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[bookmark: _Toc222343632][bookmark: _Toc222345278]الشكر والتقدير
أتقدم بخالص الشكر والامتنان لكل من ساهم في إنجاز هذه الدراسة، وأخص بالذكر إدارة الفنادق المشاركة في العينة لتسهيلهم مهمة جمع البيانات، وكذلك جميع الزوار الذين خصصوا جزءاً من وقتهم للإجابة على الاستبيان.

[bookmark: _Toc222343633][bookmark: _Toc222345279]الملخص
هدفت هذه الدراسة إلى قياس أثر جودة الخدمات والمرافق والأنشطة السياحية على رضا العملاء في الفنادق الفاخرة بمنطقة البحر الأحمر. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتم توزيع استبانة على عينة عشوائية بلغت (150) زائرًا. أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط قوية بين المتغيرات المستقلة ورضا العملاء، حيث جاء محور الأنشطة السياحية كأكثر العوامل تأثيرًا. وأوصت الدراسة بضرورة التنويع في البرامج الترفيهية واستمرار تحسين جودة المرافق.


[bookmark: _Toc222343634][bookmark: _Toc222345280]1. المقدمة
يشهد قطاع السياحة في المملكة العربية السعودية تحولًا استراتيجيًا متسارعًا في إطار رؤية المملكة 2030، التي تهدف إلى تنويع الاقتصاد الوطني وتعزيز مساهمة القطاعات غير النفطية في الناتج المحلي الإجمالي. وتُعد منطقة البحر الأحمر من أبرز المشاريع السياحية الفاخرة التي تم إطلاقها لتكون وجهة عالمية تجمع بين السياحة البيئية والاستدامة والفندقة الراقية.

ومع ارتفاع أعداد الزوار تدريجيًا، أصبحت تجربة العميل عنصرًا محوريًا في نجاح الفنادق الفاخرة، حيث لم يعد التميز مقتصرًا على جودة المرافق فقط، بل أصبح مرتبطًا بجودة الخدمة وتنوع الأنشطة ومدى رضا الزوار عن تجربتهم الكلية.

[bookmark: _Toc222343635][bookmark: _Toc222345281]2. مشكلة الدراسة
تتمثل مشكلة الدراسة في الإجابة عن السؤال الآتي:
ما أثر جودة الخدمات والمرافق والأنشطة السياحية على رضا العملاء في الفنادق الفاخرة بمنطقة البحر الأحمر؟


[bookmark: _Toc222343636][bookmark: _Toc222345282]3. أهمية الدراسة
        • 	دعم مستهدفات رؤية المملكة 2030 في تطوير القطاع السياحي.
	•	مساعدة إدارات الفنادق على تحسين جودة الخدمات.
	•	تعزيز مفهوم تجربة الزائر المتكاملة.
	•	تقديم توصيات إدارية لرفع مستوى رضا العملاء.


[bookmark: _Toc222343637][bookmark: _Toc222345283]4. أهداف الدراسة
1- قياس مستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات.
2- تقييم أثر المرافق الفندقية على رضا العملاء.
3- تحليل أثر الأنشطة السياحية على رضا العملاء.
4- تحديد المتغير الأكثر تأثيرًا في رضا العملاء.






[bookmark: _Toc222343638][bookmark: _Toc222345284]5. الإطار النظري
[bookmark: _Toc222343639][bookmark: _Toc222345285]5.1 جودة الخدمة
تشير جودة الخدمة إلى قدرة الفندق على تلبية توقعات الضيوف من خلال الاحترافية وسرعة الاستجابة والاهتمام بالتفاصيل.

[bookmark: _Toc222343640][bookmark: _Toc222345286]5.2 المرافق الفندقية
تشمل الغرف، المطاعم، المسابح، والنظافة العامة، وتمثل الجانب المادي في تقييم التجربة.

[bookmark: _Toc222343641][bookmark: _Toc222345287]5.3 الأنشطة السياحية
تلعب الأنشطة دورًا رئيسيًا في تعزيز تجربة الزائر خاصة في الوجهات الساحلية مثل البحر الأحمر.

