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 جودة الخدمة الفندقية دراسة حالة فندق الزيانيين  تلمسان قياس
Measuring the quality of hotel service, a case study of the Zayanien Hotel, 

Tlemcen  
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 ص: لخم
غالبا ما يصعب تقييم الجودة  ،وزيادة العائدات لدنظمات الاعماؿوظيفة حيوية للاحتفاظ بالزبائن وكسب رضاىم  ددارة الجودة تعإف إ     

وطريقة  servqualز على نموذج الفجوة بسبب عدـ توفر تدابتَ تسمح بقياس معطيات الجودة ،في بحثنا ىذا سنقدـ منهج ىجتُ يرتك
لتقييم جودة الخدمة الفندقية، يتكوف الدنهج الدقتًح من ثلاث  Fuzzy Topsisثل الدضبة افضلية النظاـ حسب التشابو لضو الحل الام

شاركتُ في الاستبياف كانت خطوات ، الخطوة الاولذ تتضمن اعداد استبياف لتقييم جودة الخدمة على اساس ابعاد نموذج الفجوة ،تقييمات الد
لإيجاد  Fuzzy Topsis بأسلوبمة ، في الدرحلة الثانية تم استخداـ الدعطيات عبارة عن صفات عبروا بها عن ابعاد وفقرات جودة الخد

ج لتقييم تأثتَ الابعاد الاداء الدوحد لكل الفقرات ،الفقرات التي لذا اصغر قيمة ىي ىدؼ البحث ،في الدرحلة الاختَة يتم تحليل ومناقشة النتائ
 على عملية صنع القرار.

سلوب طبق لتقييم جودة ىذا الأ، كانية تطبيقو و قدرتو على توفتَ الحلوؿ في ظل نقص الدعلومات الكميةسلوب الدتبع ىو في امهمية الأأ   
 .فندقية في فندؽ الزيانيتُ تلمسافالخدمة ال

 Topsis، الدنطق الدضبب ،  servqualالفجوة جودة الخدمة الفندقية ، نموذج : كلمات مفتاحية
  JEL :O39,C14تصنيفات  

Résume : 

     La Gestion de la qualité de service est essentielle pour maintenir la satisfaction du client et 

d'augmenter les revenus pour toute entreprise. Souvent, il est difficile d'évaluer la qualité du service en 

raison du manque de mesures quantifiables et des données limitées. Dans cet article, nous présentons 

une approche hybride basée sur SERVQUAL et TOPSIS floue pour évaluer la qualité de service du 

service bancaire. L'approche proposée consiste en trois étapes. La première étape consiste à élaborer 

un questionnaire à base de SERVQUAL pour recueillir des données pour mesurer la qualité du service 

hôtelière. Les participants fournissent des évaluations linguistiques à évaluer les critères de qualité de 

service et des solutions de rechange. Dans l'étape 2, les évaluations linguistiques sont combinées par 

TOPSIS floue pour générer un score global de performance pour chaque alternative. L'alternative avec 

moins score est finalement retenue. À l'étape 3, l'analyse de sensibilité est effectuée pour évaluer 

l'influence des critères sur le processus de prise de décision. 

La force de l'approche proposée est son application pratique et la capacité à fournir une solution sous 

partielle ou manque  d'information quantitative. Une application de l'approche proposée pour 

l'évaluation de la qualité des services de l’hôtel zianite. 

Mots clés : la qualité de service hôtelier, servqual, la théorie floue, Topsis. 

JEL Classification Cods: C14, O39 
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 مقدمة 
، فلم التنمية الاقتصاديةلعب دورا كبتَا في عملية لكل النشاطات السياحية والتي بدورىا تالقاعدة الاساسية  لفنادؽل اتشك      

، وانما اصبح موضوع تقديدها بالشكل صناعة الخدمات الفندقية التي تواجهها الخدمة ىو اساسا الدشكلة الرئيسيةيعد الحصوؿ على 
ىامة لدختلف  دعم السياحة، بل وتعتبر بنية تحتيةفي الفندقية  الخدماتولنظرا لدساهمة ، لبلوغو ىو ما تسعىالذي يرضي العملاء 

 ةاستًاتيجي من نمطية عالية في مضمونها، اصبح موضوع الجودة الذ ما تتميز بو الخدمات الفندقية، وبالنظر  دميةالنشاطات الخ
بجذب الدزيد من العملاء وتحقيق  لفنادؽل و الدنطلق الذي يسمح عدةقاالباعتبار اف الجودة  من قبل الفنادؽ تستخدـ تنافسية

 . وفقا لدتطلبات الحياة الدتغتَة تدريجيا خلاؿ تطوير خدماتهامن السياحية  التميز في السوؽ
 ، فاف ايمة خاصة والتنمية عا السياحة ضرورة لا مفر منها وانعكاسها الايجابي على الخدمات الفندقية ف دراسة الجودة في إ   

والنقل الخ  بنوؾكالاتصالات وخدمات ال  ة تقدـ الدناخ الدلائم للمعاملاتعمل بدوف بتٌ ىيكلية تحتيسياحة لا يدكن اف ت تنمية
طور الاقتصاد اصبحت الخدمات أكثر أهمية ،ويلعب مستوى نضوج وبلوغ ووعي وفهم السكاف ،الدور ،وعلى ىذا ، فإنو كلما ت

 نشاطات الخدمية وفي رفع مستوى جودتها.الحيوي والذاـ في ال
في عاملات قطاع كبتَ ومتزايد في جميع الاقتصاديات الدتقدمة والنامية على حد سواء أخذت الت الخدمات الفندقية تشكل 

و استمرارية  ، كذلك، فإف ىناؾ اعتماد متبادؿ بتُ الخدمة و الجودة و الزبوف والرضا والولاءةزايد بدرجة كبتَ تت ات الفندقية الخدم
 وسمعتو وجودة الخدمة الدعروضة ايضا. فندؽال

 منهجية الدراسة : -1
 مشكلة الدراسة : -1.1

الخدمة وتحديد ابعادىا الرئيسية من ناحية، وتوافر الدقاييس الاكثر وتكمن مشكلة الدراسة باف ىناؾ تباينا في كيفية قياس جودة 
ة الخدمات حاجة ملحة الذ اجراء ىذه الدراسة لتعميق مفهوـ قياس جودمصداقية في التطبيق من ناحية اخرى، ولذلك فاف ىناؾ 

 .في الفنادؽ
 كيف يدكن قياس جودة الخدمة الفندقية ؟

 لرتمع ومكان الدراسة : -2.1
فندؽ القد تم اختيار و ، لصوـ 3ب عمومي فندؼ فهو الاستقلاؿ، بعد نشأت التي الفنادؽ أىم من فندؽ الزيانيتُ تلمساف يعتبر
 في مدينة تلمساف ووزنو لأهميتوا نظر 

 الادوات الاحصائية والرياضية الدستخدمة في الدراسة : -3.1
 سلوب الدنطق الدضبب ،أنباخ( الاستبياف )الفا كرو بات مقياس صدؽ وث، ( Likertمقياس ليكارت )

 فرضيات الدراسة : -4.1
الاداء الفعلي  لدستوىتهم اوبتُ ادراك الفندؽ قدمة من قبلالعملاء لدستوى جودة الخدمة الد بتُ ما يتوقعو اتىل ىناؾ فروق-

 ؟ن ابعاد الجودة ملتلك الخدمة بشكل عاـ ولكل بعد 
 باختلاؼ الدتغتَات الشخصية؟ افعلي فندقيةملاء لدستوى جودة الخدمة الية بتُ تقييم العئذات دلالة احصاات ىل ىناؾ فروق-
 : servqualنموذج تحليل الدراسة  -5.1
الشائعة الاستخداـ في الدؤسسات الخدمية مثل الدستشفيات الفنادؽ والبنوؾ من النماذج  -– SERVQUAL نموذج  يعد

