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 لخص الم

باحة( وتحديد لهدفت هذه الدراسة في التعرف على أثر جودة الخدمة في تحقيق رضا المستهلك )بالتطبيق على الفنادق في مدينة ا

. ركزنا بشكل أساسي على ثالإطار النظري الذي يحدد ويعرف المفاهيم المختلفة المتعلقة بجودة الخدمات كمنهج إداري حدي

جودة الخدمة ومعناها وتعاريفها، بالإضافة إلى تناول الإطار النظري لتعريف سلوك المستهلك وتحقيق رضاه. استخدمنا الأسلوب 

وبعد جمع البيانات وتحليلها،  ( مبحوث081وزعت استبيان على عينة قوامها )  .spssمعالجة البيانات ببرنامج التحليلي الوصفي و

لتي تحتل حيث كانت الفقرات ا رضا المستهلكأظهرت النتائج إلى أن جودة الخدمة بأبعادها المختلفة تؤثر تأثيرا قويا في تحقيق 

 نة مع الفقرات الأخرى.المراتب الأولى من حيث قوة التأثير مقار

واقع  ويتلاءم معحركة الفنادق بشكل أفضل  تطورعلى المرسومة لأن ذلك يساعد  هدافالمحور الأول كفاءة العاملين موافقة للأ 

 حركة السوق المستهدفة والتغيرات المستمرة في أذواق وميول المستهلكين وحاجتهم لخدمات متعددة ذات ميزة وخصائص متجددة

الفنادق بالباحة العاملين مادياً ومعنوياً حيث يعتبر ذلك بمثابة تحفيز ويساعد على العمل المطلوب  إدارةالثاني تشجع المحور 

وبالتالي يعزز ولاء العميل، المحور الثالث تحديد هدف مرتبط بتحقيق السعادة للعملاء يعني ذلك أن المستهلك يطمح في أن الخدمة 

ه وابتكار ما هو جديد له. توصي الدراسة بضرورة تقديم خدمات تفوق توقع المستهلك وتقديم مكافأة التي تقدم له تتجاوز توقعات

 معنوية عروض دائمة للمستهلك.

 مدينة الباحة ،رضا المستهلك ،جودة الخدمة :الكلمات المفتاحية
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tion to The impact of service quality in achieving consumer satisfaction (By applica

Baha city)-Alhotels in  

 

Abstract 

 The main objective of this study at identifying the impact of service quality in achieving consumer 

satisfaction (by application to hotels in Al-Baha city) Determine the theoretical framework that 

defines and defines the various concepts related to the quality of services as a modern 

administrative approach. We focused mainly on the quality of service, its meaning and definitions, 

in addition to addressing the theoretical framework of consumer behavior and satisfaction with its 

definitions.  

We used the descriptive analytical method and processed with the spss program. Was followed by 

distributing a questionnaire to a sample of (180) clients. After collecting and analyzing data, the 

results showed that the quality of service in its various dimensions had a strong impact on 

achieving consumer satisfaction, as the items that occupied the first ranks in terms of the strength 

of influence compared with the other items. 

 The first axis, the efficiency of the workers is Agreeing to the set goals, because this helps to 

develop the hotel movement in a better manner and commensurate with the reality of the 

movement of the target market Constant for changes in the tastes and tendencies of consumers and 

the consumer's need for diversified services with regenerate advantages and characteristics, the 

second axis, the management of hotels in Al-Baha encourages the workers financially and morally 

and helps the required work and enhances customer loyalty, the third axis Determine a goal related 

to consumer happiness It means that The consumer aspires to the service that is provided to him 

exceed his expectations and inventing what is new for the consumer. 

Study recommends necessity Providing services that exceed consumer expectations And provide 

moral reward permanent offers for the consumer. 

Keywords: Service quality, Consumer satisfaction, Al-Baha city. 
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 مقدمة . 1

تستخدم المؤسسات مجموعة متنوعة من المقاييس لتحديد فعالية الخبرات التي يقدموها لعملائهم. وتتعقب المؤسسات مجموعة 

ين كمستهلرضا ال مقاييس الرضا، فرعية من هذه المقاييس يومياً، وهو ما يشكل أساسًا لقياس أدائهم. وهذه المقاييس، المعروفة باسم

فرق ويأتي رضا المستهلك للمنتج من ال له،و المقياس الذي يحدد مدى سعادة العميل السلعة او الخدمة التي تقدم للمنتج ه و العميلأ

ليس دائما الرضا حسب مستويات التوقع، و بالتالي يتغير، والحقيقة التي وجدوها بعد الشراء الشراء،بين التوقع عن المنتج قبل 

مستوى  طورويت، لخدمات الأكثر توافقا مع توقعات العملاء هي التي تحقق البيع الأكثربينما ا تباع،الخدمات الأفضل هي التي 

يغير ويطور رضا العميل عن الخدمة. وبالتالي إدراك  المنافسة،بسبب  الأداءوتطور مستوى  جديدة،التوقع نتيجة لظهور خدمات 

 العميل لجودة الخدمة يتطور أيضا

وحيدة التي يعُتمد عليها في تقييم جودة الخدمة هي تلك التي يحددها المستفيد من الخدمة وهي فق معظم الخبراء أن المعايير اليت

جودة المنفعة النهائية التي تتمثل في انجاز أو أداء الخدمة بشكل دقيق يعتمد عليه والخدمة متوفرة في المكان والزمان المناسب 

 لمستفيد،املتزم بالوعود وال الفهم الجيد لمتطلبات ومشاعر  للثقة،أهل  ىالشكوللمستفيد وخدمة خالية من المخاطرة والخطورة أو 

 .وتقدير ذلك

 والمعارف، ،والقدراتوبعد ذلك تقدم الخدمة لرضا المستهلك والتي تتمثل في تقديم المساعدة أو حل مشكلات المستفيد والمهارات 

 لخدمة،احول طبيعة  وتنوير المستفيدالديكور والأدوات وغيرها  ،الاجهزة المعدات، المادية،الكفاءات العلمية ومظهر التسهيلات 

ي ع القيمة التعرفت جودة الخدمات الفندقي هي مجموعة من الصفات والخصائص والمناف، والدور الذي يلعبه للحصول عليها

 اواسعادهم وهذ لتحقيق رضاهم بحيث تكون قادرة على تلبية مطالب الزبائن الحالية والمستقبلية وبسعر مناسب تتمتع بها الخدمة

 الدراسة.ليه الباحثة من خلال هذه إما سعت 
 

 الدراسة:مشكلة . 1.1

 :تيالرئيسي الآويمكن بلورة مشكلة الدراسة بالسؤال 

 المستهلك؟هل جودة الخدمة ترضي          

 ينبثق من السؤال الرئيس الأسئلة التالية 

  ؟المستهلكجودة الخدمة في رضا  تأثيرما هو  -

  الخدمة؟ما هي معوقات تطبيق جودة  -

  الخدمة؟ما هي متطلبات الأخذ بمبادئ جودة  -

   الدراسة:فرضيات . 2.1

  التالية:سوف تحاول الدراسة التحقق من صحة الفرضيات 

رضا  تحقيق ودورها في حول جودة الخدمةو الدراسة عينة أفراد استجابات بين إحصائية دلالة وذات معنوية وجود فروق -0

  المستهلك

http://www.ajrsp.com/
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 تحقيق  فيمعوقات تطبيق جودة الخدمة حول ، الدراسة عينة أفراد استجابات بين إحصائية دلالة وذات معنوية وجود فروق -2

  رضا المستهلك

  متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة في حول  ة،الدراس عينة أفراد استجابات بين إحصائية دلالة وذات معنوية وجود فروق -3

  رضا المستهلكيق تحق

 :أهمية الدراسة. 3.1

 لإفادة الباحثين  رضا المستهلكووتحقيق الخدمة  جودةعلمية عن همية العلمية في توفير مادة الأتكمن 

 من جودة الخدمة  رضا المستهلكلتحقيق توصيات الباحث لمتخذي القرارات همية العملية والأ

 :الدراسة أهداف. 4.1

 رضا المستهلكتحقيق  فيودورها الخدمة جودة  -

 تحديد أهم معوقات تطبيق جودة الخدمة  -

 تحديد متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة  -

   منهجية الدراسة. 5.1

 للنتائج والتوصيات  للتحليل والوصولالمنهج الوصفي التحليلي وجمع البيانات  علىاعتمد الباحث 

 :مصادر البحث. 6.1

 المصادر الأولية والثانوية  - 
 

 . حدود الدراسة7.1

 الباحة.سوف تقتصر هذه الدراسة على الفنادق الواقعة في مدينة  :مكانيةالحدود ال

 2123يونيو  22مارس إلى  01 زمنية:الحدود ال

  رضا المستهلكتحقيق  على الخدمة وأثرهاموضوع هذه الدراسة جودة  :موضوعيةالحدود ال

 زلاء في فنادق مدينة الباحةالموظفين العاملين والن :بشريةالحدود ال

 

 الدراسات السابقة  .2

  (:2017السميع )مؤمن عبد دراسة 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات الإلكترونية وأثرها على رضا المستخدمين حيث تم الاستناد إلى نموذج     

دراسة والذي يدرس العالقة بين جودة المعلومات وجودة ديلون ومأكلين لنجاح نظم المعلومات ومن ثم بناء نموذج ومتغيرات ال

سة على موقع برق بلس في غزة راثم تم تطبيق الد .النظام وجودة الخدمة والدعم الفني والفوائد المتحققة والاستخدام مع الرضا

 ستبانة منها،ا 120من مستخدمين موقع برق بلس وتم استرداد  100سة حالة وتم توزيع استبانة الدراسة على دراك
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هم أ، كما أظهرت أن جودة الخدمة من (% 98.87ظهرت النتائج أن جميع العوامل متحققة في موقع برق بلس بنسبة )أوقد  

هو وأهمية المتغيرات المؤثرة على المتغير التابع وأن آخر العوامل تحق ض وأظهرت  الفني،النظام هو الدعم  تحققا فيالعوامل 

المنافع المتحققة من الموقع، ومن ثم الاستخدام، ومن ثم جودة الخدمة، ومن ثم جودة النظام،  :لترتيبالمستخدمين على ا رضا

وقد أوصت الدراسة بالعمل على نشر الوعي بأهمية استخدام الخدمات الإلكترونية،  .وأخيرا الدعم الفني ،ومن ثم جودة المعلومات

 لبيع(االإلكترونية، إضافة إلى عمل اتصالات وزيارات ميدانية دورية بنقاط وأهمية دعم الدارة لتطوير وتحسين جودة الخدمات 

لآرائهم ومقترحاتهم التي تساهم في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية، والتدريب وشرح كافة العناصر  )والاستماع مستخدمينلا

عن  ني لموقع برق بلس، خاصة بالنظام الآلي للتبليغفي الموقع وكيفية استخدامها للمستخدمين الجدد، وزيادة الاهتمام بالدعم الف

  المشاكل

  (:2018) أنيسة الدويك دراسة 

قياس مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركات المصاعد الفلسطينية و تطويرها، استخدمت الباحثة  فةهدفت الدراسة إلى معر   

مستفيد من خدمة المصاعد تم  (207)، و طبق على (Seroquel)المنهج الوصفي التحليلي من خلال استبيان صمم على نموذج 

اختيارها بطريقة طبقية عشوائية حسب شركات المصاعد، أظهرت النتائج أن مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركات المصاعد 

الملموسية، وبعد أي بدرجة متوسطة كما جاء بعد  (2.81)فيما بلغ المتوسط الكلي  (1.17 -2.22)الفلسطينية تراوحت ما بين 

الثقة، وبعد الاستجابة وبعد التعاطف بدرجة متوسطة، بينما جاء بعد التأكيد بدرجة مرتفعة، كما أظهرت النتائج انه هناك علاقة 

إيجابية قوية بين جودة الخدمة المقدمة من شركات المصاعد الفلسطينية ومدى رضى الزبائن عن شركة المصاعد والخدمات 

تطوير الخدمات المقدمة من شركات المصاعد للحصول على أعلى درجة من الرضا للزبائن توصي  من أجلا. والمقدمة من قبله

لتطوير وتحسين جودة الخدمات القدمة، إضافة إلى عمل اتصالات وزيارات ميدانية دورية للمستخدمين  الإدارةالباحثة بدعم 

لخدمات، و أن يتم تحديث فريق عمل يستطيعون تقديم الخدمات في واستماع آرائهم ومقترحاتهم التي تساهم في تحسين جودة ا

جميع الأوقات حيث أنهم يقدمون الخدمات في أوقات الدوام الرسمي فقط، وكذلك تحديث المصاعد التي تم تركيبها قديما وخصوصا 

ل تستطيع شركات المصاعد حلها بشك لذا نجد أن هناك بعض المشكلات ًالتي الأداءأن هذه المصاعد ًل تتمتع بالجودة العالية في 

عداد المهندسين وخصوصا أن الضغط في العمل لدى المهندسون في شركات المصاعد ًلن تمكنهم من أيتم زيادة  جذري، وأن

 تقديم الخدمة بالسرعة المطلوبة، و أن تعمل شركات المصاعد على الاهتمام ببعد الملموسية والتعاطف وتطويرها أن هذين البعدين

حصلا على أقل درجة في مجالات الخدمة المقدمة، وأن يتم الاستفادة من مخرجات نموذج الفجوة لقياس جودة الخدمة بما يؤدي 

 إلى تحسين أداء كافة أبعاد جودة الخدمة.

