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  استھلال
 Ϳ سیدنا .. والصلاة والسلام على أشرف المرسلینالحمد

  محمد وعلى آلھ وأصحابھ أجمعین
الى جامعة تشرف الباحث بتقدیم أسمى آیات الشكر والعرفان ی

السودان للعلوم والتكنولوجیا على حسن المعاملة التي حضي بھا 
طیلة فترة الدراسة كما یتشرف الباحث بتقدیم أسمى آیات الشكر 

/ الأستاذ الدكتور /المشرف : الأفاضل لأساتذتھوالعرفان والتقدیر 
 مدرسة العلوم الإداریة –جامعة الخرطوم /  خلیفة حمزةاحمد 

/  علي حسب الله ظعبد الحفی/ دكتور  الأستاذ/  عاونوالمشرف الم
 كلیة الدراسات التجاریة – والتكنولوجیاجامعة السودان للعلوم 

فجاء ھذا العمل  نسانيوالا العلميللعطاء  الرفیعةقیم ال اجسد ینذلال
أطیب  امكما كانت لتوجیھاتھ العلمیة النبیلة ، مارشاداتھلا ةبلور

البار تعلیما  مفلقد دام عطاؤھ ،تكوین ونمو فكر الباحث  فيالأثر 
ما لا  والامتنانمن العرفان  نفسي في موتوجیھا وتشجیعا ، فلھ

  .یخطھ قلم ولا یعبر عنھ لسان 
/ للسید الدكتور وامتنانھبخالص شكره  لباحثتوجھ ایكما 

   الاقتصاد والعلوم الاداریة –جامعة كسلا /  یاسر تاج الدین عتیق
ولما قدمھ بیانات لل الإحصائي تحلیلالعند  من وقت وجھدلما قدمھ 

بصورتھ  ثالبح إنجاز فيالأثر  أطیبكان لھا  هرشادات بناءامن 
العاملین في الفنادق لى ا تقدیرهو هسجل الباحث شكریالنھائیة ، كما 

قطاع البحث والذین تعاونوا مع الباحث في توزیع استمارة 
  .الاستبیان على عملاء الفنادق 

تقدم بخالص آیات الشكر والعرفان یفوت الباحث أن یولا 
وطول  وصبر ھبالجمیل لأفراد أسرتھ على ما تحملوه من مشق

 شكر وأخیرا،  لى حیز الوجوداحتى یخرج ھذا البحث  انتظار
  . البحث ھذا نجازا فيلى كل من ساھم ا هوتقدیر الباحث

                    
                    

  
                                                    



  المستخلص
  

الدراسة بالعلاقات التسویقیة في الخدمات الفندقیة في مدینة عدن في الجمھوریة الیمنیة  ھذهعنیت 

 وإبعاد) الالتزام ، الاتصال ، الرضاء ، الثقة ( ، وقد ھدفت للتعرف على اثر العلاقات التسویقیة 

علѧѧى ولاء ) ، الاسѧѧتجابة  الأمѧѧانالجوانѧѧب الملموسѧѧة ، الاعتمادیѧѧة ، التعѧѧاطف ، ( جѧѧودة الخدمѧѧة 

، وقد  تم البحث  وأدبیاتتم بناء نموذج البحث وفرضیاتھ اعتمادا على نظریة التبادل والعملاء ، 

وتم تطویر المقاییس بالاعتماد على الدراسات السابقة ، وتم اختیѧار استبانھ لجمع البیانات تصمیم 

رة مѧن وزارة السѧیاحة ، وتѧم الاعتمѧاد السѧنویة الصѧاد الإحصѧائیةعینة البحث من خلال التقاریر 

 352واسѧترجع منھѧا   اسѧتبانھ 600 على العینة العشوائیة المناسبة لطبیعة البحث ، وقد تم توزیع

اخ الفѧا والتحلیѧل العѧاملي بѧكرون الإحصѧائیة الأسѧالیب، وتѧم اسѧتخدام % 59بنسبة استجابة بلغѧت 

 إبعѧادجودة الخدمة  ثلاثة  لإبعادتحلیل العاملي نتائج ال أظھرتمن مصداقیة الاستبانة ، وقد  لتأكد

، ولتحلیѧل ) سرعة الاستجابة ، التعاطف ، الجوانѧب الملموسѧة ( من الخمسة السابق ذكرھا وھي 

الوصفي ومعامل ارتباط بیرسون  الإحصاء أدواتمثل  إحصائیة أسالیبالبیانات تم استخدام عدة 

الالتѧزام ، ( العلاقѧات التسѧویقیة  إبعѧادقة قویة بѧین النتائج وجود علا وأظھرتوتحلیل الانحدار ، 

سѧѧرعة الاسѧѧتجابة ، التعѧѧاطف ، الجوانѧѧب ( جѧѧودة الخدمѧѧة  وإبعѧѧاد)  الاتصѧѧال ، الرضѧѧاء ، الثقѧѧة 

العمѧر ( النتائج الخاصة بالمتغیرات المعدلѧة المسѧتخدمة  أظھرتوولاء العملاء ، كما ) الملموسة 

ان المستوى التعلیمي ھو المتغیر الوحید الذي كان لھ اثر ) ، الجنس ، المستوى التعلیمي ، الدخل 

الدراسѧѧة  أظھѧѧرتعلѧѧى العلاقѧѧة بѧѧین العلاقѧѧات التسѧѧویقیة وجѧѧودة الخدمѧѧة وولاء العمѧѧلاء ، كمѧѧا 

، كمѧѧا تѧѧم  یقیة وجѧѧودة الخدمѧѧة لبنѧѧاء ولاء قѧѧوي لѧѧدى العمѧѧلاءضѧѧرورة الاھتمѧѧام بالعلاقѧѧات التسѧѧو

        التوصیة والتوجھ بالدراسات المستقبلیة 

   



Abstract 
This study is concerned with relationship marketing within hotel services located in 

Aden City in the Republic of The Yemen. The study aims to investigate the impact of 

relationship marketing (commitment, communication, satisfaction and trust) and 

service quality dimensions (tangible factors, reliability, empathy, security and 

responsiveness,) on customer loyalty. Based on exchange theory and extensive 

literature review the study model and hypothesis had been developed.  In order to 

collect the data a questionnaire had been developed and the measurement of the items 

was adapted from previous studies. The study population had been derived from the 

Statistic Annual Report published by Tourism Ministry.  According to the Annual 

Report random sampling method was chosen based on the nature of the study.  600 

survey questionnaires had been distributed, 352 usable questionnaires had returned 

back which constituted 59 percent response rate. Crombash elphaa and factor analysis 

had been conducted to figure out the validity and reliability of the questionnaire. The 

results of the factor analysis consultation shows only three dimensions instate of five 

namely (responsiveness, empathy and tangibility) For data analysis different statistical 

technique hads been used such as simple statistic,s person correlation and regression 

analysis. The results  show that a significant relationship exist between relationship 

marketing dimensions (commitment, communication, satisfaction and trust) and 

service quality dimensions (responsiveness, empathy and tangibility)  and customer 

loyalty.  The result also highlighted that from the moderator variables which had been 

used (age, gender and education level) only education level had a significant impact 

on the relationship between relationship and service quality dimensions. The results of 

the study highlighted the importance of incorporating the relationship dimensions and 

service quality in building strong customer loyalty. Based on the results of the study 



discussion, recommendations, limitations were presented has future study directions 

and been highlighted. 
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