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إلى والدتي التي أنارت طريقي بدعواتها أطال الله في عمرىا و أمدىا الصحة 

 و العافية

 إلى زوجتي و أولادي و كل أفراد عائلتي

 ى كل أساتذتي الذين كان لهم الفضل في اتمام ىذا العملإل

 إلى كل من كان لهم الأثر في كسر العقبات
 إلى جميع الأحبة و الأصدقاء
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بسم الله الربضاف الرحيم ك الصلبة ك السلبـ على أشرؼ ابؼرسلتُ سيدنا بؿمد ك على 
 لو ك صحبو أبصعتُ. آ

ابغمد لله الذم كفقنا إفُ ابساـ ىذا البحث ك ابقازه كأشكره على نعمو ك كرـ  فضلو ك 
 عظيم عطائو.

 يطيب لي في ىذا المقام أن أتقدم:
ابؼشرؼ على ىذا العمل الاستاذ  الدكتوربجزيل الشكر ك عظيم الامتناف إفُ 

من نصائح ك توجيهات طواؿ مدة  الدكتور الفاضل شنيتٍ عادؿ على صبره ك ما قدمو
 ابقاز ىذا العمل الدكتورعلى  ابؼساعد للمشرؼ موصوؿ لشكر كالعرفافاىذا العمل، 
ابػركج بو في إثراء البحث ك  كقت كتوجيهات سديدةك  ، بؼا بذلو من جهدبلعربي بؿمد
يبخل كما أتوجو بجزيل الشكر إفُ الأستاذ الدكتور بلعور سليماف الذم فَ  بغيز الوجود،

 بأم نصح أك مساعدة في ابساـ ىذا العمل.
كما أتقدـ بجزيل شكرم ك امتنافٓ لرئيس بعنة ابؼناقشة ك أعضاء اللجة ابؼوقرين 
على تشريفهم فِ بدناقشة ىذه الأطركحة كعلى ما بذلوه من جهد ك كقت في مراجعتها، 

مسار التكوين إفُ  إفُ أعضاء بعنة التكوين الذين سابنوا بتوجيهاتهم ك ارشاداتهم طيلة
الأساتذة ابؼوقرين الذين كاف بؽم الفضل في بركيم الاستبياف الأستاذ ثامر بؿمد بشتَ، ك 
الأستاذ حوتية عمػػر، ك الأستاذ بوزيد السايح، كما أتقدـ بجزيل الشكر إفُ كل 
الاطارات ك ابؼسؤكلتُ ك العاملتُ بدديرية السياحة ك الصناعات ك التقليدية لولاية 

         اية، إفُ السيد دحاس سعد رئيس قسم الاستقباؿ ك إفُ بصيع اطارات ك عماؿ غرد
  فندؽ ابعنوب بغرداية.

أولاد العيد بوحفص        
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 ملخص 
أبعاد جودة ابػدمات الفركؽ في تأثتَ معرفة من أجل  ةمقارندراسة اجراء تهدؼ ىذه الدراسة إفُ 

درجة رضا عينتي  الفوارؽ في ك ابراز ،ك ابػاصة في ابؼؤسسات الفندقية العموميةالفندقية على رضا الزبائن 
ابؼؤسسات الفندقية العمومية  ، في دراسة ميدانية لعينة منفي تقييمهم بؼستول جودة ابػدمات ابؼقدمة الدراسة

ك ابػاصة في كل من كلاية غرداية، الأغواط ك كرقلة، ك بغرض برقيق الدراسة لأىدافها ابؼرجوة تم تصميم 
( فقرة بغرض قياس متغتَم الدراسة ابؼتغتَ ابؼستقل )جودة ابػدمات الفندقية( ك ابؼتغتَ 35)استبياف يتضمن 

 التابع رضا الزبائن.
( استمارة من الاستبياف على عينة عشوائية من زبائن 320ك بهدؼ معابعة الاشكالية قمنا بتوزيع ) 

ك تم الاعتماد في  ،لتحليل الاحصائي( استمارة صابغة ل250ابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة،  تم استًجاع )
، (SmartPLS 4)كبرنامج  25نسخة   SPSSبرنامج ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية برليل البيانات على 

    ك توصلت الدراسة إفُ بصلة من النتائج نلخصها فيما يلي:
مرتفع من الرضا كجود مستول مرتفع بعودة ابػدمات الفندقية بابؼؤسسات بؿل الدراسة، كمستول 

حسب رأم عينتي الدراسة، كما توصلت الدراسة إفُ كجود علبقة ابهابية بتُ متغتَم الدراسة جودة ابػدمات 
الفندقية ك رضا الزبائن لكلب القطاعتُ، كما أظهرت الدراسة كجود أثر معنوم ابهابي متوسط لمحور جودة 

عدـ إفُ بؼدركسة لكلب القطاعتُ، كما توصلت الدراسة ابػدمات الفندقية على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية ا
كجود فركؽ ذات دلالة احصائية في تأثتَ جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن بتُ القطاعتُ العمومي ك 

 .القطاع ابػاص

قطاع عمومي، قطاع  مؤسسة فندقية، رضا الزبائن،خدمة فندقية،  جودة ابػدمة،الكلمات المفتاحية: 
 .خاص
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Abstract 

This study aims to conduct a comparative study to identify differences in the 

impact of hotel service quality dimensions on customer satisfaction in public 

and private hotel establishments, and to highlight differences in the degree of 

satisfaction of the two study samples in evaluating the quality of services 

provided. In a field study of a sample of public and private hotel 

establishments in the provinces of Ghardaia, Laghouat, and Ouargla, and in 

order to achieve the desired objectives of the study, a questionnaire was 

designed containing 35 items to measure the independent variable (hotel 

service quality) and the dependent variable (customer satisfaction). 

 In order to address the problem, we distributed (320) questionnaire forms to a 

random sample of customers of the studied hotel establishments. (250) forms 

were returned that were valid for statistical analysis. The data analysis was 

based on the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) version 25 

and the Smart PLS program version 4. 

 The study reached a number of results, which we summarize as follows: 

There is a high level of hotel service quality in the establishments under study 

and a high level of satisfaction according to the study sample. The study also 

found a positive relationship between the study variables of hotel service 

quality and customer satisfaction for both sectors. The study also showed that 

there is a moderate positive impact of hotel service quality on customer 

satisfaction in the hotel establishments studied for both sectors. The study 

also found that there are no statistically significant differences in the impact 

of hotel service quality on customer satisfaction between the public and 

private sectors. 

Keywords: service quality, hotel service, customer satisfaction, hotel 

establishment, public sector, private sector. 
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 توطئة:
برة  بسبب التحولات الاقتصادية العابؼية شهدت العديد من اقتصاديات دكؿ العافَ قفزات انتقالية معت

لسد التدىور ك الضعف الذم  مسانداابغديثة بفا جعل ىذه الدكؿ توفِ اىتماما أكبر لقطاع ابػدمات باعتباره 
من بتُ ابرز القطاعات  كما يعد قطاع ابػدماتالقطاعات الأخرل  الزراعية ك الصناعية ك غتَىا،   قد يصيب

أداة ارتباط بينها ك بتُ قطاعات اقتصادية أخرل  كا على المجاؿ الاقتصادم في العافَ، الأكثر حيوية ك تأثتَ  ك
أىم مصادر الدخل الوطتٍ للدكؿ، ك من أكثر الصادرات تأثتَا كمن تساىم في بسويل ابؼشاريع الاقتصادية، 

ك  امتصاص البطالة زيادة في ايرادات النقد الأجنبي، كالتوليدا للدخل القومي ك ك على ميزاف ابؼدفوعات 
 برستُ ابؼستول ابؼعيشي للؤفراد،.

التي شهدت تطورا ملفت للبنتباه باعتبارىا أحد أبرز قطاع ابػدمات الصناعة الفندقية تشكل  كما
قطاع جوىرم بيثل أحد العناصر الرئيسية للخدمات في الدكؿ ابؼتقدمة ك التي تساىم بشكل أكبر في النمو 

الاقتصادم الذم يعتبر موردا اقتصاديا مستداما  اؿؤكد التًكيز على تطوير ىذا المجبات من ابؼ حيثالسياحي، 
تًاتيجيات ترمي إفُ تطوير سياسات ك اسىذه ابؼنظمات من خلبؿ تبتٍ  ،إذا ما أحسن استغلبلو بشكل فعاؿ

وير منتجاتها ك التنافسية التي تؤدم إفُ برقيق حاجات ك رغبات زبائنها عن طريق تط أدائها ك زيادة قدراتها
لا ينحصر في توفتَ  ات ابغديثةنظمابؼخدماتها بدا يتماشى مع توقعات الزبائن، حيث أصبح القوؿ بأف بقاح 

ك العمل بشكل مضاعف بؼعرفة  ك استباؽ حاجاتو الكامنةبل يتعداه إفُ اكتشاؼ لإرضائو ما بوتاجو الزبوف 
دقيقة لسلوؾ الزبوف الذم يتخذه للتعبتَ عن من خلبؿ دراسة  ، ك ذلكالأسباب في نشوء تلك ابغاجة

أف دراسة سلوؾ الزبوف ستعود بلب شك  كماحاجاتو ك رغباتو ابؼتنوعة لبلوغ مستول الرضا الذم يطمح إليو،  
بالفائدة لكلب طرفي العملية التسويقية ابؼتمثلة في الزبوف ك ابؼسوؽ، فمن خلبؿ برديد احتياجات ك رغبات 

كلاء أكبر للمنظمة ك سيولد بلب شك  لاستجابة بؽا بشكل من الكفاءة ك الفعاليةالزبوف بشكل أمثل ك ا
 منتجاتها التي تكوف بدستول عافِ من ابعودة ك ترقى بؼتطلبات ك توقعات زبائن ابؼنظمة.

تعد ابؼؤسسات الفندقية بابعنوب ابعزائرم مؤسسة )ابعنوب، بلفيدير، ابؼهرم ك رياض السلطاف(، 
ات ابعزائرية الأخرل التي تنشط في سوؽ الأعماؿ ابػدمية بشكل عاـ ك قطاع ابػدمات مثل باقي ابؼؤسس

الفندقية بشكل خاص ك التي تتواجد في بؿيط يسوده ابؼنافسة بسبب التطور الذم شهدتو الصناعة الفندقية في 
سعيها العافَ، حيث انها فَ تصبح مقتصرة على خدمات الاقامة ك الاطعاـ، بل تعدت ذلك من خلبؿ 

ابؼستمر لاستحداث خدمات جديدة فَ تكن معهودة من قبل من أجل برقيق التطوير ابؼستمر بؼواردىا  ابؼادية 
 ك البشرية ك توفتَ خدمات بدستول يرقى إفُ تطلعات ك رغبات الزبائن.
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موعة ك من أجل دراسة الاشكالية ابؼطركحة ك التطرؽ بعوانبها ابؼتعددة سيتم القياـ بدراسة ميدانية لمج
من ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بابعنوب ابعزائرم ك ابؼتمثلة في كل من الفندؽ  العمومي ابعبوب ك 
فندؽ بلفيدير ابػاص بولاية غرداية ك فندؽ ابؼهرم العمومي بولاية كرقلة ك فندؽ رياض السلطاف ابػاص بولاية 

بػدمات الفندقية )ابؼلموسية، الأماف، الاستجابة، ودة اجالأغواط من أجل التعرؼ على مدل توفر أبعاد 
التعاطف، ك الاعتمادية( لدل ىذه ابؼؤسسات الفندقية، ك التأكد على مدل تأثتَ ىذه الأبعاد على رضا 

جو التطابق ك الفركقات ابؼوجودة بتُ ابؼؤسسات العمومية ك ابػاصة، ك من أجل دراسة توافر ك الزبائن ك دراسة أ
 دمات الفندقية لدل ابؼؤسسات ابؼذكورة تم صياغة الإشكالية كما يلي:أبعاد جودة ابػ

 أولا: إشكالية الدراسة 
على ضوء ما سبق ذكره آنفا، فإف إشكالية الدراسة تتمحور حوؿ دراسة تأثتَ جودة ابػدمات 

نة من الفندقية على رضا الزبوف من خلبؿ اجراء دراسة مقارنة بتُ كل من القطاع العمومي ك ابػاص لعي
ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بولاية غرداية ك الأغواط ك كرقلة، حيث  بيكن تلخيص مشكلة 

 الدراسة في التساؤؿ الرئيسي التافِ:
العمومية و الخاصة على رضا الزبائن في المؤسسات الفندقية  الخدمات الفندقية جودة تأثير مدى ما

 ؟من و جهة نظر زبائنها  محل الدراسة
 التالية:الأسئلة الرئيسية و تندرج  ضمن ىذه الإشكالية 

 السؤال الرئيسي الأول:
من كجهة نظر عينتي العمومية ك ابػاصة  ابؼؤسسات الفندقيةبابػدمات الفندقية  توافر أبعاد جودة ما مستول

 ؟ الدراسة

 ويتفرع ضمن ىذا السؤال الأسئلة الفرعية التالية:
من كجهة نظر عينتي  بؿل الدراسةالعمومية ك ابػاصة  ابؼؤسسات الفندقيةسية بما مستول توافر بعد ابؼلمو  .1

 ؟ الدراسة
من كجهة نظر عينتي  العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة ابؼؤسسات الفندقيةما مستول توافر بعد الأماف ب .2

 ؟ الدراسة
من كجهة نظر  دراسةالعمومية ك ابػاصة بؿل ال ابؼؤسسات الفندقيةما مستول توافر بعد الاستجابة ب .3

 ؟ عينتي الدراسة
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من كجهة نظر عينتي  العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة ابؼؤسسات الفندقيةما مستول توافر بعد التعاطف ب .4
 ؟ الدراسة

من كجهة نظر  العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة ابؼؤسسات الفندقيةما مستول توافر بعد الاعتمادية ب .5
 ؟ عينتي الدراسة

 يسي الثاني:السؤال الرئ
 عينتي نظر كجهة من بؿل الدراسة ابػاصة ك العمومية الفندقية بابؼؤسسات الزبائن رضا توافر مستول ما

 الدراسة؟
 السؤال الرئيسي الثالث:

 ،ابؼلموسية، الأماف، الاستجابة، التعاطف)دلالة إحصائية لأبعاد جودة ابػدمات الفندقية  كذ أثرىل يوجد 
 معنوية مستول عندالعمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة  ابؼؤسسات الفندقية في الزبائنالاعتمادية( على رضا 

(0.05≥α)؟  
 السؤال الرئيسي الرابع:

ابؼلموسية، الأماف، الاستجابة، ) بؾتمعة دلالة إحصائية لأبعاد جودة ابػدمات الفندقية كذيوجد أثر ىل 
 نظر كجهة منالعمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة  يةابؼؤسسات الفندق الاعتمادية( على رضا زبائن ،التعاطف

 ؟(α≤0.05) معنوية مستول عند الدراسة عينتي
 السؤال الرئيسي الخامس:

أثر جودة ابػدمات الفندقية على في  (α≤0.05) معنوية مستول عندىل ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية 
 الدراسة؟ عينتي نظر كجهة من لدراسةالعمومية ك ابػاصة بؿل ا ابؼؤسسات الفندقية زبائن بتُالرضا 

 :الدراسة فرضياتثانيا: 
 :فرضيات الدراسة كما يلي صياغة تمالرئيسية ك التساؤلات  الرئيسية الإشكالية على الإجابة بغية

 :الأولىلفرضية الرئيسية ا
 صة بؿل الدراسةابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاب ابػدمات الفندقية جودةأبعاد  لتوافر مستول عاؿيوجد 

 من كجهة نظر عينتي الدراسة.

 : التالية الفرعية الفرضيات الفرضية الرئيسيةعن ىذه  وتتفرع
من كجهة بؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة با ابؼلموسية بعد لتوافرىناؾ مستول عاؿ  .1

 نظر عينتي الدراسة.
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من كجهة نظر العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة  لفندقيةابؼؤسسات اب الأماف بعد وافرىناؾ مستول عاؿ لت .2
 عينتي الدراسة.

من كجهة العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة  ابؼؤسسات الفندقيةبالاستجابة  بعد توافرىناؾ مستول عاؿ ل .3
 نظر عينتي الدراسة.

من كجهة اسة ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿل الدر بالتعاطف  بعد وافرىناؾ مستول عاؿ لت .4
 نظر عينتي الدراسة.

من كجهة ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة ب الاعتمادية بعد وافرىناؾ مستول عاؿ لت .5
 نظر عينتي الدراسة.

 ة:نيلثاالفرضية الرئيسية ا
 عينتير نظ كجهة منبؿل الدراسة  ابػاصة ك العمومية الفندقية ابؼؤسسات زبائن رضال ىناؾ مستول مرتفع

 الدراسة.
 لثالثة:الفرضية الرئيسية ا

على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة دلالة إحصائية بعودة ابػدمات الفندقية  أثر ذكيوجد 
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند بؿل الدراسة،

 : التالية الفرعية الفرضيات إلى الفرضية الرئيسية وتتفرع ىذه
على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة  ابؼلموسية لبعد إحصائية دلالة ذك معنوم أثر يوجد .1

 (.α≤0.05)مستول معنوية بؿل الدراسة عند 
العمومية ك ابػاصة  ؤسسات الفندقيةابؼعلى رضا زبائن  الأماف لبعد إحصائية دلالة ذك معنوم أثر يوجد  .2

 (.α≤0.05)مستول معنوية بؿل الدراسة عند 
على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك  الاعتمادية لبعد إحصائية دلالة ذك معنوم أثر وجدي .3

 (.α≤0.05) مستول معنويةابػاصة بؿل الدراسة عند 
على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة  التعاطف لبعد إحصائية دلالة ذك معنوم أثر يوجد .4

 (.α≤0.05)وية مستول معنبؿل الدراسة عند 
العمومية ك  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية الاستجابة لبعد إحصائية دلالة ذك معنوم أثر يوجد .5

 (.α≤0.05)مستول معنوية ابػاصة بؿل الدراسة عند 

 :ةرابعالالفرضية الرئيسية 
 التعاطف، الاستجابة، ،الأماف ابؼلموسية،) بؾتمعة الفندقية ابػدمات جودة لأبعاد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد

 عند عينتي، نظر كجهة من الدراسة بؿل ابػاصة ك العمومية الفندقية ابؼؤسسات زبائن رضا على( الاعتمادية
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 (.α≤0.05) معنوية مستول

 :ةخامسالالفرضية الرئيسية 
 فندقيةابؼؤسسات ال توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في أثر جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن بتُ

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند
 : التالية الفرعية الفرضيات إلى الفرضية الرئيسيةىذه  وتتفرع

العمومية  ابؼؤسسات الفندقية في أثر بعد ابؼلموسية على رضا الزبائن بتُتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  -1
 (.α≤0.05) معنوية مستول ك ابػاصة بؿل الدراسة عند

العمومية ك  ابؼؤسسات الفندقية في أثر بعد الأماف على رضا الزبائن بتُتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  -2
 (.α≤0.05) معنوية مستول ابػاصة بؿل الدراسة عند

العمومية  ابؼؤسسات الفندقية في أثر بعد الاستجابة على رضا الزبائن بتُتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  -3
 (.α≤0.05) معنوية مستول بؿل الدراسة عند ك ابػاصة

 العمومية الفندقية ابؼؤسسات بتُ الزبائن رضا على التعاطف بعد أثر في إحصائية دلالة ذات فركؽ توجد -4
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند الدراسة بؿل ابػاصة ك

 العمومية الفندقية سساتابؼؤ  بتُ الزبائن رضا على الاعتمادية بعد أثر في إحصائية دلالة ذات فركؽ توجد -5
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند الدراسة بؿل ابػاصة ك

   الموضوع:أسباب اختبار ثالثا: 
 ابؼوضوع إفُ أسباب ذاتية كأخرل موضوعية اختيارتنقسم أسباب      

 ذاتية: الأسباب  .1
 قة التي تربطهما.تعميق ابؼعارؼ النظرية ك ابؼيدانية حوؿ جودة ابػدمة ك رضا الزبائن ك معرفة العلب 
 .ارتباط ابؼوضوع بديوؿ الطالب بفا أكجد الرغبة في تناكلو ك بؿاكلة اكتساب ابؼعارؼ حولو 
  قابلية ابؼوضوع للدراسة ك التطوير نظرا لأبنيتو الاقتصادية ك الرغبة في ابهاد حلوؿ بيكن من خلببؽا

 دل الزبائن.برستُ مستول ابػدمات من أجل الوصوؿ إفُ مستول عافِ من الرضا ل
 موضوعية: السباب الأ .2

 حوؿ مستول جودة ابػدمات في كل من القطاعتُ  قلة الدراسات ابؼتعلقة بدراسة مستول التباين
 العمومي ك ابػاص.

