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ABSTRACT: The overall objective of the research to measure the recognition of customers for the quality of hotel services of 

five-star hotels. The review of previous studies then field study was conducted which included hypotheses, the research 
community, and the final section includes the results, conclusions and recommendations. A questionnaire was preparing and 
distributed to the five hotels of the five-stars hotel in the city of Tripoli, with the adoption of a number (85) out of a 
questionnaire (110) have been distributed. The results showed that most of the opinions of the sample feel good about the 
quality of services provided to them in five-star hotels. The results conclude to  number of recommendations which it must 
provide more attention to follow up the latest developments in the field of hotel service technology, provide more than the 
necessary facilities for guests, as it should be further studies and research on the subject of research with the aim of raising 
the quality of hotel services level. 
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س إدراك الزبائن لجودة الخدمات الفندقیة للفنادق ذات الخمسة نجوم. وقد تم استعراض الدراسات السابقة ومن ثم أجریت یتمثل الھدف العام للبحث في قیا ملخص:
ة خاصة بالبحث، وتم الدراسة المیدانیة حیث شملت فروض البحث، مجتمع البحث، والقسم الأخیر تتضمن النتائج ثم الاستنتاجات فالتوصیات. حیث تم إعداد استبان

تم توزیعھا. وقد اشارت النتائج إلى أن معظم  )110استبانة من اصل ( )85یعھا على خمسة فنادق من فئة الخمسة نجوم في مدینة طرابلس، حیث تم اعتماد عدد (توز
وھي أنھ یجب توفیر المزید من أراء العینة تشعر بالرضا عن مستوى جودة الخدمات المقدمة لھا في فنادق الخمسة نجوم. وخلصت النتائج إلى عدد من التوصیات 

جراء المزید من الدراسات الاھتمام بمتابعة احدث التطورات في مجال تكنولوجیا الخدمة الفندقیة، توفیر المزید من التسھیلات اللازمة للنزلاء، كما یجب أن یتم إ
 والأبحاث عن موضوع البحث وذلك بھدف رفع مستوى جودة الخدمات الفندقیة

  .فنادق الخمسة نجوم، طرابلس، الجودة، خدمات فندقیة كلمات دلالیة:

  تقدیم 1

 عالیة جودة مستویات تحقیق المطلوب بل فقط متنوعة فندقیھ خدمات تقدیم الفندق قبل من المطلوب لیس أنھ فحواھا مھمة حقیقة تدرك أن الفندقیة المؤسسات على

 ورفع لیبیا في الفندقي القطاع دعم في یسھم أن شأنھ من وھذا توقعاتھم یفوق مستوى إلى بل الزبائن ھؤلاء توقعات مستوى إلى ترتقي لكي الخدمات ھذه وتطویر ، لزبائنھا

 .أدائھ كفاءة



  نجوم الخمسة فئة من طرابلس مدینة لفنادق میدانیة دراسة   الزبائن نظر وجھة من الفندقیة الخدمات جودة إدراك قیاس
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 ونالزب مقارنة خلال من تتحدد الفندقیة الخدمة جودة لان ، الزبائن لدى الإدراك قیاس وھي البحث ھذا في دراستھا نرید التي الأمور من البحث ھذا أھمیة وتنبع

 یعكس ھذا فان حولھا توقعاتھ یفوق الخدمات لجودة الزبون إدراك كان فإذا ، بالفندق إقامتھ فترة خلال یتوقعھا التي الخدمات بمستوى فعلیا لھ المقدمة الخدمات لمستوى

 تلك عن الزبون رضا عدم یعكس سوف ذلك فان الزبون یتوقعھ امم اقل للخدمة الفعلي الأداء كان إذا إما ، الفندق قبل من لھ المقدمة الخدمة عن الزبون لدى الرضا درجة

 وعینة ومجتمع وفرضیاتھ البحث وأھمیة والأھداف المشكلة البحث منھجیة تضمنت حیث للجودة الزبائن إدراك موضوع البحث ھذا تناول فقد المنطلق ھذا ومن .الخدمة

 فئة ذات الفنادق في للجودة الزبون وإدراك والجودة الحسي، (الإدراك موضوع تناول  فقد للبحث نظريال الجانب أما .البحث ومتغیرات ونموذج البحث  وأداة البحث

  والتوصیات. النتائج وضع وأخیراً  البحث، عینة إجابات بواسطة البحث عینة تحلیل تناول فقد للبحث العلمي الإطار أما نجوم). الخمسة

  البحث مشكلة    1.1

الدراسات السابقة للبحت یمكن إیجاز مشكلة البحث في عدم توافق ما یدركھ الزبون عن الخدمات الفندقیة التي یتوقعھا خلال فترة من خلال الإطار النظري و
 .إقامتھ بالفنادق ومستوى جودة الخدمات المقدمة لھ فعلیا خلال فترة إقامتھ بھا

 ات وافیھ لمجموعة من الأسئلة التالیة: ومن اجل توضیح الغموض الذي یحیط ھذه الحالة نحاول الوصول إلى إجاب

 ما مستوى جودة الخدمة المقدمة من قبل الفندق؟ 
 ھل یؤثر إدراك الزبون لجودة الخدمة على الإقبال وسمعة الفندق؟ 
 ما مدى أھمیة أدراك الزبون  للجودة؟  
 ما ھو العنصر الأكثر أھمیھ في تحدید الرضا من الجودة المقدمة؟  

  البحث أھداف    2.1

  إن الھدف الرئیس لھذا البحث یكمن في :

  .معرفة مستوى الخدمات المقدمة في الفندق

 معرفة العلاقة بین إدراك الزبون لجودة الخدمة ومدى أثرھا على الإقبال وسمعة الفندق. 

 التوصل إلى مقیاس لجودة الخدمة المقدمة للزبون. 

 توى جودة الخدمة وزیادة إدراكھا من قبل الزبونفي الحفاظ على مس التعرف على دور العاملین مقدمي الخدمة. 

 البحث أھمیة    3.1

وأیضا دور  .المقدمة لھتنبع أھمیة البحث في التركیز على مفھوم جودة الخدمات الفندقیة ومدى تطابق ھذا المفھوم مع ما یدركھ الزبون من انتفاعھ لتلك الخدمة 
 .ر الجودة حتى تتلاءم مع ما یدركھ الزبون والاستمرار في تحقیق المستوى المطلوب من الجودةالفندق في بذل جھود مكثفھ في توفیر أفضل معایی

  البحث فرضیات     4.1

  :الفرضیة الرئیسة
:Ho  لا توجد علاقة  ذات دلالھ إحصائیة بین جودة الخدمة الفندقیة المقدمة وإدراك زبائن الفندق. 