  (:2022واخرون ) نجم الدين عيد بلوله فجردراسة 

تهلك بالتطبيق على شركات الغلال في السودان. هدفت ناولت الدراسة موضوع ضبط جودة الإنتاج ودورها في رضا المست  

بشركات مطاحن الغلال السودانية، تحليل دور النظام  رضا المستهلكالدراسة إلى تحقيق التعرف بضبط الجودة ودورها في 

اقتراح التوصيات  عالمعمول به في جودة الإنتاج بالشركات وتأثيره على رضا المستهلك، التوصل للنتائج الايجابية والسلبية ووض

الدراسة. تمثلت مشكلة البحث في عدم رضا المستهلك وذلك بعدم ضبط جودة الإنتاج  أهدافالمناسبة والخاصة وذلك لتحقيق 

 لبعض شركات الغلال، 

http://www.ajrsp.com/
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اد عوقد كانت فرضيات الدراسة التي تمثلت في أن هنالك علاقة ترابطية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد ضبط جودة الإنتاج وإب

الاستبانة كأداة  ىاعتمد الباحث عل (SPSS-AMOS) رضت المستهلك، تم التحليل باستخدام برامج التحليل الإحصائي متمثلة في

قة ثلجمع البيانات لمجتمع الدراسة. وأهم النتائج: رضا المستهلك يحسن العلاقة بين ضبط جودة الإنتاج والحصة السوقية، توفر ال

 ت، إدراك المستهلك للقيم المختلفة للمنتج للإشباع من خلال استخدام منتجارضا المستهلكإ إلىدي بين المنتج والمستهلك أ

عدد من التوصيات أهمها: وضع المواصفات القياسية للمنتجات لأهميتها لكل من المنتج،  إلىالشركات. وقد توصلت الدراسة 

الحالية، لأن ضبط جودة الإنتاج لا يمكن تحقيقه عن طريق استخدام المواد، المستهلك. توفير الكوادر المؤهلة وتدريب الكوادر 

تلاءم وضع الهياكل الوظيفية بما ي علىبل تحسين أداء العمال وتحسين جميع الظروف التي يعملون بها، العمل  ،الماكينات فقط

 .مع العمل )توصيف الوظائف( وتدريب العاملين وتحسين أوضاعهم

Study Kim Leng Khoo (2020) 

This paper aims to understand the impact of service quality on corporate image and customer 

satisfaction. Furthermore, this study also examined the influence of corporate image and customer 

satisfaction on revisit intention and word of mouth. The mediation effect of corporate image and 

customer satisfaction on the relationships between service quality–revisit intention and service 

quality–word of mouth was also examined.  

Design/methodology/approach 

This study used the survey questionnaire method and collected data from 253 respondents 

comprising of customers who had karaoke singing experience in the Karaoke television (KTV). 

The partial least squares structural equation modeling was used in this study. 

Findings 

This study found that service quality has a significant positive influence on corporate image and 

customer satisfaction. Corporate image does not have a significant influence on revisit intention 

but has a significant positive influence on word of mouth. Furthermore, customer satisfaction has 

a significant positive influence on revisit intention and word of mouth. The mediation effect of 

corporate image and customer satisfaction is also found to be significant for most of the 

relationships. 

Originality/value 

This study showed the importance of service on customers’ reactions and behaviors in the KTV 

context, which have not been previously investigated. Businesses should always provide superior 
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 م 2023-8-5| تأريخ الإصدار:  الثاني والخمسونالمجلة الأكاديمية للأبحاث والنشر العلمي | الإصدار 

      

  

 

   www.ajrsp.com                                                                                                                            10  

 ISSN: 2706-6495 

 
service quality to their customers because it impacts their subsequent behaviors such as revisit 

intention and word of mouth. 

Study Travis Foo (2021) 

Service quality and customer satisfaction have been widely recognized as fundamental drivers in 

the formation of purchase intentions. The concepts are important for companies to gain long-term 

competitive advantage and retain customers. Several scholar articles suggests there is a critical 

relationship between these two variables, which is also a critical determination of brand equity and 

customer loyalty. This study will clarify its nature by empirically assessing on the effects of service 

quality on customer's perceptions and satisfaction. This study will use the SERVQUAL model and 

other measurement methods to examine and analyze the case. Divergent methodologies are 

conducted to examine the distinct antecedent causes and consequential effects. Key findings will 

be based on the conceptual framework and five dimensions: assurance, tangibles, responsiveness, 

reliability, and empathy. According to research, customers are not satisfied with unprofessional 

service providers, unorganized schedule, and pricing that do not meet expectations. Results of the 

research will be backed up with statistical evidence and discussed comprehensively. Moreover, 

further research should be considered to gather more information that were not accessible due to 

the limitations of this study. 

لدراسة عن ا للمؤسسة واختلفت هذهوولائه  رضا المستهلكودة العالية بتحقق ن الجأ علىاتفقت هذه الدراسة مع الدراسات السابقة 

 الباحث لمتخذي القرار  وصي بهايطريق التحليل والتوصل للنتائج والتوصيات التي 

 

 الإطار النظري . 3

 مفهوم الجودة 

 أحسن منها ما هو إلىالزبون وتجاوزها  ة توقعاتمقابلبانها  (TQM)الشاملة  الجودة إدارة ميندرج مفهوم الجودة في مظلة مفهو

ء إرضا وبة فيوالصعحقق رضاه وهنا يكمن التحدي تو والتي تلبي رغباته الجودة المطلوبة بتحديد ماهيةبالتالي يقوم المستفيد 

 ،نا محمد)لي اجتماعية مختلفة. وينتمون لطبقاتمختلفة  تورغباتهم ولهم شخصيا تختلف اهواءهم المستفيدين والذينجميع 

 ( 21ص،2102

 تعريف الجودة 

شكل ب الوفاء بكل احتياجات ورغبات العملاء بحيث يمكن من التميز عالي ىمستو ىعل لمنظمة لسلعة او تقديم خدمةهي انتاج ا

  High Quality ليةالنوعية العا الجودة تعني الرضاء لهم باختصار مع توقعاتهم ويحقق يتفق
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 مما سبق نميز بين ثلاثة وجهات نظر لتعريف الجودة 

 الأفضل لسلعة او الخدمة بالنسبة لمستهلك هذه وجهة النظر التسويقية  الأداءالجودة تعرف بانها  -0

هة نظر ذا وجوه ىولالمرة الأ الصحيحة منذللمستهلك بالطريقة  مهاوتقديالجودة تعرف بانها جودة تصنيع السلعة او الخدمة  -2

 الإنتاجية 

والمطابقة م لتصميجودة اتحقق  ىالجودة حت أهداف توضع المنظمات ذلك ىفعل تغير خاضع للقياس الدقيق الجودة تعرف بانها -3

 (27ص ،2102 ،)لينا محمد) والخدمة.السلعة  رظوجهة ن هذه

التي تحدد سياسات الجودة  والوظائف الإدارة الجودة هي كل أنشطة إدارةالجودة.  إدارةعليها  التي تسيطرالجودة هي ذن إ 

 (Gaspersz، 2111الجودة ) إدارةخلال أدوات  وتنفيذها منوالمسؤوليات  هدافوالأ

 الجودة  أهداف

 -التالية:  هدافإلى تحقيق الأ سعت بدورهاشملت الجودة عديد من المنظمات التي 

 عليها ضبط مستوى الخدمة والسلعة التي تقدم للمستهلك  هدف يتعلق بالمعايير التي ترغب المنظمات في المحافظة -

  .المنتجات السلع وفقا للرغباتة من العيوب لكسب ثقة المستهلك تطوير هذه توفير منتجات وخدمات خالي - 

 العاملين بها. تطوير المنظمة علىقدرة  المعنوية وتأكيدورفع روحهم تحفيز العاملين  - 

  العملية.في هذه  ملين واشراكهمجاذبة للعاخلق بيئة عمل  -

  .تالعمليانتاج، وتطوير أدوات قياس الرقابة الجيدة على عمليات الإ -

  ق.السو مع ظروف المستهلكين التكيفورغبات  ذواقألتغيرات  استجابة المنظمة - 

 .من اول مرة من خلال معرفة ذوق المستهلكخفض التكاليف  -

 .يقلل من النفقات هذا الأعمالة ممارسلاله لغالوقت واست إدارة -

  .الخدمة العالية الجودة على العملاء بالتركيزجذب  -

 -الجودة:عناصر 

  تشمل الجودة العناصر التالية

  ةفي المنظم الإدارةوالفرد  خلال الاختيار الشخص التنظيمي باتباع خطة عمل محددة يلتزم به الالتزام ويتم ذلك من  -0

  معرفةنها أ الجودة على وصفى التعليم والتدريب ويمكن الكفاءة يتم التركيز عل -2

 فاءةوالمجموعات ويؤثر سلبا على ك فرادالأبين العلاقات  تصدع فييسبب  هالعنصر هام وغياب اهذ يعتبرالاتصال حيث   -3

  (32ص ،2100إبراهيم،  محمد وفا)لينا  المؤسسة.
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  خصائص الجودة

  -في:تتمثل خصائص الجودة 

 وقياسه  للتميز والكمال يجب تحقيقهالجودة معيار  -0

 والكل الجودة تتضمن الاهتمام بالجزء  -2

  المستهلك ءرضاإ من أجلصورها  ضلالخدمة بأف الجودة تعني تقديم  -3

 ( 033ص2100 ،إبراهيم محمد وفا)لينا  ليس الرضاء فقطالعملاء  نفوس السعادة فيدخال إالخدمة  الغاية من تقديم  -2

 الجودة  ئأسس ومباد

 مطوالسلوك والقيم ومعتقدات التنظيمية ونالفكر  الفنية المتخصصة الابتكارية والمهارات الإدارية والأساليب والجهودوسائل ال

 منظمة مباشرة لأي المباشرة وغير هدافلتحقيق الأالجودة التي تتناسب وتتكامل فيما بينها  إدارة ئومباد سسأهي والقيادة هذه 

 (30ص 2111،وصفي )عمر

 

 الجودة  إدارةقات تطبيق معو

   التي تظهر عند تطبيقهابعض المعوقات  الجودة تواجه

 للمنظمات  يشكل ذلك عائق كبير الجودة الشاملة وقد إدارة بمثابة عصب المعلومات التي تعدعدم توافر   -0

   ي القدرة على تنفيذهاالجودة الشاملة بالتال إدارةنموذج  المنظمة استيعاب دارةلإالدائم للقيادات لا يمنح  التغير -2

 الجودة الشاملة  إدارةالمديرين لمفهوم  إدراك قصور -3

نية ب الجودة الشاملة مع إدارةواندماج فلسفة  في مدىالفرق  حيث يظهراو الخدمة(  )السلعةالمنتج جودة  الخلط بين مفهوم  -2

  المنظمة التركيز على الجودة

لتي تسود ا تطبيقها بالإضافة للعقبات مراحل وخطواتلتعدد وذلك  ىة المدعملية طويلالشاملة  تطبيق نظام الجودة عتبري  -1

  التعقيدات الإداريةالمنظمات في  بعض

سيد احمد ) بها العاملون في المنظمة غياب الثقافة التنظيمية الفاعلة يقصد بها القيم والاتجاهات السلوكيات التي يشارك -2

 (77ص ،2111،مصطفي

  الأعضاء بها ووعي لمهامالواضح لنه يجب التحديد أالفريق ف دوار أعضاءوأ أهدافغموض   -9

 العاملين  يقلل في حماس ودافعية مر الذيالسلطة، الأ بالمشاركة وتركيز الإدارةغياب وقصور  -8

  التخطيط للتدريبقصور  -7

  تقديم الخدمات والمعلوماتبين  المنظمات ما أهدافواختلاف والمستفيدين وتعدد تعدد  -01
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 (212ص، 2118،عبد الفتاح )محمد الجودة الشاملة في كافة المنظمات إدارةفي مجال  وذجي رائدغياب جهاز نم -00

ازالتها والقضاء  إلى الجودة الشاملة وان تسعى إدارةالمنظمة ان تولي اهتمامها وتركيز جهودها على معوقات تطبيق  إدارة على

 الموضوعة. تسير عملية التطبيق وفقا للخطط وذلك بهدفعليها 

 جودة الخدمة 

 لأعمالاالتحديات التي تواجه رجال  أصعبمن  الخدمة واحدةجودة  الخدمة للمنتج وتمثل قياس جودةالمستهلك تحديد  يصعب على

 .المطلوبة الزبائن للخدماتوتوقعات  اختلاف حاجات عرفها بانهامن  الخدمة فمنهمتعاريف جودة  وتعددت

 بعديتكون التقديمها حيث  مهمة في الشخصي كأبعاد الاجرائي والبعدالبعد  تقدم علىبأنها الجودة التي دمة عرفت جودة الخ

 العاملين مع الزبائن كيفية تفاعل وتعاملام البعد الشخصي هو  نظم وإجراءات محددة لتقديمها جرائي فيالإ

 المنظمة وميزتها ؤثر في سمعةنها تأحد سواء وحيث  والمنظمة علىا بالنسبة للعملاء ذن جودة الخدمة يعد موضوعا حيويإ