 الجودة. حيث من لذم الدقدمة للخدمات تقييم العملاء والادارات والدكتبات والجامعات غرضها الاساسي ىو قياس مستويات
 الذ : ويعود اختيارنا لذذا النموذج  دوف النماذج الاخرى
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 تلف العوامل التي من اانها اف تخلق قيمة لدي العميل .نموذج سهل و منطقي يشمل لس 
 .التمكن من قياس الجودة من خلاؿ مدخل الفجوة الذي يعطينا واقع حقيقي يرتكز على تقييم العميل 
 . التمكن من التعرؼ على انطباعات العملاء من خلاؿ درجة الرضا 
 فارؽ الواسع .ذات ال ة بدقة انطلاقا من الفجوةالتمكن من التغدية العكسي 
  فعلا. يحصل عليو ما وبتُ لو، الدقدمة للخدمة معتُ مستوى من الدستهلك يتوقعو بينما التباين، مدى على التعرؼ  (

 (74-73ص2005 وآخروف الصميدعى،
 يعكس servqual  واقعية التجربة لدى العميل مقارنة معservperf لأسلوب الدباار العميل مييتق على الذي يعتمد 

 (.(Ovidiu I. MOISESCU, Oana A. GICĂ,p15 الخدمة تقدنً

 السابقة : والدراساتث البحو -6.1
 متزايدة أهمية تحقيق ىذا الانتباه عن ونتج الوقت من طويلة لفتًات وأمثالذم الباحثتُ، لدى الانتباه الخدمة جودة قضايا أثارت
 كاف مثلما وتداما .الربح تحقيق الذ تهدؼ لا التي الدنظمات في وحتى الخاص، أـ العاـ القطاع في لكد كاف سواء الخدمي للقطاع
 قياس  كيفية كانت في  ذلك في الأساسية الدشكلة ولكن الخدمة، جودة على قوي تركيز ىناؾ كاف السلعة جودة على التًكيز
 ( 28، ص 2011،،يصفاء محمد الجزائر ) . أبعادىا الرئيسية وتحديد الخدمة جودة

 :التالر الجدوؿ حسب السابقة، والدراسات البحوث موضوع نتناوؿ
 والخدمة الفندقية servqual( الدراسات السابقة لنموذج 1الجدول رقم )

 النتائج السنة اسم الباحث اسم الدراسة الرقم
دور التسويق الإلكتًوني في  01

 تطوير الخدمات الفندقية
 

الارتبط بتُ أسلوب  لاقتًاح الدراسة توصلت 2017 
استًتجيات )اختًاؽ السوؽ، تطوير السوؽ، تطوير 

 الخدمات، التنويع( وتطوير الخدمة الفندقية
ة الخدمة تحستُ اداء جود 02

س الفندقية وفق معايتَ لرل
 لسياحة البريطاني ا

أ.د.انيس احمد ـ. ـ 
 رياض احاذة حستُ

العصبية  أسلوب الشبكة لاقتًاح الدراسة توصلت 2017
الفجوات بتُ ما تم تنفيده  لدعالجة الاصطناعية

 وبتُ معيار الجودة العالدية
تأثرير توقعات الزبائن  03

وادراكاتهم لجودة الخدمة 
 الفندقية جودة 

 وsevqual   سلوبأ لاقتًاح الدراسة توصلت 2016 ـ. سعد فرج لزادي
لدقارنة توقعات الزبائن مع التحليل العاملي 

 ادركاتهم
تأثتَ الخصائص الريادية في  04

 جودة الخدمة الفندقية
و sevqual   أسلوب لاقتًاح الدراسة توصلت 2016 أمل عبد محمد علي

لتحليل الارتباط وصياغة نمودج خطي  varطريقة 
 بسيط
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قياس وتقييم مستوى جودة  05
 الخدمات الفندقية

و sevqual   أسلوب لاقتًاح الدراسة توصلت 2016 ـ.د. ليلى لفتو علي
طريقة الأوساط الحسابية والضرافاتها الدعيارية لتحليل 

 الارتباط 
خصائص الخدمات  06

السياحية وتأثتَىا على 
جودة الخدمة في فنادؽ 

  الدرجة الدمتازة

201  ير عباس عزيزػ.د.ز 
5 

الأوساط   أسلوب لاقتًاح الدراسة توصلت
بتُ  باطلدعيارية لتحليل الارتالحسابية والضرافاتها ا

ودة الخدمة خصائص الخدمات السياحية و ج
 الفندقية

 الدرجع :من اعداد الباحث ملخص من الدقالات الدنشرة
يستخلص لشا سبق اف جودة الخدمة قد عرفت عدة مراحل من البناء الفكري ابتداءا من مدخل التناقض بتُ ادراكات الدستهلكتُ 

على مستوى كل بعد واقتًاح اسباب الفجوات ثم الديل اىم في خلق الفجوة وقياسها خلاؿ ادراج العوامل التي تسو توقعاتهم من 
اكثر الذ اسلوب القياس و اقتًاح الاساليب الرياضية والاحصائية التي من اانها اف تطفي على النموذج اكثر دقة وملائمة ،اما 

 و في الجدوؿ التالر :الحسي لدستوى الخدمة سنوضح ة ىي اداة للتعبتَ عن الددىالاتجاه الفكري الثاني كاف يعتقد اف الجود
 ( النماذج الدقترحة لقياس جودة الخدمة2الجدول رقم )

 التطبيق الخصائص الرئيسية النموذج السنة الدؤلف رقم
01 Gronroos 1984 بالتوقعات، الجودة ىي وظيفة تتعلق رياضي غتَ نموذج 

انطباع  / لتصور نتيجة/وىي حصيلة
 .ذىتٍ

 على يطبق
 لستلف

 الخدمات أنواع
02 Parasuram

an,et. al. 
1985
-
1988 

SERVQUAL 
Qi = Pi – Ei 

 على يطبق ابعاد 5بند و  22يستخدـ الدقياس 
 لستلف

 الخدمات أنواع
03 Cronin 

and 
Taylor 

1992 SERVPERF 
Qi = Pi 

 للجودة أبعاد 5 الدقياس يستخدـ
 قبل حددت من

Parasuraman,et. al 

 على يطبق
 تلفلس
 الخدمات أنواع

 (Cauchick Miguel , P. A. and Salomi, G. E ,2004 P. 12 :)الدرجع 
 : servqualالطريقة الرياضية الدستخدمة في نموذج  -7.1

  TOPSIS  ( Eda Çınaroğlu1*, Fulya Zaralı2 2022.p1281)يعد اسلوب التًتيب حسب التشابو الذ الحل الامثل 
الأمثل عند اتخاذ قرار تعتًضو مشاكل معقدة ومتعدد الدعايتَ  اعد على اتخاذ القرارأحد الأساليب التي تس

(MCDM)         Ramin Barati; Sara Fanati Rashidi,2022,p2))،  ويطبق ىذا الأسلوب
البحث  والبدائل، فيهدؼ ىذا على لرموعة متنوعة من الدراسات كونها تسمح بالدراسة الشاملة وغتَ الدتحيزة للمعايتَ

في تقييم حجم الفجوات  TOPSIS جوات الدهمة على مستوى جودة الخدمة، وكيف يدكن توظيف اسلوبالذ ابراز الف
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 ,Andrzej Dudek) من خلاؿ تحديد الدعايتَ الدستخدمة والتي يرتكز عليها الزبوف في تقييم جودة الخدمة

2015,p20)،  ٌصحيح اداء خدماتها بتغذية عكسية.دخل بهدؼ تالتية الفندق للإدارةومن ثم ترتيب الفجوات ليتست 
ولغرض تحقيق ىدؼ البحث تم اعتماد الدنطق الدضبب للتعبتَ الصحيح عن تقييمات الزبائن لجودة الخدمة على مستوى  

 . servqualالخمسة لنموذج  لأبعادكل بند 
 السابقة :الدراسات  -8.1

في تحويل  تتميز مععطيات نوعية باستخداـ الدنطق الدضبب لقد تعددت الدراسات خاصة في ميداف الخدمات والتي
معطياتها الذ ارقاـ يتستٌ من خلالذا تطبيق الاساليب التي تهدؼ الذ ترتيب الفجوات الناتجة عن الفروقات بتُ الخدمة 