  الدكر ابؼتزايد لأبنية ابػدمات الفندقية في القطاع الاقتصادم من خلبؿ تقدفٔ مستول راؽ من ابػدمات
 ائن ك المحافظة على كلائهم عن طريق تقدفٔ خدمات تفوؽ توقعاتهم.من أجل استقطاب ابؼزيد من الزب

 .ابراز مكانة جودة ابػدمات الفندقية في ابؼسابنة الاقتصادية للدكلة 
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 .التعرؼ على الفركؽ ابؼوجودة في مستول ابػدمات الفندقية بتُ القطاعتُ العمومي ك ابػاص 

 أىداف الدراسة: رابعا: 
 : ذه الدراسة إلىنهدف من خلال انجاز ى    
 .برديد ابؼفاىيم ابؼرتبطة بكل من جودة ابػدمات الفندقية ك رضا الزبائن 
  .برديد أبنية ابؼعايتَ التي يستخدمها الزبائن في تقييمهم بؼستول جودة ابػدمات ابؼقدمة بؽم 
 تشخيص كاقع القطاع الفندقي السياحي ابغافِ من خلبؿ تسليط الضوء على ابػدمة الفندقية. 
 راسة مستول تأثتَ أبعاد جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن.د 
 .توفتَ قاعدة معرفية بدفهوـ جودة ابػدمة ك برليل كبرديد الأبعاد ابؼشكلة بؽا 
  برديد ك برليل بؿددات رضا الزبائن بحسب ابذاىاتهم عن ابػدمات الفندقية ابؼقدمة في الفنادؽ

 العمومية ك ابػاصة.
 ا الزبائن عن ابػدمات الفندقية ابؼقدمة في القطاع العمومي ك ابػاص.برليل نتائج رض 
  الوصوؿ إفُ طبيعة العلبقة بتُ جودة ابػدمات الفندقية ك نتائج رضا الزبائن عن مستول ابػدمات

الفندقية بالقطاع العمومي ك ابػاص، من أجل الاستفادة منها في الوصوؿ إفُ مستول عافِ من الرضا 
 تُ ابؼتواصل بغية برقيق ابؼزيد من التطور للرفع من مستول جودة ابػدمات.عن طريق التحس

  تقدفٔ تصورات ك مقتًحات بؼستقبل تطوير القطاع السياحي ك الفندقي بابعزائر ك برديد دكر
 ابؼؤسسات العمومية ك ابػاصة في ىذا القطاع.

 أىمية الدراسة  خامسا: 
 سات سابقة عن أبنية جودة ابػدمات الفندقية ك مستول رضا تعتبر الدراسة ابغالية بدثابة اضافة لدرا

 الزبائن عنها استنادا إفُ استخداـ أبعاد جودة ابػدمات.
  قلة الدراسات في ىذا المجاؿ ابؼتعلقة بدراسة ابؼقارنة بتُ القطاع العمومي ك ابػاص رغم الأبنية العابؼية

رم حيث يواجو قطاع ابػدمات السياحية برد  للموضوع فضلب عن أبنيتو على ابؼستول المحلي ك ابعزائ
كبتَ، رغم الأبنية الاقتصادية للموضوع، باعتباره من القطاعات ابغيوية التي تعتبر كضمانة أساسية 

 لتحقيق التقدـ.
  تعتبر الدراسة ابغالية مرجع لدراسات لاحقة بيكن الاستفادة منها في قياس رضا الزبائن بناء على استخداـ

بػدمات في قطاع اقتصادم حيوم لو ارتباط قوم بدختلف القطاعات الأخرل ك لو ارتباط ابعاد جودة ا
 أساسي برضا الزبوف ك المحافظة عليو.
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 حدود الدراسة : سادسا: 
 : الحدود الموضوعية .1

الاعتمادية، ابؼلموسية، تم تناكؿ بطسة أبعاد بعودة ابػدمات الفندقية من خلبؿ ىذه الدراسة كىي: )
يعتبر من ، حيث  (Servqual)بموذج مقياس جودة ابػدمة (، بالاعتماد على ، الأماف، التعاطفالاستجابة

أكثر النماذج شيوعا ك استخداما، ك الذم يعد بدثابة ابؼنعرج في أدبيات جودة ابػدمات، الذم أطلق عليو 
 ,Ziethaml, et al Parasuraman,1985)، ك الذم يعود الفضل في تطويره إفُ «بموذج برليل الفجوات» اسم

(، ك يركز بشكل أساسي على توقعات الزبائن بؼستول جودة ابػدمة، ك 2017، ك دراسة )سامي، (1988
ادراكهم بؼستول أداء ابػدمة، بالإضافة إفُ العديد من الدراسات الأخرل، ك بست دراسة مدل تأثتَ ىذه 

 ر زبائنها.الأبعاد على رضا الزبائن بابؼؤسسات بؿل الدراسة من كجهة نظ

الدراسة عينة من زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية لكل من فندؽ ابعنوب  شملت: الحدود البشرية .2
( زبوف، ك ابؼؤسسات الفندقية ابػاصة، 165بولاية غرداية ك فدؽ ابؼهرم بولاية كرقلة كالبالغ عددىم )

 ( زبوف.155ك البالغ عددىم )فندؽ بلفيدير بولاية غرداية ك فندؽ رياض السلطاف بولاية الأغواط 

  :الحدود المكانية .3

تم اجراء ىذه الدراسة على بؾموعة من ابؼؤسسات الفندقية في كل من القطاع العمومي ك ابػاص 
( فنادؽ، فندقاف عمومياف فندؽ ابعنوب بولاية غرداية ك 04بولاية غرداية ك الأغواط ك كرقلة، تضمنت أبع )

في القطاع ابػاص فندؽ بلفيدار بولاية غرداية كفندؽ رياض السلطاف بولاية  ابؼهرم بولاية كرقلة ك فندقاف
 الأغواط. 

إفُ غاية نهاية  2023تم اجراء الدراسة ابؼيدانية في الفتًة ابؼمتدة من بداية شهر مام : الحدود الزمانية .4
 .2024شهر جويلية 

  منهج الدراسة:سابعا: 
ى اشكاليتو ك التأكد من صحة الفرضيات ابؼطركحة، بغية معابعة موضوع الدراسة ك الاجابة عل

من أجل برديد متغتَات الدراسة، ك كصف  ابؼقارف اعتمدنا في ابعانب النظرم على استخداـ ابؼنهج الوصفي
ك برليل أثر جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن، من خلبؿ الاستعانة بالدراسات السابقة ك الكتب،  

ولاية غرداية، ك بفنادؽ الفي ابعزء التطبيقي على بؾموعة من  ابؼيدانيةدراسة الب كما تم استخداـ أسلو 
الاستعانة باستبياف تم تصميمو بالاعتماد على دراسات سابقة بهدؼ بصع ابؼعلومات مع الأغواط ك كرقلة 

 ابؼيدانية ك برليلها ك استخلبص نتائج الدراسة.
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 ثامنا: صعوبات الدراسة:
 ة كبتَة في بذاكب مسؤكفِ بعض ابؼؤسسات خاصة منها العمومية بالولاية، حيث تم كاجو الطالب صعوب

 اضاعة الكثتَ من الوقت في استًجاع الاستمارات.
 .صعوبة تتعلق بعملية توزيع ك استًجاع الاستمارات 

 تاسعا: ىيكل الدراسة
خلبؿ تقسيم ، من IMRADمن أجل الاحاطة بإشكالية الدراسة ك معابعتها، تم استخداـ طريقة 

 ىذه الدراسة لثلبثة فصوؿ مقسمة كالتافِ:
: يتناكؿ الأدبيات النظرية بعودة ابػدمات الفندقية ك رضا الزبوف، ك يتضمن ثلبث مباحث، الفصل الأول

النظرية  دبياتالأ بعودة ابػدمات الفندقية بينما يضم ابؼبحث الثافٓ  ةالنظريالأدبيات يتناكؿ ابؼبحث الأكؿ 
 .لرضا الزبوف الأدبيات النظريةلفندقية، أما ابؼبحث الثالث فيتناكؿ ا مؤسساتلل

يتضمن ىذا الفصل عرض لأىم الدراسات السابقة التي بؽا علبقة بدوضوع الدراسة، حيث تم الفصل الثاني: 
ة، تقسيمو إفُ ثلبث مباحث، يتضمن ابؼبحث الأكؿ استعراض للدراسات السابقة باللغة العربية ك اللغة الأجنبي

بينما يتضمن ابؼبحث الثافٓ مناقشة الدراسات السابقة ك مقارنتها بالدراسة ابغالية، أما ابؼبحث الثالث خصص 
 بؼعرفة ما بييز الدراسة ابغالية بالدراسات السابقة.

حوؿ جودة ابػدمات الفندقية ك رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية  يتضمن الدراسة ابؼيدانيةالفصل الثالث: 
مية ك ابػاصة ك الذم تم تقسيمو إفُ ثلبثة مباحث يتناكؿ ابؼبحث الأكؿ الطريقة ك الادكات ابؼستخدمة العمو 

في الدراسة بينما يتناكؿ ابؼبحث الثافٓ تقدفٔ بؼنهجية الدراسة كفق النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية، أما ابؼبحث 
 الثالث فيتطرؽ إفُ عرض ك برليل نتائج الدراسة ك مناقشتها.

 الدراسة :  شرا: نموذجعا
 ,parasuraman, Zeithaml)للباحثاف، (Servqual)مقياس جودة الخدمة اعتمادا على بموذج 

and Berry 1988) الأداء الفعلي نموذج ، ك(SERVPERF) ،ك   الذم قدمو كل من تايلور
بعاد ابؼشكلة إضافة إفُ عدد من الدراسات السابقة تم برديد الأ، (Tylor & Cronin 1992)   كركنتُ

 لمحور جودة ابػدمات الفندقية التي بؽا دكر في التنبؤ بابؼتغتَ التابع للدراسة ك ابؼوضحة كالتافِ:

 المتغير المستقل: جودة الخدمات الفندقية
 .الاعتمادية البعد الأكؿ:
 .ابؼلموسية البعد الثافٓ:

 .الاستجابة البعد الثالث:
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 .الأماف البعد الرابع:
 .التعاطف البعد ابػامس:

 المتغير التابع: رضا الزبائن.
 

 من خلال ما تم طرحو يمكن صياغة نموذج الدراسة كما ىو موضح في الشكل التالي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( نموذج الدراسة01شكل رقم )

 المصدر: من إعداد الطالب بناء على الدراسات السابقة السابقة

 المتغير التابع المتغير المستقل
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 الأدبيات النظرية لجودة الخدمة الفندقية و رضا الزبائن الفصل الأول

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
لجودة الخدمات الفندقية الأدبيات النظرية  
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 تمهيد:
شك أف التغتَات ك التطورات التي بردث عبر بـتلف الدكؿ نتيجة العوبؼة ك اقتصاد السوؽ، ك  لا
ابؼنافسة قد فرضت نفسها في اتباع الاساليب الأكثر بقاعة لزيادة الاداء ك السعي للحصوؿ على  زيادة حدة

التكنولوجيا ابغديثة من قبل ابؼنظمات بدختلف أحجامها ك أنواعها عمومية كانت أك خاصة ك خاصة ابػدمية 
الزبائن بهدؼ الصمود أماـ منها من أجل إنتاج السلع ك ابػدمات بدستول عافِ من ابعودة يرقى إفُ توقعات 

البدائل ابؼنافسة، حيث أف قطاع ابػدمات أضحى بيثل ثلبثة أرباع من الناتج الوطتٍ الابصافِ، ك أصبح الزبائن 
 على دراية كبتَة في اختيار ابؼنتجات أك ابػدمات الأكثر بسيزا.

ما كانت عليو من قبل، فَ ك أماـ ىذه التحديات الكبتَة ك الظركؼ التي باتت أكثر تعقيدا ك غموضا ع 
يبقى أماـ ابؼنظمات ابػدمية أك الانتاجية من سبيل إلا ابعنوح إفُ اتباع الاستًاتيجيات الادارية التي تضمن بؽا 
تقدفٔ السلع ك ابػدمات بدستول عافِ من ابعودة في سبيل تنمية ك تطوير جودة خدماتها من أجل مواجهة 

ظهر ابغاجة إفُ اعطاء صورة كاضحة عن بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابعودة التحديات التي تواجهها، ك من ىنا ت
ك أىم ركادىا الأكائل، حيث سنحاكؿ في ىذا الفصل التعرؼ بداىية جودة ابػدمات الفندقية، من خلبؿ 

 تقسيم ىذا الفصل إفُ ثلبثة مباحث مبينة فيما يلي:

 قيةبعودة ابػدمات الفند ةالنظري الأدبيات: المبحث الأول
 النظرية للمؤسسات الفندقية دبياتالأ المبحث الثاني:

 لرضا الزبوف الأدبيات النظريةالمبحث الثالث: 
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 لجودة الخدمات الفندقية ةالنظري الأدبيات المبحث الأول:
من  ثتَالك قبل من كبتَا ابعودة من أكثر ابؼفاىيم الفكرية ك الفلسفية التي تلبقي اىتماما مفهوـ يعتبر

الباحثتُ الاداريتُ الذين يسعوف بكل الأشكاؿ إفُ تطوير ك برستُ الأداء الانتاجي ك  ك الأكادبييتُ الكتاب
ابػدمي، التي تسعى بـتلف ابؼنظمات إفُ برقيقو، في ظل التقدـ العلمي ك التقتٍ ابؼستمر، ك تزايد درجة 

 ابؼنافسة بتُ ابؼنظمات الانتاجية ك ابػدمية.

وـ ابعودة قد بذاكز ابؼفهوـ التقليدم )جودة ابؼنتج، أك ابػدمة(، ليتضمن جودة ابؼؤسسة كما أف مفه
أك ابؼنظمة بغرض تطوير العمليات ك الأداء، ك بزفيض التكاليف ك حسن إدارة الوقت من أجل بلوغ برقيق 

رىا عافَ ابعودة جوراف رغبات الزبائن ك احتياجات السوؽ، ك العمل بركح الفريق، ك تقوية الانتماء، التي اختص
(Juran) في ابؼلبءمة للبستخداـ ،(Fitness for use). 

 للجودة  ةالنظري الأدبياتالمطلب الأول: 

 الفرع الأول: مفهوم و مداخل الجودة و مراحل تطورىا
ابغديثة التي تنوعت اسهامات الباحثتُ ك الكتاب حوؿ برديد  الإداريةتعتبر ابعودة من ابؼفاىيم 

بحيث أنو لا يوجد اتفاؽ بتُ الكتاب فبي تعريف  الأخرل، ، شأنها في ذلك شأف ابؼفاىيم الانسانيةمفهومها
ابعودة ك لا في كيفية قياسها بسبب عدـ كجودىا بدعزؿ عن سياؽ استعمابؽا، فالأحكاـ حوؿ ابعودة بزتلف 

ابعودة عبارة عن حسب نظرة الشخص ابؼراد أف بوكم عليها ك حسب الغرض من إصدار ابغكم عليها، ف
 مركبات عديدة تكوف مستواىا ك درجة جودتها.

 Qualityأولا: تعريف الجودة: 
من ابعود أم ابعيد نقيض الردمء، كجاد الشيء جودة  يعرؼ ابن منظور ابعودة بأنها الجودة لغة:

 (.136، ص1994 ،)ابن منظور، أم صار جيدا، ك جاد أم أتى بابعيد من القوؿ ك الفعل
 أك الشخص طبيعة تعتٍ كالتي ،(Qualitas) اللبتينية الكلمة إفُ ابعودة حا يعود مفهوـأما اصطلب

 الآثار التاربىية بتصنيع قيامهم خلبؿ من كالإتقاف، الدقة تعتٍ كانت الصلببة، كقدبيا كدرجة الشيء طبيعة
 بها يتميز التي ائصالصفات كابػص من بؾموعة عن عبارة أنها منها، نذكر كللجودة عدة تعاريف ،كالدينية

 أك ابؼنتج، تصميم حيث من كالعملبء، سواء ابؼستهلكتُ حاجات تلبية إفُ تؤدم كالتي ابػدمة، أك ابؼنتج
 .p, 2021الغامدم, )كإسعادىم.  العملبء إرضاء ىؤلاء إفُ الوصوؿ سبيل في الأداء على قدرتو أك تصنيعو،

10). 



 الأدبيات النظرية لجودة الخدمة الفندقية و رضا الزبائن الفصل الأول

 4 

خطاء تتطلب إعادة العمل أك التسبب في أب" اك كما تعرؼ ابعودة على أنها "ابػلو من أم عيو 
)بؿمد عبد العاؿ, راتب جليل, &  أعطاؿ ابؼنتجات أك استياء الزبائن، كبهذا السياؽ تعتٍ ابعودة "كلفة أقل"

 .(p. 31, 2009غالب جليل, 

 بأنها: ابعودةBlack بلبؾ  يعرؼ
 ابػدمة أك تلك السلعة قدرة عليها توقفت كالتي ابػدمة أك بالسلعة ابؼتعلقة كابػصائص الصفات بؾموعة»

 (p. 19, 2016)بهجت & ىشاـ,  .«بؿددة حاجة إشباع على

 السماتبأنها » American National Standards Instituteللمعايتَ:  الأمريكي ابؼعهد كيعرفها

 .«معينة باحتياجات الوفاء على قادرا بذعلو التي ابػدمة أك للمنتج كابػصائص

، إفُ برديد ابعودة (Juran, Deming, Feigenbaum, Crosby and Taguchi) :ك ذىب كل من
 .(Barad, 2018, p. 6العميل ك ابؼنتج ك المجتمع )كجو أمن ثلبث 

 .(Andriani, 2024, p. 1419بأف ابعودة ىي ابؼلبءمة للبستخداـ ) (Juranيرل جوراف ) بينما

 ىي ابعودة أف كيقوؿ للمواصفات ابؼطابقة ىي ابعودة أف (Ph. Crosbyكركسبي ) في حتُ يرل

 .(N. Agrawal, 2020, p. 308) التصميم أساس ىي ابؼستهلك ابعميع كرغبات مسؤكلية

يهتم " حيث كابؼستقبلية ابغالية ابؼستهلك احتياجاتىي تلبية  أف "ابعودة فتَل( (Demingدبينج  أما
 بالقدرة ابؼوجهة زمنيا للمنتج على الأداء ابؼرضي.

ابؼيزات كابػصائص التي يتمتع بها ابؼنتج أك  بؾموع»ىي ابعودة سب قاموس اكسفورد الأمريكي: ك ح
 .(Anttila & Jussila, 2017, p. 8)« ابػدمة كالتي تؤثر على قدرتو على تلبية الاحتياجات ابؼعلنة أك الضمنية

 بيكن تفاديها كالتي تعبتَ عن مقدار ابػسارة التي"ىي ابعودة  (Taguchi)من كجهة نظر تاكوشي ك 
كيقصد بػ"المجتمع" العميل كموظفي الشركة؛ لأف معاناة العميل،  "،قد يسببها ابؼنتوج للمجتمع بعد تسليمو

تسبب معاناة الشركة بأكملها في النهاية من خلبؿ إعادة العمل، كتكلفة الضماف، كفقداف السمعة، كفقداف 
 (B. Singh, p. 1) .الوظائفحصة السوؽ، كفي النهاية فقداف 

ك  كتسويقبأنها "ابصافِ خصائص ابؼنتج أك ابػدمة ابؼركبة من بزطيط  (Feigenbaum)عرفها فجينبوـ 
 ىندسة ك تصنيع ك صيانة ك التي من خلببؽا بوقق ابؼنتوج أك ابػدمة عند الاستعماؿ توقعات العميل".

(Kachniewska, 2006, p. 109). 