  :أهمهامن  تمتاز الخدمة بخصائص متفردة الأسواق. التنافسية في

 لم يتم الاستفادة منها تستهلك إذاولا  وكذلك فأنها تندثرتي تؤديها انه لا يمكن فصلها عن الجهة ال

 الفجوات.أربعة أنواع من  قات إلىالفروتؤدي هذه ل العمي قبل المدركة منيختلف مفهوم الجودة الخدمة المتوقعة عن 

  هحتياجاتا الفعلية وبين العليا من توقعات العميل الإدارة ما تظنهال الفرق بين ثتم -0

  المتعارف عليهاتسليم الخدمة  معايير مستوى العميل وبين العليا وماهي توقعات الإدارةفهم  الفرق بينتمثل  -2

 ليم الخدمة تس تقوم على الفعلي للفرق التشغيلية التي الأداء ومستوى الموردةتمثل الفروق بين معايير تسليم الخدمة  -3

منها  لما وص عملائها وبين المنظمة إلىترسلها  الرسائل الإعلامية الاتصالية التيالفرق بين مضمون  هذه الفجوةتقيس  -2

 (Valarie A. Zeithaml, 2008هؤلاء العملاء ) فعلا إلى

 مفهوم جودة الخدمة الفندقية 

 نوعةانتشرت الفنادق حول العالم بأشكالها المت بظهور الضيافة حيث التي ارتبطت لصناعات القديمةاصناعة الفنادق من تبر تع

 ىحظت والمنافسة عندهادول العالم  الاستثمارات فيمن  كبرب أطقوتستالتي تجذب السياحة الصناعات  وتعتبر منوالمتعددة 

 ( 210ص ،2112،. )كوشن خديجةاحتياجاته ورغباتهتلبي  لآنهاك المستهل إلى رضا ىبأهمية بالغة وتسع

الفاعلية و الخدمة عندها بين المستفيد والعاملين وتتنوع الخدمات في داخل الفنادق على حسب الجودة والتنسيق والكفاءة تمثل

   ويعتبر النشاط مستمر طول اليوم ويتأثر بالمواسم على طبيعة البلد

 جديدة وتقديمها بطريقة جيدة يساهم ذلكإضافية  الفنادق خدماتتبتكر  االمستهلك عندمهم عناصر قيمة أ الخدمة منجودة  تعتبر

يترجم رضاه لجودة خدمة  هو الولاء مرة وهذا وهذه الخدمات تحفز العميل لمعاودة لأكثر من في تعزيز الخدمة المقدمة للمستهلك

 ( 8ص ،2109،واخرون حمداانيس )ج. المنت للمنافسة هي تمايزالوحيد  الفندق والطريقة
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 ،قع الفندقومو ،وحجم مرفق الفندق ،مشروطة بفئة المنشأة الفندقية ،أي اتساع نطاق الخدمات الفندقية ،صناعة الفنادق الحديثة

ندقية مات الفالخد في السوق. يمكن تصنيف الأعمالوسياسة  ،وتعقيد الهيكل التنظيمي للفندق ،وجانب الطقس في أعمال الفندق

اعتمادًا على نوع  -خدمات الطعام والشراب ؛ الشقق والغرف -في وحدات الإقامة الفندقية  المقدمة-خدمات الإقامة الحديثة إلى 

 ،والمقاهي ،وغرف الشواء ،وغرف الإفطار ،والصالات ،وقاعات الولائم ،المتوفرة في غرف الطعام بالفندق ،الفندق وفئته

 ((Mr.sc. Ivica  Batinić, prof. 2016,  26 ن أيضًا تقديم الضيوف في غرفهم )خدمة الغرف(.وبارات الكوكتيل ... ويمك

 الخدمة الفندقية ىمستو

 الأغذية والمشروبات التي تشمل خدمة المنتج الأساسي  تتمثل في الغرف وهوالتي  خدمة النزلاء  -

  نفس السوق  المنافسين في مقارنة تساعد على التمايز الإضافية التيلخدمات ا خدمات داعمة هي -

  (02ص ،2102 ،روشان مفيد)الإضافية للضيوف.  تقديم الخدمات والعاملين في الإدارةالإضافية وهي مساهمة الخدمات  -

 رضا المستهلك

راء الش الراضي يكرر ان العميل عملائها حيثبالاحتفاظ  المنظمة ويساعد المنظمة على من أصول صلأالعميل رضاء  يعتبر

  .الصورة الجيدة عن المنتج وينقل ت اخرىمرا

الموردون  –ن العاملو –الملاك   -الزبائن  المنظمة.مع تتعامل  الفئات التيكل  ىاتجاهات إيجابية لدتحقيق يقصد برضا المستهلك 

 المجتمع  –

 ،لرضاعلى الرضا أو عدم ا ولالمستهلك للحصوما يتوقعه الرضاء هو التعبير عن المشاعر التي تنشأ بعد مقارنة ما تم تحقيقه 

 (Kotler & Keller،2117الأمل )والذي يوصف بالشعور بالسعادة أو بخيبة 

من  ةوللأغراض الشخصيأو المشترين الذين يستخدمون السلع أو الخدمات المستخدمة بشكل مستمر  فرادهم جميع الأالمستهلك 

 ( Setyobudi & Daryanto، 2102) تقدم من الشركة والخدمات التيالمنتجات 

 في الجودة  مشاركة العميل

ن يسبخصوص وسائل تح الجودة لسماع آرائه العميل للانضمام لعضوية فرق مامفرصة أبعض الأحيان بإتاحة  المنظمة فيتقوم 

وجه  لسماع الإدارة بالتالي تهتم جدا لأنه هو الذي يستخدم المنتجمهم  ي العميلوراالجودة طالبا مساهمته في حل مشاكل الجودة 

 (93ص ،2112،حمدمحفوظ أ) نظره

  تحقيق رضاء العميل

اجات على اشباع ح التنافس إلى ضرورة التركيز وقد أدى وذلك بعد زيادة حدة المنافسة بين المنظمات الاهتمام بالعميلتزايد 

 لإرضائه  ورغبات المستهلك

 لفرد الناتجامن إحساس  ىعن الرضاء بانه مستو مكن التعبيري متقدمة للاحتفاظ بها وحثه على الولاء.خدمات  ىبمستوللارتقاء 

  أداء المنتج كما يدركه العميل وبين توقعاتهبين  عن المقارنة
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 أنواع(ثلاثة  تنقسم إلىفي رضاء العميل ) متطلبات المنتج

  المتطلبات الأساسية  -0

  ن العميل غير راضيفإتلبية هذا المتطلب  لم يتم للتعبير إذاحاجة  المنتج ولا المتطلب فييتوقع العميل وجود هذا 

  الأداءمتطلبات  -2

كس ويسمى والع العميل عالية كان متوفر رضاءما  الرضاء ودرجة تلبية هذا المتطلب بالطردية كلما تتناسب العلاقة بين مستوى

 العميل   لرضاء بنموذج كانو هذا

  المتطلبات الجاذبة  -3

 قبل العميل فهو غير متوقع ويعطي العميلمن  المتطلب غير معبر عنه رضا العميل وهذادرجة تأثير عالية ل يحتل هذه المتطلب

 الرضا   درجة أكبر من

  الأساسية لخدمة العميلالمبادئ 

  والسرعة في الإنجازالعميل مطالب  المنظمة لتلقي الفورية استعداد التلبية -1

  المنظمة عند أداء الخدمة موظفيضرورة توفر الخبرة ل )الموثوقية( القدرة على تلبية الوعود -2

   بالالتزامات بالمعلومات بالإضافة إلى الدقة في الوفاء الدقة في التعامل تزويد العميل -3

  تفكيره مستوى علىالعميل ومخاطبته  لمودة معواابداء المودة توفر جو الالفة  -2

 البائع  مؤشر لعدم لباقة غضب العميل ،اللياقة في التعامل -1

  و إضافات تتعلق بالخدمة المقدمةأي تغيرات أعلومات معرفة العميل بدقة وشمول الم -2

  في الحديثغير منطقي  الإنصات للعميل حتى لو كان العميل -9

  (99ص ،2112 ،حمدأ )محفوظ مقدم الخدمة الاعتراض على -8

 

 إجراءات الدراسة الميدانية. 4

ضافة جراء اختبارات الثبات والصدق للتأكد من صلاحيتها بالإإو ،حصائيا" وتفسيرهاإمعالجتها ي اسلوب جمع البيانات وتتمثل ف

ذلك على وحصائية التي تم بموجبها تحليل البيانات واختبار فروض الدراسة ساليب الإلى وصف لمجتمع وعينة الدراسة والأإ

 النحو التالي:

 الدراسة:منهج  .1.4

عتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي ويعبر عنها تعبيرا" انطلاقا" من طبيعة البحث والمعلومات المراد الحصول عليها ا 

 أما التعبير الكمي فيعطينا وصفا" رقميا"  خصائصها،فالتعبير الكيفي يصف لنا الظاهرة ويوضح  "،كيفيا" وكميا
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 الدراسة: مجتمع وعينة .2.4

لمدروسة، اعمم عليها النتائج ذات العلاقة بالمشكلة يقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلية من العناصر التي يسعى الباحث أن ي

مدينة الباحة وتمَّ اختيار مفردات البحث من  مجموعة فنادقها فأن المجتمع المستهدف يتكون من أهدافمشكلة الدراسة و وبناء على

ا على أساس أنهم يحققون غرض فرادمجتمع الدراسة عن طريق أسلوب العينة القصديَّة والتي تعني اختيار عدد من الحالات أو الأ

بدرجة مقبولة من الموضوعية في أقوالهم وآرائهم والثقة  فرادأو بعض أغراض الدراسة. وبطبيعة الحال يجب أن يتمتع هؤلاء الأ

ويتم الاختيار ألقصدي أو ألعمدي كما يطلق عليه البعض عن طريق الاختيار المقصود من (  2110،)جودت عزت عطوي فيهم.

 استبانة( 081على مجتمع الدراسة وتم استرجاع ) استبانة( 211احث لعدد من وحدات المعاينة؛ حيث تم توزيع عدد )جانب الب

 (%. بيانها كالآتي:71سليمة تم استخدامها في التحليل بنسبة استرجاع بلغت )

 (1جدول )

 الاستبيانات الموزعة والمعادة

 النسبة العدد البيان

 %011 211 الاستبيانات الموزعة

 %71 081 الاستبيانات التي تم إرجاعها

 %01 21 الاستبيانات التي لم يتم إرجاعها

 1 1 الاستبيانات غير صالحة للتحليل

 %71 081 الاستبيانات الصالحة للتحليل

 2123لباحث من الدراسة الميدانية إعداد ا المصدر:     
 

 خصائص عينة الدراسة .3.4

 لعينة الدراسة:ة وليالخصائص الأ يليفيما 

 العينة حسب العمر أفرادتوزيع  /1

 (2عن أعمارهم فكانت إجاباتهم على نحو ما جاء في الجدول ) المبحوثينتم سؤال  

 العينة حسب العمر أفراد( توزيع 2) جدول رقم

 النسبة% العدد العمر

 23.4 42 سنة 21-31

 52.2 94 سنة 32-21

 24.4 44 سنة فأكثر 21

%100 180 المجموع  

 2123 المصدر: إعداد الباحث من نتائج الدراسة الميدانية
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 العمل حسب مجالالعينة  أفراد / توزيع2

 عينة الدراسة حسب مجال العمل فراد( يوضح التوزيع التكراري لأ3جدول رقم )

 النسبة % العدد النوع

 92.9 038 مستفيد

 09.8 32 موظف

 1.1 01 عامل 

 100 180 المجموع

 2123 صدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانيةالم

 أداة الدراسة .4.4

تتمثل أداة جمع البيانات التي اعتمد عليها الباحث في الحصول على البيانات الأولية اللازمة للدراسة الحالية في قائمة استقصاء 

 ستبانة:الاالباحث الخطوات التالية لبناء  تم إعدادها وتطويرها بناء على الاستعانة بالمقاييس التي وضعها الباحثون واتبع

 / الاطلاع على الأدب والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة والاستفادة منها في بناء الاستبانة وصياغة فقراتها.0

 بعاد الاستبانة وفقراتها.أمن الأساتذة المختصين في تحديد  استشار الباحث عدد /2

 ع تحت كل مجال./ تحديد الفقرات التي تق3

 الاول:القسم 

 عينة الدراسة والمتمثلة في: فراد( فقرات تناولت السمات الشخصية لأ2على ) يحتوي

 / العمر.0

 /مجال العمل 2

 القسم الثاني: 

 ( فقرة تقيس متغيرات الدراسة الأساسية وفقاً لما يلي:32ويشتمل هذا القسم على ثلاثة محاور وعدد )

 (رضا المستهلكتحقيق  ودورها فيالخدمة  )جودةيقيس: المحور الأول: 

 ( فقرة:02ويشتمل على عدد )

 ( رضا المستهلكفي تحقيق  معوقات تطبيق جودة الخدمةالمحور الثاني: )

 ( فقرات.01ويشتمل على عدد )

 (رضا المستهلكفي تحقيق متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة المحور الثالث: )

 فقرات.( 01ويشتمل على عدد )
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 الدراسة مقياس أداة. 5.4

وافق أ لا(، والذي يتراوح من أوافق بشدة إلى Likart Scale) يستجابات حسب مقياس ليكرت الخماسدرجة الا تم قياس 