 في الجدوؿ التالر:الددركة والخدمة الدنتظرة نستعرض بعضها 
 SERVQUALنموذج  ( الاساليب الدستخدمة على3الجدول رقم )

 التطبيق اسلوب التًتيب النموذج السنة الدؤلف رقم
01 Shahram 

Gilaninia 
2022 servqual ANP AND FUZZY 

TOPSIS METHODS 
 جودة الخدمات الالكتًونية للبنوؾ

 
02 NGUYEN, 

Phi-Hung 
2020 servqual A Fuzzy Analytic 

Hierarchy Process 
(FAHP) 

 
 ادارة جودة الخدمة الفندقية

03 Nara 
Medianeira 

Stefano 

2020 servqual FUZZY HYBRID 
METHODOLOGIES 

 
 تقييم جودة صناعة الخدمة الفندقية

04 Rahmi Baki 2020 servqual fuzzy AHP and fuzzy 
TOPSIS 

 تقييم الدوقع الالكتًوني للفندؽ

05 Stefano, N.M 2015 servqual  طريقة الدتوسط الحسابي باستخداـ
 الدنطق الدضبب

 جودة الخدمة في الفنادؽ

06 Kazem Zare 2015 servqual fuzzy TOPSIS جودة خدمة التموين بالكهرباء 

 ملخص من الدقالات الدنشرةالدرجع :من اعداد الباحث 
نظرا لافضلية اداءىا على مستوى البدائل والدتغتَات  TOPSISويرجع اختيارنا لاداة البحث والدتمثلة في اسلوب 

 the Analytical) اه غتَ الدثالر اه الدثالر والاتجمن خلاؿ مدخل الاتج  AHP بالدقارنة مع اسلوب

Hierarchy Process) Francisco Rodrigues Lima Junior, ,2014,p195) ) 
 الدراسة : -2

 عرض الدعلومات الشخصية : -1.2
الاستبيانات على ، فقد تم توزيع لرموعة من فندؽ الزيانيتُ تلمسافالدقدمة في  الخدمة الفندقيةوللتعرؼ على كيفية قياس جودة 

الدقدمة  الخدمة الفندقية، وتهدؼ توزيع ىذه الاستبيانات لقياس جودة  فندؽ الزيانيتُ تلمسافالعملاء الدتعاملتُ مع  لرموعة من
 Le Anhسة )بفقراتو الخم servqual ، وتحقيقا لأغراض الدراسة تم تبتٍ نموذج  فندؽ الزيانيتُ تلمساففعليا من قبل 

https://www.researchgate.net/profile/Shahram-Gilaninia-3
https://www.researchgate.net/profile/Shahram-Gilaninia-3
http://doi.or.kr/10.PSN/ADPER8902066038
http://doi.or.kr/10.PSN/ADPER8902066038
https://www.emerald.com/insight/search?q=Rahmi%20Baki
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Luyen  and Nguyen Van Thanh ;p4)) وابعاد الاربعة وعشروف لقياس جودة الخدمة  وعلى ىذا الاساس تم
أقساـ بحيث تم استخداـ الشطر الاوؿ لقياس أهمية كل بعد لجودة الخدمة اما الشطر الثاني خصص لقياس  3تقسيم الاستبيانة الذ 

 الخدمة الدتوقعة من قبل العملاء. لث من الاستبانة قياس جودةلاء، في حتُ ضم القسم الثاجودة الفعلية او الددركة، من قبل العم
أسئلة حوؿ البيانات العامة لعينة الدراسة ىي : الجنس، الدستوى العلمي، ومدة التعامل مع  4في البداية تضمنت الاستبيانة 

( الدكوف من  Likert scalesداـ مقياس ليكرت ) ففد تم قياس عناصر كل سؤاؿ باستخ ، و فئة الدخل الشهري.الفندؽ
 خمس درجات وتم ترجيح كل منها بدرجة تعبر عن قوتها وفق الجدوؿ التالر :

 ( مستويات العددية لتقييم الجودة4الجدوؿ رقم )
 9 7 5 3 1 الدنسبات العددية

 ذات اهمية قصوى ذات اهمية متأكدلزايد او غتَ  ليست ذات اهمية ليست ذات اهمية تداما اهمية كل بعد
الخدمة الددركة  دةجو 

 والدتوقعة
 جيدة جدا جيدة متوسطة او غتَ متأكد سيئة سيئة جدا

 عرض وتحليل معطيات الاستبيانة واختبر الفرضيات : -2.2
تم اختيارىم بطريقة عشوائية وفي اوقات لستلفة، حيث  فندؽ الزيانيتُ تلمسافعميل من الدتعاملتُ مع  150بلغ عدد افراد العينة 

 مات بها حيث نستعرض خصائصها في ما يلي :استبيانة نظرا لعدـ توافر كل الدعلو  20استبيانة ورفضت  130ها استًدت من
 من صحة الدعطيات : التأكد -1.2.2

 ، فندؽ الزيانيتُ تلمسافالدعلومات التي جمعت على زبائن  لأبعاد الداخلي والاتساؽ الدراسة مقاييس ثبات من التحقق لغرض
 والجدوؿ التالر يوضح ذلك : ارتباط سبتَماف معامل  كرونباخ بطريقة التجزئة النصفية و معامل اختبار تم فقد

 من الابعاد ( بعدالاستبانة ) اهمية كل  ( ثبات5الجدول رقم )

 الدستخرجة من الاستبيانطيات الدراسة الدرجع : من اعداد الباحث اعتمادا على مع
على كل الأبعاد ىذا من  0.8ىو اكبر من  كرو نباخؿ الاستبياف والذي ااار الذ اهمية كل بعد اف معامل الفا  يلاحظ من خلا

و بعض الاجابات وىذا ايء لتعاطف لدسنا ميوؿ الدستجوبتُ لضومن جهة اخرى نسجل اقل معامل الذي يخص بعد اجهة 

 البعد
 الفقرة

ليست 
ذات اهمية 

 تداما

ليست 
 ذات اهمية

لزايد او غتَ 
 متأكد

ذات اهمية  ذات اهمية
الدتوسط  المجموع قصوى

 الفا كرونباخ لحسابيا

 9 7 5 3 1 مقياس ليكارت
 0,942 6,13 130 27,43 61,71 8,29 22,00 10,57 الدواصفات الدلموسة   1
 0,91 7,03 130 54 38,4 25,8 9 2,8 الدوثوقية او الاعتمادية 2
 0,933 6,92 130 56,25 34,5 21 14,25 4 الضماف 3
 0,899 7,05 130 48,75 49,75 22,5 4 5 التعاطف  4
 0,908 7,32 130 58 44,6 19,2 6,6 1,6 الاستجابة 5
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 معطيات الدراسةالدرجع : من اعداد الباحث اعتمادا على 
 المستخرجة من الاستبيان

الاجابات في الاستبياف اف اتساؽ  ة نظرا لوضوح الاسئلة وبشكل عاـند الانساف بينما لدسنا اكبر نسبة في بعد الاستجابعطبيعي 
 يز .التح عن داعتبارىا اجابات عقلانية وتبتعالابعاد في جودة الخدمة يدكن  لأهميةالدخصص 

  صدؽ الاداة : -2.2.4
 ( صدق معطيات الدراسة6الجدول )

 spss v20الدرجع مخرجات برنامج 
الجودة بغرض معرفة صدؽ الاستبياف قمنا بطرح تساؤؿ في الاستبياف لتقييم 

 الدراسة ، لزاور ضمن لو الذي تنتمي بصفة عامة على مستوى كل فقرة  والبعد
من خلاؿ  كذل من التحقق وتم سبتَماف ارتباط معامل الغرض لذذا واستخدـ