 ) 1الفرضیة الفرعیة (
:Ho ت دلالة إحصائیة بین المظھر الخارجي وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوملاتوجد علاقة ذا.  

 )2الفرضیة الفرعیة (
:Ho لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاتصال وبین إدراك الزبائن لجودة ا لخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم.  

 )3الفرضیة الفرعیة (
:Ho جد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاستجابة وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة الفندقیة المقدمة في فنادق الخمسة نجوملا تو.  

 )4(  الفرضیة الفرعیة
:Ho لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الجدارة وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة الفندقیة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم.  

  )5ضیة الفرعیة (الفر
:Ho لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المجاملة وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة الفندقیة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم.  

  )6الفرضیة الفرعیة (
:Ho ي فنادق الخمسة نجوملا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المصداقیة وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة الفندقیة المقدمة ف. 
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  البحث وعینة المجتمع     5.1

من مجموع الفنادق ذات الخمسة نجوم المسجلة في طرابلس لیبیا حتى تاریخ إعداد ھذا  100%شمل البحث خمسة فنادق من فئة الخمسة نجوم، أي ما یعادل 
) بعض المعلومات عن ھذه 1ن، وفندق روكساس، الفندق الكبیر)، ویمثل الجدول () وھذه الفنادق ھي (فندق المھاري، فندق كورونثیا، فندق الودا2014( البحث

  .الفنادق وعدد الاستبیانات الموزعة في كل فندق وعدد الاستبیانات المستردة في كل فندق

  البحث أداة    6.1

  زئین:ج من الاستبانة تتكون ھذه البحث و لأغراض صممت استبانة طریق عن اللازمة البیانات جمع تم

  .الدیموغرافیة البیانات بالخصائص ھذه تتعلق و الفندق ضیوف عن أساسیة بیانات لجمع خصص وقد : الجزءالأول

 
  بعض المعلومات عن الفنادق قید البحث وعدد الاستبیانات الموزعة وعدد الاستبیانات المستردة في كل فندق   1جدول 

 الاستبیانات المستردة تبیانات الموزعةالاس الخدمات التكمیلیة عدد الغرف اسم الفندق
مطاعم متنوعة، محل ھدایا، قاعات للمؤتمرات  299 كورونتیا

 والاجتماعات منتجع صحي
20 10 

مطعمین رئیسیین ومحل ھدایا، قاعات للمؤتمرات  351 المھارى
 والاجتماعات والاحتفالات، منتجع

20 12 

مرات مطعم شرقي وأخر تركي، قاعات للمؤت 90 الودان
 والاجتماعات، منتجع صحي

20 10 

مطعمین واحد شرقي وأخر تركي، قاعات للمؤتمرات  220 روكساس
والاجتماعات، منتجع صحي، مركز رجال أعمال، 

 قاعة احتفالات

20 18 

مطعم شرقي وأخر تركي، قاعات للمؤتمرات  280 الفندق الكبیر
والاجتماعات، منتجع صحي، حوض سباحة، بیوت 

 شباب

20 10 

 60 100 المجموع

 

 الأساسیة المحددات عن عبرت التقییمیة العبارات من عدد المقیاس ھذا قد تضمن و الزبون، نظر وجھة من الفندقیة الخدمة جودة إدراك لقیاس خصص وقد: الجزءالثاني
 . الخماسي لیكرث بمقیاس العبارات ربط تم قد و الخدمة، لجودة

  السابقة الدراسات    2

 من عدد إلى وقد توصلت الأردن، في الأدویة صناعة قطاع في الجودة وتكلفة الشاملة الجودة بین إدارة العلاقة على التعرف الدراسة إلى ھدفت)، 2005(إستیتیة 
  .والعالمیة المحلیة المنافسة حدة ي زیادةف المتمثلة التحدیات مواجھة محاولتھا یعكس والذي الشاملة الجودة مفھوم إدارة تتبنى الدوائیة الصناعة شركات أھمھا أن النتائج

) تعریف مستوى جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة، وتعریف تقییم عملاء المصارف الإسلامیة لمستوى جودة الخدمات المصرفیة 2006مما حاول الخالدي (
سلامیة من وراء قیاس جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة، والعمل على الإسلامیة المقدمة لھم، وأیضاً الكشف عن المنافع التي یمكن أن تحصل علیھا المصارف الإ

ة المتوقعة والأداء لفعلي تطویر الخدمات لأجل زیادة الحصة السوقیة وتعظیم ربحیتھا. وتوصلت ھذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أھمھا، أن ھناك فجوة بین الخدم
لكنھا لا ترتقي إلى جودة الخدمة المتوقعة، ووجود فروق في تقییم عملاء المصارف الإسلامیة لجودة الخدمات المقدمة حیث كانت الخدمة الفعلیة إیجابیة ومرتفعة و

  یعزى إلى متغیر الحالة الاجتماعیة، وعدد سنوات التعامل، والفئة العمریة، والمؤھل العلمي، والمھنة ومتغیر الدخل.

كییف وقیاس جودة خدمات العملاء في المصارف الإسلامیة كدراسة حالة عن بیت التمویل الكویتي " إلى )، بدراسة "تOthman and Owen  )2000كما بین
سلامیة، وما یمیزھا تكییف جودة خدمات العملاء وقیاسھا في المصارف الإسلامیة، وما تتمیز بھ المصارف الإسلامیة من حیث طبیعتھا واعتمادھا على الشریعة الإ

" بنداً "عبارة"، واقترح الباحثان أیضاً وضع  34، ویجب تكییفھا مع جودة الخدمة المصرفیة، وتقترح الدراسة نموذجاً جدیداً یعتمد على " عن المصارف التجاریة
"Carter لى نتیجة مفادھا أن " لقیاس جودة الخدمة یدعى مخطط لبیت التمویل الكویتي لتكییف جودة الخدمات وإظھار أھمیة التدریب لتحقیق ذلك، وتوصل الباحثان إ

  بعد الملموسیة والاعتمادیة من أھم الأبعاد وبعد التعاطف كان آخرھا من حیث الأھمیة.