 .(2بشدة، كما هو موضح في جدول رقم )

 ( مقياس درجة الموافقة4جدول رقم )

 لموافقةدرجة ا الوزن النسبي النسبة المئوية الدلالة الإحصائية

 أوافق بشدة 1 %81 من أكبر جدا" مرتفعةدرجة موافقة 

 أوافق 2 %81-91  مرتفعةدرجة موافقة 

 حد ما أوافق إلى 3 %27-11 درجة موافقة متوسطة

 لا أوافق 2 %27-21 درجة موافقة منخفضة

 لا أوافق بشدة 0 %21أقل من  درجة موافقة منخفضة جدا

 2123راسة الميدانية المصدر: إعداد الباحث من الد

 ن الوسط الفرضي للدراسة كالآتي:إف هوعلي

 للدراسة،(. وهو يمثل الوسط الفرضي 3( =01/1=)1(/ 0+2+3+2+1) الدرجة الكلية للمقياس هي مجموع الأوزان على عددها 

أما إذا انخفض متوسط  رة،العباالعينة على  أفراد( دل ذلك على موافقة 3العبارة عن الوسط الفرضي ) زاد متوسطوعلية كلما 

 العينة على العبارة. أفراد( دل ذلك على عدم موافقة 3العبارة عن الوسط الفرضي )

 تقييم أدوات القياس: .6.4

 وذلك على النحو التالي: وللتأكد من صلاحية أداة الدراسة تم استخدام كل من اختبارات الصدق والثبات

 / صدق أداة الدراسة1

ه وبناء على نظرية القياس الصحيح تعنى من أجلعلى قياس ما صممت  الأداءحية أداة القياس أنها قدرة يقصد بصدق أو صلا

وقد اعتمدت الدراسة في قياس صدق أداة الدراسة  منتظمة،الصلاحية التامة خلو الأداة من أخطاء القياس سواء كانت عشوائية أو 

 من:على كل 

 اختبار صدق محتوى المقياس )أ( 

ن تم الانتهاء من إعداد الصيغة الأولية لمقاييس الدراسة وحتى يتم التحقق من صدق محتوى أداة الدراسة والتأكد من أنها بعد أ

مجال  المحكمين في( من 2تم عرضها على مجموعة من المحكمين والخبراء المختصين بلغ عددهم )  الدراسة  أهدافتخدم 

حول أداة الدراسة ومدى صلاحية الفقرات وشموليتها وتنوع محتواها  أراءهم طلب من المحكمين إبداء الدراسة وقدموضوع 

 وتقويم مستوى الصياغة اللغوية أو أية ملاحظات يرونها مناسبة فيما يتعلق بالتعديل أو التغيير أو الحذف.
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حت عليه، اء التعديلات التي اقتروبعد أن تم استرجاع الاستبيان من جميع الخبراء تم تحليل استجاباتهم والأخذ بملاحظاتهم وإجر 

ياغة وحذف بعض الفقرات وتصحيح أخطاء الص ملائمة،وتعديل بعض الفقرات لتصبح أكثر  الفقرات،مثل تعديل محتوى بعض 

حتوى وصدق الم الظاهري،وقد اعتبر الباحث الأخذ بملاحظات المحكمين وإجراء التعديلات المشار إليها بمثابة الصدق  اللغوية.

 لحق(.م )انظرتمَّ تصميم الاستبانة في صورتها النهائية  له. وبذلكة واعتبر الباحث أن الأداة صالحة لقياس ما وضعت للأدا

 ثبات الاستبانة (2)

يقصدددد بالثبات )اسدددتقرار المقياس وعدم تناقضددده مع نفسددده، أي أن المقياس يعطي نفس النتائج باحتمال مسددداو لقيمة المعامل إذا  

إلى الحصدددددول على نفس النتائج أو نتائج متوافقة في  ي. وبالتالي فهو يؤد(2008العينة. )عز عبد الفتاح، ى نفس أعيد تطبيقه عل

عدة طرق للتحقق من  فيه، وهناككدل مرة يتم فيهدا إعدادة القيداس. وكلمدا زادت درجدة الثبات واسددددددتقرار الأداة كلما زادت الثقة 

ثبات الاختبار بثلاث طرق وهي: طريقة إعادة تطبيق الاختبار، وطريقة التجزئة ثبات المقياس وقد قام الباحث بحسدددددداب معامل 

 النصفية، وطريقة التباين، وذلك كما يلي:
 

 )أ( طريقة إعادة تطبيق الاختبار:

بعد  لكالعينة بالإجابة عليها وذ أفرادعينة الدراسة بعد أن قام  أفراد( نسخة من الاستبانة على 21)للتحقق من ذلك وزع الباحث 

 اسبوعين من تطبيق الاختبار الأول، وقد استخدم الباحث معادلة بيرسون للارتباط، وذلك كما يلي:

 معامل ارتباط بيرسون )ر( 

       y        Σ x.Σ - y xΣN      R  =  

√(N∑x2-(∑x)2)(N∑y2-(∑x)2) 

( تم تقدير معامل الارتباط spss) Statistical package for the social sciencesواستخدام برنامج التحليل الإحصائي  

 : معاملأن( وهذا يشير إلى أن معامل الثبات المحسوب يعتبر معامل مرتفع وهو دليل على ثبات المقياس، وهذا يعني 1.81وبلغ )

 وهذا يعني أن المقياس صادق ذاتيا وثابت قياسيا. ،1.72( ½ = 1.81) =الصدق الذاتي للاختبار

 :زئة النصفيةطريقة التج ))ب

حيث تم تقسيم الاختبار إلى فقراته الفردية ثم استخدمت درجات النصفين، في حساب معامل الارتباط بينهما، فنتج معامل ثبات  

لحساب معامل ثبات الاختبار كله  Spearman Brown(، ويلي ذلك استخدام معادلة سيبرمان براون ½ نصف الاختبار) ر 

 وهي:

 ½ر  2=             1ر  

 ½    + ر 1                

 : عدد أقسام الاختبار.2 حيث أن:
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 معامل الارتباط بين نصفي الاختبار.½: ر  

 : معامل ثبات الاختبار كله. 0ر  

 جدول يوضح نتائج الاختبار يلي ، وفيماSPSSوقد قام الباحث باستخراج هذا المعامل، باستخدام البرنامج الإحصائي 

 زيع محاور الدراسة( تو5جدول رقم )

مستوى 

 المعنوية

معامل الارتباط 

 المصحح

 المحور عدد الفقرات معامل الارتباط

رضا تحقيق  جودة الخدمة ودورها في/ 0 02 1.92 1.80 1.111

 المستهلك

 في تحقيق/ معوقات تطبيق جودة الخدمة 2 01 1.29 1.81 1.111

 رضا المستهلك

في الأخذ بمبادئ جودة الخدمة / متطلبات 3 01 1.21 1.98 1.111

 رضا المستهلكتحقيق 

 2023المصدر: اعداد الباحث من نتائج الدراسة الميدانية 

 ( ارتفاع معامل الثبات لجميع محاور الدراسة حيث بلغ معامل الثبات لمحور1يتضح من الجدول رقم ) 

رضا في تحقيق لبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة متط)ولمحور ( 1.80( )ضا المستهلكر جودة الخدمة ودورها في تحقيق) 

( 0.80( )رضا المستهلكفي تحقيق  معوقات تطبيق جودة الخدمة( كما بلغت قيمة معامل الثبات لمحور )1.98( )المستهلك

ماد على هذه عتومن ثم يمكن القول بان المقاييس التي اعتمدت عليها الدراسة تتمتع بالثبات الداخلي لعباراتها مما يمكننا من الا

 الدراسة وتحليل نتائجها. أهدافالإجابات في تحقيق 

 : Cronbach Alpha)ج( طريقة التباين باستخدام معادلة الفأ كرونباخ 

(، والذي يأخذ قيماً تتراوح بين الصفر والواحد Cronbach,s Alphaهذه الدراسة معامل إلفا كرونباخ" ) استخدام فيوقد تم 

هناك ثبات في البيانات فإن قيمة المعامل تكون مساويةً للصفر، وعلى العكس إذا كان هناك ثبات تام في  صحيح، فإذا لم يكن

البيانات فإن قيمة المعامل تساوي الواحد صحيح. أي أن زيادة معامل إلفا كرونباخ تعني زيادة مصداقية البيانات من عكس نتائج 

( دليل على انخفاض الثبات الداخلي. وتعتمد معادلة الفأ كرونباخ 0.60يمة عن )العينة على مجتمع الدراسة. كما أن انخفاض الق

الاختبار، وتشترط أن تقيس بنود الاختبار سمة واحدة فقط، ولذلك قام الباحث بحساب معامل الثبات لمحاور  تباين أسئلةعلى 

 سة:والجدول التالي يوضح قيم معاملات ألفا كرنباخ لجميع محاور الدرا الدراسة،

 /( نتائج اختبار ألفا كرنباخ لمقياس محاور الدراسة6جدول رقم )

 ألفا كرنباخ عدد العبارات محاور الدراسة

 1.87 02 رضا المستهلك جودة الخدمة ودورها في تحقيق/ 0

 1.83 01 رضا المستهلكتحقيق  / معوقات تطبيق جودة الخدمة في  2
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 1.89 01 رضا المستهلكفي تحقيق / متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة 3

 1..0 36 إجمالي العبارات

 .2023إعداد الباحث من نتائج الدراسة الميدانية  المصدر: 

( وتعنى هذه القيم توافر درجة عالية من الثبات %21من ) أكبر ( نتائج اختبار الصدق لجميع محاور الدراسة2من الجدول )/

( وهو ثبات مرتفع جدا ومن ثم يمكن 1.70لمحاور الدراسة ) يكرنباخ للمقياس الكل االف حاور الدراسة حيث بلغت قيمةلجميع م

القول بان المقاييس التي اعتمدت عليها الدراسة تتمتع بالثبات الداخلي لعباراتها مما يمكننا من الاعتماد على هذه الإجابات في 

 الدراسة وتحليل نتائجها. أهدافتحقيق 

 ئية المستخدمة:الأساليب الإحصا .7.4

عالج الباحث البيانات التي تم الحصول عليها من الدراسة الميدانية إحصائيا، باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

SPSS، :وفقا" للخطوات التالية 

ر جيل كل متغيترميز متغيرات الدراسة بطريقة واضحة، حتى لا يحدث خلط في دلالة الرموز المعطاة، وقام الباحث بتس /0

 الحاجة.والرمز الذي أعطى له في قائمة، لكي يتم الرجوع إليها عند 

/ إدخال بيانات استمارات الاستفتاء المصححة مسبقا إلى الحاسب الآلي، وذلك بعد ترقيمها حتى يمكن الرجوع إليها للتأكد من 2

 بياناتها عند الحاجة لذلك.

 الإحصائية التالية: تمَّ استخدام الأدوات ،ولتحليل البيانات

 :(  لأسئلة الاستبانة  وذلك باستخدام " كل منReliability Test(/ إجراء اختبار الثبات )1)

 .اختبار الصدق الظاهري أ/ 

من صدق  الدراسة للتحقق(. وتم استخدامه لقياس الاتساق الداخلي لعبارات s Alpha,Cronbachمعامل إلفا كرونباخ" ) ب/

 .الأداء

 سمرنوف(-)اختبار كولمنجروف بار التوزيع الطبيعي للبيانات(/ اخت2)

يهدف هذا الاختبار لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا وهو يعتبر اختبار ضروري وذلك لاختيار الاختبار المناسب 

 لاختبار فروض الدراسة

 من خلال : وذلك لوصف خصائص مفردات عينة الدراسة(/ أساليب الإحصاء الوصفي: 3)

 أ/ التوزيع التكراري لعبارات فقرات الاستبانة

 العينة على عبارات فروض الدراسة. أفرادوذلك للتعرف على التوزيع التكراري لإجابات 

 

http://www.ajrsp.com/


 م 2023-8-5| تأريخ الإصدار:  الثاني والخمسونالمجلة الأكاديمية للأبحاث والنشر العلمي | الإصدار 

      

  

 

   www.ajrsp.com                                                                                                                            22  

 ISSN: 2706-6495 

 
 ب/ الوسط الحسابي الموزون:

 ، وهوالمركزيةلنزعة ا أحد مقاييسالعينة حول متغيرات الدراسة باعتباره  أفرادلوصف أراء  الإحصائيتم اعتماد هذا الأسلوب 

حيث أن الوسط الحسابي الاعتيادي يعد حالة خاصة من الوسط الحسابي المرجح  الاعتيادي،أكثر عمومية من الوسط الحسابي 

 عندما ينظر إلى كافة المفردات بنفس الأهمية )الوزن(.