[bookmark: _Toc222343642][bookmark: _Toc222345288]5.4 رضا العملاء
يُعد رضا العملاء مؤشرًا استراتيجيًا يرتبط بالولاء وإعادة الزيارة والتوصية بالوجهة.


[bookmark: _Toc222343643][bookmark: _Toc222345289]6. منهجية الدراسة
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي. تم تصميم استبانة إلكترونية تضمنت أربعة محاور: جودة الخدمات، المرافق، الأنشطة، ورضا العملاء. تم توزيعها على عينة مكونة من (150) زائرًا، وتم تحليل البيانات باستخدام المتوسطات الحسابية ومعامل الارتباط.














[bookmark: _Toc222343644][bookmark: _Toc222345290]7. النتائج
أولًا: الخصائص الديموغرافية للعينة
يوضح الجدول (1) توزيع أفراد العينة حسب الجنس والجنسية والفئة العمرية.
الجدول (1): توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الديموغرافي
	المتغير
	الفئة
	العدد
	النسبة

	الجنس
	ذكر
	70
	46%

	
	أنثى
	80
	54%

	الجنسية
	سعودي/خليجي
	95
	63%

	
	أجنبي
	55
	37%

	الفئة العمرية
	18-29
	45
	30%

	
	30-39
	55
	37%

	
	40-49
	30
	20%

	
	50  فأكثر
	20
	13%



يتضح أن نسبة الإناث كانت أعلى قليلاً، وأن غالبية الزوار من السعوديين والخليجيين مع وجود نسبة ملحوظة من الزوار الأجانب.

[bookmark: _Toc222343645][bookmark: _Toc222345291]ثانياً: المتوسطات الحسابية لمحاور الدراسة

الجدول (2): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
	المحور
	المتوسط
	الانحراف المعياري

	جودة الخدمات
	4.02
	0.53

	المرافق
	3.95
	0.57

	الأنشطة السياحية
	4.10
	0.49

	رضا العملاء
	4.08
	0.51



تشير النتائج إلى ارتفاع مستوى الرضا بشكل عام، حيث سجل محور الأنشطة السياحية أعلى متوسط.







[bookmark: _Toc222343646][bookmark: _Toc222345292]ثالثاً: تحليل الارتباط

الجدول (3): نتائج تحليل الارتباط
	المتغير
	قيمة الارتباط
	مستوى الدلالة

	جودة الخدمات – رضا العملاء
	0.72
	0.000

	المرافق – رضا العملاء
	0.65
	0.000

	الأنشطة – رضا العملاء
	0.78
	0.000



توضح النتائج وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية ذات دلالة إحصائية بين جميع المتغيرات ورضا العملاء، وكانت الأنشطة الأكثر تأثيراً.


[bookmark: _Toc222343647][bookmark: _Toc222345293]8. المناقشة
تشير النتائج إلى أن تجربة الزائر المتكاملة هي العامل الحاسم في تحقيق الرضا العام. فبالرغم من أهمية المرافق، إلا أن جودة التفاعل وروح الضيافة السعودية لعبت دورًا بارزًا في تعزيز الانطباع الإيجابي لدى الزوار، خاصة الأجانب الذين أشادوا بكرم الضيافة وروح الترحيب.
وتتوافق هذه النتائج مع رؤية المملكة 2030 التي تسعى إلى بناء قطاع سياحي تنافسي قائم على جودة الخدمة وتميز تجربة العميل.

[bookmark: _Toc222343648][bookmark: _Toc222345294]9. التوصيات
1- تطوير وتنويع الأنشطة السياحية.
2- تعزيز تدريب الموظفين في خدمة العملاء.
3- تحسين المرافق بشكل مستمر.
4- تطبيق أنظمة قياس رضا العملاء بشكل دوري.

[bookmark: _Toc222343649][bookmark: _Toc222345295]10. الخاتمة
خلصت الدراسة إلى أن جودة الخدمات والمرافق والأنشطة السياحية تؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء في الفنادق الفاخرة بمنطقة البحر الأحمر. كما أن الضيافة السعودية تمثل عنصرًا تنافسيًا يعزز صورة المملكة عالميًا ويدعم تحقيق مستهدفات رؤية 2030.
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