  : الآتي استخلاص یمكن الشاملة إدارة الجودة موضوع في أجریت التي والبحوث للدراسات السابق العرض ومن خلال

 الأعمال منشآت إدارة في الجودة الشاملة إدارة بیقتط أھمیة إلى والأجنبیة العربیة الدراسات كافة نتائج توصلت.  
 الفنادق  على تعود فائدة من لھ لما الإداري الأسلوب ھذا تطبیق في على الاستمرار الشاملة الجودة إدارة مجال في أجریت التي والبحوث الدراسات أكدت

 .سواء حد على المحلیة والمجتمعات

 الإحصائیة، ،والأسالیب فیھا المستخدمة العلمیة والأدوات ، العلمیة المنھجیة منھا من لجوانب مجموعة على التعرف في السابقة الدراسات من الباحث استفاد 
 . ھذا المجال في الأصلیة والمراجع ، المعلومات معالجة وطرق
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  للبحث النظري الإطار    3

  الحسي الادراك    1.3

لھ مادیة كانت أم معنویة ، ومن ثم تفسیر ھذه المدركات وتكوین الصورة عنھا ومقارنتھا بما یكون قد رسم لھا لكل فرد منا المقدرة على إدراك الأشیاء من حو   
ما یھدف إلیھ ھذا من صور في مخیلتھ ، وھي الصورة التي یمكن أن یكون الزبون قد رسمھا عن الفندق الذي یرتادھا ویفكر في ارتیاده مستقبلا وحتى نصل إلى 

ومي س إدراك الزبائن لجودة خدمات الفنادق من فئة الخمسة نجوم ، وبیان اثر العوامل الدیموغرافیة على مستوى الإدراك علینا أن نستعرض مفھالبحث وھو قیا
  الإدراك والإدراك الحسي.

  الإدراك مفھوم    1.1.3
علمیة یمكن تعریف الإدراك على انھ:عملیات اختیار وتنظیم وتفسیر لمنبھ ما ھو الصورة التي یكونھا الفرد عن العالم الخارجي والبیئة المحیطة بھ، ومن الناحیة ال

  ).1997الغدیر و  او المعلومات أو الإشارات التي تردنا عن طریق الحواس وإعطاء ھذا المنبھ معنى ووصفھ في "صوره واضحة تمیزه عن بقیة الأشیاء"( الساعد

  

  الحسي الإدراك مفھوم    2.1.3
، وقد حل التي بواسطتھا یقوم فرد ما بعملیة اختیار ، وتنظیم وتفسیر منبھ ما. ووصفھ في صورة واضحة وذات معنى لھ وللعالم الخارجي من حولھ ھو كافة المرا 

 ).2001یرتبط المنبھ بشخص ما، ماركة سلعیة أو خدمیة او موضوع (عبیدات، 

  الإدراك مكونات    3.1.3

  دراك التي بدورھا تساعد في تفسیر المنبھات والاستجابة لھا بطریقة مناسبة وھي:وفیما یلي أربعة مكونات أساسیة للإ

  المنبھ: وھو مدخل لأي حاسة من الحواس أي انھ یثیر أي حاسة من حواسنا.

  الفم ، الأنف . الجلد) .المستقبل الحسي: ھو عبارة عن الأعضاء الإنسانیة التي بواسطتھا یستقبل الفرد جمیع المدخلات وھي تشمل  (العین ، الأذن ، 

لأھداف التي یحددھا لنفسھ الشعور والإحساس: وھو الاستجابة المباشرة والفوریة للمستقبلات الحسیة للمنبھ ، ویتأثر قوة حساسیة الفرد للمنبھ بتجاربھ السابقة وا
  ومدى أھمیة أو غرابة  الموضوع الذي أثاره المنبھ.

یستطیع الفرد المستھلك الإحساس بھ حول شيء معین والحد الذي یستطیع الفرد تمییزه للتفریق بین شیئین عند التعرض  الحد المطلق للإحساس: وھو الحد الذي
  لمنبھ معین . 

 لھ المقدمة الخدمة اتجاه المستفید توقعات على المؤثرة العوامل    2.3

ابل ھناك ما یؤثر جنبا الى جنب مع تلك التوقعات وھو ما یعرف بالعوامل الخارجیة ھناك  توقعاتھ شخصیة یرسمھا المستفید عن الشيء المفضل لھو ولكن في المق
  ):Brook and Horner, 1999ومنھا (
 .الحاجات و التفضیلات الشخصیة  
 .التجارب السابقة  
 .(الإعلان) الاتصالات الخارجیة  

  المدركة دةوالجو المتوقعة الجودة بین المقارنة في ودورھا الإدراكات و التوقعات    3.3

باحثون أنھ عند قیاس یتبین في ھذا الجانب من البحث أن للتوقعات الدور الأساسي في قیاس مدى الاختلاف بین جودة الخدمة و رضا المستفید، حیث یؤكد ھؤلاء ال
بینما في قیاس الرضا یكون مستوى المقارنة على أساس  جودة الخدمة المدركة فان مستوى المقارنة(نعني التوقع) أي بمعنى أخر "ما الذي ینبغي على المستفید توقعھ "

فندق الخمسة نجوم ،فان ما قد یتوقعھ المستفید من الخدمة، ھنا بخصوص الأولى (نعني ما الذي ینبغي على المستفید توقعھ من الخدمة) فان التوقع بخصوص ،مثلا : 
  فنادق التي ینتمي إلیھا ھذا الفندق بالذات (كأن یكون ھذا الفندق تابعا لشركة عالمیةالزبون لا یستند فقط على الخبرات السابقة المتعلقة بمجموعة ال

ى التابعة لشركة أخرى أو واحدة مثل فنادق الماریوت وإنما توقع المستفید و تقییمھ لجودة خدمة الفنادق یستند أیضا على أفضل ما تقدمھ فنادق الخمسة نجوم الأخر
  إن او الشیراتون او المیریدیان ...الخ. مجموعة شركات مثل الھولیداي

  الجــــودة     4.3

اصر بھدف تحقیق تعد الجودة القاسم المشترك لاھتمامات المدراء والمختصین في المجالات الخدمیة والصناعیة وھي احد الأولویات في اھتمامات المدیر المع
ئز الأساسیة في تحسین أداء المنظمات بشكل عام والمنظمات الفندقیة بشكل خاص. وتعتبر الجودة من مستویات عالیة في الأداء، كما و تعد  ثقافة الجودة احد الركا