ربط العلاقة بتُ تقييمات العملاء لجودة الخدمة )بتُ ما قدـ وما كاف منتظر( 
 الفعلية او الددركة ثم مع جودة الخدمة الدرجوة او الدنتظرة وتظهر نتائج ذلك في الجدوؿعلى مستوى كل فقرة مع جودة الخدمة 

                                                 : اعلاه
 يةالفندق للخدمات الكلية الجودة ( تقييم 7الجدول رقم )                                                                   

 شتَتالدقابل  الجدوؿ أظهرىا التي النتائج فاف عاـ وبشكل
 الكلية الجودة عن الفندؽ زبائن  قبل من إيجابي انطباع إلذ

اف  حيث فندؽ الزيانيتُ تلمساف يقدمها التي للخدمات
ة قريبة جدا عن ما معظم الزبائن ترى اف الخدمة الددرك

يتوقعونو في اكل الخدمة ويليها في الاغلبية يروف اف 
 الكلية الجودة فاف الخدمة الددركة بعيدة عن ما يتوقعونو لذا

 ومقبولة. جيدة بتُ تقع
ولاجراء الاختبار يجب معرفة الدتغتَات الدستقلة والدتغتَ 

حيث الدعادلة  servqualالتابع والتي تصاغ في نموذج 
 :ن الشكلىي م

    (Sanjay K Jain and Garima Gupta,p29 ): حيثQ   :
 service: الخدمة الددركة ) Spi، : تدثل اوزاف او اهمية الفقرات wi   (  qualite de serviceتدثل جودة الخدمة )

perçu )  ، Sai  ( الخدمة الدنتظرة:service attendu ) 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Partie 

1 

Valeur ,958 

Nombre d'éléments 13
a
 

Partie 

2 

Valeur ,941 

Nombre d'éléments 12
b
 

Nombre total d'éléments 25 

Corrélation entre les sous-échelles ,947 

Coefficient de 

Spearman-Brown 

Longueur égale ,973 

Longueur inégale ,973 

Coefficient de Guttman split-half ,969 

 Coeffici
ent de 

Guttma
n split-

half 

Coeffi
cient 

de 
Spear
man-

Brown 
اهمية الابعاد  

في جودة 
دمة من الخ

 نظر الزبائن

0.969 0.973 

 النسبة التكرار  الجودةتقييم 
 %06,92 9 تفوؽ ما توقعتو

 %05,38 7 قريبة جدا عن ما توقعتو
 %42,31 55 قريبة عن ما توقعتو
 %36,92 48 بعيدة عن ما توقعتو

 %08,46 11 بعيدة جدا عن ما توقعتو
 100% 130 المجموع 
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 الخدمة الددركة والخدمة الدنتظرة(لارتباط )معاملات ا( 8الجدول رقم )
 ( service attenduالخدمة الدنتظرة )  ( service perçuالخدمة الددركة ) البعد الرقم

ارتباط 
 سبتَماف

ارتباط 
 بتَسوف

ارتباط  دلالة الاحصائية
 سبتَماف

 دلالة الاحصائية ارتباط بتَسوف

الدواصفات   01
 الدلموسة 

0.256 0.239 0.05 0.04 0.238-  0.254-  0.006 0.040 

الدوثوقية او  02
 الاعتمادية

0.365  0.225 0.04 0.03 0.504-  0.356-  0.000 0.000 

-0.437 0.000 0.000 0.434 0.393 الضماف 03  0.295-  0.000 0.001 
-0.320 0.000 0.000 0.593 0.484 التعاطف  04  0.231-  0.000 0.008 
-0.314 0.000 0.000 0.502 0.334 الاستجابة 05  0.235-  0.000 0.007 

 spss v20الدرجع : ملخص من مخرجات برنامج 
الاعتمادية ذات  من خلاؿ الجدوؿ في ما يخص الخدمة الددركة اف الدواصفات الدلموسة و الضماف والتعاطف والاستجابة الدوثوقية او

على مستوى معامل سبتَماف نستنتج اف  توى معامل بتَسوف و والجودة الكلية على مسدلالة احصائية وبارتباط موجب  فسرت 
 بدلالات يتمتع فقراتو  بجميع الاختبار أف يعتٍ وىذا(  0.05ىي دالة احصائيا عند)  servqualالابعاد الخمسة لنموذج 

 بها. الوثوؽ ويدكن الداخلي، الاتساؽ صدؽ من مرتفعة
وبتُ ادراكاتهم  الفندؽ ىناؾ فروقات بتُ ما يتوقعو العملاء لدستوى جودة الخدمة الدقدمة من قبل  وبغرض اختبار الفرضية الاولذ "

بتُ الفروقات لدستوى الاداء الفعلي لتلك الخدمة بشكل عاـ ولكل بعد من ابعاد الجودة" قمنا باعداد الجدوؿ التالر الذي ي
 . servqualهمية لكل فقرة من ابعاد جودة الخدمة حسب مقياس الدوجودة بتُ الخدمة الددركة والخدمة الدنتظرة وكذا الا

 ( الفجوة حسب كل بعد9الجدول رقم )
 الرقم
 

 
 البعد

 الفجوة جودة الخدمة الدنتظرة جودة الخدمة الددركة الأهمية

الدوثوقية او  01
 الاعتمادية

7,03 5,49 7,15 
-1,66 

 1,65- 7,22 5,57 6,92 الضماف 02
 1,55- 6,80 5,25 7,05 التعاطف  03
 1,49- 6,86 5,37 7,32 الاستجابة 04
 0,97- 6,69 5,72 6,13 الدواصفات الدلموسة   05

 الدرجع : ملخص من مخرجات الدراسة
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             a                     b                       c 

 الاعتمادية اكل اكبر الفجوات بينما اقلها كانت الجوانب الدلموسة مع مراعات اهمية كل بعد .نستنتج اف بعد الدوثوقية او 
( الدوجودة بتُ الدتوسطات للخدمة الددركة والخدمة  Tلة الاحصائية للفروقات تم اختبار الفروقات )اختبار بار الدلاوبغرض اخت

 الر :الدنتظرة على مستوى كل بعد نلخص نتائجها في الجدوؿ الت
 

 ( اختبار الفرضية الاولى 10الجدول رقم )
 الرقم
 

 البعد
 لاحصائيةالدلالة ا Tقيمة  الارتباط بتُ البعدين

- 6.530 0.379 الدواصفات الدلموسة   01  0.000 
- 11.869 0.503 الدوثوقية او الاعتمادية 02  0.000 
- 11.840 0.343 الضماف 03  0.000 
- 9.670 0.315 التعاطف  04  0.000 
- 11.146 0.386 الاستجابة 05  0.000 

- 12.799 0.424 الكلي  0.000 
 spss v20الدرجع : لسرجات برنامج 

وؿ تظهر اف الارتباط موجب بتُ الخدمات الدتوقعة والخدمة الفعلية وىذا يفسر اف الخدمات الدقدمة  دمن خلاؿ ما توضح في الج
( 0.05)  لصدىا كلها بدلالة احصائية اقل من Tكانت في معظمها اقل من الخدمات الدقدمة فعليا اما في ما يخص قيمة 

وبتُ  الفندؽ فرضية الاولذ " ىناؾ فروقات بتُ ما يتوقعو العملاء لدستوى جودة الخدمة الدقدمة من قبل قبوؿ اليستدعي  وىذا ما
 ادراكاتهم لدستوى الاداء الفعلي لتلك الخدمة بشكل عاـ ولكل بعد من ابعاد الجودة".