 الانحراف المعياري ج/

  المرجح.يبين قياسا" بالوسط الحسابي تم استخدام هذا المقياس لمعرفة مدى التشتت في أراء المستج

 ( tاختبار ) -(3) 

( tإذا كانت قيمة ) أنهويعنى ذلك  %1ا الاختبار لاختبار الدلالة الإحصائية لفروض الدراسة عند مستوى معنوية ذوتم استخدام ه

وية وتكون الفقرة ايجابية(. )وجود فروق ذات دلالة معن ييرفض فرض العدم وهذا يعن %1ل من المحسوبة عند مستوى معنوية اق

فذلك معناه قبول فرض العدم وبالتالي عدم وجود فروق ذات دلالة  %1من  أكبر( عند مستوى معنوية tإما إذا كانت قيمة )

 سلبية.إحصائية وتكون الفقرة 

 تحليل بيانات الدراسة الأساسية: ثانيا

 لال إتباع الخطوات التالية:الجزء تحليل لمحاور الدراسة الأساسية وذلك من خا يشتمل هذ

وذلك من خلال تلخيص البيانات في جداول والتي توضح قيم  على عبارات البحث المبحوثينلإجابات  التوزيع التكراري أولا:

 الدراسة.كل متغير لتوضيح أهم المميزات الأساسية للعينة في شكل أرقام ونسب مئوية لعبارات 

حاور الدراسة حيث يتم حساب كل من الوسط الحسابي والانحراف المعياري ويتم مقارنة م لعبارات الإحصائيالتحليل  ثانيا:

 أوافق)المقياس ( والذي تم تقديره )مجموع درجات أوزان 3والبالغ قيمته ) الوسط الحسابي للعبارة بالوسط الفرضي للدراسة

(. حيث تتحقق 3( =01/3=)3(/ 0+2+3+2+1لمقياس )لا أوافق بشدة( على مكونات ا أوافق،لا  ما،حد  أوافق إلى أوافق، بشدة،

بي عدم الموافقة إذا كان الوسط الحسا وتتحقق ،الفرضيمن الوسط  أكبرالموافقة على الفقرات إذا كان الوسط الحسابي للعبارة 

 أقل من الوسط الفرضي. 

 ( لدلالة الفروقTاختبار ) ثالثا:

( المحسوبة عند مستوى Tإذا كانت قيمة ) .%1ية للفروق عند مستوى معنوية الاختبار لاختبار الدلالة الإحصائ يستخدم هذا

 أكبر( عند مستوى معنوية Tتعنى وجود فروق ذات دلالة معنوية وتكون الفقرة ايجابية. إما إذا كانت قيمة ) %1معنوية اقل من 

 سلبية.عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية وتكون الفقرة يعني فذلك  %1من 

 تحليل بيانات المحور الأولعرض و

 رضا المستهلك جودة الخدمة ودورها في

 رضا المستهلك جودة الخدمة ودورها في تحقيقأولا" التوزيع التكراري لمجالات محور 

 وفيما يلي التوزيع التكراري للعبارات التي تقيس هذا المحور
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 رضا المستهلكتحقيق  ها فيجودة الخدمة ودور( التوزيع التكراري لمجالات محور 7جدول رقم )

 العبارة
 أوافق أوافق بشدة

حد  أوافق إلى

 ما
 لا أوافق بشدة لا أوافق

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

راضون عن مستوى  العملاء -0

 المقدمة. الخدمة 
19 30.9 92 22.2 01 8.3 08 01 2 9.8 

يحرص العميل على الاطلاع على  -2

 المقدمة. لجديدة العروض ا
87 27.2 18 32.2 01 1.2 09 7.2 2 3.3 

 3.3 2 8.3 01 2.9 02 30.9 39 11 71  .للعميلالفندق في مستوى مناسب  -3

 3.3 2 01.2 07 8.7 02 21.2 82 30.9 19 .مرضيةالمقدمة في الفندق  الخدمة -2

 1.2 01 01 29 02.2 22 32.2 18 32.8 17    مناسبين للعملالعاملين بالفنادق  -1 

 0.0 2 9.8 02 01 08 38.7 91 22.2 92  للعاملالمرتبات والحوافز مرضية  -2

 هدافكفاءة العاملين موافقة للأ -9

   المرسومة
001 23.7 10 28.3 8 2.2 2 2.2 2 0.0 

يوجد ربط بين حوافز ومكافآت  -8

 .العاملين بجودة أدائهم(
011 18.3 20 33.7 2 3.3 2 3.3 2 0.0 

 2.2 2 1.2 01 2.8 1 27.2 13 21 018 يعمل العاملون بروح الفريق -7

يشارك جميع العاملون في اتخاذ  -01

 القرار
73 10.9 22 32.2 01 1.2 02 2.9 3 0.9 

يشارك جميع العاملون في تحسين  -00

 الأداءمستوى 
08 01 93 21.2 39 21.2 22 22.2 8 2.2 

يشارك جميع العاملون في وضع  -02

 الفندق أهداف
23 02 29 29 92 21 08 01 21 00 

يتمتع الاداريون بمهارة الاتصال  -03

 الجيد
22 24.4 12 31 02 8.8 29 01 37 20.2 

بالفندق لهم أفكار  إداريون لا -02

قيادية جيدة لتطوير العمل الإداري 

 بالفندق

13 27.2 22 23.3 32 08.8 21 03.2 22 0243 

الاداريون بالفندق يتمتعون  -01

 بقدرات إدارية كافية
23 31 21 21 02 2.2 22 02.2 32 07 
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 2023 الإحصائيدر: إعداد الباحث من نتائج التحليل المص

جودة الخدمة ودورها العبارات التي تقيس ) إجماليالعينة يوافقون على  أفراد( % من 90( أن نسبة )9يتضح من الجدول رقم )

يبدو إجابات محددة فقد لم  الذينالعينة  أفرادأما ( %، 09( بينما بلغت نسبة غير الموافقين على ذلك )رضا المستهلكتحقيق  في

 التوزيع التكراري على مستوى الفقرات: وفيما يلي ( %.00بلغت نسبتهم )

بينما  ،العينة يوافقون على ان العميل راضي عن مستوى الخدمة   المقدمة. أفراد(% من 93.7( نسبة )0. يتبين من الفقرة رقم )0

 ( %.8.3والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (% 09.8بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

العينة يوافقون على أن يحرص العميل على الاطلاع على العروض الجديدة  أفراد(% من 80.2( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

 يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم والذين لاالعينة  أفرادأما  (%02.9المقدمة.، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

(1.2.% ) 

نسبة  بينما بلغت ،العينة يوافقون على أن  الفندق في مستوى مناسب للعميل أفراد(% من 80.9( نسبة )3. يتبين من الفقرة رقم )3

 ( %.2.9)والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم العينة  أفرادأما  (%00.2غير الموافقون على ذلك )

بة بينما بلغت نس ،العينة يوافقون على ان الخدمة المقدمة في الفندق مرضية أفراد(% من 99.3( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

 ( %.8.7والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%03.7غير الموافقون على ذلك )

نسبة  بينما بلغت ،العينة يوافقون على ان  العاملين بالفنادق مناسبين  للعمل أفراد(% من 21نسبة )( 1. يتبين من الفقرة رقم )1

 ( %.02.2والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%21.2غير الموافقون على ذلك )

، بينما بلغت نسبة . مرتبات والحوافز مرضية للعامل الون على العينة يوافق أفراد(% من 80.0( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

 ( %.01ت محددة فقد بلغت نسبتهم )والذين لا يبدون إجابا العينة أفرادأما  (%8.7غير الموافقون على ذلك )

بينما  ،المرسومة ً هدافكفاءة العاملين موافقة للأ العينة يوافقون على أن أفراد(% من 72.2( نسبة )9. يتبين من الفقرة رقم )9

 ( %.2.2والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%3.3بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 ،العينة يوافقون على وجود ربط بين حوافز ومكافآت العاملين بجودة أدائهم ً أفراد(% من 72.2( نسبة )8. يتبين من الفقرة رقم )8

 ( %.3.3والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%2.2بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )بينما 

ير بينما بلغت نسبة غ ،يعمل العاملون بروح الفريق العينة يوافقون على أن أفراد(% من 87.2( نسبة )7. يتبين من الفقرة رقم )7

 ( %.2.8والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة  أفراد أما (%9.8الموافقون على ذلك )

توجد خطة تدريب في مجالات  -02

 جودة الخدمات الفندقية للعاملين بالفندق
80 21 22 2242 09 742 03 9.2 21 03.8 

 248 172 0142 282 00 302 3048 703 3742 0030 جمع الفقرات
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ما بين ،مشاركة  جميع العاملون في اتخاذ القرار العينة يوافقون على أن أفراد(% من 82.0( نسبة )01. يتبين من الفقرة رقم )01

 ( %.1.2ون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )والذين لا يبد العينة أفرادأما  (%8.2بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 ،الأداءمشاركة جميع العاملون يحسن  مستوى  العينة يوافقون على أن أفراد(% من 11.2( نسبة )00. يتبين من الفقرة رقم )00

( 21.2نسبتهم )والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت  العينة أفرادأما  (%28.8بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

%. 

 ،الفندق أهدافيشارك جميع العاملون في وضع  العينة يوافقون على أن أفراد(% من 37( نسبة )02. يتبين من الفقرة رقم ) 02

 ( %.21والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%20بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

ينما ب ،الاداريون يتمتعوا  بمهارة الاتصال الجيد العينة يوافقون على أن أفراد(% من 11.2( نسبة )03الفقرة رقم ) . يتبين من03

 ( %.21.2والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )العينة  أفرادأما  (%28.8بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

بالفندق لهم أفكار قيادية جيدة لتطوير  يونرالإدا العينة يوافقون على أن أفراد(% من 12.9( نسبة )02. يتبين من الفقرة رقم )02

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد العينة  أفرادأما  (%2941العمل الإداري بالفندق، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 ( %.08.8بلغت نسبتهم )

بالفندق لهم أفكار قيادية جيدة لتطوير  الإداريون العينة يوافقون على أن أفراد(% من 21بة )( نس01. يتبين من الفقرة رقم )01

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد العينة  أفرادأما  (%3342العمل الإداري بالفندق، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 ( %.2.2لغت نسبتهم )ب

العينة يوافقون على وجود خطة تدريب في مجالات جودة الخدمات  أفراد(% من 2742نسبة )( 02. يتبين من الفقرة رقم )02

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد العينة  أفرادأما  (%2040الفندقية للعاملين بالفندق، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 ( %.741بلغت نسبتهم )

 ر:محوثانيا" الإحصاء الوصفي لعبارات 

 رضا المستهلك جودة الخدمة ودورها في تحقيق

من الوسط الحسابي والانحراف المعياري ويتم مقارنة الوسط الحسابي للعبارة بالوسط الفرضي للدراسة وتكون الفقرة  يحسب كل

 3 أكبر منة لدراسمن الوسط الفرضي ل أكبرالحسابي للفقرة  يكون الوسطالعينة يوافقون على محتواها  أفرادايجابية بمعنى أن 

 (. 1.11أقل من ) T( وتكون قيمة مستوى الدلالة لاختبار %21من  أكبر)الوزن النسبي 

لدراسة للفقرة اقل من الوسط الفرضي ل والوسط الحسابيالعينة لا يوافقون على محتواها  أفرادالفقرة سلبية بمعنى  كانت م إذاأ 

 (. 1.11توى الدلالة المعنوية أكبر من )( وقيمة مس%21)الوزن النسبي أقل من  3 اقل من
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 (رضا المستهلك جودة الخدمة ودورها في تحقيق(: تحليل فقرات مجال )8جدول رقم )

 الفقرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي%

مستوى 

 الموافقة
 tقيمة 

مستوى 

 الدلالة

 الترتيب

العملاء راضون عن  -0

. مستوى الخدمة المقدمة   

 7 1.111 8.81 مرتفعة 92.1% 0.20 3.81

يحرص العميل على  -2

الاطلاع على العروض 

المقدمة. الجديدة   

 2 1.111 02.10 مرتفعة جدا 83.1% 0.01 2.01

الفندق   في مستوى  -3

للعميل.مناسب    

 1 1.111 02.2 مرتفعة جدا 83.3% 0.18 2.02

الخدمة المقدمة في الفندق  -2

 .مرضية

 8 1.111 00.1 مرتفعة 98.3% 0.12 3.70

مناسبين العاملين بالفنادق  -1

    للعمل

 01 1.111 9.81 مرتفعة 92.3% 0.22 3.90

المرتبات والحوافز  -2

 مرضية للعامل 

 9 1.111 01.8 مرتفعة جدا 82.2% 1.717 2.03

كفاءة العاملين موافقة  -9

المرسومة هدافللأ    

 2 1.111 22.18 مرتفعة جدا 71.3% 1.981 2.10

يوجد ربط بين حوافز  -8

ومكافآت العاملين بجودة 

 .أدائهم(

 3 1.111 22.0 مرتفعة جدا 87.1% 1.812 2.21

يعمل العاملون بروح  -7

 الفريق

 2 1.111 07.9 مرتفعة جدا 89.8% 1.728 2.37

يشارك جميع العاملون  -01

 في اتخاذ القرار

 1 1.111 09.7 مرتفعة جدا 81.1% 1.719 2.29

توجد مقاومة للتغيير  -00

 لدى بعض العاملين

 02 1.110 3.37 متوسطة 21.2% 0.19 3.29

خبرة المديرين بفنادق  -02

 الباحة تتميز بالكفاية

 0 1.111 02.9 مرتفعة جدا 82.2% 1.711 242
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 الفقرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي%

