات، يعتبر   الحالة بأنه راضتتوافق مع توقعات الزبون يعتبر الزبون في هذه  
وتعتمد التوقعات على   , ولكن كيف تتشكل توقعات المشترين  و غاية الرضاالزبون في هذه الحالة راضيا بشكل كبير أ

الزبائن   لدى  السابقة  يكون    الأصدقاءآراء  و الخبرات  أن  يجب  والوعود.  والمنافسين  المسوقين  ومعلومات  والمقربين 
والوفاء   العملاءالمسوق للخدمات الفندقية دقيقا لتحديد المستوى الصحيح من التوقعات. حتى عندما تم تلبية متطلبات  

هذا   الرضا    لابها،  مستويات  بأن  بالضرورة  لرضى   للعملاءيضمن  المختلفة  الباحثين  تعريفات  على  وبناء  عالية 
 لا هي دليل مؤشر عام على أن مستوى الرضا المنخفض لديهم ، ولكن غيابها    العملاءتبين بأن شكاوى    العملاء

فإنها   ع المسوقون توقعات منخفضة للغايةعالية. بحيث إذا وض  ملاءالعيعني بالضرورة بأن مستويات الرضا لدى  
قد تعمل على إرضاء أولئك الذين يشترون، لكنه يفشل في جذب ما يكفي من المشترين الجدد في المقابل، إذا ما تم 
رفع مستوى التوقعات لدى الزبائن وكان مستوى التوقعات عالية جدا، فمن المرجح أن تكون هناك خيبة أمل المشترين  

إلى أن المؤسسات الفندقية تهدف إلى جعل مستويات الرضا عالية لدى الزبائن،   بالإضافةويحصل إحباط لهم. هذا 
إلى خدمات منافسه و موردين آخرين عندما    الانتقالالزبائن الذين يكونوا فقط راضيين، يكون من السهل عليهم    لان

 ( 23)المؤسسات الفندقية عرض أفضل من العروض التي تقدمها تلك  يأتي
و    الولاءالزبون هو الشخص الذي يؤثر على أو يتخذ قرار شراء المنتج واستعماله. يعتبر  :    الزبون   ولاءنواع  ا _ 

قـة لفتـرة زمنية  لاايجابيـة سـابقة تقـود إلـى اسـتمرار الع  تعاملاتالرضا حالـة ذهنيـة سـلوكية تتبلـور لـدى الزبـون نتيجـة  
رغـم الجهـود التسـويقية التـي تبذل من قبل    الأولطويلة نتيجة تفضـيله للتعامـل مـع المؤسسة الفندقية لتصـبح خيـاره  

، لتحوله عـن هـذا السـلوك المـوالي والـذي ينطـوي علـى شـراء منتجاتهـا حتـى لو لم تكن   الأخرى المؤسسات الفندقية  
 .الزبون من أهمها ولاءهناك أنواع متعددة لرضا و و  الأمثلخياره 

الزبون على يد جاكوبي   ولاءالسلوكي ظهرت مقاربة المواقف في مفهوم    الولاءالسلوكي : استجابة لحدود    الولاء • 
يمكن أن يقتصر على   لاالزبون    ولاء المفكرون أن    هؤلاء، يرى    1977، اولسون    1975، فيشبان واجين    1971

يفترض   وإنما  بواسطة سلوك شرائي متكرر،  يفسر  السلوكي وأن  اتجاهات واستعدادات ومواقف   الولاءالبعد  وجود 
  الاتجاهات السلوكي، يمكن نموذج    الولاءعلى عكس   .ايجابية للزبون نحو المنتج أو العالمة التجارية، أو المؤسسة

هو التعبير عن تفضيل    الولاء : الزبون الذي يتلخص في المفهوم التالي   ولاءمن التعرف على محفزات ومحركات  
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ابية الزبون يتجلى في اتجاهات واستعدادات إيج  ولاء   هكذا اتجاه ايجابي والتزام دائم للزبون نحو المنتج أو الخدمة
 .مة التجارية، أو المؤسسة علاللزبائن تجاه المنتج، أو ال