نولوجي ظھور وسائل المنافسة بین المنظمات وھي في نفس الوقت أداة للحصول على اكبر حصة سوقیة وكسب رضاء المستھلك. وقد واكب التطور العلمي و التك
ت الجدیدة للجودة ، مما اضطر الكثیر من الفنادق ذات الشھرة العالمیة الواسعة إلى دراستھا بعمق، و محاولة تطبیقھا في حملاتھا العدید من المفاھیم و المصطلحا

  الإعلانیة و الترویجیة الموجھة إلى زبائنھا ، و فیما یلي مدخل مفاھیمي لأھم تعریفات الجودة:

لمنتجات المادیة و الخدمات والأفراد والعملیات والبیئة المحیطة بحیث تتطابق ھذه الحالة مع التوقعات (الدرادكھ عُرفت الجودة على أنھا (حالة دینامیكیة مرتبطة با
  ).2000الشبلي، و
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ا او الخدمة ة لمنتج موتعریف الجودة الذي نتبناه من وجھة نظرنا ھو ذلك الذي صدر عن المعھد البریطاني للمعاییر والذي یقول (ھي الصفات والممیزات المتكامل
  المعینة التي تكون لھا القدرة على إشباع الرغبات و الحاجات الظاھرة و الضمنیة).

  ).Brook and Horner, 1999و تعرف أیضا الجودة على أنھا ھي المفتاح إلى إرضاء الزبون كما عرفھا (

   الفندقیة الخدمات جودة وإبعاد الجودة تعریف    1.4.3

   دةالجو تعریفات    1.1.4.3

  تنقسم تعریفات الجودة إلى نوعین ھما:

 .تعریفات تدفعھا التكنولوجیا و یقودھا الإنتاج والتي حددت الجودة بمفردات مثل التطابق مع المتطلبات على أساس موصفات الشركة  

 فعة الزبون.تعریفات تلائم الأھداف، و التي یقودھا و یدفعھا السوق، و یوجھھا الزبون ، و التي تركز على إرضاء و من 

وع الثاني و بتركیزه و بشكل عام فان النوع الأول من التعریفات یمیل إلى استخدامھ في الصناعات، حیث یكون الھدف الرئیسي عادة المعاییر و المقاییس، و الن
ة بسبب الممیزات الفریدة للمنتجات الخدماتیة التي تتمیز على الزبائن یستخدم عادة في صناعة الخدمات. وجودة الخدمة الفندقیة ھي مفھوم أكثر تعقیدا من جودة الصناع

  بأنھ غیر ملموس و تقلب الخدمة من حین لأخر.

د السیاح أن یشعروا وبسبب ھذه الممیزات، فان الموصفات و المقاییس للإنتاج ھو ھدف الشركات المصنعة و من المستحیل تحقیقھا في السیاحة ، ففي السیاحة یری
  تكون مختلفة عن تجارب الآخرین، و أن تكون منفصلة تماما لتطابق أذواقھم.بأن تجربتھم سوف 

لخدمة ، فتقدیم أما من وجھة نظر المستفیدون لجودة الخدمة فان تعریف الجودة ھي " قیاس لمدى تطابق مستوى لخدمة المقدمة مع توقعات المستفید من تلك ا
  الخدمة متوافقة مع توقعات المستفیدین ".خدمة ذات جودة یعني في المحصلة النھائیة أن تكون 

   الفندقیة الخدمات جودة أبعاد    2.1.4.3

  ) :1999العلاقي، الطائي وأن قیاس جودة الخدمات الفندقیة یتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بھا الخدمة وھي تمثل أھم متطلبات الزبائن ومنھا (

  لإضاءة، المقاعد، المعدات، الأجھزة المستخدمة).الاشیاء الملموسة : وھي تشمل العناصر المادیة ( ا .1
 الاعتمادیة : وتعني درجة الاعتماد على موارد الخدمة ودقة الإنجاز للخدمة. .2
 الاستجابة : سرعة تلبیة الطلبات ومستواھا العالي . .3
 العھد: فھم وادراك وكیاسة القائمین على تقدیم الخدمة . .4

 تقدیم الرعایة بشكل خاص.المجاملة والعاطفة :العنایة بالزبائن و .5

 ةالمدرك والجودة المتوقعة الجودة بین المقارنة في ودورھا والاداركات التوقعات    2.4.3

 جودة قیاس عند أنھ إلى الباحثون ومن خلال الدراسات السابقة تطرق حیث المستفید، رضا و الخدمة جودة الاختلاف بین مدى قیاس في الأساسي دور للتوقعات
 قد ما أساس على المقارنة مستوى یكون الرضا قیاس في بینما المستفید توقعھ على ینبغي الذي (ما أخر بمعنى أي التوقع) المقارنة (نعني مستوى فان لمدركةالخدمة ا

 لا الزبون نجوم، فان الخمسة :فندق التوقع بخصوص مثلا فان الخدمة من توقعھ المستفید على ینبغي الذي ما . نعني)الأولى بخصوص ھنا من الخدمة، المستفید یتوقعھ
 و لماریوت فنادق ا مثل عالمیة واحدة لشركة تابعا الفندق ھذا یكون بالذات (كأن الفندق ھذا إلیھا ینتمي التي الفنادق المتعلقة بمجموعة السابقة الخبرات على فقط یستند

 مثل الھولیودي شركات مجموعة أو أخرى لشركة التابعة الأخرى نجوم الخمسة فنادق تقدمھ ما فضلعلى أ أیضا یستند الفنادق خدمة لجودة تقییمھ و المستفید توقع إنما
  .الخ... المیریدیان أو الشیراتون او

 التي الفنادق مجموعة مع السابقة الخبرات و الفندق مظھر على یستند تنبؤ تصور أو شكل على  التوقع الخدمة) فیكون من المستفید یتوقعھ ما ( نعني الثانیة الحالة أما
 .للنزلاء خدمات من السلسلة ھذه تقدمھ ما أساس على تقییم یتم فان نجوم، الخمسة ذات الماریوت فنادق لسلسلھ تابعا الفندق كان إذا مثلا .بالذات ھذا الفندق لھا یتبع