بؾموعة ابػصائص التي يتميز بها ابؼنتج أك على أنها عريف ابعودة من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن ت
تكوف قادرة على تلبية توقعات مستهلك السلعة أك ابػدمة، ك التي من خلببؽا تشعره بالرضا ك  كالتيابػدمة، 
 السعادة.
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 ثانيا: مداخل تعريف الجودة
ة، تضمنها كتابو بطسة مداخل لتعريف ابعود( David Garvin, 1988)حدد ديفيد غارفتُ 

 إدارة
 ,Fields, Hague, Koby, Lommel)نلخصها فيما يلي:  ،(Managing Quality)ابعودة  

& Melby, 2014, pp. 406,407)   

إفُ جودة ابؼنتج أك كفق ىذا ابؼدخل ينظر  :Transcendent Approach)مدخل التفوق ) -1
ك كفق ىذا ابؼدخل بيتلك ابؼنتج أك ابػدمة  ابػدمة بأنها بستلك صفة فطرية مطلقة بيكن التعرؼ عليها،

 خلبؿ من إلا الشخصية العلبقة ىذه برديد بيكن ابؼعايتَ، كلاالتميز بناء على علبقتها الذاتية ببعض 
  .التجربة

كفق ىذا ابؼدخل بيكن قياس جودة ابؼنتج أك ابػدمة  (:Produce Approach) نتجمدخل الم -2
التي تكوف قادرة على برقيقِ رغبات الزبوف, كىو مفهوـ ابعودة ك بناء على مكونات أك بظات معينة، 

 ابؼواصفات.دقة ك مطابقة الشاملة التي تؤكد على 

 ىيابعودة ىذا ابؼدخل أساس على Use Approach): )القائم على أساس المستخدم مدخل  -3
 ابؼستخدـ احتياجات ابػدمة أك ابؼنتج بها يلبي التي الدرجةأم  ،ملبئمة ابؼنتج أك ابػدمة للبستخداـ

 .تفضيلبتو كرغباتو أك

ينظر إفُ ابعودة من خلبؿ ىذا ابؼدخل  (:Approach Manufacturingمدخل التصنيع ) -4
للمتطلبات، ك كفق ىذا ابؼدخل فإف أم ابكراؼ عن متطلبات ابؼستخدـ يقلل من  ابؼطابقةعلى أنها 

 للمواصفات ابػدمة أك ابؼنتج امتثاؿ مستول ابعودة ابؼطلوبة، حيث يهدؼ ىذا ابؼدخل إفُ قياس مدل
 .موضوعي مسبقا بشكل المحددة

يقوـ ىذا النهج بتقييم ابعودة من حيث التكاليف ك  :Value Approach)مدخل القيمة ) -5
بؼنتجات أك ، ك اكلما زادت الفوائد التي تفوؽ التكاليف، زادت قيمة ابؼنتج أك ابػدمةحيث أنو  الفوائد، 

كنتيجة لذلك فإف ابؼنتج أك ابػدمة التي برقق أفضل أداء ، لأعلى تتمتع بجودة أعلىابػدمات ذات القيمة ا
 .قد لا تكوف أعلى قيمة، كبالتافِ لن تكوف أعلى جودة

يرل غارفتُ أنو بهب على موردم ابؼنتجات كابػدمات أف يستخدموا بصيع ىذه الأساليب ابػمسة 
تقليل التكاليف، ك ك  شأنها أف تؤدم إفُ فوائد كبتَة،للحصوؿ على رؤية شاملة للجودة التي من ، للجودة

 .ضماف حصة في السوؽ، كبمو الأرباح

 الفرع الثاني: نشأة و تطور مفهوم الجودة 
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كسيلة  ك ابعودة مدخل كفلسفة إدارية حديثة ظهرت بالأساس كأسلوب عمل متميز يعتبر مفهوـ
سعا كبتَا لتطوير ك برستُ أداء ابؼنظمات التي تسعى لتطوير أداء ابؼنظمات حيث لاقى استحسانا ك قبولا ك تو 

كذلػك من خلبؿ  تطبيق النظػم  ،إفُ التميز ك البقاء ك برقيق بقاح في ظل ابؼنافسة القوية بتُ ابؼنظمات
كالعمليػات التػي تػؤدم للتفػوؽ كبسنػع الأخطػاء، كخلػق كتطوير قاعدة مػن القيم ك ابؼعتقػدات كالثقافات بدشػاركة 

سلبح  فهي تعتبركافة ابؼسػتويات الإداريػة كفرؽ العمل كالأفػراد؛ في  باعتبارىػا مسػؤكلية كل فرد  ،بعميػعا
استًاتيجي للحصوؿ على ميزة تنافسية للتعامػل مػع التحديات ابغالية كابؼسػتقبلية التػي بزغت كمتغتَات فرضت 

 .الأعػماؿ المحلية كالإقليميػة كالدكلية نفسػها على بيئة

 أولا: التطور التاريخي لمفهوم الجودة
مرت ابعودة بدراحل عديدة ك ذلك انعكاسا لمجموعة من الاكتشافات التي حدثت في القرف العشرين، 

 ك التي بيكن تقسيمها إفُ مراحل نبينها فيما يلي:

 مرحلة استخدام الوسائل الفنية في فحص السلع المنتجة 1
لثامن عشر ك ىي الفتًة التي ظهر فيها الانتاج الكبتَ ك تلبشي ظهرت ىذه ابؼرحلة في بداية القرف ا

حيث كاف فحص ابعودة حينها يتم أثناء عملية الإنتاج  ،الإنتاج ابغرفي القائم على عدد بؿدكد من ابؼنتجات
نفسها، ك مع ظهور الثورة الصناعية اقتضى الامر كجود كظيفة مستقلة دكرىا الأساسي أخذ العينات ك فحص 

 (p. 32, 2015الدرادكة, )  تجات نظرا لكبر حجم الإنتاج في تلك الفتًة.ابؼن

فحص كاختبار كقياس كاحدة أك أكثر من تضم ىذه ابؼرحلة بؾموعة من الأنشطة يتم من خلببؽا ك 
ك في العصور الوسطى لعبت ابعودة ، دمة كمقارنتها بابؼتطلبات المحددة لتحديد ابؼطابقةابػنتج أك ابؼخصائص 

من خلبؿ مواصفات الإنتاج التفصيلية، ك كاف ابغفاظ على ابعودة في ىذه الفتًة يتم  ،رئيسيا في الصناعة ادكر 
كالتدقيق للتأكد من اتباع ابؼواصفات، كالفتًات الطويلة كابؼعايتَ العالية للتدريب عمليات التفتيش عن ابعودة ك 

 (Yong & Wilkinson, 2002, p. 105) ى القركف الوسطفي نقابات القبل  ابؼتدربتُ منة من ابؼطلوب

 (Quality Controlمرحلة الرقابة على الجودة ) 2
الرقابة على )بنشر كتابو  (Radford)رادفورد ظهرت ىذه ابؼرحلة في بداية القرف العشرين عندما قاـ العافَ 

ستخداـ ، حيث تم كضع قسم خاص للرقابة على ابعودة يعتمد على ا1922في عاـ  (،جودة ابؼنتجات
الأساليب الإحصائية ابؼختلفة في الرقابة على جودة السلع ابؼنتجة في تلك الفتًة، كقد تطورت ىذه الفكرة 

العينات الإحصائية، عينات القبوؿ، الرقابة على العمليات، )خلبؿ ابغرب العابؼية الثانية في الياباف مثل 
 مرجع سابق(، p. 32, 2016. )الدرادكة, (كخرائط الرقابة على ابعودة

 ناحية من كلكن ابعودة، تأكيد لأنشطة مدخل الداخلية ابؼكونات من رقابة ابعودةتعتبر  ابؼعتٌ كبهذا
 أك ابؼراقبة نظم علي باعتمادىا ،نسبيا الرؤية بؿدكدة تعتبر أيضا ابعودة مراقبة فإف كفقا لتعريفها فإنو أخرل
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 الإنتاجي الأداء ىعل الرقابة في تساعد قد بدكرىا يكى ابعودة ىعل الكمية كخرائط الرقابة الأساليب بعض
 ابؼعيبة ابؼنتجات أف من للتأكد تصمم التي الفحص أنشطة بؾموعة من كثتَا أبعد كإف كانت ابؼنتج، كبالتافِ

 ، مرجع سابق(p. 31, 2016)بهجت & ىشام,  ،العميل إفُ تصل أف بؽا لن يسمح

 (Quality Assuranceمرحلة تأكيد الجودة: ) 3
ىذه ابؼرحلة بظهور فكرة الرقابة الشاملة على ابعودة ك التي قدمت من طرؼ  تبسيز 

(Feigenbaum)  العديد من الأفكار ك الاساليب كدراسة تكلفة ، ك برزت خلبؿ ىذه الفتًة 1957سنة
قابة ابعودة ك ذلك لضماف جودة ابؼنتج كفق معايتَ بؿددة طبقا بؼتطلبات العميل ك رغباتو، اضافة إفُ الر 

 Zero)الذم يعتبر كمبدأ أساسي لإدارة ابعودة الشاملة، ك بركز فكرة  ،(TQM)الشاملة على ابعودة 

Defects)  العيب الصفرم الذم ينسب للمفكر(Philip Crosby) .الذم اعتبر كمعيار لانعداـ العيوب 

لاجراءات ابؼخططة ك يتم تعريفو على أنو "كل اك  ،يعتبر ضماف ابعودة أسلوب ادارم تنتهجو ابؼنظمة
ابؼنهجية اللبزمة لتوفتَ الثقة الكافية بأف ابؼنتج أك ابػدمة أك النتيجة سوؼ تفي بدتطلبات معينة للجودة ك 

 (.Storey, Briggs, Jones, & Russell, 2011, p. 1)تكوف مناسبة للبستخداـ" 
الوقوع في الأخطاء منذ يتم التًكيز في ىذه ابؼرحلة على توجيو كل ابعهود للمحافظة على عدـ 

بهاد ابغلوؿ لعدـ ابؼطابقة للمواصفات،  ففي ىذه ابؼرحلة يتم تطوير أسلوب إبدلا من البحث عن  ،البداية
الادارة من مرحلة الفحص ك اكتشاؼ الأخطاء إفُ مرحلة الرقابة التي تعتمد على عدـ الوقوع في ابػطأ منذ 

 ( 2019.)ـ. عمار, البداية

 (TQM) ودة الشاملة:مرحلة إدارة الج 4
كظهر ىذا ابؼفهوـ للجودة في الثمانينيات  ،تعتبر ىذه ابؼرحلة امتدادا بؼراحل ك حلقات التطوير ابؼستمر

نتيجة لشدة ابؼنافسة العابؼية ك اكتساح ابؼنتجات اليابانية للؤسواؽ النامية، ما أدل بابؼؤسسات الأمريكية إفُ 
يجية ليأخذ مفاىيم كابعاد جديدة ليكوف أكثر عمقا ك شمولية ك ابزاذ تطوير ك توسيع مفهوـ ابعودة الاستًات

أساليب جديدة ك متطورة عن عما سبق في بؾاؿ برستُ ابعودة ك إدارة التغيتَ من أجل الوصوؿ إفُ أفضل 
أداء بفكن، ك ىو ما يتطلب تطبيق مبادئ إدارة ابعودة على كل مستويات ك أقساـ ابؼنظمة ك توسيع ذلك 

 .(Kristensen & Kanji, 1998, p. 20) ليشمل ابؼوردين ك العملبء خارج حيز ابؼنظمة النطاؽ

 اىتمامات كل مرحلة من مراحل تطور الجودة (02شكل رقم)
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 .(p. 15, 2021)جبلبؽ, :  المرجع

 أىم رواد الجودة و اسهاماتهم الفكريةالفرع الثالث : 
 أولا: أىم رواد الجودة:

بعودة إفُ عدد من الركاد ك ابؼفكرين الذين سابنوا في كضع الأسس ابعوىرية يعود الفضل في بركز ا
بؽذا ابؼفهوـ ك الذين أسسوا في بلورة ابؼرجعية الفكرية لأساليبو الادارية ابؼتطورة غتَ أف معظم البحوث ك 

 الكتابات كانت تركز على أربعة ركاد باعتبارىم أىم ك أشهر ابؼفكرين بؽذا ابؼدخل ك ىم :

 م( 1900 -1993) (William Edward Deming)ياـ أدكارد دبينج: كل .1
 ( م1904 – 2008)     (Joseph Juranجوزيف جوراف: ) .2
 (م1915- 1989)  (Kaoru Ishikawa)كايرك ايشيكاكا:  .3
 (م1926 – 2001)     Philip Crosby))فيليب كركسبي:  .4

ك  William Conway  ك كليم كونوم( Armound Fegeinbaumفيجنبوـ ) ارمونداضافة إفُ اسهامات 
 :أىم الاسهامات بؽؤلاء الركاد في بؾاؿ إدارة ابعودة الشاملةفيما يلي سنستعرض 

 ةثانيا: الاسهامات الفكرية لرواد الجود
 (William Edward Deming)إسهامات وليام أدوارد ديمنج: أولا: 

بعودة، كلد بالولايات ابؼتحدة الأمريكية الأب الركحي بعودة الانتاج ك رقابة ا (Deming)يعد دبينج 
كدرس بها، ك ىو مستشار حاصل شهادة الدكتوراه في الرياضيات ك الفيزياء، كانت لو اسهامات  1900سنة 

كاف أىم   (« Statistical process control « SPC)معتبرة في بؾاؿ الضبط الاحصائي للعمليات 
 .Sallis, 2014, p) ،1982الذم نشر في سنة  «Out of the crisis» كتاب لو بعنواف ابػركج من الأزمة

دراسة علمية، لو مسابنة كبتَة في الرفع  161إفُ  بالإضافةابعودة كالإنتاجية ك الوضع التنافسي ك كتاب (، 4
الياباف من خلبؿ تطبيق مبادئ ابعودة، حيث تم تأسيس جائزة دمينج للجودة ك ىي  اقتصادمن مستول 
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نح سنويجائزة مرموقة  للشركات ذات برامج ابعودة الشاملة ابؼتميزة، بعد تدقيق دقيق  1951منذ عاـ  ابسم
 Deming Prize forللؤفراد   Demingإفُ ثلبثة تصنيفات أك أقساـ ىي جائزةلعملياتها، مقسمة 

Individuals ،  كابعائزة التطبيقيةDeming Application Prize،   كمكافأة السيطرة على ابعودة
، ك  Quality Control Award For Operations Business Unitsوحدات الأعماؿ العملياتيةل

( نقطة 14التي حددىا في أربعة عشر )ك الانتاجية خلبؿ سنوات عملو بالياباف قاـ بتأسيس فلسفتو حوؿ ابعودة 
 :(Joshi, 2019, p. 402)ك تم اعتمادىا من طرؼ الإدارة العليا في الياباف، ك التي بسحورت فيما يلي: 

 

 عند ديمنج مبادئ الجودةثانيا: 

: ك ذلك من خلبؿ برستُ جودة خدماتها كمنتجاتها، أم التًكيز طويل وجوب ثبات ىدف المؤسسة .1
 الأجل كتكريس ابعهود بكو البحث ك التطوير.

يها بصيع أفراد : ضركرة التغيتَ في أساليب الادارة القدبية، ك أف يشتًؾ فتعلم و تبني الفلسفة الجديدة .2
 ابؼؤسسة بدؿ أف تكوف مقتصرة على الادارة العليا.

غتَ ك : التفتيش الشامل أك الفحص يكوف غالبا مكلفا التخلص من الاعتماد على التفتيش الشامل .3
بهب استبدالو باستخداـ التقنيات الاحصائية لضماف عدـ الوقوع في الأخطاء من  ، لذلكبو موثوؽ

 إفُ ابعودة ابؼطلوبة. الوصوؿ فالبداية، لضما
الاعتماد على السعر كحده دكف ابعودة لا  التوقف عن ممارسة منح الأعمال بناء على السعر وحده: .4

معتٌ لو، بهب بناء ك تطوير علبقات طويلة الأجل مع ابؼوردين تكوف مبنية على الثقة ك الولاء ك 
 .الاخلبص

: بهب الاخذ باستخداـ ملبحظات العملبء اتالتطوير و التحسين المستمر لنظام الانتاج  و الخدم .5
 في تقييم الادارة العليا في تطوير ابؼنتجات ك ابػدمات، من أجل انتشار ابؼنتج ك كسب الركاج للمؤسسة.

على  داخل ابؼؤسسة،التدريب كالتعليم بنا حجر الزاكية بؼزيد من الاتساؽ : خلق مراكز للتدريب الفعال .6
مة لتدريب ابؼوظفتُ على أداء كظائفهم بأفضل طريقة بفكنة، مع ضماف الادارة بزصيص ابؼوارد اللبز 

ك استخداـ الأساليب الاحصائية  ،يجعل منهم قدكة  ك مثاؿ بودل بو لبقية ابؼوظفتُلالتدريب للمديرين 
التدريب ابؼناسب للموظفتُ ابعدد أك الوافدين ابعدد بيكنهم من ابؼسابنة لرصد ابغاجة للتدريب، كما أف 

 مل طاقتهم، كمعرفة ما ىو متوقع منهم بالضبط.بكا
فابؽدؼ من عملية الاشراؼ بهب أف يكوف من أجل : تبني وتأسيس الأساليب الحديثة في القيادة .7

للئبداع  ك مناسب إبهابيمن خلبؿ خلق جو  ،مساعدة الأفراد ك الآلات ك الأجهزة للقياـ بعمل أفضل
 ,Besterfield).. بؼشرفتُابتُ الإدارة العليا ك ك تفعيل خطوط الاتصاؿ  الاقتًاحات كتشجيع
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Besterfield-Michna, Besterfield-Sacre, Besterfield, & Urdhwareshe, 2012, 

p. 33). 
من أجل خلق مناخ جيدا ك مناسبا للتجديد ك ظركؼ مناسبة بغل ابؼشكلبت بهب على  :الخوف ابعد .8

نها ك بتُ العاملتُ ك الابتعاد عن سياسة التخويف ك الادارة العليا تنشيط خطوط الاتصاؿ الفعالة بي
 العقاب.

بتُ الأفراد، ك توافق  ابعماعي كالعمل بعث ركح التعاكفعن طريق : كسر الحواجز بين الإدارات .9
الأىداؼ بتُ الادارات ك الأقساـ ابؼختلفة في عملية تصميم ابؼنتجات ك ابػدمات ك تشجيع الاتصاؿ 

 .بها الاصطداـ ابؼمكن من التي جالإنتا  مشاكل على للتعرؼ
كسوؼ بودث  ،كغتَ ذلك من كسائل الضغط: الأىداف الرقمية و اللوحات تقليل الشعارات و .10

برسن في العمليات نتيجة بؼسابنة ابؼوظفتُ عندما يطلب منهم برقيق مستويات جديدة من الكفاءة عن 
 .فردية للعاملكبهب تشجيع التحستُ عن طريق ابؼبادرة ال ،غتَ طريق الإدارة

 أماـ العاملتُ رقمية أىداؼ كضع إف :ةبالجود ذلك ربط دون للإنتاج رقمية أىداف تحديد تجنب .11
 أك ء للئنتاجاسو  ابعودة كليس الكم برقيق على كتركيزىم توجيههم إفُ يؤدم برقيقها إفُ يسعوف لكي

 .للخدمة
 العاملتُ على اعتزاز سلبا تؤثر التي لالعوام على القضاء خلبؿ من كذلك: بعملهم العاملين اعتزاز دعم .12

 .بالعقاب كالتهديد التدريب توفر كعدـ الأخطاء كاصطياد ابؼؤسسة، في بعملهم
 لتمكينهم أكثر ك كمعارؼ أفضل مهارات العاملتُ لإكساب كذلك :الذاتي والتطوير التعلم تشجيع .13

 .أفضل بشكل أعمابؽم أداءمن 
 من خلبؿ :الشاملة الجودة إدارة أسلوب تطبيق نحو تحويلال عملية لدفع الملائم التغيير إحداث .14

كزيادة  الشاملة ابعودة إدارة تطبيق أجل من للمؤسسة التنظيمية ابؽياكل في ابؼناسبة التغيتَات إجراء
بهب  كما ابؼؤسسة، في الإدارية التقسيمات بتُ كالتعاكف التنسيق كزيادة العمل فرؽ بتشكيل الاىتماـ

 .الشاملة ابعودة بإدارة ابؼتعلقة ابعديدة الفلسفة تطبيق مع تتناسب لكي التنظيمية الثقافة في التغيتَ إجراء
 (.p. 12, 2008)بن عيشاكم, 

ك من خلبؿ ىذه ابؼبادئ كضع دبينج شكلب ىندسيا على شكل مثلث يظهر عمق تفكتَه يلخص ىذه 
 تافِ يوضح ذلك:مثلث دبينج في برستُ ابعودة ك الشكل ال اابؼبادئ الذم أطلق عليه

 
 مثلث دبينج للجودة( 03شكل رقم ) 
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 (p. 50, 2016: )بهجت & ىشاـ, المصدر

 ( القاتلة: Demingأمراض ديمنج )ثالثا: 
) الأمراض السبعة  أطلق عليهاعملية التحستُ  بؽا تأثتَ سلبي في ابغد مندبينج سبع معوقات  رصد

 (N. M. Agrawal, 2019) :كالتي أستخلصها )دبينج( من خلبؿ ابؼبادئ السابقة، كىي ابؼميتة(

 ؼ ابعودة.اىدأالفشل في توفتَ موارد بشرية ك مالية مناسبة لتحقيق  .1
 الاىتماـ بالأرباح قصتَة الأجل. .2
 عجز الادارة نتيجة التنقل ابؼستمر بتُ الوظائف. .3
 استخداـ الإدارة للمعلومات ابؼتاحة بسهولة دكف الاىتماـ بدا ىو مطلوب لتحستُ العملية. .4
 نوم على ابؼلبحظات ك الأحكاـ.اعتماد تقييم الأداء الس .5
 تكاليف العناية الصحية الكبتَة. .6
 الأعباء القانونية الزائدة. .7

يتضح من خلبؿ ما سبق أف ادارة ابعودة ىي مسؤكلية الادارة العليا للمؤسسة التي يقع على عاتقها 
بعملية التغيتَ، حيث  تبنيها فكرة تطوير السياسات ك الاجراءات الادارية ك القياـ بإعداد ابؼوظفتُ للقياـ

 يتضح أف تبتٍ ابعودة ىو نتيجة سلوؾ الادارة ك ليست حصيلة سلوؾ العاملتُ.

  (PDCA cycle) عجلة ديمنجرابعا: 

( نشاطات يتم القياـ بها بشكل دكرم دكف توقف ك تربط بتُ ابؼنتج 4تتكوف عجلة دبينج من أبعة )
 ارد ابؼتوفرة لدل ابؼنظمة ك تتكوف ىذه النشاطات من:أك ابػدمة ك بتُ متطلبات ابؼستهلك في حدكد ابؼو 

  خطط(Plan) .لتحستُ أك معابعة ابؼشاكل 
  نفذDo).ابػطة على نطاؽ ضيق للتجربة ) 
  افحص(Check) .فعالية التطبيق في النطاؽ الضيق 
  باشر(Act) العمل كفق ابػطة 
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تماد نظاـ ابعودة عليها في ك تعتبر عجلة دبينج من أىم ابؼبادئ التي قامت عليها فلسفتو لاع
ابؼنظمات، كما تسمى أيضا )دكرة التعليم ك التحستُ( ك التي تركز بالأساس على ىذه النشاطات الأربعة، 
فعلى ابؼنظمات التي تسعى إفُ تبتٍ التحستُ عليها اتباع ىذه الدكرة ثم تعيدىا مرة أخرل من جديد بعد 

 .(p. 19, 2019بتَ, )عب  ابؼعرفة ابعديدة ك تتحرؾ إفُ الأماـ.