العوامل التنظيمية والشخصية مثل    الولاءمن وجهة نظر علماء السلوك التنظيمي يتضمن هذا    الموقفي :  الولاء • 
  الولاء وبالمقابل فإن مستوى   ، وخبرات العمل،السمات الشخصية وخصائص الدور الوظيفي، والخصائص التنظيمية

في المنظمة من حيث التسرب الوظيفي والحضور والغياب والجهود    الأفراد ات  يالناجم عن هذه الخصائص يحدد سلوك
 .لمنظماتهم  د الأفرا التي تبذل في العمل ومقدار المساندة التي يقدمها 

يعطينا النظرة الحقيقية ذي  السلوكي هو ال  والولاءالموقفي    الولاءالمركب : اتفق المفكرون على أن الجمع بين    الولاء • 
تنقسم معايير التصنيف المقترحة إلى و   المقترحة  العملاء  ولاءالعميل، واعتمدوا على بناء مصفوفة    ولاءحول مفهوم  

المؤلفون ذا أهمية كبيرة رئيسية من    ممستويين مرتفع ومنخفض وعند تقاطع هذين المستويين نميز أربعة أنواع اقترحه
نه يدمج ما بين الموقف السلوكي والموقفي ويعطي صورة أشمل  لا: حقيقي وكامن وزائف وغير موالي. يعد  الولاء
 : الزبون أنواع كذلك لرضا الزبون أنواع هي لولاءكما  . للولاء
طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة   ذاتي: يتعلق رضا العميل هنا بعنصرين أساسيين :الالرضا  • 

 الاعتبارالذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة العميل هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها بعين  والإدراك 
يتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم    لانسبي :  الالرضا  •  فيما يخص موضوع الرضا 

 .أنه يتغير حسب مستويات التوقع إلافبالرغم أن الرضا ذاتي  نظرته لمعايير السوق . خلالبالمقارنة من 
  الأداء مستوى التوقع من جهة، ومستوى    تطوير هاذين المعيارين :  خلالالرضا التطوري : يتغير رضا العميل من  • 

المدرك من جهة أخرى . فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أو  
العميل لجودة   لإدراكتطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زيادة المنافسة، و نفس الشيء بالنسبة  

 ( 23).عملية تقديم الخدمة  خلالالخدمة الذي يمكن أن يعرف هو أيضا تطورا 
الزبـائن والحفـاظ علـيهم ينبغـي على المؤسسات الفندقية    ولاءالزبون من اجل كسـب    ولاءخطوات بناء رضا و   _  

   :الشـروع بعـدة مراحـل وكمـا يلـي

ورضا الزبـائن يكــون بالتأكيـد لـديها مستوى    ولاءو رضا المـوظفين : أي منظمـة لــديها مسـتوى عــال مـن    ولاءبنـاء  
الع   ولاءعال من   الــذين   والألفةقات  لاو رضا الموظفين، فالزبائن يشترون  النــاس  وهـم يرغبـون بالشـراء دائمـا مـن 

    . وبالمقابــل سيخدمون زبائنك لاوالرضا إخــدم موظفيــك أو  للولاءيعرفــونهم ويفضــلونهم، والقاعــدة الرئيســية 
  ولاء تسـتطيع المنظمـة الفندقية تحسـين مسـتوى رضـا و    :  و الرضا للزبـائن والعمـل علـى تطويرهـا  الولاءتحديـد مرحلـة   

و الرضا ، ٕواذا كـان برنـامج الفندق وعمليـة   الولاءزبائنهـا ونقلهـم إلـى مسـتوى أعلـى عنـدما تحــدد مسـتواهم الحـالي مـن  
و الرضا فـأن علـى الفندق أن يراجع برنامجه من   الولاءيـدفعان الزبـائن لمسـتوى أعلـى مـن    لاإدارة العالقـة مـع الزبـون  

  . جديد 

مـن شـكاوى الزبـائن تكـون غيـر واضحة ولكن  %    10هتمـام بشـكاوى الزبـائن فـي معظــم المؤسسات القندقية فـأن  لاا
منها واضحة وتحتوي على سلبيات من وجهة نظر الزبـون مثـل الفـواتير غيـر المدفوعـة، عـدم اهتمـام موظـف  %    90