مستوى 

 الموافقة
 tقيمة 

مستوى 

 الدلالة

 الترتيب

يتمتع الاداريون بمهارة  -03

 الاتصال الجيد

 7 1.111 0349 مرتفع 92% 0412 342

داريون بالفندق لهم إ لا -02

أفكار قيادية جيدة لتطوير 

 العمل الإداري بالفندق

  0242 مرتفع 99% 0402 342

1.111 

8 

الاداريون بالفندق  -01

 يتمتعون بقدرات إدارية كافية

 9 1.111 0140 مرتفع 97% 0422 342

توجد خطة تدريب في  -02

مجالات جودة الخدمات 

 الفندقية للعاملين بالفندق

 2 1.111 0243 مرتفعة جدا 83% 0499 3.8

  0.000 .1408 مرتفعة جدا 8107 1002 4.33 جميع الفقرات

 2023المصدر: إعداد الباحث من نتائج التحليل 
 

 ( ما يلي:8يتضح من الجدول رقم )

ة لفرضي للدراساكبر من الوسط ا رضا المستهلك ودورها في تحقيق الخدمةجودة  / المتوسط الحسابي لجميع فقرات محور0

العينة  أفراد( وهذه النتيجة تدل على موافقة 1.11( ومستوى الدلالة لجميع الفقرات أقل من )%21( واكبر من الوزن النسبي )3)

( بمستوى استجابة مرتفعة جدا حيث حققت جميع العبارات متوسطا" عام رضا المستهلكتحقيق  جودة الخدمة ودورها فيعلى )

 (% .80.2( وأهمية نسبية )0.12نحراف معياري )( وبا2.19مقداره )

الأولى من حيث الأهمية النسبية  كان ترتيبها( ً   المرسومة هدافكفاءة العاملين موافقة للأ) أن الفقرة/ ويلاحظ من الجدول 2

 (%.71.3لغت )( وبأهمية نسبية مرتفعة ب1.981( بانحراف معياري )2.10العينة على العبارة ) أفرادحيث بلغ متوسط إجابات 

( وانحراف 2.21( بمتوسط حسابي )ً   تليها في المرتبة الثانية العبارة )يوجد ربط بين حوافز ومكافآت العاملين بجودة أدائهم

 (%. 87( بأهمية نسبية )1.812معياري )

( 3.29) المتوسط لهالغ حيث باحتلت المرتبة الأخيرة  العاملين( فقد)توجد مقاومة للتغيير لدى بعض الثالثة العبارة ام / 3 

 . (%21.2( وأهمية نسبية بلغت )0.19وبانحراف معياري )

( Tحيث بلغت قيمة ) لدلالة الفروق T/ ويبين الجدول وجود فروق ذات دلالة إحصائية لجميع الفقرات وذلك من خلال اختبار 2

( وعلية فأن ذلك 1.11أقل من مستوى المعنوية )( وهذه القيمة 1.111( بمستوى معنوية )02.87لدلالة الفروق لجميع العبارات )
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العينة ولصالح الموافقين بمستوى استجابة مرتفعة جدا على فقرات  أفراديشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية على إجابات 

  رضا المستهلك تحقيق جودة الخدمة ودورها في محور

 نجد أن المتوسط العام لجميع العبارات تدل على أن مستوى  السابقة  الموضحة في الفقرات الإحصائيوبناء على نتائج التحليل 

كما يدل اختبار ، (%80.2( وبأهمية نسبية بلغت )2.19الاستجابة على جميع الفقرات مرتفعة جدا حيث بلغ متوسط العبارات )

الموافقين  لصالح ىتعز الدراسة عينة أفراد استجابات بين إحصائية دلالة وذات معنوية ( إلى وجود فروقTدلالة الفروق )

 . (رضا المستهلكتحقيق جودة الخدمة ودورها في بمستوى استجابة مرتفعة جدا على فقرات محور )

( بدرجة استجابة رضا المستهلك جودة الخدمة ودورها في تحقيقيوافقون على ) العينة أفرادغالبية  أن يتضح سبق ومما 

 جدامرتفعة 

 حور الثاني عرض وتحليل بيانات الم

 رضا المستهلكفي تحقيق  معوقات تطبيق جودة الخدمة

 تم إتباع الخطوات التالية: رضا المستهلكتحقيق  في معوقات تطبيق جودة الخدمةولمعرفة أراء المبحوثين 

 التوزيع التكراري  أولا" 

 وفيما يلي التوزيع التكراري للعبارات التي تقيس فقرات هذا المحور: 

 رضا المستهلكتحقيق  في التكراري لفقرات محور معوقات تطبيق جودة الخدمة يوضح التوزيع( .)جدول رقم 

 العبارة
 لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

لا أوافق 

 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

توجد قاعدة بيانات مناسبة في فنادق مدينة  -0

 الباحة لخدمة العملاء
32 21 27 38.3 29 01 38 20.0 01 1.2 

توجد كوادر مؤهلة ومدربة بفنادق مدينة  -2

   الباحة
18 32.2 82 29.8 22 02.2 00 2.0 3 0.9 

توجد كوادر تدريبية في مجال جودة  -3

   الخدمات الفندقية لدى فنادق مدينة الباحة
21 00.0 91 20.9 23 02.8 11 31.2 9 3.7 

سياسات واتخاذ المركزية في صنع ال -2

  القرارات
32 21 82 22.9 27 02.0 29 01 2 2.2 

 1.2 01 09.8 32 20.9 37 21 92 01 29 .الماديةقلة الامكانيات  -1

توجد معايير مطبقة لجودة الخدمات  -2

 الفندقية بمدينة الباحة
22 32.2 92 22.2 22 02.2 02 8.7 2 2.2 

http://www.ajrsp.com/


 م 2023-8-5| تأريخ الإصدار:  الثاني والخمسونالمجلة الأكاديمية للأبحاث والنشر العلمي | الإصدار 

      

  

 

   www.ajrsp.com                                                                                                                            29  

 ISSN: 2706-6495 

 
 ادياً م العاملينالفنادق بالباحة  إدارةتشجع  -9

 ومعنوياً 
99 22.8 29 39.2 03 9.2 08 01 1 2.8 

كثرة الأعباء المطلوب تنفيذها -8   19 30.9 92 20.0 02 8.7 22 03.3 7 1 

العاملون راضون عن الوظيفة بفنادق  -7

   الباحة
19 30.9 82 21.2 02 9.8 23 02.8 2 2.2 

توجد دافعية لدى العاملين بفنادق مدينة  -01

 الباحة
12 28.7 73 10.9 08 01 02 9.8 3 0.9 

 3.3 59 14.3 258 12.4 223 43.2 778 26.8 482 أجمالي العبارات

 

 2023 الإحصائيالمصدر: إعداد الباحث من نتائج التحليل 

ة دمعوقات تطبيق جوالعبارات التي تقيس ) إجماليالعينة يوافقون على  أفراد( % من 91( أن نسبة )7يتضح من الجدول رقم )/

لم يبدو إجابات  الذينالعينة  أفرادأما ( %، 09.2( بينما بلغت نسبة غير الموافقين على ذلك )رضا المستهلكفي تحقيق  الخدمة

 التوزيع التكراري على مستوى الفقرات: وفيما يلي ( %.02.2محددة فقد بلغت نسبتهم )

افقون على وجود قاعدة بيانات مناسبة في فنادق مدينة الباحة العينة يو أفراد(% من 18.3( نسبة )0. يتبين من الفقرة رقم )0

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت  العينة أفرادأما  (%22.9بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) ،لخدمة العملاء

 ( %.01نسبتهم )

نما بي ،توجد كوادر مؤهلة ومدربة بفنادق مدينة الباحة العينة يوافقون على أن أفراد(% من 81( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

 ( %.02.2والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة  أفرادأما (%9.8بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

ل جودة الخدمات الفندقية العينة يوافقون على وجود كوادر تدريبية في مجا أفراد(% من 12.8( نسبة )3. يتبين من الفقرة رقم )3

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد  العينة أفرادأما  (%32.1بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) ،لدى فنادق مدينة الباحة

 ( %.02.8بلغت نسبتهم )

 ،ياسات واتخاذ القراراتالمركزية في صنع الس العينة يوافقون على أن أفراد(% من 22.9( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

( 02.0والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%09.2بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

%. 

قون فبينما بلغت نسبة غير الموا ،العينة يوافقون على قلة الامكانيات المادية أفراد(% من 11( نسبة )1. يتبين من الفقرة رقم )1

 ( %.20.9والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%23.2على ذلك )

العينة يوافقون على وجود معايير مطبقة لجودة الخدمات الفندقية بمدينة  أفراد(% من 92.2( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  العينة  أفرادأما (%00.0) بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ،الباحة ً

(02.2.% ) 
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 .الفنادق بالباحة العاملين  مادياً ومعنوياً  إدارةالعينة يوافقون على تشجع  أفراد(% من 81( نسبة )9. يتبين من الفقرة رقم )9

 ( %.9.2والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%02.8بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

ة بينما بلغت نسب ،العينة يوافقون على أن كثرة الأعباء المطلوب تنفيذها ً أفراد(% من 92.8( نسبة )8. يتبين من الفقرة رقم )8

 ( %.8.7فقد بلغت نسبتهم ) والذين لا يبدون إجابات محددةالعينة  أفرادأما  (%08.3غير الموافقون على ذلك )

   العاملون راضون عن الوظيفة بفنادق الباحة العينة يوافقون على أن أفراد(% من 99.3( نسبة )7. يتبين من الفقرة رقم )7

 ( %.9.8والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )العينة  أفرادأما  (%01، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 العينة يوافقون على توجد دافعية لدى العاملين بفنادق مدينة الباحة أفراد(% من 81.2( نسبة )01. يتبين من الفقرة رقم )01

 ( %.01ت محددة فقد بلغت نسبتهم )والذين لا يبدون إجاباالعينة  أفرادأما  (%7.1بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) ،

 محور:بارات ثانيا" الإحصاء الوصفي لع

 لمستهلكرضا افي تحقيق  معوقات تطبيق جودة الخدمة

حيث يتم حساب كل من الوسط الحسابي والانحراف المعياري ويتم مقارنة الوسط الحسابي للعبارة بالوسط الفرضي للدراسة 

فرضي للدراسة من الوسط ال أكبرقرة العينة يوافقون على محتواها إذا كان الوسط الحسابي للف أفرادوتكون الفقرة ايجابية بمعنى أن 

المقابل تكون الفقرة سلبية  ي(.  وف1.11أقل من ) T( وتكون قيمة مستوى الدلالة لاختبار %21من  أكبر( )الوزن النسبي 3)

لنسبي ( )الوزن ا3العينة لا يوافقون على محتواها إذا كان الوسط الحسابي للفقرة اقل من الوسط الفرضي للدراسة ) أفرادبمعنى 

  الإحصائي(. وفيما يلي نتائج التحليل 1.11( وقيمة مستوى الدلالة المعنوية أكبر من )%21أقل من 
 

 (رضا المستهلكفي  (: تحليل فقرات محور )معوقات تطبيق جودة الخدمة10جدول رقم )

 

 الفقرات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي%

مستوى 

 الموافقة
 tقيمة 

مستوى 

 الدلالة

 الترتيب

1 
توجد قاعدة بيانات مناسبة في فنادق 

لعملاءمدينة الباحة لخدمة ا  

 8 1.111 1.21 متوسطة %27.2 0.088 3.22

2 
توجد كوادر مؤهلة ومدربة بفنادق 

   مدينة الباحة

 2 1.111 01.1 مرتفعة جدا 81.1% 1.708 2.12

3 

توجد كوادر تدريبية في مجال جودة 

الخدمات الفندقية لدى فنادق مدينة 

   الباحة

 01 1.111 3.11 متوسطة 21.0% 0.02 3.21

4 
زية في صنع السياسات واتخاذ المرك

  القرارات

 9 1.111 8.92 مرتفعة 93.2% 0.12 3.29
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 2023المصدر: إعداد الباحث من نتائج التحليل 

 يلي:( ما 01يتضح من الجدول رقم )

( ومستوى %21( واكبر من الوزن النسبي )3اكبر من الوسط الفرضي للدراسة ) هذا المحور/ المتوسط الحسابي لجميع فقرات 0

حققت  حيث استجابة مرتفعةالعينة على محور بمستوى  أفراد( وهذه النتيجة تدل على موافقة 1.11الدلالة لجميع الفقرات أقل من )

 (% .91.0( وأهمية نسبية )0.12( وبانحراف معياري )3.92م مقداره )جميع العبارات متوسطا" عا

لأهمية في المرتبة الأولى من حيث ا ترتيبهاومعنوياً(  العاملين مادياً الفنادق بالباحة  إدارةتشجع ) أن الفقرة/ ويلاحظ من الجدول 2

( وبأهمية نسبية مرتفعة بلغت 0.19معياري )( بانحراف 2.19العينة على العبارة ) أفرادالنسبية حيث بلغ متوسط إجابات 

(80.2.%) 

( وانحراف معياري 2.12توجد كوادر مؤهلة ومدربة بفنادق مدينة الباحة( بمتوسط حسابي )الاتية ) تليها في المرتبة الثانية العبارة

 . % (81.1( بأهمية نسبية )1.708)

حيث  (باحةالر تدريبية في مجال جودة الخدمات الفندقية لدى فنادق مدينة توجد كوادالعبارة الاتية )كانت / أما المرتبة الأخيرة 3 

 . (%21.0( وأهمية نسبية بلغت )0.02( وبانحراف معياري )3.21متوسط )البلغ 

( Tحيث بلغت قيمة ) لدلالة الفروق T/ ويبين الجدول وجود فروق ذات دلالة إحصائية لجميع الفقرات وذلك من خلال اختبار 2