 : fuzzyTopsisترتيب الفجوات باستعمال  -3.4
لتًتيب الفجوات حسب الاهمية بهدؼ تسهيل الدهمة لصاحب  الدضببتشابو الذ الحل الامثل لقد تم تبتٍ طريقة التًتيب حسب ال

القرار على التدخل لتصحيح الفجوات وجعلها اقرب ما يدكن من توقعات العملاء مساهمة في رفع الجودة والتحكم فيها بطريقة 
 دمة. لزبوف ( كمعيار ارتكاز للخدمة الدقالرضا )خدمة منتظرة حسب تفضيلات ا بالأخذتصحيح وىذا  –دورية تقييم 

 :  مضببوالدرحلة الاولى تحويل الدعطيات الى اعداد  -1.3.4
                      باستخداـ الدالة العضوية الدثلثية من الشكل التالر : مضببو بأعدادتم اعتماد طريقة الدنطق الدضبب للتعبتَ عن الدتغتَات اللغوية 

  (SHEWIT WOLDEGEBRIEL, ,2014 p25) ثيةللة العضوية الدث( الدا -4ل رقم )الشك

 

 
 
 

 (Alain JOUANDEAU, ,2014;p77): الدرجع 

1 
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 :غوية فهي موضحة في الجدوؿ الاتيما فيما يخص الدنسبات اللأ
 غوية ودالة العضويةل( الدنسبات ال11رقم ) الجدول                                                                        

 عدد المجيبتُ في الدراسة jلدينا   
    

 فقرة( 25معيار) mقامت بتقييم 
      

حيث     ة او اوزاف ىذه الفقرات اهمي وكانت
(i=1,2,….,m) 

 الدرحلة الثانية وضع الشروط للمنطق الدضبب : -2.3.4
 25مدخلات الخدمة الددركة)  3اختيار الددخلات والدخرجات :-1

 فقرة( ووزف الفقرات 25 فقرة(  والخدمة الدنتظرة )
 (Q=Pi-Vi  (التالرلددركة والخدمة الدنتظرة حسب الشكل لسرجات : واحد )الفجوة بتُ الخدمة ا     

يدكن : القواعد و  (الدواؿ العضوية الدثلثية لكل الددخلات )الفقرات-3،[ لكل الفقرات9-0سلم التقييم للمدخلات : ] -2
 ( القواعد الدستخدمة في الدنطق الدضبب 12الجدول رقم )                        تلخيصها كالاتي: 

  جوةالف
gi 

القاعدة 
 الثالثة

 خدمة منتظرة
SVi 

القاعدة 
 الثانية

 خدمة مدركة
SPi 

 القاعدة الاولى

  (8.9.10)   تطابق
donc 

 
 ستكوف

  (0.1.2سيئة جدا )
et 

 
 و

 سيئة جدا
 

(0.1.2) 
 

 
si 

 
 اذا

 (4.2.3سيئة ) (6.7.8قريبة جدا )
 (6.5.4متوسط ) (4.5.6قريبة )

 (6.7.8) جيدة (2.3.4بعيدة )
 (8.9.9جيدة جدا ) (0.1.2بعيدة جدا )

  (10.11.12)   تفوؽ
donc 

 
 ستكوف

  (0.1.2سيئة جدا )
et 

 
 و

 سيئة
 

(4.2.3) 

 
si 

 
 اذا

 (4.2.3سيئة ) (8.9.10)   تطابق
 (6.5.4متوسط ) (6.7.8قريبة جدا )

 (6.7.8)جيدة  (4.5.6قريبة )
 (8.9.9يدة جدا )ج (2.3.4بعيدة )

 تفوؽ جدا
(12.13.13) 

 
donc 

 
 ستكوف

  (0.1.2سيئة جدا )
et 

 
 و

 متوسط او لزايد
 

(6.5.4) 

 
si 

 
 اذا

 (4.2.3سيئة ) (10.11.12)   تفوؽ
 (6.5.4متوسط ) (8.9.10)   تطابق

 دالة العضوية الدنسبات اللغوية
 (0.1.2) سيئة جدا

 (4.2.3) سيئة
 (6.5.4) متوسطة
 (6.7.8) جيدة

 (8.9.9) جيدة جدا
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 (6.7.8)جيدة  (6.7.8قريبة جدا )
 (8.9.9جيدة جدا ) (4.5.6قريبة )

 فوؽ جدات
(12.13.13) 

 
donc 

 
 ستكوف

  (0.1.2سيئة جدا )
et 

 
 و

 
 جيدة

(6.7.8) 

 
si 

 
 اذا

 تفوؽ جدا
(12.13.13) 

 (4.2.3سيئة )

 (6.5.4متوسط ) (10.11.12)   تفوؽ
 (6.7.8)جيدة  (8.9.10)   تطابق

 (8.9.9جيدة جدا ) (6.7.8قريبة جدا )
 تفوؽ جدا

(12.13.13) 
 

donc 
 

 ستكوف

  (0.1.2سيئة جدا )
et 

 
 و

 جيدة جدا
 

(8.9.9) 

 
si 

 
 اذا

 تفوؽ جدا
(12.13.13) 

 (4.2.3سيئة )

 تفوؽ جدا
(12.13.13) 

 (6.5.4متوسط )

 (6.7.8)جيدة  (10.11.12)   تفوؽ
 (8.9.9جيدة جدا ) (8.9.10)   تطابق

 قترحة سابقاالدرجع من اعداد الباحث استنادا الى القواعد الد
 الدرحلة الثالثة تجميع الدوال العضوية :  -3.3.4

 ) (Idris IGOULALENE, ,2004 p33 الفجوات من الشكل توكان( 130اننا لدينا لرموعة من المجيبتُ)معا 
ع فيكوف الجم 25الذ  1تاخذ قيم من  jو   130الذ  1تاخذ قيم من  iالدالة العضوية الدثلثية حيث   

 (Anjali awasthi, ,2011 p 639) بتُ ىذه الفجوات لكل فقرة  ىو:

 
 ة التجميع حسب كل بعد وكل فقرة :والجدوؿ التالر يبتُ حصيل

 كل فقرة( تجميع الفجوات حسب   12الجدول رقم )
 5الفجوة  4الفجوة  3الفجوة  2الفجوة  1الفجوة  الفجوات
 13 7,953 1 13 8,354 4 13 7,846 2 12 7,815 2 13 8,308 4 تجميع

 13 13 13 12 13 القصوى
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 1 4 2 2 4 الدنيا
 من اعداد الباحث استنادا الى القواعد الدقترحة سابقاالدرجع 

 (Ru Liua, 2015 p509) يتم توحيد الاداء حسب اتجاه الدثولية )تعظيم او تدنية(  : :الدرحلة الرابعة توحيد الاداء  -4.3.4

   
 25اؿ  1تاخذ قيم من  jو      ات المجمعة من الشكل اذا كانت  الفجو  

 في حالة التعظيم .   

 في حالة التدنية.   
 ومعا اف لدينا النموذج من الشكل     مصفوفة الاداء الدوحد  حيث يدثل 

Qالجودة  :  
Wi اهمية الفقرات: 
Spi  جودة الخدمة الددركة :la qualite de servive perçu 

SVi  و الدرجوة : جودة الخدمة الدنتظرة اla qualite de service voulu 
الدنتظرة وبالتالر ىو يدكن توحيد الاداء حسب اتجاه الدثولية مع مراعاة اتجاه التدنية لاف صاحب القرار يريد تطابق الخدمة الددركة مع الخدمة 

 د تدنية الفجوات ومنو يكوف التوحيد بالشكل التالر :بصد

 
 

 
 ( الاداء الدوحد حسب اتجاه التدنية 13الجدول رقم )

 الدرحلة الخامسة : ضرب توحيد الاداء في اهمية الفجوات :-5.3.4
جوات الدوحدة الاداء وفق من خلاؿ ىذه الدرحلة يتم ادراج اهمية الفقرات )ذات الدالة العضوية الدثلثية( وذلك بضرب اهمية كل فقرة بالف

 الشكل التالر:
   تجميع اهمية الفقرات : الاهمية ىي من الشكل -1

 
 (Chi-chan lo,;2010 p03) لدوحدة الاداء حسب الشكل التالرضرب الاهمية بالفجوات ا -2
3-  

 5الفجوة  4الفجوة  3الفجوة  2الفجوة  1الفجوة  الفجوات
 13 7,953 1 13 8,354 4 13 7,846 2 12 7,815 2 13 8,308 4 التجميع
 13 13 13 12 13 القصوى
 1 4 2 2 4 الدنيا