البيـع باسـتقبال الزبـون . وعلـى الفندق تجنـب ذلـك بوضـع نظـام يسهل اصـدار تعليمـات مشـددة بخصـوص الوقـت ٕو  
  . للرد على شكوى الزبون وتحليلها وكتابة التقارير بذلك  اللازمةجديـة الللزبائن تقديم الشكاوى لها والتعامل معها ب

على المنظمة أن تستعيد زبائنها المفقـودين تحظـى المنظمـة بفرصـتين للبيـع للزبـائن المفقـودين مقابـل فرصـة واحـدة 
-40لزبـائن جـدد. ٕوان إسـتعادة الزبـائن المفقـودين يعـد مصـدر لتزايـد الـدخل ، ففـي المنظمات المتوسطة يتم فقد %
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بهم ولكن   والاحتفاظزبائن جدد    بلاكتساليس فقط   من الزبائن كل سنة، لذا علـى المنظمـة وضـع إسـتراتيجية    20
  . الزبائن المفقودين أيضا  ةلاستعاد 

تعـاون المنظمـة مـع الشـركاء المــوزعين تعتمـد المنظمـة علـى العديـد مـن المــوزعين لتقـديم المنـتج للزبـائن، ودعـم سلسـلة  
 قـة مـع الزبـون بشـكل جيـد يخلـق قيمـة يصـعب علـى المنافسـين مجاراتها  لاالع

عدة عوامل   خلالمن    إلاالزبون    وولاء يمكنك أن تحصل على رضا    : لا  و رضا الزبون   ولاءالعوامل المؤثرة على  
يمكنك أن تحصل عليها بدونها ومن أهم تلك العوامل ما  لاوبالطبع  العملاء، هي التي تمكنك من كسب المزيد من 

     :يلي
 العملاء التوقعات : من المهم جدا إذا كنت تريد أن تصل بالمنتج الخاص بك إلى النجاح المرجو أن تعرف توقعات 

،  لاالخاصين بك حيث أن تلك التوقعات هي التي يمكنها أن تتحكم في قرار الفرد في أن يستمر في عملية الشراء أم  
نية التي تقوم بها حيث أنه من الممكن أن تكون أنت ممن لاعلاا  الحملات  خلالوبالطبع تلك التوقعات تكون من  

يقدمون خدمة ما لذا يجب عليك أن تهتم بالتسويق الجيد لتلك الخدمة والتأكيد على أنه يمكنك أن تعمل على حل  
المشكلة بكل بساطة وبالطبع عندما يقوم العميل بسماع ذلك فإنه سيتقدم لشراء منتجك على الفور بل إنه سيعمل 

ى توقع الكثير من التوقعات في منتجك، وبالتالي إن لم يتمكن من الحصول على تلك التوقعات فإنه سيصاب  عل
بشكل جيد بل يجب عليك أن تقدم فوق التوقعات   العملاءفي تلك الحالة، لذا يجب عليك أن تعرف توقعات    الإحباطب

 (24) .التي يتوقعونها

يقتصر على    لا  الأمرحيث أن    العملاء  ولاءتعتبر تلك النقطة من أهم العوامل المؤثرة على  :  جودة تقديم الخدمة  
الخدمة أو المنتج، بل إنه من الممكن أن يكون بسبب الطريقة التي يتم بها تقديم تلك الخدمة أو المنتج، أنه حتى إذا 

 قات لا هو ما يعمل على تكسير الع العملاءكان المنتج في غاية الروعة من الممكن أن يكون تعامل الموظفين مع 
في خطر بسبب الطريقة التي يتعاملون بها، لذا فإن الموظفين هم   العملاءو رضا    ولاءومن الممكن أن يجعلوا   .