( وعلية فأن ذلك 1.11( وهذه القيمة أقل من مستوى المعنوية )1.111( بمستوى معنوية )02.13الفروق لجميع العبارات ) لدلالة

  .العينة ولصالح الموافقين بمستوى استجابة مرتفعة على المحور أفراديشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية على إجابات 

نجد أن المتوسط العام لجميع العبارات تدل على أن مستوى  موضحة في الفقرات السابقةال الإحصائيوبناء على نتائج التحليل 

( إلى Tيدل اختبار دلالة الفروق ) ، كما% (91.0( وبأهمية نسبية بلغت )3.92الاستجابة مرتفعة حيث بلغ متوسط العبارات )

 مرتفعة.الموافقين بمستوى استجابة  لصالح ىتعز ةالدراس عينة أفراد استجابات بين إحصائية دلالة وذات معنوية وجود فروق

 7 1.111 2.71 متوسطة %28.2 0.00 3.20 .الماديةقلة الامكانيات  5

6 
توجد معايير مطبقة لجودة الخدمات 

 الفندقية بمدينة الباحة

 2 1.111 02.72 مرتفعة 97.1% 0.10 3.79

7 
ن العامليباحة الفنادق بال إدارةتشجع 

 ومعنوياً  مادياً 

 0 1.111 03.21 مرتفعة جدا 80.2% 0.19 2.19

 2 1.111 7.327 مرتفعة %92.2 0.02 3.80  كثرة الأعباء المطلوب تنفيذها 8

. 
العاملون راضون عن الوظيفة 

   بفنادق الباحة

 1 1.111 00.91 مرتفعة 98.3% 0.11 3.70

10 
دق توجد دافعية لدى العاملين بفنا

 مدينة الباحة

 3 1.111 02.29 مرتفعة 97.2% 1.722 3.78

  0.000 16.03 مرتفعة  75.15 1.06 3.76 جميع الفقرات 
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يق تحق معوقات تطبيق جودة الخدمة في فييوافقون على وجود فروق ذات دلالة احصائية  العينة أفراد معظم أن يتضح سبق ومما 

الية حيث عبارات التجميع العبارات ماعدا ال فيبدرجة استجابة مرتفعة  في الفنادق" تعزى لمتغير جودة الخدمة  رضا المستهلك

 عليها بمستوى استجابة متوسطة: الموافقةتم 

 توجد كوادر تدريبية في مجال جودة الخدمات الفندقية لدى فنادق مدينة الباحة /0

 / توجد قاعدة بيانات مناسبة في فنادق مدينة الباحة لخدمة العملاء2

 /. قلة الامكانيات المادية3

 ثعرض وتحليل بيانات المحور الثال

 رضا المستهلكتحقيق ات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة في متطلب

 المحور تم إتباع الخطوات التالية: حول هذاولمعرفة أراء المبحوثين 

 أولا" التوزيع التكراري لمجالات المحور  

 المحور وفيما يلي التوزيع التكراري للعبارات التي تقيس هذا 

 رضا المستهلكفي تحقيق لفقرات متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة التكراري  يوضح التوزيع( 11جدول رقم )

 العبارة
 لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

لا أوافق 

 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

الموارد المالية كافية لإنجاز المهام  -0

 المرتبطة برضا العملاء وتحقيق الولاء للفندق
12 28.7 08  21 27 02.0 09 7.2 0 1.2 

توجد للفندق خطة مناسبة تساهم في زيادة  -2

 رضا العملاء 
007 22.0 10 28.3 9 3.7 2 0.0 0 1.2 

التركيز على الاتصال مع العميل من  -3 

خلال وسائل مباشرة مع فريق دعم العملاء 

 كالمحادثة الفورية، أو غير مباشرة 

001 23.7 11 29.8 00 2.0 2 2.2 1 1 

الفندق للاستجابة السريعة  إدارةتسعى  -2

 . زيادة رضاهم من أجلللعملاء 
028 90.0 22 22.2 3 0.9 2 0.0 3 0.9 

بدراسة جميع العوامل التي  الإدارةتهتم  -1

 .يمكن أن تخلق شعور الراحة لدى العميل
022 91 22 23.3 7 1 3 0.9 1 1 

 تحسين التجربة التي يخوضها العميل عند -2

  استخدام الخدمة 
002 22.2 28 22.9 00 2.0 1 2.8 1 1 
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على راحة العميل من خلال  الإدارةتركز  -9

تنويع قنوات الاتصال والتشجيع على المزيد 

 من التفاعلات

028 90.0 22 22.2 2 3.3 2 0.0 1 1 

تحديد هدف مرتبط بتحقيق السعادة  -8

  للعملاء
012 82.2 22 03.3 2 2.2 1 1 1 1 

 1 1 2.2 2 2.2 8 32.2 18 20.0 001  التسليم السريع للخدمة  -7

تقديم جميع الشروحات والإجابة على  -01

 جميع الاستفسارات
012 18.7 20 33.7 01 1.2 3 0.9 1 1 

 0.3 5 2.3 42 5.1 98 27.9 503 64 1152 أجمالي العبارات
 

 2023 الإحصائيالمصدر: إعداد الباحث من نتائج التحليل 

متطلبات الأخذ العبارات التي تقيس ) إجماليالعينة يوافقون على  فرادأ( % من 70.7( أن نسبة )00يتضح من الجدول رقم )/

لم  الذينالعينة  أفرادأما ( %، 2.2( بينما بلغت نسبة غير الموافقين على ذلك )رضا المستهلكفي تحقيق بمبادئ جودة الخدمة 

 التوزيع التكراري على مستوى الفقرات: . وفيما يلي%( 1.1بتهم )يبدو إجابات محددة فقد بلغت نس

الموارد المالية كافية لإنجاز المهام المرتبطة برضا  العينة يوافقون على أن أفراد(% من 93.7( نسبة )0. يتبين من الفقرة رقم )0

والذين لا يبدون إجابات محددة العينة  أفرادما أ (%01بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) ،العملاء وتحقيق الولاء للفندق

 ( %.02.0فقد بلغت نسبتهم )

العينة يوافقون على وجود خطة مناسبة للفنادق  تساهم في زيادة رضا  أفراد(% من 82.2( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

لذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم واالعينة  أفرادأما  (%0.9بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) ،العملاء

(3.7.% ) 

العينة يوافقون على التركيز على الاتصال مع العميل من خلال وسائل  أفراد(% من 70.9( نسبة )3. يتبين من الفقرة رقم )3

 أفرادأما  (%2.2لى ذلك )مباشرة مع فريق دعم العملاء كالمحادثة الفورية، أو غير مباشرة. بينما بلغت نسبة غير الموافقون ع

 ( %.2.0والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة

 ن أجلمالفندق للاستجابة السريعة للعملاء  إدارةالعينة يوافقون على تسعى  أفراد(% من 71.1( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم العينة  أفرادأما  (%2.8بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) ،زيادة رضاهم

(0.9.% ) 

بدراسة جميع العوامل التي يمكن أن تخلق  الإدارةالعينة يوافقون على تهتم  أفراد(% من 73.3( نسبة )1. يتبين من الفقرة رقم )1

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد  العينة أفرادأما  (%0.9ك )شعور الراحة لدى العميل، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذل

 ( %.1بلغت نسبتهم )
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تحسين التجربة التي يخوضها العميل عند استخدام  العينة يوافقون على أفراد(% من 70.0( نسبة )2. يتبين من الفقرة رقم )2

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم عينة ال أفرادأما  (%2.8بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) ،الخدمة

(2.0.% ) 

على راحة العميل من خلال تنويع قنوات  الإدارةالعينة يوافقون على تركيز  أفراد(% من 71.1( نسبة )9. يتبين من الفقرة رقم )9

والذين لا يبدون  العينة أفرادأما  (%0.0) بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ،الاتصال والتشجيع على المزيد من التفاعلات

 ( %.3.3إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )

ما بلغت بين ،العينة يوافقون على تحديد هدف مرتبط بتحقيق السعادة للعملاء أفراد(% من 79.8( نسبة )8. يتبين من الفقرة رقم )8

 ( %.2.2يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) والذين لاالعينة  أفرادأما  (%1نسبة غير الموافقون على ذلك )

افقون بينما بلغت نسبة غير المو ،العينة يوافقون على  التسليم السريع للخدمة  أفراد(% من 73.3( نسبة )7. يتبين من الفقرة رقم )7

 ( %.2.2والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) العينة أفرادأما  (%2.2على ذلك )

العينة يوافقون على تقديم جميع الشروحات والإجابة على جميع  أفراد(% من 72.8( نسبة )01. يتبين من الفقرة رقم )01

والذين لا يبدون إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم العينة  أفرادأما  (%0.9بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) ،الاستفسارات

(1.2 ) 

 محور:عبارات ثانيا" الإحصاء الوصفي ل

 رضا المستهلكفي تحقيق متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة 

حيث يتم حساب كل من الوسط الحسابي والانحراف المعياري ويتم مقارنة الوسط الحسابي للعبارة بالوسط الفرضي للدراسة 

فرضي للدراسة من الوسط ال أكبرحسابي للفقرة العينة يوافقون على محتواها إذا كان الوسط ال أفرادوتكون الفقرة ايجابية بمعنى أن 

المقابل تكون الفقرة سلبية  ي(.  وف1.11أقل من ) T( وتكون قيمة مستوى الدلالة لاختبار %21من  أكبر( )الوزن النسبي 3)

)الوزن النسبي  (3العينة لا يوافقون على محتواها إذا كان الوسط الحسابي للفقرة اقل من الوسط الفرضي للدراسة ) أفرادبمعنى 

 (. 1.11( وقيمة مستوى الدلالة المعنوية أكبر من )%21أقل من 

 المحور  للفقرات التي تقيس هذا الإحصائيوفيما يلي نتائج التحليل 

 (رضا المستهلك تحقيق (: متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة في12جدول رقم )

 الفقرات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ن الوز

 النسبي%

مستوى 

 الممارسة
 tقيمة 

مستوى 

 الدلالة

 الترتيب

0 

الموارد المالية كافية لإنجاز 

المهام المرتبطة برضا العملاء 

 وتحقيق الولاء للفندق

 01 1.111 03.2 مرتفعة 98.2% 1.732 3.72
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 الفقرات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ن الوز

 النسبي%

مستوى 

 الممارسة
 tقيمة 

مستوى 

 الدلالة

 الترتيب

2 
توجد للفندق خطة مناسبة تساهم 

 في زيادة رضا العملاء 
 2 1.111 30.2 مرتفعة جدا 70.2% 1.291 2.18

3 

التركيز على الاتصال مع  

العميل من خلال وسائل مباشرة 

مع فريق دعم العملاء كالمحادثة 

 الفورية، أو غير مباشرة 

 2 1.111 28.8 مرتفعة جدا 71.2% 1.902 2.13

2 

الفندق للاستجابة  إدارةتسعى 

السريعة للعملاء من أجل زيادة 

  .رضاهم

 2 1.111 27.2 دامرتفعة ج 72.2% 1.933 2.22

1 

بدراسة جميع  الإدارةتهتم 

العوامل التي يمكن أن تخلق 

 .شعور الراحة لدى العميل

 3 1.111 32.9 مرتفعة جدا 72.3% 1.222 2.20

2 
تحسين التجربة التي يخوضها 

  العميل عند استخدام الخدمة 
 9 1.111 29.8 مرتفعة جدا 71.1% 1.931 2.12

9 

حة على را الإدارةتركز  

العميل من خلال تنويع قنوات 

الاتصال والتشجيع على المزيد 

 من التفاعلات

 1 1.111 32.7 مرتفعة جدا 73.0% 1.211 2.21

8 
تحديد هدف مرتبط بتحقيق 

  السعادة للعملاء
 0 1.111 11.8 مرتفعة جدا 72.2% 1.239 2.82

 8 1.111 27.2 مرتفعة جدا %71.2 1.288 2.12  التسليم السريع للخدمة  7

01 
تقديم جميع الشروحات والإجابة 

 على جميع الاستفسارات
 7 1.111 27.1 مرتفعة جدا 71.1% 1.281 2.11

  0.000 31.6 مرتفعة جدا %90.6 0.686 4.53 جميع الفقرات 

 2023المصدر: إعداد الباحث من نتائج التحليل 

 ( ما يلي:02تضح من الجدول رقم )ي

من الوسط  22كبر أ رضا المستهلكفي تحقيق متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة  ميع فقرات محور/ المتوسط الحسابي لج0

( وهذه النتيجة تدل على 1.11( ومستوى الدلالة لجميع الفقرات أقل من )%21( واكبر من الوزن النسبي )3الفرضي للدراسة )
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( 2.13عام مقداره ) ة جدا حيث حققت جميع الفقرات متوسطالعينة على جميع الفقرات بمستوى استجابة مرتفع أفرادموافقة 

 (% .71.2( وأهمية نسبية )1.282) وبانحراف معياري

تحديد هدف مرتبط بتحقيق السعادة للعملاء( في المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية ) أن الفقرة/ ويلاحظ من الجدول 2

 (%.72.2( وبأهمية نسبية مرتفعة بلغت )1.239( بانحراف معياري )2.82) العينة على العبارة أفرادحيث بلغ متوسط إجابات 