  الفندقیة الخدمات جودة في تؤثر التي والمحددات العوامل    3.4.3

 الزبائن عند الحسي الادراك مدى عن الكشف في الدور لھا أن التي یرى أسئلة الاستبیان صیاغة في الباحث علیھا اعتمد التي الانطلاق نقطة المحددات ھذه كانت
المحددات الخدمیة ھي  كل الخدمات الفندقیة ومن ھذه على تطبق انھا یعتقدون والتي قبل من الباحثون وضعھا محددات عشرة حوالي ، فھناك الفندقیة الخدمة جودة تجاه

)Philip et al., 1999:(  

  . اخطاء تأخیر ھناك یكون فلا الاستقلالیة و الأداة كفاءة في " الثبات" التوافق الاعتمادیة : أي .1
   U.الخدمة تزوید في الموظفین جاھزیة و رغبة أي الاستجابة  .2
  U.الزبائن مع الاتصال على القدرة في المھارة و المعرفة أي الجدارة .3
 .الفندق في الزبون اللذین یریدھما والمكان الزمان في الخدمة توفر مدى مدى الحصول على الخدمة أي .4
 .الضیف أو الخدمة سوى كان مقدم الطرفین كلا من الاتكیت ، الاحترام ، المودة ، التھذیب المجاملة او الملاطفة : أي  .5
  .الیھم الاستماع و معھم الاتصال و الزبائن تبلیغ الاتصال : أي  .6
  .الفندق بھا یتمتع ان یجب التي الثقة و الصدق و الامانة المصداقیة : أي  .7
 .الفندق من السلعة أو على شراء الخدمة الاقدام عند الضیف قبل من المجازفة و الشك و الخطر من التحرر الأمان : أي .8
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 .طلبھای ان دون للزبون الفردیة الحاجات ادراك أو استیعاب العلاقة الحمیمة: أي .9
 خدمات و التكمیلیة والخدمات الحدیثة التقنیة الاجھزة مثل الأخرى التسھیلات و الفردي التجھیز و للخدمة المادیة المستلزمات المظھر الخارجي: أي .10

 وغیرھا. الشراب و الطعام

 الفندقیة: المؤسسات في الجودة ادارة نجاح معاییر    4.4.3

  لجودة وما یتعلق بھ في منشأة صناعة الضیافة لاحظ الباحث ان ادارة الجودة تعتمد في نجاحھا على المعاییر التالیة: من خلال الاطلاع على موضوع ادارة ا

 . الاتصالات .1
 . التدریب .2
 العاملین. . بحقوق الاعتراف و الحوافز .3
 التفویض. .4
 .للزبائن الاصغاء .5
 السوق. لتحسین الاستجابة .6
 . الزبائن مع طیبة علاقات بناء .7
 القیادة أو الى الارشاد اضافة الثقافة تغییر و المتاحة الوسائل استخدام و العقبات ازالة اساس على یعتمد انما ،و U الاشراف على یعتمد لا الذي التنظیم .8

 .بالقدوة

  للدراسة العملي الإطار نتائج    4

  :یلي كما التحلیل نتائج كانت تائج واختبار الفرضیات وفي تحلیل بیانات البحث واستخراج الن  (SPSS) تم استخدام برنامج التحلیل الإحصائي

  الجنس    1.4

  نتائج الإستبانات إستناداً على الجنس لأفراد مجتمع العینة  2جدول 

 النسبة التكرار الجنس

 %66.6 40 ذكر

 %33.3 20 انثي

 %100 60 المجموع

 

  % من عینة الدراسة  % من الأنات33.3% من عینة الدراسة من الذكور،  66.6نلاحظ أن 

  العمل قطاع    2.4

  نتائج الإستبانات إستناداً على نوع قطاع العمل لأفراد مجتمع العینة  3جدول 

 النسبة التكرار القطاع

 %70 42 القطاع العام

 %30 18 القطاع الخام

 %100 60 المجموع

 

  % من عینة الدراسة یعملون في القطاع الخاص. 30% من عینة الدراسة یعملون في القطاع العام، و أن  70نلاحظ أن 

  العلمي المؤھل    3.4

  نتائج الإستبانات إستناداً على نوع المؤھل العلمي لأفراد مجتمع العینة  4جدول 

 النسبة التكرار المؤھل العلمي

 %5 3 ثانویة عامة

 %12 7 دبلوم

 %38 23 بكالوریوس

 %45 27 دراسات علیا

 %100 60 المجموع
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% من عینة الدراسة من حملة البكالوریوس، بینما 38% من عینة الدراسة من حملة الدبلوم، كما أن 12% من عینة الدراسة من الثانویة العامة، وأن 5نلاحظ أن 

  معیة.% من عینة الدراسة من حملة مؤھل الدراسات العلیا. مما یدل على أن أكثر أفراد العینة من حملة المؤھلات العلیا و الجا45

  العمر    4.4

  نتائج الإستبانات إستناداً على العمر لأفراد مجتمع العینة  5جدول 

 النسبة التكرار العمر

20 -30 10 16.7% 

31 -40 12 20% 

41 -50 20 33.3% 

 %30 18 50اكثر من 

 %100 60 المجموع

 

% % من عینة الدراسة 33.3) سنة، كما أن 40- 31تتراوح اعمارھم ( %،20) سنة و30-20% من عینة الدراسة تتراوح أعمارھم بین ( 16.7نلاحظ أن 

  ) سنة. مما یدل على أن أكثر أفراد العینة من فئة متوسطي العمر. 50% من عینة الدراسة تزید أعمارھم عن (  30) سنة بینما 50- 41تتراوح اعمارھم بین (

  الشھري الدخل    5.4

  ى الدخل الشھري لأفراد مجتمع العینةنتائج الإستبانات إستناداً عل  6جدول 

 النسبة التكرار الفئة

700-800 17 28.3% 

801-900 33 55% 

 %16.7 10 900اكثر من 

 %100 60 المجموع

 

% الدخول 17مثل ) دینار لیبي، بینما ی 801-900% من العینة تزید دخولھم عن ( 55دینار لیبي)، و 800- 700% من العینة یتراوح دخلھم بین (  33نلاحظ أن 

  دینار لیبي فما فوق مما یدل على أن أكثر أفراد العینة من أصحاب الدخول المتوسطة. 900من 

  توقعتم: ما مثل فندقیة خدمات على حصلتم ھل    6.4

  نتائج الإستبانات إستناداً على توقعات محددة للخدمات الفندقیة المتحصل علیھا من قبل أفراد مجتمع العینة  7جدول 