 0,076 0,125 1 0,3077 0,479 1 0,153 0,255 1 0,1667 0,256 1 0,308 0,481 1 توحيد الاداء

 gi  الفجوة
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 ىي اهمية الاداء الدوحد للفجوات   حيث 

 
 

 ( اهمية الاداء الدوحد للفجوات14الجدوؿ )

 5الفجوة  4الفجوة  3الفجوة  2الفجوة  1الفجوة  الفجوات
 13 7,95 1 13 8,35 4 13 7,85 2 12 7,82 2 13 8,31 4 التجميع
 13 13 13 12 13 القصوى
 1 4 2 2 4 الدنيا

 0,08 0,13 1 0,31 0,48 1 0,15 0,25 1 0,17 0,26 1 0,31 0,48 1 توحيد الاداء
 9 6,45 0 9 6,26 0 9 5,82 0 9 5,51 0 9 5,69 0 الاهمية

 0,69 0,81 0 2,77 3 0 1,38 1,48 0 1,5 1,41 0 2,77 2,74 0 اهمية الاداء الدوحد
 0,81 0,81 0,81 3 3 3 1,48 1,48 1,48 1,5 1,5 1,5 2,77 2,77 2,77 القصوى
 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 الدنيا

 
وحدة الفجوات الد للأهميةة السادسة : حساب الدسافة بين الحلول غير الدثالية والحلول الدثالية الدرحل -6.3.4
 الاداء

 التي تاخذ الشكل التالر : تحديد الحلوؿ غتَ الدثالية للفجوات  -1

 
 

 :التي تاخذ الشكل التالر  تحديد الحلوؿ غتَ الدثالية للفجوات  -2     

 
 

 حساب الدسافة بتُ الاهمية الاداء الدوحد للفجوات والحلوؿ غتَ الدثالية للفجوات   -4

 
 

 2.249( ب0الفجوة الاولذ تبتعد عن الحل غتَ الدثالر )
 حساب الدسافة بتُ الاهمية الاداء الدوحد للفجوات والحلوؿ غتَ الدثالية للفجوات   -5

 
 

 ريبة اكثر من الحل الدثالر مقارنة مع الحل غتَ مثالرفهي ق 1.598( ب2.77ولذ تبتعد عن الحل الدثالر )الفجوة الا
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 ( الدسافة بين الحلول الدثلى والحلول غير الدثالية15الجدول رقم )
 5الفجوة  4الفجوة  3الفجوة  2الفجوة  1الفجوة  الفجوات

اهمية الاداء 
 0 الدوحد

2,7
4 

2,7
7 0 

1,4
1 

1,
5 0 

1,4
8 

1,3
8 0 3 

2,7
7 0 

0,8
1 

0,6
9 

 القصوى
2,7

7 
2,7

7 
2,7

7 
1,
5 1,5 

1,
5 

1,4
8 

1,4
8 

1,4
8 3 3 3 

0,8
1 

0,8
1 

0,8
1 

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 الدنيا
الحلوؿ غتَ 
 2,249466519 الدثالية

1,18835263
7 1,171114854 

2,35638089
2 0,615388992 

 1,598900741 الحلوؿ  الدثالية
0,86760196

6 0,857695142 
1,73602625

9 0,472855612 
 

 : الدرحلة السابعة : حساب معامل الاقتراب من الذدف الدثالي -7.3.5
   

 
 .%41.6( 0.584-1% وتقتًب من الحل الدثالر ب )58.4انها تبتعد عن الحل غتَ الدثالر ب 0.584القيمة  تشتَ

 يقتًب من الصفر   CCالفجوات التي تقتًب اكثر من الحل غتَ الدثالر اي سوؼ نركز على الفجوات ذات  سنحاوؿ البحث عن
 ( معامل الاقتراب من الحل الدثالي :16الجدول رقم )

 .……… 5الفجوة  4الفجوة  3الفجوة  2الفجوة  1الفجوة  الفجوات
الحلوؿ غتَ 
 0,615388992 2,356380892 1,171114854 1,188352637 2,249466519 الدثالية

 

  0,472855612 1,736026259 0,857695142 0,867601966 1,598900741 الحلوؿ  الدثالية

معامل 
 0,56548775 0,575793367 0,577242253 0,57800529 0,584524908 الاقتًاب

 

 معامل الاقتراب :الدرحلة السابعة : ترتيب  -7.3.3
 ترتيب تصاعدي : من اكبر فجوة الذ اصغر فجوة    معامل الاقتًاب            

 معامل الاقتًاب                ترتيب تنازلر : من اصغر فجوة الذ اكبر فجوة
 اقل .معااننا نبحث عن تدنية الفجوات ىذا ما يستدعي البحث عن الفقرات التي اكلت اكبر الفجوات الذ 
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 ( ترتيب الفجوات17الجدول رقم ) 

 الفجوات
 

امل الاقتًاب مع
من الحل غتَ 

 الدثالر

 الفقرات
 

 الابعاد

 الاستجابة يوفر غرؼ ملائمة للزبائن  الفندؽ 0,43037166 21 الفجوة  
 الاستجابة )النقل ، منطقة مواقف السيارات، الخ( سهولة الوصوؿ إلذ الفندؽ 0,44089995 22 الفجوة  

 الدوثوقية او الاعتمادية يتم الاعتماد عليو الخدمة بشكل الفندؽيقدـ  0,44273526 9 الفجوة  

 0,52927937 13 الفجوة  
معرفة الدوظفتُ عن الخدمة التي تريدىا)القدرات الدهنية، لغة أجنبية، قدرات 

 الضماف وتوفتَ الدعلومات والدساعدة.الاتصاؿ، الخ(، 

 0,53388636 10 الفجوة  
الزبوف، معلومات الزبوف  بسجلات دقيقة )الدواعيد، سجلات احتفاظ الفندؽ

 الدوثوقية او الاعتمادية وما إلذ ذلك( 

 0,54069961 14 الفجوة  
الخدمات الدقدمة تتسم بالاتساؽ)لا تلاحظ اي اختلاؼ عن خدمات مقدمة 

 الضماف لزبائن آخرين(

 0,5424047 23 الفجوة  
ق سهلة )الوصوؿ إلذ الدعلومات عن طري الحصوؿ على معلومات عن الفندؽ

 الاستجابة الذاتف، والإنتًنت، وما إلذ ذلك، علامات الاتجاه(
 الدوثوقية او الاعتمادية للخدمة من أوؿ مرة تأدية الفندؽ 0,5460217 11 الفجوة  

 0,54777544 19 الفجوة  
يستجيب لذوي الاحتياجات الخاصة )التًتيبات اللازمة الدقدمة  الفندؽ

 التعاطف  للمعوقتُ(
 الاستجابة (سا،لامشاكل في الرد24سا/24طلب الدعلومات ) 0,54834029 24 الفجوة  

 0,5495326 20 الفجوة  
معكم ولو انتهى وقت  معمله وفيواصل تقدنً مصلحة العملاء )عماؿ الفندؽ

 التعاطف  (عملهم

 0,55189658 8 الفجوة  
الخدمات تقدنً بالوفاء بالتزاماتو في مواعيدىا المحددة فيما يتعلق ب الفندؽيهتم 

 الدوثوقية او الاعتمادية الفندقية 
 الضماف الفندؽ يستمع للشكاوي ويعتذر 0,55256101 15 الفجوة  
 الضماف  من الشك أو الدخاطرة أو الريبة خلو الدعاملات مع الفندؽ 0,55830453 16 الفجوة  

 الدواصفات الدلموسة   عامليسهل للت التوزيع والتنظيم الداخلي للفندؽ  0,5599023 7 الفجوة  
 الدواصفات الدلموسة   ) مريح ونظيف وىادئ( أجواء الفندؽ 0,56548775 5 الفجوة  
 التعاطف  الدوظفتُ بفهموف الاحتياجات المحددة للزبائن 0,56549077 18 الفجوة  
 التعاطف   صالدوظفتُ لديهم اىتماـ فردي الذي يجعلكم تحسوف بشعور خا 0,57120475 17 الفجوة  