القيام    لديك للنجاح فالبد من أن تتعامل معهم وتعمل على تدريبهم واختيار الموظف الكفء الذي يمكنه   الأولالسبيل  
التواصل من الممكن أن تجد الكثير من العوامل التي تعمل على تحسين المنتج   .بالمهمة المطلوبة منه بكل سهولة

المنتج    ال،  العملاءالخاص بك أو أن توصله إلى أكبر كم ممكن من   التواصل هو الذي يعمل على نجا ح  أن 
الخاص بك بشكل كبير، فـبغض النظر عن المنتج الذي تقدمه فمن الممكن أن يتم نسيانه بكل بساطة إن لم تتمكن  

التواصل في  .من  كان عليه  ما  على عكس  الحالي  وقتنا  في  سهولة  بكل  الوظيفة  بتلك  تقوم  أن  يمكنك  وبالطبع 
، وذلك حتى تتمكن من توطيد  الاجتماعيالماضي، فمن الممكن أن تقوم بها بكل بساطة عن طريق وسائل التواصل  

  .العالقة بينك وبين العميل

يمكنك أن تتعامل عنها، حيث أنها عبارة عن القيمة   لابالطبع تعد القيمة واحدة من أهم تلك العوامل التي  :  القيمة  
القيمة أو النفع   خلالالتي يقدمها المنتج الخاص بك، حيث أن العميل يمكنه أن يحكم على المنتج الذي تقدمه من  

إذا كنت تريد أن تقدم المنتج   العمللاهذا المنتج، وبالطبع يجب عليك أن تهتم بإرضاء    خلالالذي عاد عليه من  
يمكنك    لاوالتي    العملاء  ولاءفإن هناك الكثير من العوامل المؤثرة على    العملاءالخاص بك وتريد كسب المزيد من  

 ( 25) .أن تتجاهلها
 :  و رضا الزبون  ولاءأهمية 

حالي أقل تكلفة من جذب زبون جديد : يمثل الزبون الجديد مصدر إيرادات سائح  المحافظة على زبون   -1
العروض الترويجية   والإشهار  الإعلانمستقبلية مهم للمؤسسة الفندقية ، غير أن تكاليف جذب هذا الزبون تكاليف  

المؤسسة  تخصصها  التي  التكاليف  تفوق  بحيث  مرتفعة  جد  المستهلك  وسلوك  السوق  دراسات  التوزيع  البيع  نقاط 
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المنجزة عن الزبائن الحاليين أكبر من إيرادات العروض   الإيراداتالفندقية للمحافظة على الزبون الحالي، خاصة وأن  
و رضا الزبائن الحاليين من أجل    ولاء الجديدة، لهذا ومن أجل تحقيق مستوى إيرادات مقبول على المؤسسة كسب  

 تعويض الموازنة المرتفعة المخصصة لجذب الزبائن الجدد
الزبون    ولاء: بالنسبة للمؤسسة الفندقية، الرضا و  الأوفياءللمؤسسة أكثر مردودية من الزبائن غير    الأوفياءالزبائن   -2

إذا ترجم إلى سلوك شرائي متكرر تنجر عنه عوائد وأرباح ، خاصة في مجال الخدمات   الليس له معنى اقتصادي  
الزبائن    لهؤلاءعبر الزمن، كلما ارتفع مستوى السلوك الشرائي    الأوفياءالفندقية ، كلما ازداد تفاعل المؤسسة مع زبائنها  

إذا أدى   ال  دلالةكهم لمنتجات أو خدمات إضافية إلى جانب المنتجات أو أي  لااتجاه المؤسسة، عن طريق استه
  .أقل حساسية للسعر  الأوفياءنظرا لكون الزبائن  الأوليةبنسبة أكبر الخدمات  الاستهلاكبالزبون إلى 

تسعى كل مؤسسة فندقية جاهدة من أجل ضمان مستوى رقم أعمال    ضمان استقرارية المؤسسة:  الأوفياءالزبائن   - 3 
و رضا الزبائن الذي يمثل ضمان إيرادات مالية مستقبلية للمؤسسة . إن    ولاءفي ذلك هي    الأنجحمستقر، والوسيلة  

الناتج عن الزبائن   الأعمالأكثر استقرارا من رقم    الأوفياءللزبائن    الاستهلاكيعن السلوك    زالذي ينج  الأعمالرقم  
 أقل حساسية لجهود وإغراءات المنافسين والعروض الترويجية لهم  الأوفياءوتبرير ذلك هو كون الزبائن  الأوفياءغير 