 النسبة التكرار الاجابة

 %75 45 نعم

 %25 15 لا

 %100 60 المجموع

  

  % فقط من عینة الدراسة لم یحصلوا على الخدمة المتوقعة من الفندق25% من عینة الدراسة قد حصلوا على خدمات فندقیة مثلما توقعوا وأن 75نلاحظ أن 

  توقعاتكم من اكثر فندقیة خدمات على حصلتم ھل    7.4

  نتائج الإستبانات إستناداً على توقعات أكثر للخدمات الفندقیة المتحصل علیھا من قبل أفراد مجتمع العینة  8جدول 

 النسبة التكرار الاجابة

 %61.7 37 لا

 %38.3 23 نعم

 %100 60 المجموع

  

من عینة الدراسة حصلوا على خدمات فندقیة أكثر مما كانوا  %38% من عینة الدراسة لم یحصلوا على خدمات فندقیة أكثر مما یتوقعوا، وأن فقط 62نلاحظ أن 

  یتوقعوا.
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  توقعاتكم من أقل خدمات على حصلتم ھل    8.4

  نتائج الإستبانات إستناداً على توقعات أقل للخدمات الفندقیة المتحصل علیھا من قبل أفراد مجتمع العینة  9جدول 

 النسبة التكرار الاجابة

 %83.3 50 لا

 %16.7 10 نعم

 %100 60 المجموع

  
  % كانوا قد حصلوا على خدمات أقل من توقعھم. 16.7% من عینة الدراسة قد حصلوا على خدمات فندقیة اكثر مما یتوقعوا وأن  83.3نلاحظ أن 

  الدراسة نتائج لیلحت    5

  :10نتائج التحلیل في الجدول تم استخدام الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لتحلیل نتائج  البحث حیث تم تلخیصھا 
  
  

  نتائج الإستبانات إستناداً على توقعات أكثر للخدمات الفندقیة المتحصل علیھا من قبل أفراد مجتمع العینة  10جدول 

 الانحراف المعیاري متوسط القیاس الوسط الحسابي البیان ت

 في تحسین تسھم التي الحدیثة التقنیة الأجھزة كافة الفندق إدارة توفیر 1
 الخدمة جودة

4.4  
  

3 0.6077 

 0.6856 3 4.3 اللازمة العمل مستلزمات و التسھیلات كافة الفنادق إدارة تھیئ 2

 0.6554 3 4.1 واحد كفریق فیھ العاملون و الفندق موظفو یعمل 3

 0.8452 3 4.3 المدفوعة النقود توازي منافع على الخدمة من الزبون یحصل 4

 0.6897 3 4.4 المودة و الاحترام على مبني لفندقا في العمل 5

 0.8372 3 4.3 مودة و بلطف الزبائن الفندق موظفو یعامل 6

 0.94511 3 4.2 مباشرة الإدارة إلى النزلاء تواجھ التي المشاكل نقل یتم 7

 0.7467 3 4.3 سریع و فوري بشكل المطلوبة الخدمات تقدیم 8

 0.7267 3 4.1 بجدارة و احتراف یؤدي موظفو الفندق أعمالھم 9

 0.7346 3 4.3 المتنوعة الفندقیة الخدمات من خدمة الفندق إدارة توفیر 10

 1.0421 3 4.2 وجوھھم على تظھر التي بالابتسامة العاملین یمتاز 11

 0.7153  4.2 المدفوعة النقود تفوق منافع على الزبون یحصل 12

 0.7865 3 4.1 التكنولوجیا تطور مع تماشیا الخدمات تقدیم تطور 13

 0.8293 3 4.1 متنوعة تكمیلیة خدمات الفندق یوفر 14

 0.6731 3 4.2 لائق بمستوى شراب و طعام خدمات الفندق یوفر 15

 0.7004 3 4.2 فعال و دقیق معلومات بنظام الفندق یحتفظ 16

 0.8456 3 4.7 بالزبائن للاحتفاظ كبیرة جھود الفندق إدارة تبذل 17

 0.85664 3 4.2 ظروفھم تقدر و الزبائن مع الفندق إدارة تتعاطف 18

   الاعتمادیة    1.5

 %.60% وھي ممتازة كونھا أعلى من النسبة المقبولة وھى 87لقد تم استخدام اختبار (كرنباخ ألفا) لقیاس مدى ثبات أداة القیاس حیث بلغت ألفا  
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  نات حسب المتغیرات المستقلةنتائج التحلیل الإحصائي للبیا  11جدول 

 الوسط الحسابي  البیان حسب المتغیرات المستقلة  ت

 المظھر الخــــــــارجي

 4.4 الخدمة جودة في تحسین تسھم التي الحدیثة التقنیة الأجھزة كافة الفندق إدارة توفیر 1

 4.2 یھیئ إدارة الفنادق كافة التسھیلات و مستلزمات العمل اللازمة 2

  وفیر إدارة الفندق خدمة من الخدمات الفندقیة المتنوعة ت 10

 4.1 تطور تقدیم الخدمات تماشیا مع تطور التكنولوجیا 13

 4.1 یوفر الفندق خدمات تكمیلیة متنوعة 14

 4.2 یوفر الفندق خدمات طعام و شراب بمستوى لائق 15

 الاتــــصـــــــــــــــــــال
 4.2 مباشرة الإدارة إلى النزلاء تواجھ التي المشاكل نقل یتم 7

 4.2 تتعاطف إدارة الفندق مع الزبائن و تقدر ظروفھم 18

 الاستجـــــــــــــابــــــة

 4.1 یعمل موظفو الفندق و العاملون فیة كفریق واحد 3

 4.3 سریع تقدیم الخدمات المطلوبة بشكل فوري و 8

 الجــــــــــــــــــــــــدارة
 4.1 یؤدي موظفو الفندق أعمالھم بجدارة و احتراف 9

 4.2 یحتفظ الفندق بنظام معلومات دقیق و فعال 16

 4.7 تبذل إدارة الفندق جھود كبیرة للاحتفاظ بالزبائن 17

 المجــــــــــــــــامــــــلة

 4.4 حترام و المودةالعمل في الفندق مبني على الا 5

 4.3 یعامل موظفو الفندق الزبائن بلطف و مودة 6

 4.2 یمتاز العاملین بالابتسامة التي تظھر على وجوھھم 11

 المـــــــــصداقـــــــــیة
 4.3 یحصل الزبون من الخدمة على منافع توازي النقود المدفوعة 4

 4.2 ةیحصل الزبون على منافع تفوق النقود المدفوع 12

  الفرضیات اختبار نتائج    2.5

  الرئیسیة الفرضیة    1.2.5

 Ho الفندق زبائن وإدراك المقدمة الفندقیة الخدمة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد : لا. 