 الدواصفات الدلموسة   الدعدات تعمل بشكل صحيح دوف وقوع الأعطاؿ  0,57579337 4 الفجوة  
 الدواصفات الدلموسة   وغتَىا( توافر معدات حديثة )تكييف الذواء، والأثاث، مصعد،  0,57724225 3 الفجوة  
 الدواصفات الدلموسة   اللباس ،الزي،النظافة في اللباس( ) حسن الدظهر،همتديز العاملتُ وأناقت 0,57771387 6 الفجوة  
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 0,57800529 2 الفجوة  
كافية )اماكن للجلوس، مكاتب للاستقباؿ،   القدرة الاستعابية للفندؽ

 الدواصفات الدلموسة   مراحض،....(
 الاستجابة الفندؽخدمة الاتصاؿ مع  0,57939215 25 الفجوة  
 الدوثوقية او الاعتمادية لتزاـ بالوقت لأداء الخدمةالا 0,58362397 12 الفجوة  

 الدواصفات الدلموسة   ر الدكافهجاذبية ومظ 0,58452491 1 الفجوة  
 تحليل وتفسير النتائج : –4.4

 اقساـ فجوات : 3من خلاؿ الجدوؿ السابق يدكن تقسيم الفجوات الذ 
  غتَ الامثل اصغر من اقتًابها من الحل الامثل وىي : وىي الفجوات التي اقتًابها من الحل 0.5فجوات اصغر من 

 ( الفجوات الحرجة او السلبية18الجدول رقم )                                                                      
الدوثوقية ( لبعد 1/5( لبعد الاستجابة وفقرة)2/5حيث لصد فقرتتُ)

 وهما : او الاعتمادية
 " : يرجع السبب في ذلك الذالفندؽ  يوفر غرؼ ملائمة للزبائن  "

الحجز قا عل مواقع وىا مسبأاف الزبائن يتوقعوف ايجاد غرؼ كما ر 
 بينما يدركوف ادنى من دلك.

نظرا لتموقع   موقع الفندؽ(قل ، )الن الفندؽ " سهولة الوصوؿ إلذ 
وسط الددينة واضطرارىم الذ  يدا عن الدرافق العمومية وكذابع الفندؽ

 اخذ مواصلات للتمكن من قضاء حوائجهم.
لد ترتقي  ء حوؿ ىذه الفقرة خاصة واف الفنادؽر لدى الزبائن انطباع سيالخدمة بشكل يتم الاعتماد عليو ": تباد الفندؽ"يقدـ 

ىذا ما يجعل الزبوف يفقد حس دائما في اتصاؿ معو لتحستُ بعض الدواصفات  تجد نفسك حيثالذ مستوى يتم الاعتماد عليو 
 .خلاؿ فتًة نزولو بالفندؽ الفندؽالاعتماد على 

  تًابها من الحل غتَ الامثل اكبر من اقتًابها من الحل الامثل وىي الفجوات التي اق 0.5فجوات اكبر من 
وفجوات يتعدى  اقتًابها من الحل غتَ الدثالر  0.56ويدكن تقسيمها الذ قسمتُ فجوات يقل اقتًابها من الحل غتَ الدثالر عن 

0.56. 
  وسطها وىي بالتًتيب : تتصف ىذه الفقرات بت 0.56الدثالر عن فجوات يقل اقتًابها من الحل

 الفجوة اي اف الزبوف في ىذه الفقرات ابو عاجز عن تقييمها.

 الفقرات
 

 الابعاد

 الاستجابة الفندؽ  يوفر غرؼ ملائمة للزبائن 
 ابةالاستج  الفندؽ سهولة الوصوؿ إلذ 

الخدمة بشكل يتم  الفندؽيقدـ 
 الاعتماد عليو

الدوثوقية او 
 الاعتمادية

معرفة الدوظفتُ عن الخدمة التي تريدىا)القدرات الدهنية، لغة أجنبية، قدرات الاتصاؿ، الخ(، وتوفتَ 
 الضماف الدعلومات والدساعدة.

 الدوثوقية او الاعتمادية ا إلذ ذلك(وم دقيقة )الدواعيد، سجلات الزبوف، معلومات الزبوف  احتفاظ الفندؽ  بسجلات
 الضماف الخدمات الدقدمة تتسم بالاتساؽ)لا تلاحظ اي اختلاؼ عن خدمات مقدمة لزبائن آخرين(

وما الحصوؿ على معلومات عن الفندؽ  سهلة )الوصوؿ إلذ الدعلومات عن طريق الذاتف، والإنتًنت، 
 الاستجابة إلذ ذلك، علامات الاتجاه(
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 ( الفجوات الدتوسطة19الجدول رقم )                                                       
( و ثلاث فقرات لبعد الضماف 2/5الاستجابة )( وفقرتتُ لبعد 3/5الدوثوقية او الاعتمادية )فقرات لبعد  3لصد  
 رة لبعد الدواصفات الدلموسة .( وفق2/4( وفقرتتُ لبعد التعاطف )3/4)

معرفة الدوظفتُ عن الخدمة التي تريدىا)القدرات الدهنية، لغة أجنبية، قدرات يتصدر ىذه الفئة من الفجوات فقرة "
ه الفقرة لد تحصل على الرضا التاـ عند الزبائن ويدكن تفستَىا بعدـ الاتصاؿ، الخ(، وتوفتَ الدعلومات والدساعدة" ىذ

 ات مهنية نظرا للإتصالات الروتينية بتُ الزبائن ومقدمي الخدمة .ملاحظة أي قدر 
وما إلذ  بسجلات دقيقة )الدواعيد، سجلات الزبوف، معلومات الزبوف  الفندؽ احتفاظ  يأتي بعد ىذه الفقرة مباارة "

لتالر لد يستطيع وف لد يلاحظ ذلك عند مقدـ الخدمة وىو ايضا لد يطلب ذلك ليتحقق من ىذه الفقرة وباذلك(" فالزب
 الزبوف تقييم ىذه الفقرة جيدا .

قي الزبائن لد "الخدمات الدقدمة تتسم بالاتساؽ)لا تلاحظ اي اختلاؼ عن خدمات مقدمة لزبائن آخرين( " الزبوف كبا
 الدعاملة .ضيلات في يحس بوجود بعض التف

 . الايواء فقط بة تخص خدمات للخدمة من أوؿ مرة" اغلب الخدمات الدطلو  الفندؽ "تأدية 
 يستجيب لذوي الاحتياجات الخاصة )التًتيبات اللازمة الدقدمة للمعوقتُ("  الفندؽ "
 الردو لا يوجد مشكل في  مصلحة الاستقباؿ" تعامل ضعيف مع سا،لامشاكل في الرد(24سا/24طلب الدعلومات ) "

 وبالتالر عجز عن ملاحظة الاداء .
اغلب  الفندؽاصل عملو معكم ولو انتهى وقت العمل(" كما اارنا سابقا اف يو  الفندؽ " تقدنً مصلحة العملاء )

 يم ىذه الفقرة.النزلاء يستفيذوف من خدمة الايواء فقط وبالتالر اغلبهم لن يكونوا في وضع يسمح لذم بتقي
 "ىناؾ التماس طفيف للرضا لضو ىذه الفقرة .يستمع للشكاوي ويعتذر  لفندؽ ا"

 فندؽ الزيانيتُ تلمسافمن الشك أو الدخاطرة أو الريبة" طبعا ىناؾ احساس ابو تاـ كوف  فندؽ ال"خلو الدعاملات مع 
 يخلوا من الشك والريبة .