الكثير من    الأوفياءالزبائن   - 4  لعالمة   الأوفياء، أن الزبائن  الحالاتمصدر سمعة إيجابية للمؤسسة: لوحظ في 
تجارية أو مؤسسة يقومون عفويا أو تطوعيا بالترويج للمنتج الذي يستهلكونه في محيطهم، ويصبحون بالتالي مصدرا  

وبدون تكلفة، بحيث يعتبر بعض المفكرين الزبون    الأوفياءلجذب زبائن جدد بالنسبة للمؤسسة التي تستفيد من زبائنها  
الوفي بمثابة محامي للمؤسسة، فهو يعرض إيجابيات المنتجات التي يستهلكها أو الخدمات التي يستفيد منها، وقد  

 .يوجه الزبائن نحو التعامل مع المؤسسة، لذلك فالزبون الوفي مصدر جذب زبائن جدد، وسمعة إيجابية للمؤسسة
(26 ) 
تعتبر جودة الخدمة الفندقية توجها الزاميا فرضه   :  ورضا الزبون   بولاءالسياحية    قة جودة الخدمات الفندقية  لاع

والبقاء في بيئة اقتصادية تؤمن بضرورة الجودة   الاستمرارأمام كل المؤسسات الطموحة والراغبة في    الاقتصاديالواقع  
 ولاء قة بين جودة الخدمة الفندقية و رضا و  لافي كل ما تقدمه لتتمكن من الريادة والتميز لذا سنحاول معرفة الع

 الزبون  
قة الزبون هي منهجية لفهم سلوك الزبون والتأثير فيه من  لاإدارة ع:    قة مع الزبائن في المؤسسة الفندقيةلاإدارة الع

قة من نوع جديد  لا ع  لإدارةالتواصل معه أو هي عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظيمية والتقنية والبشرية    خلال
قة لاتسيير الع Rogers and Peppers ة خاصة وشخصية مع كل زبون يری لاقربط ع  الأساسيمع الزبون هدفها  

الارتكاز   خلالقات بهدف إشباع حاجات كل زبون بصفة فردية من  لامع الزبائن على أنه تطبيق لمفهوم التسويق بالع
  خلال الزبون من    تفاعلاتعلى انها كل   EDELSTEIN يعرفها .على ما يقوله الزبون وما تعرفه المؤسسة عنه  

    .قة لاجل التفاعل بفاعلية اكبر معه في جميع مراحل العمعلومات الحالية و المحتملة لاالاستخدام 
وأن   قة مع الزبون على أنها استراتيجية تهدف الى وضع الزبون في قلب أنشطة وثقافة المؤسسة  لاتعرف تسيير الع

، القيم والمعتقدات للزبائن الحاليين والمحتملين لتصبح الاحتياجاتالمنظمات بحاجة إلى التركيز على المعلومات حول  
إدارة    خلالالتي تسعى المؤسسة تحقيقها من    فالأهداف والنمو   لتحقيق التنمية   انطلاقجزءا من ثقافة المنظمة ونقطة  

فارتفاع رضا الزبائن وابتهاجهم ينعكس إيجابا   . قيمة الزبون  . الزبون   ولاء .رضا الزبون    :قة مع الزبائن هيلاالع
ومن ثم على قيمة الزبون حيث تمثل قيمة مشتريات جميع الزبائن التي يمكنهم شراؤها من المؤسسة   ولائهمعلى ارتفاع  

 ( 27) .على مدار الوقت الذي يتعاملون فيه معها
 :قة مع الزبائن تتمثل فيلاأما خصائص إدارة الع
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 .بالزبائن المتقين ويكون ذلك على المدى الطويل الاحتفاظمع الزبائن إلى  العلاقة يهدف منظور  ▪ 
 .جمع وإدماج المعلومات المتعلقة بالزبائن ▪ 
 .المكرسة لتحليل البيانات  الآلي العالماستعمال برامج  ▪ 
 .تقسيم الزبائن حسب قيمتهم المتوقعة ▪ 
 .التقسيم الجزئي للسوق حسب حاجات ورغبات الزبائن ▪ 
 .عمليات السير خلالإنشاء قيمة للزبون من  ▪ 
 .الحرفية للأقسامتقديم الخدمات المناسبة  خلالتقديم القيمة للزبون من   ▪ 
من تسير محفظة المنتجات التي تسير محفظة الزبائن وضرورة التغيير في تطبيقات العمل وفي بعض   الانتقال ▪ 