 

 

 

 

 

 

 

 ( الدورة المتتالية لعمليات الجودة 04شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(Jagusiak-Kocik, 2017, p. 20) 

 (Joseph Juran) ثانيا: إسهامات جوزيف جوران:
من الركاد الأكائل في بؾاؿ ادرة ابعودة، ك كاحدا بفن يطلق عليهم معلمي  (Juran)يعتبر جوراف 

العلماء ك ابؼهندستُ  ابراددعوتو إفُ الياباف في أكائل ابػمسينات من القرف ابؼاضي من قبل  ابعودة، ك بست
، حيث أجرل ندكات لكبار ابؼديرين التنفيذيتُ من ابؼستول ابؼتوسط، اعتبر جوراف أف (JUSE)اليابانيتُ 

 (Deming)يعتقد من دبينج  أك ابؼلبئمة للعملبء، كما كاف« للبستخداـابؼلبئمة » ىي ادارة ابعودة الشاملة 

Plan 

 المخطط

Do 

 التنفيذ الفني

Check 

حصالف  

Act 

 الاجراء التصحيحي
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أف العميل ىو الذم بهب أف بودد ابعودة ك أف ابؼؤسسة إذا أرادت أف تكوف ناجحة فعليها استخداـ 
 ابؼؤشرات ابؼناسبة لتحديد احتياجات العملبء بدقة.

، التي تم (Neyestani, 2017, pp. 8, 9) قاـ جوراف بتحديد عشرة خطوات لتحستُ ابعودة
 بادئ: كضعها في عشرة م

 مبادئ جوران في تحسين الجودة
 إشاعة الوعي بأبنية التحستُ ك ابغاجة إفُ ابعودة .1
 كضع أىداؼ التحستُ.  .2
 تهيئة التنظيم ابؼلبئم للوصوؿ لأىداؼ موضوعية. .3
 تدريب بصيع العاملتُ.  .4
 تبتٍ أسلوب حل ابؼشكلبت.  .5
 . توثيق ما ينجز من تقدـ في العمل .6
 ظاـ للمكافآت.تقدير ابعهود ابؼتميزة ك كضع ن .7
 بها كبيانات. الاحتفاظتسجيل النتائج ك العلبمات التي بوصل عليها الأفراد ك  .8
 العمل من أجل برقيق نتائج أفضل. .9

 الرئيسية. ابؼنظمةالمحافظة على ابغماس ك التوسع في بناء التحسينات في أقساـ  .10

من عيوب ابعودة ناتج  %80  ك من خلبؿ بفارسة جوراف لنظم ادارة ابعودة الشاملة فهو يرل أف
عن عوامل تستطيع الادارة التحكم بها، كما أكد على أنو بهب على الادارة العليا في أم منظمة أف توفِ 

بزطيط « ثلاثية الجودة»الأبنية القصول لعملية التحستُ ابؼستمر للجودة، ك ذلك عن طريق تطبيق بمودج 
 .ابعودة، مراقبة ابعودة ك برستُ ابعودة

 (The Juran Trilogy)وران ثلاثية ج

 ، ص(2015)بؿسن علي, تتألف عملية التحستُ من كجهة نظر جوراف من ثلبث نقاط أساسية ك ىي:
         : ك يتضمن ابػطوات التالية:التخطيط .0

 برديد ابؼستفيدين أك ابؼستهلكتُ للمنتج أك ابػدمة 

 ابؼستفيدين للمنتج أك ابػدمة ك طرؽ تقدبيها. برديد احتياجات 
 ُكضع خطط تطوير ابؼنتج كفق متطلبات ابؼستهلكت 
 .تطوير عمليات ابؼؤسسة لتوفتَ ابؼواصفات ابؼطلوبة 
 .إعلبـ العاملتُ بدا تم برقيقو من تلك ابػطط ابؼوضوعة 

 : ك تشتمل على النقاط التاليةلرقابةا .2



 الأدبيات النظرية لجودة الخدمة الفندقية و رضا الزبائن الفصل الأول

 14 

 مقارنة الأداء المحقق بالأىداؼ ابؼوضوعة 
 تصحيحية.معابعة الابكرافات بابزاذ الاجراءات ال    

 : لتحسينا .3
  بيثل التطوير جوىر إدارة ابعودة الشاملة ك ىي عملية 
 ُمستمرة لا تتوقف عند حد أك مستول معت 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الجودة في جوران ثلاثية :(05)رقم شكل

 
 (Tejaningrum, 2019, p. 2) المرجع:

 (Kaoru Ishikawaم(  )0000 -0000) اسهامات كارو ايشيكاوا:ثالثا: 
ـ متخصص في 1939من الركاد اليابانيتُ للجودة بزرج من جامعة طوكيو سنة  إيشيكاكا يعتبر

الكيمياء التطبيقية، ك قد اشتهر بدسابنتو العلمية في تطوير مفهوـ كابعودة ك كاف لو الاسبقية في تقدفٔ فكرة 
لاحصائية التي يراىا (، ك تركزت اىتماماتو حوؿ الأدكات اC.Q.Cبالأحرؼ ) بؽا يرمز حلقات ابعودة التي

تكربيا لو على  1952جوىر برقيق ادارة ابعودة الشاملة كما برصل على جائزة دبينج للجودة في سنة 
لتطبيقها، يعتبره اليابانيوف الأب ابغقيقي بغلقات رقابة ابعودة  الإحصائية مسابنتو في تطوير ابعودة كالطرؽ

( عامل، للتعرؼ 8-4ة تطوعية الذين يتًاكح عددىم بتُ )باعتباره الأكؿ الذم نادل بتكوين العاملتُ بصف
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على ابؼشكلبت ك طرح أفضل الطرؽ بغلها من أجل تطوير الأداء ك برسينو مع مراعاة البعد الإنسافٓ في 
 . (p. 87, 2023)عبد ابغق, العمل  

ر(، ك من أىم أعمالو بـطط ايشيكاكا أك بـطط عظم السمكة ك من أبظائو )بـطط السبب ك الأث
٪ من مشكلبت ابعودة عن طريق 95كاستخداـ "أدكات مراقبة ابعودة السبع" ، فقد كاف يعتقد أنو بيكن حل 

ارتبط اسم إيشيكاكا بتطوير كمناصرة التعليم الشامل في أدكات مراقبة ابعودة السبع ،  كما ىذه الأدكات،  
 .(Neyestani, 2017, pp. 13, op. cit): كىي

 طط باريتو؛ بـ .1
 السبب كالنتيجة )بـطط السمكة(؛ بـطط  .2
 خرائط التدفق  .3
 (Scatter diagram)الانتشار  -بـطط التبعثر  .4
 (Check sheet)قوائم الاختبار   .5
 (Histogram)التوزيعات التكرارية    .6
  .بـطط ابؼراقبة  .7

 
 بيثل بـطط عظم السمكة )السبب ك الأثر(( 06) الشكل رقم

 
 (Rodgers & Oppenheim, 2019, p. 296): المرجع

السبب  بتُ العلبقة لتحليل: يستخدـ ىذا ابؼخطط (السمكة عظم مخطط)والسبب  النتيجة مخطط
 الرئيسة ك الثانوية الأسباب كمعرفة من أجل كصوؿ الادارة بغل ابؼشكلة المحتملة التي قد تواجهها، كالنتيجة،

 تتمثل في:حدكثها، ك يتكوف ىذا ابؼخطط من بؾموعة من ابػطوات  إفُ أدت التي

 تدكين ابؼشكلة الرئيسية في رأس السمكة. .1
تسجيل الأسباب الرئيسية المحتملة للمشكلة على العظاـ ابؼتفرعة من الوسط )العماؿ، ابؼوارد، الآلات،  .2

 ابؼعلومات، الأساليب ك الاجراءات(.
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 ا فيما يلي:صاغ يشيكوا فلسفتو في برستُ ك مراقبة ابعودة الشاملة بتقدفٔ بصلة من ابؼبادئ ندرجه

 مبادئ يشيكوا في تحسين و مراقبة الجودة
 بدأ ابعودة بالتعليم.ت 
 .تتمثل أكؿ خطوة في ابعودة بدعرفة متطلبات العميل 
 .يتحقق الوضع الأمثل لرقابة ابعودة عند عدـ ابغاجة للفحص 
 .بهب العمل على ازالة أسباب ابؼشكلة ك ليس على أعراض ابؼشكلة 
 ية بصيع العاملتُ في بصيع الاداراتىي مسؤكل مراقبة ابعودة 
 .بهب عدـ ابػلط بتُ الوسائل ك الأىداؼ 
 كضع ابعودة في ابؼقاـ الأكؿ 
 .التسويق ىو ابؼدخل ك ابؼخرج للجودة 
 .على الادارة العليا عدـ اظهار الغضب عند توضيح العاملتُ للحقائق برت رئاستها 
  راقبة ابعودة.من ابؼشاكل باستخداـ الأدكات السبعة بؼ %95بيكن حل 
 تعتبر البيانات التي لا تضيف معلومات على أنها بيانات خاطئة. 

 Philip Crosby)اسهامات فيليب كروسبي: )رابعا: 
، حيث بدأ حياتو الوظيفية كمفتش في ابؼيداف  الأمريكيتُ ابعودةأشهر ركاد يعد كركسبي من 

 1979الأمريكية، ك في سنة  (ITT)الصناعي، ك بذلك تقلد عدة مهاـ حتى تقلد مدير للجودة بشركة مارتن 
 Zero)، الذم نادل من خلبلو بفكرة ابؼعيب الصفرم «Quality is freeانية ابعودة بؾ» قاـ بنشر كتابو 

Defect) ،(عدـ كجود معيب ،)نتيجة العمل الصحيح من أكؿ مرة  (Behnam, 2017, p. 9) كما أكد ،
مة على مسؤكلية الإدارة العليا في دعم ابعودة ك ترسيخها، ك بتُ العلبقة ابؼوجودة بتُ مستول ابعودة في ابؼنظ

 ك التكاليف ك الأرباح المحققة.
ك  أربعة بؿاكر أساسية من خلبؿ مبادئو الأربعة عشر أطلق عليها اسم الأسس بتقدفٔ كركسبي قاـ  
 (Abimbola, Ekpudu, & Kuye, 2021, p. 6)ابؼتمثلة في: 

دارم ك الفتٍ في أف ابعهاز الإ حيث يرل كركسبيابعودة ىي ابؼطابقة مع ابؼتطلبات الأساسية،  :الأساس الأول
 .أك ابػدمة ابؼقدمة مع ابؼعايتَ الأساسية، ابؼوضوعة لتحستُ ابعودة ابؼنتج بهب عليو الالتزاـ بدطابقةابؼنظمة 

برقيق ابعودة ابؼطلوبة من خلبؿ منع حدكث الأخطاء من ابؼرة الأكفُ ك الوقاية منها، عن  :الأساس الثاني
يل مراحل العملية الانتاجية ك ضبط الأخطاء ابؼتوقع حصوبؽا من طريق ابؼعيب الصفرم، الذم يقوـ على برل

أجل منعها قبل حدكثها، ك الذم يفسر بأف ابؼعيب الصفرم يلغي فكرة نسب ابؼعيب ابؼسموح بو ليصل إفُ 
 الصفر.

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D9%8A%D9%88%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D9%8A%D9%88%D9%86


 الأدبيات النظرية لجودة الخدمة الفندقية و رضا الزبائن الفصل الأول

 17 

، ك نشر يكوف ىدفا نهائيا في ابؼنظمة لو من العيوب كللؤداء الذم بى الالتزاـ بابؼستول ابؼثافِ :الثالث الأساس
 .ىذه الثقافة في بصيع مستويات ابؼنظمة

يعتبر كركسبي تكلفة ابعودة في تصنيع منتجات غتَ مطابقة للمواصفات ك ما يتًتب عنها،   :الأساس الرابع
حيث ميز بتُ نوعتُ من تكاليف ابعودة، ك ىي تكاليف مقبولة تساىم في برستُ مستول ابعودة، ك تكاليف 

ك  20كركسبي تكاليف ابعودة بتُ   قيمكقد وصوؿ إفُ ابؼستول ابؼطلوب من ابعودة، غتَ مقبولة تنفق دكف ال
 ابؼنظمة.من إيرادات  %40

 
 
 
 
 
 
 

 ( يوضح العلاقة بين تكلفة الأداء و الجودة07شكل رقم)

 
  ، مرجع سابق(p. 56, 2016)بهجت & ىشام, المرجع: 

من الفحص حتى بلوغ مرحلة التحستُ  يبتُ الشكل أعلبه أنو كلما تطورت عملية التحستُ، بدءا
 ابؼستمر مركرا بالوقاية، تزداد تكاليف الأداء بصورة طردية، رغم برستُ ابعودة.

 & Billah)( مبدأ متمثلب في: 14)برنابؾا لتحستُ ابعودة يتكوف من أربعة عشر قدـ كركسبي 

Karim, 2021, pp. 263-266) 

 .ابعودة مع ابؼعلومات ابػاصة بدتطلباتبج الالتزاـ الثابت من قبل الإدارة العليا .1
 .عبر بصيع أقساـ ابؼنظمة برستُ ابعودة ؽتكوين فر  .2
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 .كأداة موضوعية  صياغة مقياس للجودة .3
 .برديد كلف ابعودة .4
 ابعودة ك نتائج ادارتها.في ما يتعلق بأبنية لدل عماؿ ابؼنظمة نشر الوعي  .5
 .رحاليا ك برديثها باستمرا ابزاذ الإجراءات التصحيحية .6
 ابػدمة.التخطيط السليم لإزالة العيوب في ابؼنتج أك في تكوين بعاف لبرامج  .7
 . على القياـ بدكرىم في برستُ ابعودةتُالتًكيز على تدريب العاملتُ، كتدريب ابؼشرف .8
 .)صناعة بلب عيوب(برديد كبزصيص يوـ خاص لزيادة التحسيس كالوعي بأبنية شعار  .9

 .لفردم داخل ابؼؤسسةبرديد الأىداؼ كتشجيع الإبداع ا .10
 .أسباب الأخطاء كإزالة معوقات الاتصاؿ الفعّاؿ القضاء على .11
 .ك برقيق الأىداؼ كبرستُ ابعودة في تطػوير الأفراد ك تكربيهم مقابل ابعهود ابؼبذكلةمكافأة  .12
 .ابعودة تكوين بؾالس للجودة كالتي من مهامها القياـ بعملية التنسيق كالاتصاؿ بأعضاء فرؽ تطوير .13
 .إزالة معوقات ابعودة كبرقيق أىداؼ ابؼؤسسة لاستمرار في عملية برستُ ابعودة كا .14

 

 المؤثرة عليها والعوامل الفرع الرابع: أىمية الجودة
 أولا: أىمية الجودة

برظى ابعودة بأبنية استًاتيجية عالية سواء على مستول ابؼستهلكتُ أك على مستول ابؼنظمات على 
بؼستول الوطتٍ للدكلة، حيث أنها تعتبر أحد العناصر الرئيسية التي بردد درجة اختلبؼ أنشطتها أك حتى ا

 الطلب على ابؼنتجات ك ابػدمات للمنظمة، حيث بيكن برديد ىذه الأبنية من خلبؿ العناصر التالية:
John Ruskin, Importance of Quality,Quality is never an accident, It is always 

the result of intelligent effort.", https://linksshortcut.com/txDQE, 15/03/2024. 

 تلبية توقعات العملاء:  .1
كفقا لعدد من الدراسات غالبا ما بىتار الزبائن ابؼنتجات أك ابػدمات التي تلبي توقعاتهم من حيث 

ع ابؼعاير ابؼطلوبة، حيث تشتَ الدراسات إفُ كثتَ من العملبء يكونوف على مستول ابعودة ك التي تتوافق م
 .استعداد لدفع أسعار باىضو مقابل ما بوصلوف عليو من سلع أك خدمات تلبي رغباتهم

 اكتساب الميزة التنافسية:  .2
ك من  تسعى كثتَ من ابؼنظمات إفُ برقيق القدرة التنافسية التي بسيزىا عن باقي ابؼنظمات الأخرل،

أجل برقيق ىذا التميز عليها تسختَ قوتها في ابداع منتجات لا بيكن للمنافستُ تقليدىا، أك ابغصوؿ على 

https://linksshortcut.com/txDQE
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براءة اختًاع بؼنتج بفيز لتجنب قياـ الشركات الأخرل بتقليده لسنوات طويلة، حتى تكوف قادرة على ابغفاظ 
 .على ميزتها التنافسية لفتًة طويلة

 ةالحفاظ على سمعة المؤسس .3
ترتبط بظعة ابؼؤسسة ك صورتها الذىنية لدل أفراد المجتمع بدا تقدمو من منتجات ك خدمات، حيث 
تزيد ثقة الزبوف في ابؼؤسسة من خلبؿ ما يتمتع بو ابؼنتوج أك ابػدمة من ابعودة ابؼطلوبة، بفا يزيد من نسبة 

اركة آرائهم الابهابية ك السلبية بكل ارتفاع الولاء بػدمات ك منتجات ابؼؤسسة، حيث بيكن لزبائن ابؼؤسسة مش
سهولة حوؿ ابؼؤسسة خصوصا مع انتشار ك توسع كسائل التواصل الاجتماعي ك بـتلف ابؼنصات الرقمية 

 ابؼنتشرة، فالسمعة ابغسنة للمؤسسة عاملب اساسيا بييز ابؼنظمة في السوؽ التنافسية.

 للجودة القانونية المسؤولية .4
ت أك خدمية ابؼسؤكلية القانونية عن كل شكل من أشكاؿ الأضرار تتحمل كل مؤسسة صناعية كان

التي قد تلحق بالزبوف جراء استعمالو بؼنتجات أك خدمات تكوف غتَ مطابقة للمواصفات في انتاجها أك 
 حقوؽ كتضمن كالبيئة المجتمع برمي التي التشريعات كالقيم على توزيعها، لذلك بهب على ابؼؤسسات المحافظة

 الإنساف.
 

 تعزيز العلامة التجارية: .5
ذه العلبمة بؽ كيف بيكنفي  ا كأختَ  لاالتفكتَ أك عليها يستلزـ من أجل تعزيز العلبمة التجارية للمنظمة 

، ك الذم يكمن من خلبؿ متابعة ك فهم أبنية ابعودة التي بقيمة عالية من منظور ابؼستهلكتُ بالأساسالتمتع 
 لتجارية بابؼقارنة مع ابؼنافستُ.تدعم ابؼنظمة في الارتقاء بعلبمتها ا

 نمو الايرادات و الارباح: .6
في ظل ابؼنافسة الشديدة في الأسواؽ تسعى كل منظمة إفُ برقيق الارباح ك الايرادات ك حصة سوقية 
بسكنها من برقيق أىدافها القصتَة ك الطويلة ابؼدل، يتوجب على ادارة ابؼنظمة أف توفِ أبنية كبتَة في تدعيم 

 بعودة من أجل الاستحواذ على نصيب أكبر من العملبء الراضتُ عن منتجات ك خدمات ابؼنظمة.ادارة ا
 

 QSLP (Quality, Satisfaction, Loyality, Profit)بموذج حلقة ( 08الشكل رقم )
 
 
 
 

 الجودة

 الربح الولاء الرضا
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, أثر جودة ابػدمة على رضا الزبوف: دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات ابعزائر 2013)حساف, : لمصدرا
  مدينة العلمة )سطيف(. )ماجستتَ(, جامعة سعد دحلب البليدة, ابعزائر(في

 :  بيكن توضيح ابعدكؿ ابؼوضح أعلبه من خلبؿ النقاط التالية 

  تعتبر ابعودة مصدر لرضا الزبوف عندما تتطابق ابعودة ابؼدركة مع ابعودة ابؼتوقعة، حيث يقوـ الزبوف بدقارنة
 ن ابعودة.توقعاتو مع ما برصل عيو فعلب م

  يقود رضا الزبوف إفُ الولاء حيث يتجو الزبوف إفُ شراء ابؼنتجات التي حققت رضاه مستفيدا بذلك من
 الوقت الذم قد يضيعو خلبؿ تقييمو لسلع أخرل قصد اجراء عملية الشراء.

 ات نتيجة كلاء الزبوف للمؤسسة سوؼ ترتفع مشتًياتو بؼنتجات ك خدمات ابؼؤسسة كقد بستد لشراء منتج
 أخرل من ابؼؤسسة.

 حماية الزبون: .7
يوفر تطبيق ادارة ابعودة داخل ابؼؤسسة القدرة على تقدفٔ منتجات أك خدمات كفق معايتَ ك 
مواصفات قياسية تعزز ثقة رضا الزبوف حوؿ منتجات ابؼؤسسة ك تزيد من رضاه ك عدـ احجامو عن ابؼؤسسة 

ات إفُ بركز منظمات بضاية ابؼستهلك التي تسعى إفُ ك منتجاتها، حيث أدل ابلفاض جودة مواصفات ابؼنتج
 .ابؼنتجات الغتَ آمنةفي تسويق  ؤسساتترتكبها ابؼ قد لانتهاكات التيإعلبمو حوؿ اضماف بضايتو ك 

 على الجودة المؤثرة ثانيا: العوامل
 يتطلب برقيق مستول عافِ من ابعودة تظافر جهود كافة أقساـ ابؼنظمة ككل من أجل التحكم في

 العوامل ابؼؤثرة في ابعودة ك التي نلخصها فيما يلي: 

 Marketsالأسواق:  .1
بيثل السوؽ ابؼصدر الرئيسي لتسويق ابؼنتجات ك ابػدمات من أجل ضماف كصوبؽا للزبائن، الذم من 
خلبلو يتم التعرؼ على حاجات ك رغبات الزبائن قبل ابؼباشرة في عملية الشراء، ك التعرؼ أكثر على السلع 

نافسة، لذلك بهب أف تتمتع السلع ك ابػدمات بابعودة ابؼطلوبة من أجل اكتساب أكبر حصة سوقية بفكنة ابؼ
 ك من أجل ضماف الاستمرار ك السيطرة.