Ha  الفندق زبائن وإدراك الفندقیة الخدمة جودة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة : توجد.                           

  

  نتائج إختبار الفرضیة  12جدول 

Tالمحسوبة T الجدولیة SIG) T( نتیجة الفرضیة العدمیة 

 رفـــــــــــــــــــــــض صفـــــــــــــــــــــر 2.006 22.709

  
) وھى اكبر من  قیمتھا الجدولیة  22.709المحسوبة  =  ( Tكانت قیمة  11) یتضح أنھ للنتائج المذكورة في الجدول One Sample T-Testمن خلال اختبار (

) إذا كانت القیمة Hoإذا كانت القیمة المحسوبة اقل من القیمة الجدولیة، وترفض العدمیة ( (Ho)) ، وبما أن قاعدة القرار ھي: "تقبل الفرضیة العدمیة 2.006(
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أنھ   ھذا یعني). وHaالبدیلة ( بالفرضیة قبل) ونHoالمحسوبة اكبر من القیمة الجدولیة" وبالتالي فإننا نرفض الفرضیة العدمیة (

  جودة الخدمة  الفندقیة وإدراك زبائن الفنادق .

  )1(  رقم الفرعیة الفرضیة    2.2.5

Hoنجوم الخمسة قفناد في المقدمة الخدمةة لجود الزبائن إدراك وبین الخارجي المظھر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد : لا .  
:Ha نجوم الخمسة فنادق في المقدمة لجودة الخدمة الزبائن إدراك وبین الخارجي المظھر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد . 
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  )1نتائج إختبار الفرضیة الفرعیة رقم (  13جدول 

T المحسوبة T الجدولیة SIG) T( نتیجة الفرضیة العدمیة 

 رفـــــــــــــــض ـــــــرصفـــــــــ 2.006 19.498

  
) وھى اكبر من  قیمتھا الجدولیة  19.498المحسوبة  =  ( Tكانت قیمة  11) یتضح أنھ للنتائج المذكورة في الجدول One Sample T-Testمن خلال اختبار (

) إذا كانت القیمة Hoقل من القیمة الجدولیة، وترفض العدمیة () إذا كانت القیمة المحسوبة اHo) ، وبما أن قاعدة القرار ھي: "تقبل الفرضیة العدمیة (2.006(
وھذا یعني أنھ توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین . )Ha) ونقبل بالفرضیة البدیلة (Hoالمحسوبة اكبر من القیمة الجدولیة" وبالتالي فإننا نرفض الفرضیة العدمیة (

  المقدمة في فنادق الخمسة نجوم. المظھر الخارجي وبین إدراك الزبائن  لجودة الخدمة

  )2( رقم الفرعیة الفرضیة    3.2.5

Ho.لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاتصال وبین إدراك الزبائن لجود الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم :  
Haة في فنادق الخمسة نجوم.: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاتصال وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة المقدم  

  

  )2نتائج إختبار الفرضیة الفرعیة رقم (  14جدول 

T  المحسوبة T الجدولیة SIG) T ( نتیجة الفرضیة العدمیة 

 رفــــــــــــــض صفـــــــــــــر 2.006 13.26

  
) وھى اكبر من  قیمتھا الجدولیة 15.18المحسوبة  =  ( Tمة كانت قی 11) تتضح أنھ للنتائج المذكورة في الجدول One Sample T-Testمن خلال اختبار (

) إذا كانت القیمة Ho) إذا كانت القیمة المحسوبة اقل من القیمة الجدولیة، وترفض العدمیة (Ho)، وبما أن قاعدة القرار ھي: "تقبل الفرضیة العدمیة (2.004(
ھذا یعني: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین . )Ha) ونقبل بالفرضیة البدیلة (Hoفرضیة العدمیة (ي فإننا نرفض اللالمحسوبة اكبر من القیمة الجدولیة" وبالتا

  الاتصال وبین إدراك الزبائن  لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم.
  

  )3( رقم الفرعیة الفرضیة    4.2.5

Hoالزبائن لجود الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم : لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاستجابة وبین إدراك .  
Ha.توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاستجابة وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم :  

) وھى اكبر من  قیمتھا الجدولیة 13.243المحسوبة = ( T، كانت قیمة 11) تتضح لنا انھ للنتائج في الجدول One Sample T-Testمن خلال اختبار (
) إذا كانت القیمة Ho) إذا كانت القیمة المحسوبة اقل من القیمة الجدولیة، وترفض العدمیة (Ho)، وبما أن قاعدة القرار ھي: "تقبل الفرضیة العدمیة (2.004(

وھذا یعني: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین . )Ha( ونقبل بالفرضیة البدیلة) Hoي فإننا نرفض الفرضیة العدمیة (لالمحسوبة اكبر من القیمة الجدولیة" وبالتا
  الاستجابة وبین إدراك الزبائن  لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم.

  

  )4( رقم الفرعیة الفرضیة    5.2.5

Hoمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم. : لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الجدارة وبین إدراك الزبائن لجود الخد  
Ha.توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الجدارة وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم :  

) ، 2.004متھا الجدولیة () وھى اكبر من  قی 13.243المحسوبة  =  ( Tة كانت قیم 11) یتضح أنھ للنتائج في الجدول One Sample T-Testمن خلال اختبار (
) إذا كانت القیمة المحسوبة اكبر من Ho) إذا كانت القیمة المحسوبة اقل من القیمة الجدولیة، وترفض العدمیة (Hoوبما ان قاعدة القرار ھي : "تقبل الفرضیة العدمیة (

وھذا یعني: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الجدارة وبین إدراك . )Haلة () ونقبل بالفرضیة البدیHoالقیمة الجدولیة" وبالتالي فإننا نرفض الفرضیة العدمیة (
  الزبائن  لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم.