 التغيير في الهيكلة التنظيمية لكل مؤسسة الحالات
في أدبيات التسويق حول العالقة   والإرباكيوجد نوع من الغموض :  و رضا الزبون  ولاءجودة الخدمات الفندقية و  

الزبون    وولاءالزبون، فعلى الرغم من وجود عالقة أكيدة بين رضا    وولاءبين جودة الخدمة الفندقية المدركة ورضا  
غير متفقين على أرضية مشتركة بخصوص مفهومي    اأن الباحثين في هذا المجال مازالو   الوجودة الخدمة الفندقية  

الباحثون ال يملكون رؤية واضحة ودقيقة حول طبيعة وماهية    هؤلاءأو مصطلحي الرضا وجودة الخدمة، كما أن  
ما بين جودة  Bareson حيث ميز   .المستفيد   وولاءوكيفية الترابط أو العالقة الترابطية بين جودة الخدمة ورضا  

تقييمه لعرض الخدمة   خلالالمستفيد، حيث ذكر أن الجودة هي موقف يكونه الزبون من    وولاء الخدمة الفندقية ورضا  
اميكية  وأن هذا الموقف غالبا ما يكون مبنيا أو مستندا على سلسلة خبرات تقييمه سابقة، وعليه فإن الجودة هي أقل دين

  . الولاءقياسا بالرضا و 
أما الرضا فهو عن الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه الزبون لعملية تبادل معين و مثال: قيام الزبون بإيداع سيارته 

صيانة دورية روتينية عليها، إن مستوى الرضا المتفق من عملية التبادل هذه سيتحدد في ضوء   لإجراءلدى ورشة  
مستوى توقعات الزبون السابقة مع الورشة والناتج النهائي الفعلي للخدمة الحالية، فإذا كانت النتائج الفعلية المدركة  

 لإيجاد مثال إتمام عملية صيانة السيارة بسرعة كفاءة حالتين دون أن يظطر الزبون   .للخدمة تفوق ما كان متوقعا
 (28) .سيكون غير راضي  والاوسيلة نقل بديلة فإن الزبون سيكون راضيا عن الخدمة وسعيدا بها 

و رضا الزبون إن التطور الحالي دفع مسؤول الجودة في المؤسسات    ولاءابط بين جودة الخدمات الفندقية و  الرو  
وضع قياس  :الفندقية إلى دمج رضا الزبون في محيط عمله، ويمكن عرض بعض العناصر الضرورية التي تسمح بـ

وضع مخطط العمل من أجل جعله أكثر فعالية تقسيم   .بالجودة  علاقتهارضا الزبائن ضمن عمليات المؤسسة خاصة  
  : المؤسسة يمكن توضيحها في أربعة مراحل هيبقة الزبون  لاعد المؤشرات. إن التسلسل الزمني لالمهام ، تحدي

للعميل يمكن للمؤسسة تحويل   الإصغاء: في البداية الزبون المستقبلي له توقعات، وبفضل عمليات  الأولىالمرحلة  
 الزبون،   على توقعات الإجابةهذه التوقعات إلى الجودة المرغوبة أي أن الهدف من هذه العملية هو 

: هذه المرحلة تكون بالمرور من الجودة المرغوبة إلى الجودة المحققة، وتتضمن هذه المرحلة فيما    المرحلة الثانية
الفعالة للزبون في تحقيق الجودة على عكس السلع حيث تتمتع هذه المرحلة  الفندقية المشاركة  يخص المؤسسات 

 بالشفافية ألنها تتم داخل المؤسسة الفندقية،  
والبيع  الاتصالبعد الحصول على الجودة المتوقعة تأتي مرحلة تحويلها على المشترين عن طريق : المرحلة الثالثة  