 Human resourcesالموارد البشرية:  .2
في ظل التقدـ ابؽائل الذم شهدتو كسائل الانتاج ابؼختلفة، بات لزكما توفر ابؼوارد البشرية ذات 

اءة ك ابؼهارة اللبزمة التي تضمن ابغصوؿ على منتجات برقق اشباع حاجات ك رغبات الزبائن ك الكف
, يةرحو, & سهيلة, يةدنا)ابؼستهلكتُ، ك تضمن برقيق جودة الأداء من خلبؿ برالف جهود بصيع العاملتُ.

2019 ,p. 104). 
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 Raw Materialsالمواد الأولية:  .3
ابؼباشرة على ابعودة في مراحلها الانتاجية ابؼختلفة ك في مدل مطابقة  تعتبر ابؼواد الأكلية من ابؼؤثرات

ىذه ابؼنتجات للمعايتَ ك ابؼواصفات الدكلية، فعدـ مطابقة السلع ك ابػدمات للمعايتَ يودم إفُ الابتعاد عن 
على ادارة  العملية الانتاجية ك عن عدـ برقيق ابعودة ابؼطلوبة في ابؼراحل ابؼختلفة للعملية، لذلك يتوجب

ابعودة القياـ بعمليات الفحص ك التحاليل الضركرية للتأكد من مدل مطابقة ىذه ابؼواد للمواصفات، 
 .(p. 59, 2016)الصرف, 

 الموارد المالية: .4
يساعد توفر ابؼوارد ابؼالية الكافية على اعداد ابؼقومات الأساسية للجودة من حيث ابغصوؿ على اليد 

عالية ك اعداد برامج التدريب ابؼناسبة للعماؿ، اضافة إفُ ك ضع البرامج ابؼناسبة للبحث ك العاملة ذات ابؼهارة ال
التطوير من أجل كضع التصاميم ابؼناسبة للمنتجات ك ابػدمات التي تلبي توقعات الزبائن مع ضماف اجراء  

 عملية الفحص ابؼناسبة للخدمات ك ابؼنتجات.
 

 :البيع بعد ما خدمات .5
ات ك الكتيبات ابؼرافقة للخدمات يساىم بشكل فعاؿ في معرفة مزايا كل خدمة مقدمة تقدفٔ الارشاد

 .(p. 11, 2023)كحيد, ك لو أثر جيد على مستول جودة السلع ك ابػدمات ابؼقدمة 

 الاشراف و الملاحظة: .6
ة ك للئشراؼ ك ابؼلبحظة الأثر الكبتَ على جودة السلع ك ابػدمات، حيث أنو كلما زادت شدة ابؼراقب

الاشراؼ ك فعاليتو في ازاحة العوائق أماـ تطبيق برامج ابعودة، كلما كاف لو الأثر على مستول ابعودة ك 
 ابلفاض السلع ابؼعابة.

 الثاني: مفاىيم عامة حول جودة الخدمات الفندقية المطلب
نوا لقد ظلت ابػدمات لفتًة طويلة لا برظى بأم اىتماـ يذكر من طرؼ الاقتصاديتُ، كونهم كا

يعتقدكف بأنها غتَ منتجة ك لا تزيد أم قيمة للبقتصاد، لكونها غتَ قابلة للتأطتَ كفق الأسس العلمية التي 
تطبق في  بؾاؿ التسويق لكونها غتَ ملموسة، حيث ميز آدـ بظيث بتُ نوعتُ من الانتاج، الصناعي ك الزراعي 

ي مثل خدمات المحامتُ ك الأطباء ك الوسطاء لا الذم يعطي نتيجة ملموسة ك ذات قيمة، بينما الانتاج ابػدم
 ، حيث1890ينتج أم قيمة، ك ظلت ىذه الفلسفة سائدة حتى أكاخر القرف العشرين ك بابػصوص سنة 

الذم يرل  أف الشخص الذم يقدـ  (Alfred Marshall)تغتَت النظرة السائدة بفضل ألفريد مارشاؿ 
بساما كالذم يقدـ منتجا ماديا ملموسا، ك كاف لو الفضل في  خدمة يكوف قادرا على تقدفٔ منفعة للمتلقي
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اقراره بأحقية أنو لولا كجود ابػدمات الداعمة فَ يكن الاستفادة من ابؼنتجات ابؼلموسة مثل ابػدمات الداعمة 
 للمزارعتُ كالنقل ك التخزين ك التوزيع التي تعطي قيمة مثل القيمة التي يعطيها ابؼزارعوف.

 جودة الخدمات مفهوم :الأول الفرع
تضمنت الأدبيات ابغديثة للكتاب ك الباحثتُ العديد من ابؼفاىيم للخدمة، بحسب اجتهاداتهم ك 

قبل كجهة نظرىم ابؼتنوعة، فهي تفتقر إفُ تعريف يرقى إفُ الشمولية ك الدقة مقارنة بابؼنتجات ابؼادية، ك 
ىذا ابؼطلب في الأكؿ إفُ مراحل تطور ابػدمات ثم سنطرؽ في  الفندقية ابػوض في تعريف مفهوـ جودة ابػدمة

 خصائصها. نعرج إفُ تعريف ابػدمة ك

 أولا: مراحل تطور الخدمات 
 .(pp. 3, 4, 2020)المجتٍ, : مر تطور ابػدمات بثلبثة مراحل رئيسية بيكن ابهازىا فيما يلي

 :1980مرحلة الزحف البطيء ما قبل  .0
حوؿ فصل الأدبيات ابؼتعلقة بالتسويق ك تركيز ابعهود حوؿ حل  كاف الاىتماـ في ىذه ابؼرحلة منصبا 

ابؼشكلبت ابؼرتبطة مباشرة بقطاع ابػدمات حصرا، نظرا لعجز أدبيات التسويق السلعي على معابعة مشاكل 
ابػدمات، بحيث أنو لا بيكن تسويق ابػدمة ابؼصرفية بنفس الأسلوب أك ابؼنهاج التي تسوؽ بو السلع ابؼادية، ك 

ت ىذه الفلسفة قائمة حتى نهاية ىذه ابؼرحلة دكف ابهاد نظريات تسويقية منفصلة للخدمات، ك استمر ظل
الاعتقاد السائد أف أسلوب تسويق ابؼنتجات يصلح لتسويق ابػدمات بالرغم من بركز عدة انتقادات موجهة 

 ضد ىذه الأساليب.

 (:1986-1980مرحلة السير المتسارع ) .0
الأدبيات ذات الصلة بدوضوع تسويق ابػدمات حيث قاـ الكتاب ك الباحثوف في ىذه ابؼرحلة برزت 

بتصنيف ابػدمات بطريقة دقيقة ك كاضحة عن ابؼنتجات ابؼلموسة، كبرز لأكؿ مرة مفهوـ جودة ابػدمة، ك قاـ  
بتطوير بموذج الفجوات بعودة ابػدمة، إضافة إفُ  (Zeithaml & Berry & Parasuraman)كل من 
ك  P4عوضا عن  ابؼزيج التقليدم  P7افة عناصر جديدة إفُ ابؼزيج التسويقي الذم أصبح يعرؼ ب أنو تم إض

 ظهرت في ىذه ابؼرحلة  كتب متخصصة في تسويق ابػدمات.

 حتى الآن(: 1986مرحلة الركض السريع ) .0
ابػاصة بسيزت ىذه ابؼرحلة بكثرة الكتابات ك الأدبيات ذات العلبقة ابؼباشرة ك المحددة للمشكلبت 

بابؼؤسسات ابػدمية، حيث انصب اىتماـ الباحثوف في دراسة ىذه ابؼوضوعات أكثر عمقا ك تفصيلب بوضع 
استًاتيجيات ك مداخل تسويقية تهتم بقطاع ابػدمات، كتصميم ابػدمة، نظاـ ابػدمة، ك ابؼفاىيم ابؼتعلقة 
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 ( يمثل زىرة الخدمة )الخدمة + الخدمات التكميلية(09الشكل رقم: )

اخلي في ابؼنظمات ابػدمية، كما برضا الزبوف، ك مستويات الاتصاؿ الشخصي في ابػدمات ك التسويق الد
 .شهدت فتًة التسعينات استحداث قواعد للبيانات لقياس جودة ابػدمة ك عنصر الربحية

 ثانيا: تعريف الخدمة 
تباينت كجهات النظر ك تعددت الرؤل حوؿ تعريف ابػدمة ك ذلك بعلة ك جود خدمات ترتبط 

ثل )ابهار العقارات، ك ابػدمات الفندقية(، بينما تعتبر بشكل مباشر أك جزئي مع ابؼنتجات ابؼادية أك السلع م
خدمات أخرل مكملة لعملية تسويق السلع ابؼباعة مثل )خدمات الصيانة(، إلا أف ىناؾ بعض ابػدمات 
تكوف منفصلة بساما عن السلع ك يتم تقدبيها مباشرة للعميل مثل )ابػدمات الصحية، ابػدمات ابؼالية، ك 

 التأمتُ(. 

 .(p. 17, 2013)باعلوم, سباب التي تؤدم إفُ صعوبة تعريف ابػدمة ما يلي: ك من الأ

التي تستعمل منتج لتعيتُ ابػدمة كعبارة مثل  من الصعب كصف ابػدمة التي طبيعتها بؾردة عن ابؼنتج ك .0
 )منتجات مالية(، )منتجات سياحية(.

دا التصنيفات التقليدية مع ابؼكاف أب تتوافقلا بزص عبارة خدمة بقطاع نشاط كاحد، ففي يومنا ىذا لا  .0
الذم احتلتو ابػدمات في الاقتصاد، ك أصبحت القيمة ابؼضافة مثلب بؼصنعي الإعلبـ الآفِ، ك منتجتُ 

 آخرين تشكل قسما كبتَا من ابػدمات.
تعتبر ابػدمات نشاطا إنسانيا من خلبؿ شخص ينتج مهمة بغساب آخر، لأف ىذا التعريف بؿدكد جدا،  .0

ابػدمات أصبحت تنجز بالآلات كالغسيل الآفِ للسيارات ك ابؼوزعتُ الآليتُ للحاكيات...  فكثتَا من
 افٍ.

 نهاية أك نتيجة ابػدمة ىي شبيهة بابؼنتجات ابؼادية، بحيث نهاية كل منهما ىي تلبية حاجات ابؼستهلكتُ. .0
 
 
 
 

يوضح الشكل ابؼقابل ابػدمة ابعوىر  
افية بالإضافة إفُ حزمة من ابػدمات الاض

)التكميلية( التي ترتبط بأنشطتها ك التي بسيز 
 ابؼؤسسة على منافسيها.
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(Lovelock, Wirtz, Lapert, & Munos, 2014, p. 90)Source:  

ابػدمة  بأنها: نشاط أك منفعة يقدمها طرؼ لطرؼ آخر، ك التي تكوف غالبا غتَ   (Kotler) عرؼ
)بظتَ . طبيعي بدنتج الانتاج يرتبط لا أك يرتبط أف كبيكنم طرؼ، ملموسة بالضركرة ك لا تنتج عنها ملكية لأ

 .(p. 128, 2016خليل, 
بأنها: النشاطات أك ابؼنافع التي تعرض للبيع أك  (AMA) كما عرفتها الجمعية الأمريكية للتسويق

 (Chebbi, Barin-Cruz, & Zawislak, 2007, p. 4)     التي تعرض لارتباطاتها بسلعة معية.

 .ىذا التعريف لا يفرؽ بصورة أدؽ بتُ السلعة ك ابػدمة أف إلا

منتجات غتَ ملموسة في » :أنها ابعمعية الأمريكية للتسويق تعريفا آخر للخدمة ىوكما قدمت 
جوىرىا لكن ما بويط بها ملموس، لذلك تظهر في بؾملها غتَ ملموسة ك لا بيكن نقلها أك بززينها، إذ يتم 

نتج إفُ ابؼستخدـ، ك ابؼنتجات ابػدمية يصعب برديدىا بدقة فهي تنتج ك تستهلك في تبادبؽا مباشرة من ابؼ
 .(p. 4, 2020)المجتٍ,  الوقت نفسو لذلك لا يتولد عنها شعور بابؼلكية

فقد عرفها بأنها " بذربة مؤقتة يعيشها الزبوف خلبؿ عملية التفاعل  Langrois et Tocquerأما  
 .P21(Michel, 2001) , ة أك مع سند مادم ك تقتٍ".ك الاتصاؿ مع أفراد ابؼؤسس

بأنها بؾموعة من العمليات ك الافعاؿ، كما يعرفها أيضا  (Zeithamal & Biner)كما عرفها 
بأنها بصيع الأنشطة الاقتصادية التي لا تكوف بـرجاتها منتجا ماديا، ك تستهلك بشكل عاـ في كقت إنتاجها ك 

 & ,Zeithaml, Bitner) .الراحة أك الصحة، التسلية ك الوقت(توفر قيمة مضافة مثل خدمات )

Gremler, 2006, p. 4) 

أم أنها نتيجة تفاعل ، «Servuction»  بأنها نتيجة أك بـرجات نظاـ et Al  )   (1997ك عرفها
 (Touzi, Alix, & Vallespir, 2012, p. 2)  بتُ العناصر ابؼادية ك الأفراد ك الزبوف

ضا بأنها: نشاط اقتصادم بىلق قيمة ك يوفر فوائد للمستهلكتُ في كقت أي تعرؼ ابػدمة
 .Lovelock et al., 2014, p) ,ك مكاف معينتُ لإحداث التغيتَ ابؼطلوب لصافٌ متلقي ابػدمة

18.) 

 عكس على ،"ابعهود أك الاستخدامات أك العركض أك الأفعاؿ"كما بيكن تعريف ابػدمة على أنها 
 .(Rao, 2011, p. 4) أشياء، أك موجودات أك مواد كسلع أك  التي تصنف ابؼنتجات
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أف ابػدمات ىي أنشطة أك مزايا أك إرضاء معركض للبيع أك يتم  (Regan, 1963, p. 57)ك يرل 
ك بشكل أكثر برديدا، فهي بسثل إما الأصوؿ غتَ ابؼلموسة التي برقق الرضا  ، توفتَىا فيما يتعلق ببيع البضائع

أمتُ(، أك الأصوؿ ابؼلموسة التي برقق الرضا مباشرة مثل )النقل ، الإسكاف(، أك الأصوؿ غتَ مباشرة مثل )الت
ابؼلموسة التي برقق الرضا بشكل مشتًؾ عند شرائها ك تكوف إما سلع أك خدمات أخرل مثل )الائتماف، ك 

 .)التسليم

ك العناصر  (Core Service)فقد ميزت بتُ ابػدمة ابعوىر   (Shostack, 1977)أما شوستاؾ 
حيث يعتبر بأف التمييز ىو الأساس الذم من خلبلو يتم  (Supplementary services)ابؼرتبطة بابعوىر 

عن ابؼخرجات الضركرية بؼؤسسة يعبر  (Offering Service)تعريف ابػدمة فابعوىر في عرض ابػدمة 
 .(Shostack, 1977, p. 76) .ابػدمة ك التي تسعى تقدفٔ منافع غتَ بؿسوسة يتطلع إليها ابؼستفيد

ك تكمن أبنية ىذا التعريف في مقارنة ابػدمة بالسلعة ابؼادية فإذا كانت ابعوانب غتَ المحسوسة ىي 
 .فذلك يعتٍ أنها خدمة أكثر منها سلعة ك العكس صحيح (Offering)الغالبة أك السائدة في العرض 

ملموسة إما بحد ذاتها أك كعنصر جوىرم  عملية إنتاج منفعة غتَ»ابػدمة بأنها  (Palmer)ك عرؼ 
 (Palmer, 2013, p. 151)«. من منتج ملموس، ك التي تقتضي عند التبادؿ منفعة ما لدل ابؼستهلك

من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف ابػدمة على أنها: بؾموعة من النشاطات أك الفعاليات التي 
، ك تتسم بأنها نشاطات غتَ ملموسة ك خلبؿ تبادبؽا مع ابؼنتجيسعى العميل للحصوؿ عليها لتلبية رغباتو من 

سريعة الزكاؿ بحيث أنو لا بيكن حيازتها أك بسلكها كونها تظهر للوجود في نفس الوقت الذم يتم فيو شراؤىا أك 
 استهلبكها.

 الفرع الثاني: ماىية جودة الخدمات الفندقية:
 أولا: تعريف الخدمات الفندقية:

اؿ ابػدمات الفندقية بقد أنها تضم بؾموعة من ابؼفاىيم، كما أنها تعتبر من أىم عند التطرؽ لمج
الأساسيات التي بؽا قيمة داخل الفندؽ كبتُ العملبء، حيث بهب على مدير الفندؽ أف يكوف على اطلبع 

الادارم ك   بعناصرىا، فنجاح ابؼنشآت الفندقية يتوقف على حسن ادارتها ك مدل إبؼاـ ك ادراؾ طبيعة التنظيم
كفاءة ابؼورد البشرم لتحقيق التميز في ادارة الفنادؽ، ك في ىذا الشأف سوؼ نوجز بعض التعريف ابؼتعلقة 

 بجودة ابػدة الفندقية كما يلي:
تعرؼ جودة ابػدمة الفندقية بأنها بؾموعة من الانشطة التي ينجم عنها تقدفٔ خدمة بدرجة عالية من 

)ب. . تضمن الأنشطة التي تتم قبل أداء ابػدمة ك عند أداء  ابػدمة ك بعد أدائهاابعودة تناؿ رضا العميل، ك ت
 .(p. 193, 2018ع. عمار & ابؽاشمي, 
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كما تعرؼ بأنها النشاط الذم يقتًف بإقامة ك إيواء ك اعاشة الضيوؼ بغض النظر عن كسيلة ىذه 
قرل سياحية أك كحدات سكنية بؾهزة  الاقامة أك أم كسيلة أخرل من كسائل الاعاشة سواء كانت فنادؽ أك 

 أك بـيمات.

ك تعرؼ أيضا على أنها ما تقدمة الفنادؽ من عناصر ملموسة ك غتَ ملموسة في السوؽ الفندقي 
 بهدؼ تلبية حاجيات العملبء مقابل بشن معتُ.

ن خلبؿ كما تعرؼ على أنها الأنشطة ك العمليات التي تقدمها ادارة الفندؽ ك العاملتُ إفُ الزبائن م
 .، مرجع سابق(p. 131, 2016)بظتَ خليل, الاستعانة بالسلع ابؼلموسة على الغالب 

للخدمات الفندقية مكانة بارزة في صناعة ك تنمية القطاع السياحي نظرا بؼا لو من آثار ابهابية على اقتصاديات 
 الدكؿ.

 
 

 ثانيا: تعريف جودة الخدمات الفندقية
جودة ابػدمة الفندقية ىي فئة سوقية تشمل ظهور مكوناتها  ، فإف(Kosar 2015)حسب كوسار 

ابؼادية ك غتَ ابؼادية، حيث يتم دبؾها في بشكل متكامل من أجل برقيق ابػدمات ابؼرتبطة بها بالشكل الذم 
 .(Seočanac & Čelić, 2019, p. 554). يضمن برقيق متطلبات ابؼستخدمتُ

ائص ك ابؼنافع القيمة التي تتميز بها ابػدمة، التي من بؾموعة من الصفات ك ابػص»كما تعرؼ بأنها 
خلببؽا تستطيع الاستجابة بؼتطلبات العملبء الراىنة ك ابؼستقبلية بثمن ملبئم بوقق رضاىم عن طريق مقاييس 

 (p. 419, 2021)رشيد, عيماد, & مصطفى, مسبقة لتقييم ابػدمة ك برقيق صفة التميز فيها. 

( إفُ أف جودة خدمة الفندؽ تقاس بددل تلبيتها لاحتياجات 2021حتُ يرل توب كعلي )في 
 Junaidi et)ابػدمة عالية ابعودة كسيلة شائعة للفندؽ لكسب كلاء العملبء  ك تعتبر كتوقعات العملبء، 

al., 2024, p. 251). 

من  من خلبؿ ما تم تقدبيو بيكن برديد جودة ابػدمة الفندقية على مستول التميز في ابػدمات الذم
خلبلو تسطيع ابؼؤسسة الفندقية تلبية توقعات زبائنها ابغالية ك ابؼستقبلية بالشكل الذم يضمن سعادتهم ك 

 رضاىم.