 . نوعا ما عن التنظيم الداخلي للفندؽضوف ائن ر لتعامل" اغلب الزبايع والتنظيم الداخلي للبنك يسهل ا"التوز 
  وىي بالتًتيب :  0.56فجوات يتعدى اقتًابها من الحل غتَ الدثالر عن 

 نعرضها في الجدوؿ الاتي : تقييمها لىلزبوف في ىذه الفقرات ابو قادر عتتصف ىذه الفقرات اف ا
 
 

 الدوثوقية او الاعتمادية دؽ  للخدمة من أوؿ مرةتأدية الفن
 التعاطف  الفندؽ  يستجيب لذوي الاحتياجات الخاصة )التًتيبات اللازمة الدقدمة للمعوقتُ(

 الاستجابة سا،لامشاكل في الرد(24سا/24طلب الدعلومات )
 اطفالتع  العملاء )الفندؽ  يواصل عملو معكم ولو انتهى وقت العمل(تقدنً مصلحة 

 الدوثوقية او الاعتمادية يهتم الفندؽ بالوفاء بالتزاماتو في مواعيدىا المحددة فيما يتعلق بتقدنً الخدمات الفندقية 
 الضماف الفندؽ  يستمع للشكاوي ويعتذر

 الضماف  الدخاطرة أو الريبةخلو الدعاملات مع الفندؽ  من الشك أو 
 الدواصفات الدلموسة   للتعامليسهل  فندؽالتوزيع والتنظيم الداخلي لل 
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 ( الفجوات الايجابية 20الجدول رقم ) 
 الدواصفات الدلموسة   ) مريح ونظيف وىادئ( الفندؽ أجواء 

 التعاطف  فهموف الاحتياجات المحددة للزبائنيالدوظفتُ 
 التعاطف   وظفتُ لديهم اىتماـ فردي الذي يجعلكم تحسوف بشعور خاصالد
 الدواصفات الدلموسة   الدعدات تعمل بشكل صحيح دوف وقوع الأعطاؿ 

 الدواصفات الدلموسة   وغتَىا( الذواء، والأثاث، مصعد، توافر معدات حديثة )تكييف 
 الدواصفات الدلموسة   النظافة في اللباس(م ) حسن الدظهر، اللباس ،الزي،هتديز العاملتُ وأناقت

 الدواصفات الدلموسة   كافية )اماكن للجلوس، مكاتب للاستقباؿ، مراحض،....(  القدرة الاستعابية للفندؽ
 الاستجابة الفندؽخدمة الاتصاؿ مع 

 الدوثوقية او الاعتمادية الالتزاـ بالوقت لأداء الخدمة
 الدلموسة  الدواصفات  ر الدكافهجاذبية ومظ

 فقرات للمواصفات الدلموسة . 5للاستجابة وفقرة للموثوقية ولصد في ىذا الجدوؿ فقرتتُ للتعاطف وفقرة 
نلاحظ اف اغلب الفجوات ىي التي تنتمي الذ بعد الدواصفات الدلموسة وىذا يعكس تدكن الزبائن من تقييمها نظرا 

فهموف الاحتياجات المحددة للزبائن" وىذا ما يعكس الاتصاؿ تُ يالدوظف لطبيعتها الدلموسة وفقرتتُ لبند التعاطف "
الدباار مع مقدمي الخدمة أي ىي اللحظات التي يقضيها اثناء الخدمة اما فيما يخص " الدوظفتُ لديهم اىتماـ فردي 

ة "خدمالذي يجعلكم تحسوف بشعور خاص" ىو ايضا احساس الزبوف بطريقة التعامل معو . واختَا فيما يخص فقرة 
الدكاف" كانت اكبر الفجوات التي تقتًب  ومظهر" و " الالتزاـ بالوقت لأداء الخدمة" و" جاذبية  الفندؽالاتصاؿ مع 

 من الحل الدثالر .
 حسب الابعاد كالتالر : توبالتالر ترتيب الفجوا

 ( ترتيب الفجوات حسب الابعاد 21الجدول رقم )

 لزبائنو .يقدـ خدمات نوعا ما مرضية  فندؽ الزيانيتُ تلمسافبصفة عامة 
[  9-0في المجاؿ ] 0.549مل الاقتًاب من الحل غتَ  الدثالر للجودة ىو اوحسب مقياس ليكارت الخماسي فاف مع

 ( ذات الدنسب اللغوي متوسطة .4.5.6تنتمي الذ الدالة الدثلثية ) 5تساوي تقريبا يعادؿ 
 . فندؽ الزيانيتُ تلمسافاذا جودة الخدمة  ىي متوسطة من منظور زبائن 

 

الترتية حسة الاقتراب من الحل  تعادالا معامل الاقتراب من الحل غير الامثل

 غير الامثل

 4 الضمان   540,30345,0

الموثوقية او    540,05673,0

 الاعتمادية

0 

 3 الاستجابة   00,,5400506

 , التعاطف   54000053003

 0 المواصفات الملموسة   54073076500



 
 
 

 جودة الخدمة الفندقية دراسة حالة فندق الزيانيين  تلمسان قياس
 

95 

  :خاتمة
لد يوفق الذ حد    فندؽ الزيانيتُ تلمساف اف لصد الفجوات لتًتيب التصنيف ومؤار النسبي التقارب حساب خلاؿ ومن       

 .الاجنبية والخاصة مع التنافس الحاد للفنادؽ كبتَ في تقدنً خدمات متميزة 
 القرار اتخاذ تقنيات تطبيق في الإسراع بينها، من الدوضوع جوانب لدختلف والتوصيات الاستنتاجات من لرموعة الذ التوصل تم لقد

 الفندؽمدير  لدساعدة الباحث قبل من الدقتًحة تدارؾ الفجوات في الإسراع الذ إضافة جودة الخدمة الددركة تقييم في الدعايتَ الدتعدد
 .ندؽفجودة الخدمة لل على فعالية اكثر سيطرةو  ضبط عملية الذ سيؤدي الذي الكفوء القرار اتخاذ على

 ولسبيل تحقيق ذلك ادرجنا لرموعة من الاقتًاحات والتوصيات يدكن اجمالذا في ما يلي :
 التكوينية.رفع اداء مقدمي الخدمة لتمكينهم من كسب ثقة الزبائن من خلاؿ الدورات  -
 بايفاء بوعودىا. الفندؽ زيادة اىتماـ ادارة  -
 مستمر . الاىتماـ بتدوين الدعلومات عن الزبائن وحالاتهم بشكل  -
 زيادة الرغبة لدى العاملتُ على مساعدة الزبائن. -
 تعميق التفاعل بتُ العاملتُ والزبائن من خلاؿ الفهم الدشتًؾ بتُ الطرفتُ . -
 لانهم يدثلوف جزءا من الخدمة الدقدمة . الفندؽ الاىتماـ بالعاملتُ في  -
 .ر حتى يحس الزبوف انو في جو عاطفي غرس قيم التسامح ، التقبل ، التجديد والابتكار والتفاوض والتحاو  -
 الدنافسة .يزة في ئن والتي يدكن اف تخلق فارقا ومالاىتماـ بالدعايتَ التي تتمااى مع خصوصيات الزبا -
 الزبوف على المحافظة تكلفة لاف .رضاىم كسب على والعمل الزبائن الحاليتُ، على المحافظة على الفندؽ  ادارة تعمل اف -

 تجاه بالولاء الزبوف اعور يزداد خلالذا من اذؿ أطو  لفتًة عليو وللمحافظة جديد، كسب زبوف من اقل ىي الحالر
 جدد. زبائن وكسب لو بالتًويج فيعمل الفندؽ 

خذ وجهات نظر الزبائن للارتقاء بالخدمات أالتعامل مع الزبائن التي تتطلب  والتوجهات الحديثة في بالأساليبالاستعانة  -
 الدقدمة.

بالجوانب الدلموسة كالدباني الحديثة والاثاث والدكاف الدنظم لراحة الزبائن الذي لو اثر كبتَ في خلق قيمة للخدمة الاىتماـ  -
 لزبوف .من نظر ا

 .امكانية نقل ىذه الخبرات  من التجارب العالدية والعربية والتحقق من الاستفادة -
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