  )5( رقم الفرعیة الفرضیة    6.2.5

 :Hoخمسة نجوم. لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المجاملة وبین إدراك الزبائن لجود الخدمة المقدمة في فنادق ال  
Ha : .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المجاملة وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم 
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  )5نتائج إختبار الفرضیة الفرعیة رقم (   15جدول 

T المحسوبة T الجدولیة SIG) T( نتیجة الفرضیة العدمیة 

 ـــــــــــضرفــ صفـــــــــــــر 2.006 18.223

  
) ، 2.004) وھى اكبر من  قیمتھا الجدولیة ( 18.223المحسوبة = ( Tكانت قیمة   11) یتضح أنھ للنتائج في الجدول One Sample T-Testمن خلال اختبار (

) إذا كانت القیمة المحسوبة اكبر من Hoترفض العدمیة () اذا كانت القیمة المحسوبة اقل من القیمة الجدولیة، وHo"تقبل الفرضیة العدمیة ( وبما أن قاعدة القرار ھي :
وھذا یعني : توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المجاملة وبین إدراك  ).Ha) ونقبل بالفرضیة البدیلة (Hoوبالتالي فإننا نرفض الفرضیة العدمیة ( ”القیمة الجدولیة

  الزبائن  لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم.

  )6( رقم الفرعیة الفرضیة    7.2.5

Ho .لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المصداقیة وبین إدراك الزبائن لجود الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم :  
Ha.توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المصداقیة وبین إدراك الزبائن لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم :  

 

 )6نتائج إختبار الفرضیة الفرعیة رقم (   15ول جد

T المحسوبة T الجدولیة SIG) T( نتیجة الفرضیة العدمیة 

 رفــــــــــض صفـــــــــر 2.006 13.08

  
ن  قیمتھا الجدولیة ) وھى اكبر م13.08المحسوبة  =  ( T) تتضح لنا ا لنتائج في الجدول السابق حیث كانت قیمة One Sample T-Testمن خلال اختبار (

) إذا كانت القیمة Ho) اذا كانت القیمة المحسوبة اقل من القیمة الجدولیة، وترفض العدمیة (Ho) ، وبما أن قاعدة القرار ھي : " تقبل الفرضیة العدمیة (2.006(
) . وھذا یعني :أنھ توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین Haالبدیلة ( ) ونقبل بالفرضیةHoي فإننا نرفض الفرضیة العدمیة (لالمحسوبة اكبر من القیمة الجدولیة" وبالتا

  المصداقیة وبین إدراك الزبائن  لجودة الخدمة المقدمة في فنادق الخمسة نجوم.

  الاستنتاجـــات    6

  بناءا على النتائج التي تم عرضھا وتحلیلھا یمكن استخلاص مجموعة من الاستنتاجات كالتالي:

 نجوم فنادق الخمسة الزبائن وإدراك الفندقیة الخدمة جودة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد . 

 المتغیر لھذا الحسابي الوسط حسب ،وذلك نجوم الخمسة فنادق في المقدمة لجودة الخدمة الزبائن إدراك وبین الخارجي المظھر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

 المتغیر. لھذا الحسابي الوسط حسب وذلك ، نجوم الخمسة فنادق في الخدمة المقدمة لجودة الزبائن إدراك وبین تصالالا بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

 المتغیر. لھذا الحسابي الوسط حسب وذلك ، نجوم الخمسة فنادق في المقدمة الخدمة الفندقیة لجودة الزبائن إدراك وبین الجدارة بین إحصائیة دلالة ذات توجد علاقة 

 المتغیر لھذا الحسابي الوسط حسب وذلك ، نجوم الخمسة الفنادق في الفندقیة الخدمة لجودة الزبائن إدراك وبین المجاملة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد. 

 المتغیر لھذا الحسابي الوسط حسب وذلك ، نجوم الخمسة فنادق في الفندقیة الخدمة لجودة الزبائن إدراك وبین المصداقیة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد. 

 المتغیر لھذا الحسابي الوسط حسب وذلك ، نجوم الخمسة فنادق الخدمة في لجودة الزبائن إدراك وبین الاستجابة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

 المتوقع من اقل نجوم الخمسة في فنادق المقدمة الفندقیة الخدمة جودة ان اعتبار الى منھم %90العینة  آراء معظم تمیل . 

 التوصیات    7

 خلصت الدراسة لمجمل من التوصیات كالتالي: 

  الاھتمام بتوفیر مختلف التسھیلات اللازمة لنزلاء فنادق من فئة الخمسة نجوم ،وما یكلف المحافظة على مستوى رضاھم عن الخدمة المقدمة.  

  وذلك بھدف جذب المزید من الزبائن .الاھتمام بتدریب الموظفین على فن التعامل مع الزبائن 

 . الاھتمام بالمحافظة على نوعیة ممتازة من الأطعمة والاشربة المقدمة للزبائن 

 . المزید من مواكبة احدث التطورات في مجال تكنولوجیا الخدمة الفندقیة بھدف تحسین رضا الزبائن 

 عن الخدمة المقدمة لھم الاھتمام بنظافة المرافق والأقسام وذلك لتحسین إدراك النزلاء 

 المقدمة الفندقیة الخدمة جودة إجراء المزید من الدراسات والأبحاث عن موضوع الدراسة ، وذلك بھدف رفع مستوى .  
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ة الأعمال، كلیة التجارة، )، قیاس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامیة العاملة في فلسطین، بحث غیر منشور، قسم إدار2000أیمن فتحي فضل الخالدي (

  الجامعة الإسلامیة، غزة، فلسطین.

  والتوزیع، عمان. للنشر زھران الخدمات، دار )، تسویق1999حمید الطائي، بشیر العلاق (

  ستیر غیر منشورة، الجامعة الأردنیة.)، إدارة الجودة الشاملة وتكلفة الجودة: دراسة تحلیلیة لقطاع صناعة الأدویة  في الأردن"،  رسالة ماج2005دیمة أكرم استیتیة (

  التوزیع، عمان. و زھران للنشر دار متكامل)،  المستھلك (مدخل سلوك )،1997الساعد، حمد الغدیر ( رشاد

 التوزیع، عمان. و صفاء للنشر دار الحدیثة،  المنظمات في )، الجودة2002مأمون الدرادكة، طارق الشبلي (

 والتوزیع، عمان. للنشر وائل دار استراتیجي) تھلك (مدخلالمس )، سلوك2001محمد عبیدات (
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