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 مقدمة 

افراز مجموعة من في مجال الاقتصاد و الخدمات، تم في ظل التطور الذي يعرفه العصر الحديث 

و التطور و النمو راحت جل ومن اجل المنافسة ، ، منها الصراح الاقتصادي و التنافسيةالتحديات

لتحقيق الريادة و التميز و كذلك بجودة الخدمات التي تقدمها المؤسسات الخدمية في اتجاه الاهتمام 

رهين بمدى المطلوب  بالمستوى و مواصلة التنافس استمرارية هذه المؤسسات الزبون. حيث ان تحقيق رضا ل

، وهذا الامر يتوقف بدوره على جودة حاجاتهم ورغباتهم و تلبيةقدرتها على استقطاب عدد اكبر من الزبائن 

 الخدمات المقدمة.

 في الارتقاء بأداءعاملا اساسيا ، يعتبر ضمان جودة الخدمات في مجال الخدمات الفندقيةو

في هذا المجال السياحي و ، التي توفرها هذه المؤسسات للزبون وتتمثل هذه الجودة في الخدمات  الفنادق

 ماحيث من خلالهللمؤسسة الخدمیة الفندقیة  الحقيقيالهاجس  الزبون من الجودة والرضا لدى  تعتبر كل 

 و تكسب ولاء و ثقة العميل. و تضمن حضورهادائها أ هذه المؤسسات ترفع

اللازمة لتحقيق لضمان الجودة جهودها تكثف الفنادق في جميع انحاء العالم و على هذا الأساس، 

و من اجل تحقيق التوازن بين الجودة و الرضا سلوكه و احتياجاته ورغباته رضا الزبائن من خلال دراسة 

 بالتالي كسب مكانة مميزة في السوق.

 

 

 



 

 

 مشكلة الدراسة: 

نادق لضمان التنافسية في السوق يعتبر موضوع جودة الخدمات و رضا الزبائن الشغل الشاغل للف

، ذلك مر الهينالجودة و كسب رضا الزبائن ليسا بالأ ضمان ، ولكن بر عدد ممكن من الزبائنو استقطاب اك

 .تحقيقهما من إمكانيات و خبرات ومجهوداتالى ما يتطلب يعزى 

قي في مجال السياحة الذي يعتبر قطاعا حيويا مساهما في للأهمية القصوى للقطاع الفندونظرا 

التطورات  سايران تالفنادق في المملكة العربية السعودية  يجب علىلذلك ، الارتقاء باقتصاد المملكة

 .العالمية المتعلقة بأسس الجودة الرضا

لجودة ، علينا أن نجري تقييما فعالا على امكانيات المملكة في هذا المجالومن اجل التعرف 

عن مكامن المعلومات و هذا ما سيضمن لهذه المؤسسات من وجهة نظر الزبون الخدمات الفندقية المقدمة 

  النهوض بأدائها.زبائنها و لكي تتمكن من إرضاء لمعالجتها و تحسينها الضعف 

 ، يمكن طرح مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس ي التالي: ى ما سبقعل بناء 

 ؟ هارضا زبائن وأثرها على مدينة الرياضفي ما هو مستوى جودة الخدمات الفندقية  

 

 

 

 

 



 أسئلة الدراسة

 ويندرج تحت هذا التساؤل الرئيس ي التساؤلات الفرعية التالية: 

 ما هي جودة الخدمات الفندقية؟ -

 ؟ادق مدينة الرياضما هي المعايير المستخدمة لتقييم جودة الخدمات الفندقية بفن

 ؟ادق مدينة الرياض ما مدى رضا الزبائن عن جودة الخدمات الفندقية بفن -

 جودة الخدمات الفندقية و رضا النزلاء؟هل هناك علاقة بين  -

، السن، المستوى التعليمي، المهنة، الشخصية )الجنسالمتغيرات يتأثر مستوى الرضا بهل  -

 (.الجنسية

 اهمية الدراسة

، فلقد بالسياحة في المملكةلأهمية الخدمات الفندقية في النمو الاقتصادي و الارتقاء نظرا 

و تحقيق هذا المبتغى يستوجب  من تقديم خدمات ذات جودة عالية لزبائنهاتسعى جاهدة اصبحت الفنادق 

 مجهودات كبيرة.