 الجودة المدركة،   الدراكالذي يسمح للزبائن من استعمال الخدمة بعد شرائها ، بعدها يتم تكوين 
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 والاستعمال في هذه المرحلة يتم المقارنة بين الجودة المتوقعة قبل الشراء والجودة المدركة بعد الشراء  :  المرحلة الرابعة  
أو عدم الرضا له ردود   الرضاإلى أن الوصول للشعور ب  الإشارةلتحقيق الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون، كما يمكن  
 ( 29) . فعل على التوجهات المستقبلية للزبون اتجاه المؤسسة

إلى    ولهذا دائما  الفندقية  المؤسسات  و    الارتقاءتسعى  رضاهم  كسب  أجل  من  لزبائنها  المقدمة  خدماتها  بمستوى 
يتلقونها   الولاءبهم وحثهم على    الاحتفاظ التي  الخدمات  الزبائن يفضلون أن تكون  الرغم من هذا فإن  لها ، على 

بمستوى الجودة التي تحقق لهم الرضا والقبول، وبالتالي سيتأثرون بجملة من العوامل الملموسة والغير الملموسة ، و  
يحتم على المؤسسة الفندقية    السياحية  بجودة الخدمات الفندقية  الاهتمامللمؤسسة ، كما ان    ولائهمفي النهاية تحقيق  

  بالاعتمادالقيام بدراسة معمقة لفهم حاجات الزبائن واعتماد الوسائل الخاصة برضاه، ومعرفة أسباب التدني ومعالجتها  
 . ي إلى زيادة رضاه وكسب زبائن جدد مع تحقيق رضا الزبون والمقترحات، كل هذا سيؤد الآراءعلى 

   _ :تائج الدراسةن

من خلال استهداف العديد من المؤثرات كتوفير  فلجودة الخدمات الفندقية أهمية كبيرة في تحقيق رضا وولاء الزبون ،  
  . الزبون  انشغالاتالى  الاستماعالأمان داخل الفندق ، تقديم الخدمة في وقتها ، 

 . فندق جودة خدمات فندقية تتماشى و رغبات الزبائناليقدم لابد ان  -
 في الحديثة التكنولوجيا علىوالاعتماد  الراحة  سبل مختلفتوفير علىالمستمر بالعمل الفندقين  يقوم ضرورة ان  -

 .الزبون وولاء   رضا تحقيق  اجل من الخدمات تقديم
 .المقدمة الخدمات حول الزبائن راي لمعرفة الغرف داخل  خاصة  تلاسج فندقال يستعمل  لابد ان -

 اخريننزلاء  استقطابو جدد  زبائن مشاعر  لتحريك ترويجية كتيبات فندقالفندق  يقدملابد ان   _ 
 . يهتم الفندق بتقديم خدمات ذات جودة عالية خاصة فيما يتعلق بكيفية التعامل مع الزبائن _ .
الزبون حيث انها تعمل على توليد نية   ولاءة وطيدة بين جودة الخدمات الفندقية المقدمة و رضا و لاقهناك ع _ 

    . نشر احاديث إيجابية على الفندقلدى المستهلك و التكرار 
 : التوصيات

على تجارب الدول الناجحة خاصة في كيفية    الاعتماد على الخبرات و الكفاءة الرائدة في هذا المجال و    الاعتماد  _ 
فراد  لاالقيام بدورات تكوينية دورية ل  العمل على _ . على الرضا و الوالء   التأثيرتقديم الخدمة النها تلعب دورا كبير في  

تطوير كفاءاتهم و  مع الزبائن وهذا ل  الاحتكاكو الدائمي    الاستقبالالعاملين داخل الفنادق خاصة العاملين بمكتب  
 . كاستعمال الوسائل التكنولوجيا الحديثة المجالات معارفهم في شتى 

اثر بشكل مباشر على سمعة تي لانه الأمانسن قوانين و تشريعات في هذا المجال و تطبيقها بحزم خاصة  _ 
 . الفندق
اقامة نظام معلوماتي و قاعدة رقمية لمساعدة الفندق على القيام بعملية بتسهيل مختلف عمليات تقديم الخدمة  _ 

   او التكفل بطلبات الزبائن الأولية كالتسجيلات
  المصادر و المراجع . 
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