 الفرع الثالث: أىمية و خصائص الخدمات الفندقية
 أولا: أىمية جودة الخدمة الفندقية

 تكمن أبنية جودة ابػدمة الفندقية في النقاط التالية:  
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 نمو مجال الخدمة: .1
بات تزايد أعداد ابؼنظمات التجارية التي يرتبط نشاطها بتقدفٔ ابػدمات أكثر من أم كقت مضى، 
حيث أف نصف شركات الاعماؿ التجارية في أمريكا يرتبط نشاطها بتقدفٔ ابػدمات، كلا يزاؿ أعداد الشركات 

ارتفاع مستويات ابؼعيشة لدل ك في ظل ، (p. 194, 2015)الدرادكة, ابػدمية حتى إفُ يومنا في تزايد مستمر، 
الأفراد ازدادت ابغاجة إفُ بـتلف الأنواع ابػدماتية مثل خدمات السياحة ك الفندقة، خدمات التعليم ك 
خدمات التأمتُ ك بـتلف ابػدمات الأخرل، كما لا ننسى مسابنة قطاع ابػدمات في زيادة بمو الاقتصاد 

 لدكلة ك امتصاص البطالة.الوطتٍ ك مسابنتو في ابصافِ الناتج المحلي ل
 :ازدياد حدة المنافسة .2

تعتبر جودة ابػدمة الفندقية من بتُ أىم ابؼعايتَ التنافسية ابؼعتمدة من طرؼ ابؼؤسسات الفندقية 
 للحفاظ على مركزىا التنافسي لضماف بقائها ك استمرارىا في المحيط التنافسي الذم تنشط داخلو.

 
 الفهم الأكبر للعملاء: .3

ائن على ابؼعاملة ابعيدة ك الفهم الأعمق بغاجياتهم في ابؼقاـ الأكؿ دكف التًكيز على مستول جودة يركز الزب
أثر كبتَ على كلائهم ك ارتباطهم ابؼستمر بؽا ابػدمات ك جودة السعر دكف التًكيز على ابعوانب ابؼعنوية التي 

 مع ابؼنظمة.
 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل: .4

إفُ استمرار العلبقة بينها ك بتُ عملبئها لأطوؿ فتًة زمنية بفكنة من أجل بسط قاعدة أكبر  تسعى ابؼنظمات
من العملبء، ك لا يتم ذلك إلا بواسطة ابغفاظ على العملبء ابغاليتُ قبل التفكتَ ك السعي في ابغصوؿ على 

مستول راؽ من عملبء جدد، ك من أجل برقيق ىذه الأىداؼ بهب عليها الاستمرار في ابغفاظ على 
 ابػدمات ابؼتميزة التي تواجو بها ابؼنظمات ابؼنافسة لضماف ىذا التوجو.

 ك بيكن تلخيص ذلك في النقاط التالية: 

 برقيق رضا السائح عن السلعة أك ابػدمة ابؼقدمة ك المحافظة على كلائو للمؤسسة الفندقية. -
 لسوقية.المحافظة على أرباح ابؼؤسسة ك موقعها التنافسي ك حصتها ا -
 زيادة قدرة ابؼؤسسة على فتح أسواؽ جديدة ك برقيق أرباح أعلى. -
زيادة الاستثمار في تنمية ابؼوارد البشرية ك زيادة الركاتب ك الأجور كابؼكافآت ابؼالية ك ابؼزايا التي تعود  -

 بالفائدة ابؼباشرة ك الغتَ مباشرة على العنصر البشرم.
 الشكل الابهابي على المجتمع.زيادة النمو الاقتصادم بفا ينعكس ب -
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ابؼنافسة الشديدة في قطاع ابػدمات، جعل ابعودة ميزة تنافسية للمؤسسات ك أجبرىا على جعلها من  -
 أساسيات النشاط التسويقي. 

التطور التكنولوجي ك التقتٍ مكن ابؼدراء من تسويق خدمات إضافية مناسبة لتطلعات للزبائن، بفا  -
 .أدل إفُ برقيق مبيعات أكبر

 ثانيا: خصائص الخدمات الفندقية
تتميز ابػدمات بالتنوع  فبعض ابػدمات تكوف خدمات عمومية ك بعضها تكوف خاصة، ك قد تكوف 
ابػدمات ذك ىدؼ ربحي ك بعضها بؾافٓ، ك قد تكوف ابػدمات بذارية أك ادارية، لذلك كانت أغلب دراسات 

ييزىا عن ابؼنتجات ابؼادية كذلك عن طريق كضع الباحثتُ تهدؼ إفُ جعلها موحدة من خلبؿ ضبطها ك بس
د بأف الطبيعة غتَ ابؼلموسة للخدمات ىي  معايتَ بسيزىا ك بزصصها عن ابؼنتجات الأخرل، ك عموما نج

الأكثر ىيمنة في برديد ك تعريف ابػدمات، إضافة إفُ بصلة من ابػصائص الأخرل التي ندرجها في ىذا الباب 
 ك التي تتمثل فيما يلي:

 

 الخصائص الرئيسية للخدمة الفندقية:
 للخدمات الفندقية بؾموعة من ابػصائص التي تتميز بها نلخصها فيما يلي 

 Intangibilityعدم الملموسية:  .1

تدؿ عدـ ابؼلموسية إفُ أف ابػدمات ىي أنشطة ك ليست أشياء مادية مثل السلع حيث تتميز ابػدمات 
ك ىي عدـ رؤية ابػدمات أك الشعور بها ك عدـ امكانية بؼسها  عن ابؼنتجات ابؼادية بجملة من ابػصائص

الصفات التي بسيز ابػدمات فإف عدـ ابؼلموسية ىي أىم  (Bateson)أك تذكقها قبل شرائها، ك حسب بيتسوف 
 ,p114(Edvardsson, Gustafsson, & Roos ,ك التي تنشأ منها الاختلبفات الأخرل.  عن السلع

2005). 
  Inseparability التلازمية:  .2

ك يقصد بها عدـ امكانية استهلبؾ ابػدمة في مكاف آخر غتَ الذم انتجت فيو، حيث أنو لا بيكن 
للمستفيد اصطحاب ابػدمة للبستفادة منها في مكاف آخر خارج حدكد ابؼنطقة التي انتجت فيها، فهناؾ 

تزامن بغظي لعملية  بسبب كجود يصعب في بعض الأحياف الفصل بينهما،  ارتباط بتُ ابػدمة كبتُ مقدمها
 ا.تقدفٔ ابػدمة كاستهلبكه

 Variabilityعدم التجانس:  .3

يعد تغتَ ابػدمات بظة بارزة بسيز ابػدمات، فجودتها بزتلف بشكل كبتَ ك ذلك اعتمادا على من يقدمها ك 
  طرؽ إدارة تغتَ ابػدمة بعدة، ك بيكن (p. 18, 2022, أبضد شوقي)متى أين ك كيف يتم تقدبيها، 
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تقدفٔ ابغوافز للموظفتُ من أجل التًكيز على  اضافة إفُتيار ابؼوظفتُ كتدريبهم بعناية لتقدفٔ خدمة جيدة كاخ
جودة ابػدمة، ك التحقق من رضا العملبء بانتظاـ من خلبؿ أنظمة الاقتًاحات كالشكاكل ك تقدفٔ استبيانات 

 .لأخذ آراء العملبء ك من خلبؿ التسوؽ ابؼقارف
 Perishabilityسرعة التلاشي:  الفناء و .4

حيث أنو لا بيكن بززين ابػدمات للبيع أك الاستخداـ لاحقا، كغرؼ الفنادؽ الغتَ مستأجرة مثلب لا 
بيكن الاحتفاظ بها لليوـ أك الليلة ابؼوالية، كما لا بيكن استعادة مقعد طائرة أك مطعم، أك ساعة من كقت 

دمة لإعادة استعمابؽا أك بيعها لاحقا، كلا بيكن استعادة الأماكن الاستاذ أك كحدات خط ابؽاتف غتَ ابؼستخ
ابعامعية غتَ ابؼمتلئة، ك بدا أف ابػدمات ىي عبارة عن إعماؿ أك عركض أك أفعاؿ يتم انتاجها ك استهلبكها 
في كقت كاحد ك بالتافِ فهي تفتٌ عند غياب استهلبكها، ك على ىذا الأساس يعد التخطيط للتنبؤ بالطلب 

تقلباتو في بعض الأكقات أمرا بالغ الأبنية لابزاذ القرار بهذا الشأف، حيث أنو لا توجد مشكلة لدل  ك
 .M. Singh, p) , ابؼسوقوف عندما يكوف الطلب ثابتا لذلك بهب أف يكوف نظاـ انتاج مرف للخدمات

7). 
 Non-transfer of ownershipالملكية:  انتقال عدم .5

 حيث بيكن استعماؿ ابػدمة من طرؼ ابؼستفيد بؼدة ابػدمة، بسيز لكية صفةابؼ انتقاؿ عدـ تعتبر صفة

 امتلبكها. بسكن ابؼستفيد حق التي السلعة بعكس على امتلبكها ابؼقدرة دكف معينة

 خدمة الزبائن في الجودة تحقيق خطوات: المطلب الثالث
ية معتبرة تكوف قادرة لقد بات من ابؼؤكد أف ابؼنظمات ابػدمية تسعى جاىدة لامتلبؾ حصة سوق

على توسيعها ك المحافظة عليها تؤىلها لتكوف رائدة في بؾابؽا ابػدمي، ك من أجل ذلك بهب عليها المحافظة 
, 2016)بظتَ خليل, : بهب اتباع بصلة ابػطوات على عملبئها ابغاليتُ، ك من أجل برقيق ىذه الأىداؼ 

pp. 167,168)مرجع سابق ،. 

 حقيق الجودةالفرع الأول: خطوات ت
من أجل برقيق جودة ابػدمة الفندقية ابؼرجوة من أجل برقيق رضا الزبائن ك اشباع حاجياتهم  من 

 (2015)مأموف سليماف, طرؼ ابؼنظمة بهب اتباع بصلة ابػطوات أبنها: 

 :الخطوة الأولى: إظهار المواقف الايجابية اتجاه الآخرين
ء إفُ أف من عوامل بقاح ابؼنظمات في تقدفٔ ابػدمات أظهرت معظم الدراسات في بؾاؿ خدمة العملب

يرتبط أساسا بابؼواقف الابهابية التي يبديها مقدمو ابػدمات، كما أف ابؼوقف الذم يظهره ابؼوظف للآخرين 
 يعتمد في الأساس على الطريقة التي ينظر بها ابؼوظف إفُ كظيفتو، ك تتمثل ىذه ابؼواقف فيما يلي:
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: من خلبؿ اىتماـ ابؼوظف بدظهره ابػارجي أثناء تقدفٔ ابػدمة طباع أولي إيجابيالعمل على احداث ان -
 من أجل تشكيل صورة ذىنية حسنة لدل العملبء ك الزبائن.

تشكل لغة ابعسد أكثر من نصف الرسالة التي يسعى  الاىتمام بلغة الجسد )الرسائل غير اللفظية(: -
 أربع بؾموعات من لغلة ابعسد نلخصها فيما يلي: ابؼوظف ارسابؽا للآخرين، ك بيكن أف بميز بتُ

 ( الرسائل غير اللفظية01جدول رقم: )
 رسائل سلبية رسائل ايجابية

 الوجو قلق ك متهجم عندما يكوف الوجو مستًخي ك متحكم فيو
 الابتسامة مفقودة ك مصطنعة عندما تكوف الابتسامة طبيعية ك مربوة 

ابغديث أك الانصات ابغفاظ على الاتصاؿ بالعتُ عند 
 للآخرين

 بذنب الاتصاؿ بالعتُ عند ابغديث أك الانصات

 حركة ابعسد متعجلة ك مرفوعة حركة ابعسد مستًخية ك مع ذلك متأنية ك منضبطة
 (p. 196, 2015)مأموف سليماف, : المصدر

 
ى جعل نبرة : ك يقصد بو الكيفية التي يقاؿ بها شيء ما، حيث بهب العمل علالاىتمام بصدى الصوت -

الصوت دافئة ك متفهمة حتى عند النقاشات ابغادة، مع القدرة على التحكم في الصوت خصوصا في 
 ابؼواقف التي تتطلب ذلك من أجل ايصاؿ خدمة مقبولة ك متميزة للعميل.

 تقدفٔ خدمة ذات جودة عالية للعميل ك التعامل مع فئات العملبء بنفس الطريقة -

 اجات العميل و الزبون:الخطوة الثانية: تحديد ح
 ك بيكن برقيق ىذه ابػطوة من خلبؿ ما يلي:

 يتم ذلك من خلبؿ قلب ابؽيكل التنظيمي للمنظمة ليصبح على النحو التافِ:جعل العميل ىو الرئيس:  -

 ( العميل ىو الرئيس10شكل رقم:)
 

 
 
 
 
 

 (، مرجع سابق p. 198, 2015مأموف سليماف, ): المصدر

 العميل

املينالع جميع منظمةال في   
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: من الأمور الضركرية من أجل تقدفٔ خدمات راقية ىو زمنية لجودة خدمة الزبونادراك المتطلبات ال -
معرفة متطلبات التوقيت في تقدفٔ ابػدمة من خلبؿ الاتصاؿ الشخصي مع العميل ك اعلبمو عن أم 

 سبب في تأخر ابػدمة عن موعدىا، ك الرد على المحادثات ابؽاتفية للعميل في الوقت ابؼناسب.

: مثل ابغاجة للشعور بالتًحيب ك الشعور بالراحة، ابػدمات ابؼنظمة إضافة إفُ لانسانيةفهم الحاجات ا -
 ابغاجة لتلقي ابؼساعدة ك الاحتًاـ.

 : من الضركرم توفتَ ابػدمات مسبقا دكف أف يقوـ العميل بالسؤاؿ عنها.توقع حاجات العملاء مسبقا -

 الخطوة الثالثة: العمل على توفير حاجات الزبون:
 قيق ىذه ابػطوة من خلبؿ:يتم بر

 تقدفٔ ابػدمات في الزمن ك ابؼكاف ابؼناسب. -
تلقي التدريبات اللبزمة بؼقدمي ابػدمات من أجل معرفة التعامل في تقدفٔ ابػدمات ك ابؼهارات ابؼناسبة  -

 لذلك.
أجل القياـ بتأدية ابؼهاـ ابؼساندة: تتضمن الواجبات التي يشتًؾ فيها عامل مع عدة عماؿ آخرين من  -

برقيق مستول عافِ من ابػدمة كتدكين ابؼعلومات، تلقي المحادثات، أعماؿ النظافة ك ترتيب ابؼلفات ك 
 ابعرد. أعماؿ

 الخطوة الرابعة: التيقن من استمرارية تعامل الزبون مع المنظمة:
 تتحقق ىذه ابػطوة من خلبؿ ما يلي:

 العمل و العناية و الاىتمام بشكاوي العملاء: .1
بالإصغاء إفُ الشكاكم، ك ذلك بتبليغ العملبء بأف شكاكيهم قد أخذت بعتُ الاعتبار ك قد  ك يتم ذلك

تدرس بشكل جيد حتى يتستٌ من خلبؿ ذلك امتصاص غضب العميل ك استياؤه ك تقدير مشاعره، ك 
 توضيح التدابتَ التي سوؼ يتم ابزاذىا في سبيل معابعة الشكاكم ابؼقدمة.

 ساب و جذب العملاء:معرفة الموظف لكيفية اكت .2
من خلبؿ الاصغاء بعناية كبتَة للعميل حتى يتم فهمو بصورة جيدة ك أف لا يأخذ ىذه الأمور مأخذا  

شخصيا، كما بهب التًكيز على ابؼشكلة ك مسابنة بصيع ابؼديرين على الرفع من مستول ابػدمات ابؼقدمة 
 ك العمل على تنمية مهارات مقدمي ابػدمات بشكل مستمر.

 ييم الأداء في مجال تقديم الخدمات:تق .3
من أجل التحقق من بلوغ مستول الأداء ابؼخطط لو ك ابزاذ الاجراءات التصحيحية ابؼناسبة من أجل  

 .ابؼناسبكضع السياسات ابؼناسبة بغل ابؼشكلبت التي تواجو العملبء في الوقت 
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)بضد, جواد, & بػدمية ك بنا: ك قد أكد الباحثوف على كجود بعدين لتحقيق ابعودة في ابؼؤسسات ا
 .(2006جواد, 

 تحقيق رضا الضيوف: .4
تسعى ابؼؤسسات الفندقية إفُ برقيق رضا الزبوف من خلبؿ تقدفٔ خدمات بدرجة متميزة من ابعودة للحفاظ 
على زبائنها عن طريق تلبية رغباتهم ك احتياجاتهم، ك بسثل ابعودة عاملب اساسيا في اقتناء ك اختيار ابػدمات 

 لتي تناسب الزبائن.ا
 اندماج الموظفين: .5

ك الزبوف  (External Customer)توفِ ادارة ابعودة اىتماما كبتَ بالتًكيز على رضا كل من الزبوف ابػارجي 
، ك يعتبر الزبائن ابػارجيتُ ىم من يتلقوف بـرجات ابػدمات، ك بيثل الزبائن (Internal Customer)الداخلي 

ندقي الكوادر البشرية مثل ابؼدراء ك ابؼوظفتُ الذين يسعوف إفُ تربصة احتياجات الزبائن الداخليوف في النظاـ الف
الضيوؼ )ابػارجتُ( إفُ تقدفٔ ابػدمات ابؼناسبة بؽم، حيث يعتبر الضيف بؿور العملية فهو بيثل نقطة البداية 

ئو للمؤسسة الفندقية ك تكرار ك النهاية، فالعمل على اضاء الضيف ك ترؾ الانطباع ابغسن لديو بيثل زيادة كلا
 الزيارة بؽا ما ينعكس ابهابيا في توسيع حجم ابؼبيعات ك زيادة الأرباح.

 القاىرة، الدكلية، الدار التسويق، في حديثة ابذاىات كوتلر، اكبركم، فليب، كيلسوف،
 ،الفندقي القطاع في الشاملة ابعودة إدارة عناصر تطبيق حستُ، رحاب جواد،

 أبعاد جودة الخدمات الفندقيةي: الفرع الثان
بلوغ معدلات مرتفعة للبحتفاظ ك مع تزايد أبنية ابعودة كوسيلة من أجل برقيق ابؼيزة التنافسية 

بالعملبء، الأمر الذم دفع الباحثتُ ك ابؼمارستُ للتسويق ابػدمي بزيادة الاىتماـ بوضع معايتَ تكوف كفيلة 
 تناكلت العديد من الدراسات ك البحوث أبعاد ك معايتَ لقياس ابعودة  لإبهاد طرؽ قياس ابعودة ابػدمية،  فقد

لتحديد جودة سلعة معينة حتى يتم شراؤىا فإف الفرد يستخدـ في ذلك ملبمح ملموسة للحكم ك 
على درجة جودة ىذه السلعة، إلا أف الأمر بىتلف بساما عندما يريد الفرد ابغكم على جودة خدمة معينة لأنو 

لبمح ابؼادية التي من خلببؽا يستطيع ابغكم على درجة جودتها، لذلك قاـ الباحثوف بوضع بصلة من لا بهد ابؼ
الأبعاد التي من خلببؽا يتم قياس أك تقييم جودة  أم خدمة، ك فيما يلي نستعرض بؾموعة الدراسات التي كاف 

 بؽا الفضل في برديد أبعاد ابػدمات ك تصميم بماذج لقياسها.

 يعرض بؾموعة من الدراسات ابؼتعلقة بتصميم بماذج لقياس أبعاد جودة ابػدمات( 02جدول رقم: )
 الأبعاد الهدف من الدراسة النوذج

نموذج الخدمة الفنية و 
 الوظيفية

ىدفت ىذه الدراسة إفُ تصميم مقياس بعودة ابػدمات ك 
توصلت الدراسة إفُ برديد ثلبث مكونات لقياس جودة 

ابعودة الفنية، ابعودة الوظيفية، الصورة 
 الذىنية
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(Grönroos, 1984) مةابػد 
 نموذج خواص جودة الخدمة

(Haywood‐Farmer, 

1988) 

كاف ابؽدؼ من ىذه الدراسة تقدفٔ مقياس بعودة 
ابػدمات، ك توصلت الدراسة إفُ تقدفٔ ثلبثة خصائص 

بعودة ابػدمة، كما توصلت إفُ تقدفٔ خريطة للؤنواع 
 دمة.ابؼختلفة لتجهيزات ابػ

التسهيلبت ابؼادية ك العمليات، سلوؾ 
أبعاد تجهيزات الأفراد، ابغكم الشخصي، 

: درجة الاتصاؿ ك التفاعل، درجة  الخدمة
 كثافة العمل، درجة بروؿ ابػدمة

 نموذج الفجوة
(Parasuraman, 
Berry, & 
Zeithaml, 2002)، 
(Anantharanthan 

Parasuraman, 

Valarie A 

Zeithaml, & 

Leonard L Berry, 

1985) 

ابؽدؼ من ىو الدراسة برديد مقياس بعودة ابػدمات، ك 
توصلت الدراسة إفُ تقدفٔ بموذج أطلق عليو بموذج الفجوة 
يتكوف من عشرة أبعاد، ك في دراسة لاحقة بؽذا النموذج  

تم حصره في بطسة أبعاد، حيث يعد ىذا النموذج من 
عمالا في أشهر مقاييس جودة ابػدمات ك من أكثرىا است

أدبيات جودة ابػدمة، ك يعتمد ىذا النموذج في قياس 
 جودة ابػدمة من خلبؿ مقارنة الادراكات بالتوقعات.