من خلال تقييم جودة الخدمات التي تقدمها فنادق مدينة الرياض تكمن اهمية هذه الدراسة وهنا 

في و ذلك من خلال دراسة تشمل مجموعة من الفنادق النزلاء من اجل تحسينها و تطويرها بناء على رأي 

 .مدينة الرياض

 و يمكن تلخيص اهمية الدراسة في ما يلي:

 ؛إبراز دور المؤسسات الفندقية في نمو الاقتصاد .1

 ؛زبون جودة الخدمات المقدمة، ومدى توافقها مع تطلعات ال تقييم  .2

 العلاقة بين جودة الخدمات الفندقية و رضا الزبون ؛الكشف عن  .3



 

 هداف الدراسة أ

  الى تحقيق الأهداف التاليةالحالية تسعى الدراسة: 

 .التعرف على ماهية الخدمات الفندقية 

 .التطرق إلى تقييم جودة الخدمات الفندقية وعلاقتها برضا الزبائن 

  إبراز واقع مستوى جودة الخدمات الفندقية ورضا الزبائن عنها من خلال التطرق إلى

 .مجموعة من الفنادق في مدينة الرياضدراسة حالة 

 موضوعقة التأثير بين جودة الخدمات الفندقية ورضا الزبون في الفنادق علا اختبار 

 الدراسة؛

 بعض التوصيات التي تساعد إدارة الفنادق على زيادة مستوى رضا الزبون عن  اقتراح

 الخدمات 

 .التي يقدمونها 

 الفرضيات النظرية للدراسة 

 على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضيات التالية:  بناء

 .تتميز الخدمات المقدمة في الفنادق بمستوى عالي من الجودة 

 .يشعر زبائن الفنادق بالرضا نحو الخدمات المقدمة 

 هناك علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمة الفندقية على رضا الزبائن 

 

 

 



 

 طار النظري و الدراسات السابقةال 

 و اسسها و معاييرهادمة الفندقية جودة الخ .１

 و معاييره رضا الزبون و مرتكزاته .２

 الجودة الفندقية في الارتقاء برضا الزبون اهمية  .３

 الدراسات السابقة:

  قياس جودة الخدمات بعنوان "  2012-2010دراسة "إياد فتحي العالول" سنة

 .التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في محافظة قطاع غزة"

  قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة " العزاوي بعنوان دراسة  نجم

 .نظر الزبون"

  مجلة تشرين للبحوث والدراسات  2015-2014دراسة "محمد أحمد محرز" سنة:

 .أثر المعرفة في تحسين جودة الخدمات الفندقية"العلمية بعنوان "

  دور جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا " بعنوان فتاح سفياندراسة

 .2016/2017 سنة "الزبائن

  حالة  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة"دراسة بلال بن زكري

 .عين ملیلة" -فندق الخوة بوعلي

  أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبون "و عرزيم سارة ليول مفيدة دراسة 

 . 2017 /2016 سنة" ــ دراسة حالة على عينة من الفنادق بولاية جيجل

 

 

 



 المنهجية و طرق البحث 

، المنهج الوصفي للإحاطة بجل الجوانب النظرية للدراسةنظرا لطبيعة الدراسة، سيتم استخدام 

و الإجابة الشق النظري للدراسة  لإعداد مجموعة من الفنادق في مدينة الرياض حالةدراسة و سيتم اعتماد 

 .الإحصائي والاستدلالي و المنهج وضعها مسبقا.التي تم التساؤلات المطروحة و التحقق من الفرضيات على 

 دوات الدراسة أ

بهدف الكشف عن استخدام أداة الاستبيان وات الدراسة سيتم الاعتماد على فيما يخص اد

فنادق مدينة الرياض، و التعرف على مستوى الفندقية المقدمة من طرف  جودة الخدمات )تقييم( مستوى 

، سيتم الاعتماد على الحزمة الإحصائية المخصصة للعلوم معالجة البياناتأما من ناحية ، رضا الزبائن

) جودة بين المتغير المستقل اختبار الفرضيات و تحديد العلاقة  و ذلك من اجل . ( SPSSالاجتماعية ) 

 الخدمات الفندقية( و المتغير التابع )رضا الزبون(

 

 الدراسة  مجالات

 المكانية والزمانية التالية: و  الحدود المفاهيميةتم انجاز هذه الدراسة في إطار 

 رضا الزبون؛  علىأبعاد جودة الخدمة الفندقية  وقعالاطار المفاهيمي: يتعلق ب 

  من نفس السنة؛ .......إلى غاية شهر من .........الحدود الزمنية: تم إجراء الدراسة بدءا 

 مات الفندقية فان الدراسة الحدود المكانية: بما أن الموضوع يدور حول جودة الخد

 مجموعة من فنادق مدينة الرياض. على اقتصرتالتطبيقية 

 

 

 



 

 علامة التبويب 

 فهرس المحتويات

 فهرس الجداول 

 مقدمة عامة 

 الفصل الأول: جودة الخدمات الفندقية 

 على الخدمات الفندقية.رضا الزبون  اسس الفصل الثاني:

رضا  في تحسينجودة الخدمة دراسة مدى اهمية الفصل الثالث: 

 الزبون 

الفصل الرابع: تقييم الزبائن لخدمة الزبائن بفنادق مدينة 

 الرياض

 الخاتمة 

 المراجع

 الملاحق
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