على راحة العميل من خلال تنويع قنوات الاتصال والتشجيع على المزيد من  الإدارةتركز الاتية ) تليها المرتبة الثانية العبارة

  (%.72.2( بأهمية نسبية )1.211( وانحراف معياري )2.21التفاعلات ً( بمتوسط حسابي )

الموارد المالية كافية لإنجاز المهام المرتبطة برضا العملاء وتحقيق الولاء التالية )فقد كانت المرتبة الأخيرة العبارة / 3 

 . (%98.2( وأهمية نسبية بلغت )1.732( وبانحراف معياري )3.72متوسط )الللفندق ً( حيث بلغ 

( Tحيث بلغت قيمة ) لدلالة الفروق Tمن خلال اختبار  الفقرات وذلكميع / ويبين الجدول وجود فروق ذات دلالة إحصائية لج2

( وعلية فأن ذلك 1.11( وهذه القيمة أقل من مستوى المعنوية )1.111( بمستوى معنوية )30.2لدلالة الفروق لجميع العبارات )

ى هذا جابة مرتفعة جدا علبمستوى است العينة ولصالح الموافقين أفراديشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية على إجابات 

 المحور 

 قيس محورتأن المتوسط العام لجميع العبارات التي  السابقة نجدالموضحة في الفقرات  الإحصائيوبناء على نتائج التحليل 

بلغ  ثتدل على أن مستوى الاستجابة على جميع الفقرات حي رضا المستهلكتحقيق متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة في 

 وذات معنوية ( إلى وجود فروقTكما يدل اختبار دلالة الفروق )، (%99.0( وبأهمية نسبية بلغت )3.82متوسط العبارات )

 . الموافقين بمستوى استجابة مرتفعة جدا لصالح ىتعز الدراسة عينة أفراد استجابات بين إحصائية دلالة

متطلبات الأخذ بمبادئ جودة الخدمة  فيد فروق ذات دلالة احصائية يوافقون وجو العينة أفراد معظم أن يتضح سبق ومما 

 استجابة مرتفعة جدا. الخدمة بدرجةتعزى لمتغير جودة " رضا المستهلكتحقيق  في  

 ليها الدراسة إتوصلت  النتائج التيملخص 

وجود  ىالدراسة إلينطبق مع فروض  الثلاثة وهذا ذكرها في المحاورالتي تم   الفقرات  ىيوافقون علالعينة  أفرادغالبية  -0

 الدراسة. عينة أفراد استجابات بين إحصائية دلالة ذات معنوية فروق

  تقدمها فنادق مدينة الباحة الخدمة التيعن  الدراسة راضون جداعينة  أفرادن إ -2

 أداء الخدمة  ىعلوقدرتهم  تعداد مقدمي الخدمةرغبة واس -3

  المتميز لهم الأداءتعكس  دينة الباحةتي تقدمها الفنادق بمجودة الخدمة ال  -2

 الخدمة  جودة ىعل المستهلك تدلوتوقعات  تلبية الاحتياجات -1

تدريبية في مجال جودة الخدمات  عدم وجود كوادر إلى رضا المستهلكتحقيق خدمة في تطبيق جودة ال ترجع معوقات -2

 .ي فنادق مدينة الباحة لخدمة العملاءقاعدة بيانات مناسبة ف وعدم وجودالفندقية لدى فنادق مدينة الباحة 
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 التوصيات 

  .المناسبة تاحتها بالصورةإوالمعلومات المرتبطة بالسياحة و قواعد البيانات طوير وانشاءت -0

 .اختيارهمالعاملة في القطاع الفندقي وحسن  الكوادر وتأهيل تدريب -2

 .الخدمة بصورة منتظمةقياس جودة  -3

 .بونضرورة تقديم خدمات تفوق توقع الز  -2

   .الخدمات التي تسعده الضروري تقديممن  سعاده وعليهإ المستهلك فييطمح الاحصائي  أظهرت نتائج التحليل  -1

 

 :قائمة المصادر والمراجع

 المصادر والمراجع العربية:

للنشددددددر  عمددان. الاردن. مكتبددة المجتمع العربي .033-32-21. صالجودة الشددددددداملددة في التعليم ،2100 ،إبراهيم ل -0

 وزيعوالت

 الوراق للنشر والتوزيع ،001ص ،ىالطبعة الاول ،علاقات الزبون إدارة ،2117،العبادي ، الطائي -2

 والتوزيع الأكاديميون للنشر ،، عمان02ص ،الطبعة الاولي ،الفندقية الإدارةساسيات أ ،2102 ر، بوظو -3

 دار وائل للنشر ،عمان ،321-93-90ص ،الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات إدارة 2،112، جودة م -2

 دار العلم والثقافة للنشر والتوزيع  022-023ص  ،بغداد الطبعة الأولى ،أساليب البحث العلمي 2110 ،عطوي ج -1

 الإسدددكندرية المكتب الجامعي الحديث ،212ص ،بمنظمات الرعاية الاجتماعية ودة الشددداملةالج إدارة 2118 ،محمد م  -2

 للنشر 

دليل عصري للجودة والتنافسية مع ترجمة لنصوص  7111املة والأيزو الجودة الش إدارة 2111، مصطفي س -9

 دار الفجر للنشر والتوزيع  - ،مصر 77،، صومفاهيم وإرشادات منظمة الأيزو

الأوائل  دار ،عمان ،30ص  ،وجهة نظر ،الجودة الشددددداملة دارةمدخل الى المنهجية المتكاملة لإ ،2111وصدددددفي ع،  -8

 للنشر

 للنشر.دار الخوارزمي . 121ص  ،SPSSدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام مق 2122 ،ع عبد الفتاح -7

 .022-023ص  2110بغداد الطبعة الأولى  ،العلميأساليب البحث  ،2110 ،جودت عزت عطوي -01

 الإنسددددددانية.مجلة الحقوق والعلوم  ،الفندقية ودورها في رفع درجة الزبون محددات جودة الخدمة ،2117 خدديجة ك، -00

 212ص ،دراسات اقتصادية

دراسدددة اسدددتطلاعية لآراء  جودة الخدمة الفندقية وفق معايير السدددياحة البريطانية تحسدددين أداء 2109 ،أحمد واخرون  -02

 28ص  ،32العدد  ،3المجلد  ،الإدارية والاقتصاديةللعلوم  مجلة تكريت ،عينة من نزلاء فندق أربيل السياحي
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ام البواقي  ،جامعة ام البواقي، 212 ص، ،ات وأثرهدا على رضدددددداء العملاءجودة الخددمد 2102 ذكريدا واخرون،بن  -03

 الجزائر 

 English 

1- Kotler, P., & Keller, K. L. (2009). Marketing Management (13th Edition (Manajemen 

Pemasaran  (Edisi  e 13)). Jakarta: Erlangga. 

2- Sembiring, M., Sipayung, R., & Sitepu, F. E. (2014). Growth and production of peanuts with 

composting of empty palm oil bunches at different seasoning 

3- Journal of Process Management – New Technologies, International HOTEL 

MANAGEMENT AND QUALITY OF HOTEL SERVICES(2016) 

4- Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman Communication and Control 

Processes in the Delivery of Service Quality journal of Marketing  Vol. 52, No. 2 (Apr., 1988), 

pp. 35- 

 

 الملاحق 

 ي تم توزيعها قائمة الاستبيان الت( يوضح 1الملحق رقم )

 بسم الله الرحمن الرحيم

 استمارة استبيان

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

 وبعد تحية طيبة

ب طلأ سم المحاسبة.ق – الأعمالرة ادإكلية –أستاذة في جامعة الباحة  عملأمحمد أنا دكتورة ابتهاج هاشم  ،المشاركين سلمكم الله   

لباحة( االمستهلك )بالتطبيق على فنادق مدينة  تحقيق رضاجودة الخدمة ودورها في  أثرن بعنوا منكم المشاركة في هذه الدراسة

وتحديد أهم معوقات  رضا المستهلك جودة الخدمة ودورها فيمن خلال استكمال الاستبيان التالي طوعًا.   تهدف هذه الدراسة إلى 

 .دقائق من تعاونك 01-1سيتطلب هذا الاستبيان حوالي  ،الأخذ بمبادئ جودة الخدمة تحديد متطلباتالخدمة وتطبيق جودة 

وستكون مساعدتك في إكمال الاستبيان التالي موضع تقدير كبير. مع الموافقة المقدمة  ،هذا البحث هو فقط لأغراض أكاديمية

 .فقطستبقى مشاركتك سرية ولا تستخدم إلا لأغراض البحث  ،من خلال الإجابة على هذا الاستبيان

 مع كل التقدير  bojeboje@hotmail.com  على الأيميلفيمكنك الاتصال بي  ،لديك أي استفسارات أو أسئلة إذا كان

 هاشم الجزولي  دكتورة ابتهاج

http://www.ajrsp.com/
https://www.jstor.org/stable/i253405
mailto:bojeboje@hotmail.com
mailto:bojeboje@hotmail.com
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 رضا المستهلك الأول: جودة الخدمة ودورها فيالمحور 

 

  المستفيدين.التركيز على  الأول:المجال 

 

 م

 

 العبارة

 الاستجابة

أوافق 

 بشدة

 أوافق إلى أوافق

 حد ما

 لا أوافق بشدة لا أوافق

المقدمة. العملاء راضون عن مستوى الخدمة    1       

يحرص العميل على الاطلاع على العروض  2

المقدمة. الجديدة   

     

للعميل.الفندق   في مستوى مناسب  3        

      .مرضيةالفندق الخدمة المقدمة في  4

 المجال الثاني / التركيز على جودة أداء العاملين. 

      .مناسبين للعملالعاملين بالفنادق  5

      للعامل.المرتبات والحوافز مرضية  6

      .المرسومة هدافكفاءة العاملين موافقة للأ 7

يوجد ربط بين حوافز ومكافآت العاملين بجودة  8

 .أدائهم(

     

 / الاهتمام بالعمل الجماعي. المجال الثالث

      يعمل العاملون بروح الفريق .

      يشارك جميع العاملون في اتخاذ القرار 10

      لأداءايشارك جميع العاملون في تحسين مستوى  11

      الفندق أهدافيشارك جميع العاملون في وضع  12

 الفعالة./ القيادة المجال الرابع

      يتمتع الاداريون بمهارة الاتصال الجيد 13

الاداريون بالفندق لهم أفكار قيادية جيدة لتطوير  14

 العمل الإداري بالفندق

     

      الاداريون بالفندق يتمتعون بقدرات إدارية كافية 15

توجد خطة تدريب في مجالات جودة الخدمات  16

 الفندقية للعاملين بالفندق 

     

http://www.ajrsp.com/
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  رضا المستهلكفي  معوقات تطبيق جودة الخدمة الثاني:محور ال

 

 رضا المستهلكفي ة الخدمة متطلبات الأخذ بمبادئ جود الثالث:المحور 

 مدى فاعلية العضو في بناء المؤسسة.    /المجال الأول 

أوافق  العبارة م

 بشدة

 أوافق إلى أوافق

 حد ما

 لا أوافق بشدة لا أوافق

توجد قاعدة بيانات مناسبة في فنادق مدينة الباحة  1

 لخدمة العملاء

     

ر مؤهلة ومدربة بفنادق مدينة الباحةتوجد كواد 2         

توجد كوادر تدريبية في مجال جودة الخدمات  3

   الفندقية لدى فنادق مدينة الباحة

     

       المركزية في صنع السياسات واتخاذ القرارات 4

      .الماديةقلة الامكانيات  5

 توجد معايير مطبقة لجودة الخدمات الفندقية بمدينة 6

 الباحة

     

      وياً ومعن العاملين مادياً الفنادق بالباحة  إدارةتشجع  7

       كثرة الأعباء المطلوب تنفيذها 8

        العاملون راضون عن الوظيفة بفنادق الباحة .

      توجد دافعية لدى العاملين بفنادق مدينة الباحة 10

 مدى فاعلية العضو في بناء المؤسسة. الأول:المجال 

 العبارة م

 

أوافق 

 بشدة

حد  أوافق إلى أوافق

 ما

 لا أوافق بشدة لا أوافق

الموارد المالية كافية لإنجاز المهام المرتبطة  1

 برضا العملاء وتحقيق الولاء للفندق

     

ساهم في زيادة رضا توجد للفندق خطة مناسبة ت 2

 العملاء 

 

 

    

التركيز على الاتصال مع العميل من خلال   3

وسائل مباشرة مع فريق دعم العملاء كالمحادثة 

 الفورية، أو غير مباشرة 
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ن مالفندق للاستجابة السريعة للعملاء  إدارةتسعى  4

 .زيادة رضاهم أجل

     

لتي يمكن أن بدراسة جميع العوامل ا الإدارةتهتم  5

 .تخلق شعور الراحة لدى العميل

     

تحسين التجربة التي يخوضها العميل عند استخدام  6

  الخدمة 

     

على راحة العميل من خلال تنويع  الإدارةتركز   7

قنوات الاتصال والتشجيع على المزيد من 

 التفاعلات

     

       تحديد هدف مرتبط بتحقيق السعادة للعملاء 8

       التسليم السريع للخدمة  .

تقديم جميع الشروحات والإجابة على جميع  10

 الاستفسارات
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