ابعوانب ابؼادية، الاعتمادية، الاستجابة، 
 الأماف ك التعاطف.

 النموذج التًكيبي بعودة ابػدمة
(Brogowicz, 

Delene, & Lyth, 

1990) 

تعريف الأبعاد ابؼرتبطة  تهدؼ ىذه الدراسة إفُ تعيتُ ك
بجودة ابػدمة من خلبؿ الاطار الادارم التقليدم مثل 

صلت الدراسة إفُ برديد و التخطيط ك التنفيذ ك الرقابة ك ت
 النموذج التًكيبي بعودة ابػدمة الذم يتكوف من ثلبثة أبعاد.

الصورة الذىنية للمنظمة، التأثتَات ابػارجية 
 ك الأنشطة التسويقية

 داء الفعلينموذج الأ
(Cronin Jr & 

Taylor, 1992) 

تم التوصل إفُ ىذا النموذج انطلبقا من الانتقادات التي 
كجهت لنموذج الفجوة، حيث توصل من خلبؿ ىذا 

النموذج ابعديد أف قياس جودة ابػدمة يعتمد على الأداء 
 فقط ك يعتمد على الأبعاد ابػمسة لنموذج الفجوة.

ة، سرعة عناصر ابؼلموسة، الاعتمادي
 الاستجابة، الأماف ،التعاطف

مقياس القيمة النموذجية 
 لجودة الخدمة

(Mattsson, 1992) 

تم تصميم ىذا النموذج انطلبقا من انتقاد بموذج جودة 
ابػدمة الذم يعتمد في تقييم جودة ابػدمة من خلبؿ 
مصطلح التوقعات، حيث اقتًح ىذا النموذج معايتَ 

ابػدمة التي تؤثر في الشعور  جديدة مؤثرة في تقييم جودة
 ابؼبدئي بؼستول القيمة.

التجربة ك ابػبرة السابقة، مثالية الأداء ابؼدرؾ 
للخدمة، ابغد الأدفْ المحتمل لأداء ابػدمة، 

 ابعاذبية في أداء ابػدمة.

 نموذج جودة فروع البنوك

(Kemal Avkiran, 

1994) 

بػدمة ابؽدؼ من ىذه الدراسة تقدفٔ بموذج لقياس جودة ا
ابؼقدمة من طرؼ البنوؾ ك توصلت الدراسة لتقدفٔ أداة 

 مكونة من أربعة أبعاد.

سلوؾ ابؼوظفتُ، ابؼصداقية، الاتصالات، ك 
 امكانية الوصوؿ للخدمة.

تقييم الأداء و معيار  نموذج
 جودة الخدمة

(Teas, 1993) 

(، ك Mattson, 1992قامت الدراسة بانتقاد بموذج )
 ضمن اطارين لقياس جودة ابػدمة بنا: يتتم تقدفٔ بموذج 

 Evaluated) اطار تقييم الأداء .1

انتقدت الدراسة صحة فجوة التوقعات ك 
أكدت على أف مصطلح التوقعات مفهوـ  

د بينما يعد الادراؾ مفهوـ ذاتي غتَ بؿد
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Performance) 
 يستخدـ لقياس جودة ابػدمة.

 Normed quality)بموذج معيار ابػدمة  .2

model) 
 يستعمل لتعريف ابعودة ابؼدركة.

 بؿدد ك قابل للقياس.
 

الأثر  نموذج الخصائص و
 الكلي

(Dabholkar, 1996) 

بديلتُ لقياس جودة ابػدمة  قدمت ىذه الدراسة بموذجتُ
 ابؼعتمدة على التكنولوجيا بنا:

  بموذج خيارات ابػدمة الذاتية: يركز على توقعات
لوجيا في تشكيل العملبء بكو ابػدمة ك تقييم أثر التكنو 

 تلك التوقعات.
  بموذج الأثر الكلي: يعتمد على التقييم العاـ للمستول

 التكنولوجي للمنظمة ابػدمية ك يتكوف من بطسة أبعاد.

النواحي ابؼلموسة، الاعتمادية، التفاعل 
الشخصي، حل ابؼشكلبت، السياسة 

 العامة. 
 كما يتضمن أبعاد فرعية متمثلة في:

لبئمة، الوفاء بالوعد، الأداء ابؼظهر العاـ، ابؼ
 ابعيد للخدمة، الثقة، ك المجاملة.

 

بموذج ابعودة ابؼدركة ك رضا 
 العميل

(Spreng & 

Mackoy, 1996) 

يتكوف ىذا النموذج من أربعة أبعاد لقياس رضا العميل،  
كما اقتًح النموذج بؾموعة من الأبعاد لتقييم جودة ابػدمة 

 مكونة من حوافِ عشرة أبعاد.

تمثل أبعاد قياس رضا العميل في: ت
)التوقعات، الأداء ابؼدرؾ، الأداء ابؼرغوب، 
التطابق ك عدـ التطابق لتوقعات العملبء 

 ابذاه جودة ابػدمة(
أبعاد قياس جودة ابػدمة تتمثل في: )ملبئمة 

ابؼكاف ك الأثاث، مودة مقدمي ابػدمة، 
الانصات لأسئلة العملبء، تقدفٔ النصح 

فة ابؼهنية، تكيف مقدـ ابػدمة للعميل، ابؼعر 
مع العملبء، مساعدة العملبء في التخطيط 

طويل ابؼدل، مساعدة العميل في اختيار 
التصرفات الصحيحة، ابؼكتب ابؼهتٍ 

الاحتًافي، استشارم ابغياة الشخصية 
 للعميل(.

ك القيمة  بموذج خدمات التجزئة
 ابؼدركة

(Sweeney, Soutar, 

Johnson, & 

Services, 1997) 

 توصلت ىذه الدراسة إفُ تقدفٔ بموذجتُ:
  النموذج الأكؿ: بودد الأثر ابؼباشر لإدراؾ ابعودة

 الوظيفية على القيمة ابؼدركة للخدمة.
  النموذج الثافٓ: يفحص أثر الادراؾ ابؼباشر بعودة

ابػدمة الوظيفية على ابعودة الفنية ك رغبة العميل في 
 الشراء.

ؿ جودة تصورات القيمة، تصورات حو 
ابؼنتج، الرغبة في الشراء، جودة ابػدمة 

 الوظيفية، جودة ابػدمة الفنية، السعر النسبي

)الاعتمادية، ابؼصداقية، ابذاىات الإدارة، ابؽدؼ من ىذه الدراسة تصميم بموذج لقياس جودة ابػدمة مقياس جودة  الخدمة 
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 الداخلية
(Caruana & Pitt, 

1997) 

الداخلية بابؼنظمات ابػدمية في بريطانيا بالاعتماد على 
كتم   ،(SERVQUAL et GAP)مقياسي 

، بعد برديد (INTSERVQUAL)تطوير بموذج 
، (ISQ)ثلبث فجوات في تقييم جودة ابػدمة الداخلية 

 ابؼكوف من بطسة أبعاد.

 ابؼلموسية، التفاعل الداخلي للمستخدمتُ(.

نموذج جودة الخدمة )قيمة 
 العميل، رضا العميل(

(Oh, 1999) 

قدمت ىذه الدراسة بموذج متكامل من أجل قياس جودة 
ابػدمة يوصف بوجود علبقات بينية بتُ عدة متغتَات 
رئيسية مثل )الادراؾ، رضا العميل، قيمة العميل، نوايا 

اعادة الشراء، ك توصلت نتائج الدراسة إفُ الدكر ابعوىرم 
ابؼسبق  الذم تلعبو قيمة العميل في عملية ابزاذ قرار الشراء

للخدمة، كمتغتَ سابق ك مباشر في رضاء العميل ك نوايا 
اعادة الشراء، كما يلعب متغتَ السعر ابؼدرؾ تأثتَ سلبي 

 على قيمة العميل ابؼدركة.

الادراؾ، رضا العميل، قيمة العميل، نوايا 
 اعادة الشراء، السعر .

 

جودة الخدمة المعتمدة على 
 التحليل المقارن

(Soteriou & 

Stavrinides, 2000) 

ترمي ىذه الدراسة إفُ تقييم جودة ابػدمة ابؼصرفية، حيث 
 Data)تم الاعتماد على التحليل ابؼقارف للبيانات 

Envelope Analysis(DEA)) ، اقتًحت
توجيهات بؿددة للبستغلبؿ الأمثل للموارد  الدراسة

ابؼختلفة للمصارؼ بحيث يتم مقارنة أداء الفركع في كيفية 
ابؼوارد )ابؼدخلبت( لتحقيق مستول متقدـ من نواتج برويل 

 ابػدمة )ابؼخرجات( 

ابؼدخلبت: ابؼواد القابلة للنفاد أك الاستهلبؾ 
)الأفراد، السعة أك ابغيز، الوقت، عدد 

ابغسابات، معلومات حوؿ خفض ابؼوارد ك 
 توزيع ابػدمة(

ابؼخرجات: تعكس مستول ابعودة ابؼدركة 
 للخدمة ابؼصرفية.

ج خدمات صفحات نموذ 
 الويب

(Li, Tan, & Xie, 

2002) 

عنصرا تم تقسيمها إفُ ستة  25اعتمدت الدراسة على 
أبعاد، ك توصلت الدراسة إفُ كجود ضعفا عاما في الأبعاد 

أثناء  ،(SERVQUAL)ابػمسة ابؼكونة لنموذج 
 قياس جودة مطابقة النموذج.

سرعة الاستجابة، الراحة، جودة ابؼعلومات، 
، ابؼساعدة ابؼقدمة من صفحات التعاطف

 الويب، كالاتصاؿ.

جودة الخدمات المعتمدة على 
 التكنولوجيا

(Zhu, Wymer, & 

Chen, 2002) 

سلط النموذج الأضواء على أبنية تكنولوجيا ابؼعلومات 
(IT)،  في تقدفٔ حزـ(package)،  من خيارات ابػدمة

كما   ،التي من شأنها أف تفي بتوقعات العميل أك تتجاكزىا
تم ابؼزج بتُ الأبعاد التقليدية بعودة ابػدمة بالأبعاد 

التكنولوجية للخدمات، كما أثبتت الدراسة إمكانية 
(، من أجل SERVQUALالاعتماد على مقياس )

 اجراء ىذا القياس.

الاعتماد على أبعاد مقياس 
(SERVQUAL،)  ُبالإضافة إف

 الأبعاد التكنولوجية للخدمات.
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ز لرحلبت مقياس جودة ابغج
 السفر إلكتًكنيا

(Van Riel, Semeijn, 

& Janssen, 2003) 

ترمي ىذه الدراسة بؼعرفة أثر ميل ابؼستهلك بؼستويتُ من 
الادراؾ بعودة ابػدمة الالكتًكنية بنا: ابعودة ابؼناسبة ك 

ابعودة ابؼرغوبة، ك أطلق على الفرؽ بتُ ابؼستويتُ منطقة 
لزبوف للخدمات السماح التي تعبر على قياس ميل ا

التقليدية، ك توصلت الدراسة إفُ أف عملبء ابغجز عبر 
 ابؼواقع الالكتًكنية لديهم أقل قدر من منطقة السماح

يتضمن النموذج بطسة أبعاد )كاجهة 
التطبيق، الثقة، الأماف، سرعة الاستجابة، 

 مقابلة رغبات العملبء(.

 جودة ابػدمة في قطاع الضيافة
(Shahin & 

Dabestani, 2010) 

ىدفت الدراسة إفُ قياس جودة ابػدمات الفندقية، حيث 
 532فندقا اين تم توزيع  32تضمنت ىذه الدراسة 

مقابلة معمقة، ك  109استبانة على عملبء الفنادؽ ك 
توصلت الدراسة إفُ اعتماد بطسة ابعاد لقياس جودة 

 ابػدمة الفندقية.

ابؼلموسية، ابؼشاعر، خدمة ابؼطعم، ابؼوقع 
 ارجي للفندؽ، ك الاستقباؿ.ابػ

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة
 

 ,Kang & James)ثلبثة أبعاد بعودة ابػدمة متمثلة فيما يلي: ، (Lehtinen 1982)كما اقتًح 

2004, p. 267). 
يتعرض بؽا العميل أثناء ك تتضمن ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة التي  (Physical Quality)ابعودة ابؼادية:  .0

 حصولو على ابػدمة.
تشتَ إفُ التدفق ثنائي الابذاه الذم بودث بتُ العميل كمقدـ  (Interactive Quality)ابعودة التفاعلية:  .0

 ابؼتحركة. ابػدمة ، أك بفثلو ، بدا في ذلك التفاعلبت الآلية ك
الصورة الذىنية ابؼنسوبة إفُ ابؼنظمة تشتَ إفُ  Corporate Quality (image))جودة الشركة )الصورة(:  .0

  .من قبل عملبئها ابغاليتُ كالمحتملتُ، ككذلك ابعمهور الآخر
لقياس جودة ابػدمة حيث يقوؿ أف ىناؾ  ةأساسي ثلبثة أبعادبوضع  ، فقد قاـ(Gronroos 1984)أما 

 :(2022)شريف عبدالله & أماؿ,  نوعتُ من ابعودة 
: ك التي تعتٍ ماذا نقدـ للعميل، ك التي تتمثل بابؼعارؼ ك ابؼهارات (Technical Quality)ابعودة الفنية  .0

 ك ابؼعدات اللبزمة لأداء ابػدمة ك غتَىا ك ىي جوانب مادية قابلة للقياس.

: ك ابؼقصود بها طريقة تقدفٔ ابعودة الفنية للعميل أك بدعتٌ آخر (Functional Quality) ابعودة الوظيفية .0
ك التي تتضمن مظهر ك شخصية مقدـ ابػدمة، طريقة الاتصاؿ مع العميل، ك أسلوب  طريقة تقدفٔ ابػدمة

التعامل مع العميل ك ىي أشياء غتَ قابلة للقياس، ك يعتبر عدـ رضا الزبوف يرجع بالأساس إفُ سوء 
ابعودة الوظيفية حيث يعتبر البعد الوظيفي من أكثر الأبعاد أبنية من حيث خلق الانطباع السريع عن 

  ابعودة.
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 كابذاىاتو مواقفو أساسها على كيبتٍ ابعمهور، يدركها التي ابؼلبمح ك السمات : بؾموعةالصورة الذىنية .0
 .ابؼؤسسة بكو

من أفضل الاسهامات حوؿ برديد أبعاد جودة  (Parasuraman et al 1988)كما تعد جهود 
 & ,Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar)فقد اقتًح بموذجا متكوف من عشرة أبعاد بعودة ابػدمة. ابػمة 

Ayupp, 2018)  متمثلة في 
: ك بسثل بصيع ابؼستلزمات ابؼادية ك التجهيزات ك التي بيكن أف يلمسها العميل بطريقة مباشرة الملموسية .0

عند تقدفٔ ابػدمة، مثل مظهر العماؿ ابػارجي، الأثاث الداخلي للفندؽ، التجهيزات ابؼستخدمة مثل 
د ك الأسرة، ابؼظهر ابػارجي للفندؽ ك موقعو، التصاميم الداخلية للفندؽ، إف ىذه ابؽاتف ك ابؼقاع

 .التجهيزات ك ابؼعدات ابؼلموسة بؽا أثر جوىرم ك أساسي في تقييم جودة ابػدمة ك تلبية توقعات العميل

د عليو : ك التي يقصد بها الثقة ابؼتبادلة ك الصدؽ في الأداء حسب ما أكالموثوقية أو )المصداقية( .0
(Kotler & Wilson) ك ىي مدل مقدرة مقدـ ابػدمة على تقدفٔ ابػدمة بدرجة عالية من الأداء دكف ،

 إبغاؽ أم ضرر للعميل سواء كاف ماديا أك معنويا.

ك يكوف ذلك عند التزاـ ابؼؤسسة ابؼقدمة للخدمة بالوفاء بالتزاماتها ك تعهداتها في تنفيذ ابػدمات كفقا 
 نح ابؼؤسسة العديد من ابؼزايا من بينها:كعدت بو ك التي بس

 .تعزيز ك توطيد العلبقة بتُ ابؼؤسسة الفندقية ك الزبوف 
 .كسب رضا ك كلاء الزبوف بػدمات ابؼؤسسة 
 .يكوف الزبائن مصدر لتًكيج خدمات ابؼؤسسة 

بائن، ك ك تتمثل في مدل مقدرة ك استعداد مقدمي ابػدمة للبستجابة بؼتطلبات ك رغبات الز  الاستجابة: .3
التفاعل بالسرعة ابؼطلوبة في حل ابؼشاكل غتَ ابؼتوقعة بصورة جيدة ك متميزة، ك التي تعبر عن ابؼؤسسة 

 باعتبارىا موردا للخدمة من خلبؿ:
 .تلبية ابػدمة ك برقيقها بالسرعة التي يتوقعها الزبوف أك أكثر بفا يتوقعو 
 ة.مقابلة الأزمات ك ابؼشاكل بابغلوؿ السريعة ك الصحيح 

ك يقصد بو درجة ابعهد ابؼبذكؿ للتعرؼ على متطلبات الزبوف ك موافقة ابػدمة في  فهم و معرفة الزبون: .4
 ضوء تلك ابؼعرفة، كما تتضمن ىذه الناحية تقدفٔ الاىتماـ الشخصي للعميل ك سهولة التعرؼ عليو.

ابغصوؿ عليها من  في الوقت ك ابؼكاف ك سهولة ك ىو مدل توفر ابػدمة الفندقيةالوصول للخدمة:  .5
طرؼ الزبوف ك بناءا على ذلك يقوـ الزبوف بتحديد الوقت ابؼناسب للحصوؿ على ابػدمة، كما أنها تتعلق 

قدرة كبؿاكلة ابؼنظمة الإجابة عن الأسئلة الآتية كمعرفة مدل أبنيتها من كجهة نظر ابؼستفيدين ب
 .(p. 80, 2012)جناة & حامد, . كابؼستهدفتُ
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 العميل؟ يريده الذم الوقت في فرتتوا ابػدمة ىل 
 العميل؟ فيو يرغب الذم ابؼكاف في متوافرة ابػدمة ىل 
 طلبها؟ متى ابػدمة على العميل سيحصل ىل 
 ابػدمة؟ على ابغصوؿ لانتظار العميل بوتاج الوقت من كم 
 ابػدمة؟ تلقي مكاف إفُ الوصوؿ السهل من ىل 

ابؼستفيد من معرفة ما ىو متوفر من خدمات، فبعض بسكن  في توفتَ أساليب ك طرؽ ك يتمثلالتواصل:  .6
ابؼؤسسات الفندقية تعتمد على الاتصاؿ ابؼباشر في تقدفٔ خدماتها أك بواسطة كسطاء، أما فيما بىص 
الاتصاؿ ابؼباشر فيجب على ابؼؤسسة امتلبؾ موارد بشرية التي بؽا ابؼقدرة على اتقاف جوانب الاتصاؿ التي 

الابهابي كاللباقة، ك فن التحدث ك الاستماع، ك استخداـ ابؼهارات في اتقاف تعطي الانطباع ابغسن ك 
 اللغة ابؼعبرة التي يفهمها الزبوف.

تعتبر من أىم الأبعاد بالنسبة للزبوف ك بؽها الأكلوية في قطاع ابػدمات، ك تتمثل في ابؼقدرة  الاعتمادية: .7
يث إبقاز ابػدمات بقدر عافِ من الدقة ك على تلبية ابػدمات التي تتوافق مع توقعات العميل من ح

 ابعودة التي تعكس مستول خدمات ابؼؤسسة الفندقية التي بسكن العميل بالوثوؽ ك الاعتماد عليها.
ك تعتٍ مستول الشعور بالأماف من خلبؿ الاجراءات ابؼتخذة لتوفتَ أجهزة السلبمة التي تؤدم  الأمان: .8

احهم مثل حوادث ابغرائق أك ابؼظاىر السلبية  كالسرقة ك عدـ إفُ ابغفاظ على بفتلكات الزبائن ك أرك 
 الاحتًاـ.

ك ىي تعكس مستول ابؼهارات التي يتمتع بها مقدمي ابػدمة من حيث ابػبرة ك الدراية بدجاؿ الكفاءة:  .9
 عملهم التي بسكنهم من تقدفٔ ابػدمات بشكل دقيق ك متقن ك خافِ من الأخطاء.

ك المحبة ابذاه الزبوف ك العمل على إدخاؿ البهجة ك  ركح الصداقة  ك يقصد بها إبداء المجاملة: .10
 بنيتو ك توفتَ الاحتًاـ ك التقدير لو ك المحافظة على تلبية طلباتو ك رغباتو.بأالسعادة في نفسو ليشعر 

 parasuraman, Zeithaml, and)ك نظرا لوجود التشابو بتُ العديد من ىذه الأبعاد فقد قاـ كل من 

Berry 1988  بموذج مقياس جودة (أطلق عليو   جديد بموذج ك تقدفٔ أبحاثهم(، في دراسة لاحقة بتطوير
كالآتي:  بعودة ابػدمة ك ىي رئيسية أبعاد بطسة في العشرة الأبعاد ىذه بدوجبو دمج تمّ  (،Servqualابػدمة 

(Pakurár, Haddad, Nagy, Popp, & Oláh, 2019, p. 5). 

 : (Tangible)موسة الجوانب المادية المل .0
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ك ىي ابعوانب التي بيكن للعميل ادراكها بابغواس كنظافة ك مظهر العاملتُ ك الأجهزة ك ابؼعدات 
ابؼستخدمة في تقدفٔ ابػدمات ك التأثيث داخل الفندؽ ك الغرؼ ك ابغمامات،  ابؼظهر ابػارجي للفندؽ 

 ك مدم قربو من المحلبت ك ابػدمات الأخرل.
 : (Reliability)الاعتمادية  .0

ك ىي القدرة على تقدفٔ ابػدمات بدستول عافِ من الدقة ك التي تتوافق مع الوعود ابؼقدمة للعميل بحيث 
تكوف ىذه ابػدمات خالية من الأخطاء من أكؿ مرة ك في التوقيت المحدد، ك تعتبر الاعتمادية من أىم 

 .18، ص(B. J. Ali et al., 2021)الأبعاد في جودة ابػدة فهو بيثل قلب ك جوىر العملية. 

 (Responsiveness)الاستجابة  .0

يركز ىذا البعد على مدل قدرة ك رغبة مقدـ ابػدمة في التعامل الفعاؿ مع متطلبات العميل في توفتَ 
بالسرعة ك الفورية ابؼطلوبة لأداء ابػدمة ك مدل استعداده بؼساعدة الزبائن أك ابؼستفيدين ك العمل ابػدمة 

التي تعتًضهم بسرعة ك كفاءة عالية، بفا يتًتب عليو الانطباع بأنهم بؿل احتًاـ ك تقدير  على حل ابؼشاكل
 .(Sharma & Srivastava, 2018, p. 44)من طرؼ ابؼؤسسة. 

 : (Assurance)الأمان  .0

ك تعبر على درجة الاحساس بالطمأنينة للخدمة ابؼقدمة ك بؼقدـ ابػدمة، ك يعد ىذا البعد من أساسيات 
ؤسسات الفندقية من حيث توفتَ السلبمة ك الأماف من كل ابؼخاطر المحتملة، ك قد بوتاج العميل عمل ابؼ

ابعديد في بناء علبقتو مع ابؼؤسسة إفُ توفتَ بعض الأدلة ابؼلموسة التي تعطي لو الثقة ك الطمأنينة في بناء 
 ة أك أفراد طاقمها ابػدمي.ىذه العلبقة كابعوائز ك شهادة الامتياز ك التفوؽ التي احرزتها ابؼؤسس

 : (Empathy)التعاطف  .0

التفافٓ في الاىتماـ بالعميل ك توفتَ العناية الشخصية لو من طرؼ ابؼنظمة ك بىتلف التعاطف  يقصد بوك 
 عن الاستجابة في أف التعاطف يشتَ إفُ الرغبة في بذاكز تلبية احتياجات العملبء. 

ابػدمة   الأبعاد ابػمسة التي من خلببؽا بوكم الزبائن على جودة كزنا نسبيا لكل بعد من kotlerكقد أعطى 
 ، مرجع سابق.، مرجع سابق(p. 134, 2019)ـ. عمار,    :كالأتي

 التعاطف:  ،11%:الملموسية  ،19%موثوقية:لا  ،22%:ستجابةلاا  ،32%الاعتمادية:

%16 

 نماذج قياس جودة الخدمات الفندقية: الثالث الفرع
قييم جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة من ابؼؤسسات الفندقية ذك أبنية كبتَة في تقدفٔ مؤشرات يعتبر قياس ك ت

قياس الأداء أك ابػدمة ك ذلك من خلبؿ ما يتوقعو العميل ك ما أدركو بالفعل من خدمات، ك التي من عن 
ت إفُ ابهاد ابؼنهجية طريقها يتم قياس الفارؽ أك الفجوة، ك لقد تركزت جهود الباحثتُ في ميداف ابػدما
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ابؼناسبة لقياس جودة ابػدمات ك التي أفضت طرح عدة أساليب ك بماذج لقياس جودة ابػدمة رغم عدـ 
اتفاقهم على كيفية قياسها نظرا لتعدد ابؼتغتَات ابؼرتبطة بها فيما يلي ندرج الأساليب ك النماذج التي توصلوا 

 إليها:
 مقاييس عدد الشكاوي:  .1

خلبؿ فتًة زمنية بؿددة  الشكاكلبسط الطرؽ لقياس جودة ابػدمات ىو حصر عدد تعتبر من بتُ أ
في برديد مؤشرات إدراؾ العملبء للخدمة ابؼقدمة  الطريقة بالسهولةثم تصنيفها حسب كل نوع، تتميز ىذه 

توقعو، بؽم، حيث بسكن العميل في التعبتَ على أف مستول ابػدمات ابؼقدمة لا ترقى إفُ ابؼستول الذم كاف ي
حيث بيكن ىذا ابؼقياس ابؼؤسسات ابػدمية من أخذ الاحتياطات ك الاجراءات اللبزمة لتجنب ابؼشاكل ك 

 .(p. 12, 2019, رزيقة&  أمينة)ترقية جودة ابػدمات إفُ ابؼستويات ابؼطلوبة. 

 :مقياس الرضا .2
جودة ابػدمة ابؼقدمة،  يعتبر ىذا ابؼقياس من أىم ابؼقاييس استعمالا من أجل قياس ميوؿ الزبائن بكو

حيث تعتمد ابؼنظمات تقدفٔ بؾموعة من الأسئلة التي يعبر من خلببؽا الزبائن عن شعورىم ك مستول الرضا 
عن جودة ابػدمات التي برصلوا عليها، ك التي على أساسها تقوـ ابؼنظمات ببناء ك تصميم الاستًاتيجيات 

 .(2015)كافية, التي تهدؼ إليها.  التي تتوافق مع الرفع من مستول ك جودة ابػدمات

 :مقياس القيمة .3
يتمحور ىذا ابؼفهوـ الأساسي بؽذه الفكرة على أف القيمة التي تقدمها ابؼؤسسة بػدمة الزبائن تعتمد 

بالأساس على ابؼنفعة ابػاصة بابػدمات ابؼدركة من طرؼ العميل ك تكلفة ابغصوؿ على ىذه ابػدمات، 
عر ىي التي بردد القيمة فكلما زادت مستويات ابؼنفعة ابػاصة بابػدمات ابؼدركة  فالعلبقة بتُ ابؼنفعة ك الس

)ـ. عمار, كلما زادت القيمة ابؼقدمة للعملبء ك زاد اقبابؽم على طلب ىذه ابػدمات ك العكس صحيح. 
2019 ,p. 135). 

 : (Gronroos 1982)نموذج  .4
 يتضمن ىذا النموذج بعداف بعودة ابػدة ك ابؼتمثلة في :

  ابعودة الفنية(Technical Quality) ك تعتٍ ما برصل عليو العميل فعليا من خدمات نتيجة تفاعلو مع :
 مقدـ ابػدمة، ك الذم من خلبلو سوؼ يقوـ بتقييم جودة ابػدمة ك ىي التي بذيب على السؤاؿ )ماذا؟(  

  ابعودة الوظيفية(Functional Quality)نية للعميل، ك ىي بذيب : ك ابؼقصود بو أسلوب نقل ابعود الف
 السؤاؿ )كيف؟( أم كيفية حصوؿ الزبوف  ابػدمة،  على

 : (Servqual)نموذج مقياس جودة الخدمة  .5
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يعتبر من أكثر النماذج شيوعا ك استخداما، حيث يعتبر بدثابة ابؼنعرج في أدبيات جودة ابػدمات، 
 Ziethaml, and Berry)إفُ ك يرجع الفضل في تطويره « بموذج برليل الفجوات»أطلق عليو أسم 

Parasuraman) يركز بشكل أساسي إفُ توقعات الزبائن بؼستول جودة ابػدمة، ك ادراكهم بؼستول أداء ،
بالفعل، فهو يستند بالأساس إفُ الفجوة بتُ ادراؾ ابؼستفيد بؼستول الأداء الفعلي للخدمة ك  ابػدمة ابؼقدمة

, 2020)حراث, ة إفُ مفهومتُ أساسيتُ بعودة ابػدمة ك بنا: توقعاتو حوؿ جودة ابػدمة، كما بهب الاشار 
p. 66). 

 توقعات الزبون ((Customer Expectations القيمة أك الاستفادة ب: تعرؼ توقعات الزبائن
 ، الضمنية التي يتوقع العملبء ابغصوؿ عليها من ابػدمة أك ابؼنتج ابؼقدـ إليهم

  :التي يستند إليها الزبوف عند ادراكو للخدمة فعليا مثلما قدمت لو، ىي ابؼعايتَ أك النقطة أدراكات الزبون
ك يقوـ ىذا ابؼقياس على معادلة أساسية تتكوف من طرفتُ بنا ادراكات الزبوف ك توقعاتو ك يعبر عليها كما 

 يلي:
 
 

 من بطس فجوات نوجزىا فيما يلي:  (Servqual)يتكوف مقياس جودة ابػدمة

 :الفجوة الأولى
جوة برصل من خلبؿ ك جود اختلبؼ بتُ توقعات الزبائن بؼستول ابػدمة ابؼقدمة ك إدراؾ ىذه الف

 .Urban & Economy, 2009, p)الادارة لتوقعاتهم ك ىو عدـ معرفة الادارة بتوقعات الزبوف.  
633). 

 الفجوة الثانية: 
ابؼستهلك ك تتمثل ىذه الفجوة في كجود اختلبؼ أك فركقات بتُ تصورات الادارة لتوقعات 

 مواصفات جودة ابػدمة، تسمى ىذه الفجوة بفجوة ابؼعايتَ. 

 الفجوة الثالثة:
ك ىي الفجوة التي بردث نتيجة عدـ تطابق مواصفات ابػدمة ابؼقدمة مع ما تدركو الادارة بخصوص 

لدل  ىذه ابؼواصفات نتيجة ابلفاض مستول مهارة القائمتُ على أداء ابػدمة بسبب ضعف القدرة ك الرغبة
 .(p. 105, 2022)نصتَة, ىؤلاء العاملتُ. 

 الفجوة الرابعة:
تظهر ىذه الفجوة نتيجة الفرؽ بتُ ابعودة ابؼدركة فعليا من طرؼ العميل ك بتُ ابعودة ابؼركج بؽا، 
فابؼبالغة في الصورة ابؼسوقة عن ابػدمة يرفع من توقعات العميل ما يؤدم إفُ أبلافض تقييم العميل للخدمة 

 الادراكات -جودة الخدمة = التوقعات 
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نتيجة ضعف التنسيق بتُ « الاتصاؿ»عندما يدرؾ عدـ تطابقها لتوقعاتو، تسمى ىذه الفجوة بفجوة خاصة 
 .(Singh & Research, 2016, p. 174)العمليات ك التسويق. 

 الفجوة الخامسة:
ك ىي الفجوة التي بردث نتيجة الفرؽ بتُ الادراكات ك التوقعات، أك بدعتٌ آخر ىي الفجوة التي 

دمة ابؼدركة فعلب ك ابػدمة ابؼتوقعة بحيث تكوف ابػدمة ابؼدركة لا تتطابق مع ابػدمة الفعلية ك بردث بتُ ابػ
 التي تكوف نتيجة كقوع عدد من الفجوات في آف كاحد.

 
لقياس جودة ابػدمة (SERVQUAL)( بموذج 11رقم ) الشكل

 
  Anantharanthan Parasuraman, Valarie A Zeithaml, & Leonard L)المصدر:  .

Berry, 1985, p. 44) 
 :(SERVPERF)مقياس الأداء الفعلي نموذج  .6

 & Tylor)ك في دراسة لكل من  (SERVQUAL)بسبب الانتقادات ابؼوجهة بؼقياس الفجوة 

Cronin 1992 فلقد أشار الباحثاف إفُ أنو بالرغم من أف العملبء لديهم توقعات بشأف أداء ابػدمة، فإف )
ل تصوراتهم حوؿ جودة ابػدمة، ك توصلوا إفُ أف الأداء ابؼدرؾ ىو ابؼقياس الأكثر ىذه التوقعات لا تشك
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ملبئمة بعودة ابػدمة ك أف معادلة التوقعات ناقص الادراكات ىو مقياس غتَ مناسب لقياس جودة ابػدمة. 
(Cronin Jr & Taylor, 1994, p. 125). 

دمة كما أنو بوتفظ بالأبعاد ابػمسة لقياس حيث يركز ىذا النموذج على الأداء الفعلي للخدمة ابؼق
 سؤالا مع حذؼ السؤاؿ ابؼتعلق بالأداء 21ك يتكوف من  (SERVQUAL)جودة ابػدمة 

في عمل بذريبي على أربع قطاعات خدمية بسثلت في (Tylor & Cronin 1992)  ك كركنتُ  قدـ كل من تايلور
مقياسا قائما  عة، اضافة إفُ مراكز الأمراض ابؼعدية،، مطاعم الوجبات السريابؼصارؼ، شركات تنظيف ابؼلببس

)رشيدة, إفُ جانب اختبار ميدافٓ لأربعة بماذج ك ىي:   SERVPERFعلى الأداء بعودة ابػدمة بظي ب 
 . 116، ص(2023

  التوقعات؛ –جودة الخدمة = الأداء 
  جودة الخدمة = الأىميةx التوقعات(؛ -)الأداء 
 جودة الخدمة = الأداء؛ 
 الأىمية جود( = ة الخدمةx .) الأداء 

ك قد تبتُ أف مقياس الأداء الفعلي يتميز بالبساطة ك سهولة التطبيق مقارنة بنموذج قياس الفجوة 
الذم يستخدـ العمليات ابغسابية ابؼعقدة اضافة إفُ صعوبة برديد توقعات العملبء ك قياسها في الواقع 

وذجا كافيا للحكم على جودة ابػدمة ابؼقدمة باعتبار أف رضا العملي، حيث يعتبر مقياس الأداء الفعلي بم
 العميل يعتبر  من بتُ ابؼعايتَ للحكم على جودة ابػدمة.
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 النظرية للمؤسسات الفندقية دبيات: الأنيالمبحث الثا
 مفهوـ ابؼؤسسات الفندقية: المطلب الأول
 تصنيف ابؼؤسسات الفندقية : المطلب الثاني

 العوامل ابؼؤثرة في النشاط الفندقي: الثالث المطلب
 كظائفها: أنواع ابؼؤسسات الفندقية ك المطلب الرابع

 خلبصة الفصل

 خصائصها و مفهوم المؤسسات الفندقية: المطلب الأول
تعتبر صناعة الفنادؽ من أقدـ الصناعات في العافَ التي يعود تاربىها إفُ القرف السادس ابؼيلبدم، حيث 

ورىا ارتباطا كثيقا بظهور ك نشوء الضيافة التي كانت تقتصر على اشباع حاجة ابؼسافر العابر سواء  ارتبط ظه
 كانت بهدؼ السفر أك التجارة.

غتَ أف اتساع حجم العلبقات ك ترابطها عبر ابؼدف ك تطور كسائل النقل البرية ك البحرية ك ابعوية ك ما 
ت أدل إفُ تطور صناعة الايواء التي تقتضي توفر النزؿ السكنية انبثق عنها من زيادة الاسفار ك تنوع ابغاجا

 العامة التي تلبي ىذه الأغراض خاصة في ابؼدف التي تعتبر بدثابة مراكز بذارية ىامة.

فقد باتت الفنادؽ اليوـ مراكز اجتماعية ك ثقافية تلبي حاجات ك رغبات السياح من جهة ك المجتمع 
الفنادؽ في عصرنا ابغافِ ضركرة في كافة بؾالات ابغياة ابؼتحضرة التي من جهة اخرل، حيث أضحى كجود 

 نعيشها، ك صناعة تشكل مزبها من ابػدمات ابؼتجانسة.

 أولا : خصائص الصناعة الفندقية 
 بيتلك النشاط الفندقي بؾموعة من الصفات التي تتمثل في ما يلي: 

بات العسكرية، ابغركب ك الأزمات السياسية حساسية النشاط الفندقي للؤحداث السياسية مثل الانقلب .1
 ثر سلبا على ابغركة السياحية ك نسبة الأشغاؿ الفندقية.ؤ بتُ الدكؿ مع بعضها بفا ي
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حساسية النشاط الفندقي للظركؼ الاقتصادية في الدكؿ ابؼصدرة للسائحتُ ك التي قد تؤثر على القوة  .2
 الشرائية للعملة المحلية للسائح.

دؽ بدستول جودة ابػدمات ابؼقدمة بفا يستوجب القياس ابؼستمر لدرجة رضاء العملبء يقاس بقاح الفن .3
 بػدمات الفندؽ.

مة الفندقية من خلبؿ التواصل ابؼباشر بتُ ديعتبر العنصر البشرم أساس الصناعة الفندقية، حيث تتم ابػ .4
 العملبء ك مقدمي ابػدمة بالفندؽ.

التنسيق المحتًؼ من الادارة لضماف تقدفٔ ابػدمات بكفاءة  تنوع ابػدمات ابؼقدمة داخل الفندؽ تقتضي .5
 ك فعالية.

6. .  يتميز العمل الفندقي بنظاـ ابػدمة ابؼستمر على مدار اليوـ
ا يتطلب التسويق لبرامج شاملة بأسعار منخفضة في أكقات ابلفاض يتأثر النشاط الفندقي بابؼوبظية بف .7

 الطلب.

 ثانيا: تعريف المؤسسة الفندقية
 The Hotel Languageق لغة: الفند

الفندؽ: ابػاف فارسي، ك الفندؽ بلغة أىل الشاـ خاف، من ىذه ابػانات التي ينزبؽا الناس بفا يكوف 
جر، كما استخدمت كلمة ابػاف في بالأفي الطرؽ ك ابؼدائن، ك الفندؽ ىو النزؿ الذم يهيأ لإقامة ابؼسافرين 

)بظتَ ن الإيواء التي كانت منتشرة على طرؽ التجارة ك في ابؼدف. العصور القدبية ك الوسطى للتعبتَ عن أماك
 .، مرجع سابق(66ص , 2016خليل, 

في اللغة الفرنسية، ثم أخذت منها كلمة   (Hostel)، ثم(Hospital)أما في اللغة اللبتينية 
(Hospite)  الايطالية التي تعتٍ الضيف(Hote) ثم إفُ الفرنسية ،(Hotel) .(2011 ,نائل موسىى ,

 .(17 ص

 تعريف الفندق:
تباينت الآراء حوؿ تعريف موحد للفندؽ حيث عرفتو ابعمعية الأمريكية للفنادؽ ك ابؼوتيلبت 

(American Hotel and Motel Association بأنو "نزؿ أعد طبقا لأحكاـ القانوف ليجد النزيل ابؼأكل ك )
 "  .(10ص , 2011ياف بركجة, )بضو زركقي & ز ابؼأكل ك خدمات أخرل لقاء أجر معلوـ

 كما ابذو بعض الباحثتُ في تعريف ابؼؤسسة الفندقية كونها منظمة تهدؼ إفُ برقيق أىداؼ اجتماعية، 

الأجل.  قصتَ أساس على عادة الأجر، مدفوعة إقامة توفر ك يعرؼ الفندؽ على أنو مؤسسة
(Knodel, 2019, p. 32). 
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فندقية في مفهوـ الؤسسة بابؼيقصد »ؤسسة الفندقية كالتافِ أما ابؼشرع ابعزائرم فذىب إفُ تعريف ابؼ
، كل مؤسسة ذات طابع بذارم تستقبل زبائن مارين أك مقيمتُ دكف كتوفر  أف يتخذكىا سكنا بؽم، ىذا ابؼرسوـ

  «.بها بؽم أساسا خدمات الإقامة مصحوبة بابػدمات ابؼرتبطة

رباح عن طريق عملية تبادلية التي تتم من منظمة خدماتية تهدؼ إفُ برقيق الأ»كما عرؼ على أنو 
 .(37ص ,2016)الله & الغنيمات, خلبؿ اشباع ابغاجات ك الرغبات للجماعات ك الأفراد. 

، ابؼؤسسة الفندقية بأنها "مؤسسة خدماتية ربحية، تهدؼ إفُ (8ص , 2009)علواف, فيما عرؼ 
التي تهدؼ إفُ اشباع رغباتهم ك  لراحة بؽم، كتقدفٔ ابػدمات لضيوفها، مع العمل على توفتَ كافة كسائل ا

 برقيق الأرباح ك التطور".

 د بـتلفي التخصصات يتم من خلبلو القياـاالكياف الإدارم ابؼنظم من الأفر يعرؼ ايضا بػػػػػػػػػػػػػػ: 
إذا ما تم في الأحواؿ الطبيعية  بدجموعة من الأنشطة ابؼتناسقة كالواعية، لتحقيق أىداؼ بؿددة، يصعب إبقازىا

، ك اجتماعية، تقدـ الضيافة في اقتصاديةإدارية ذات بظات  أداؤىا بشكل منفرد، كبشكل آخر ىو: منظمة
, 2016)بظتَ خليل, . لضيف داخل بناء مصمم بؽذا الغرضلالدكلية، لقاء أجر بؿدد  ك ةإطار القوانتُ المحلي

 .(68ص 

بكل  منظمة معدةعبارة عن دقية بأنها من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف ابؼؤسسة الفن
 .توفتَ الراحة كابؼأكل كابؼأكل كحسن ابػدمة للزبائن مقابل سعر بؿدد أنهاالتجهيزات التي من ش

 ثالثا أبعاد المؤسسة الفندقية
تأخذ ابؼؤسسة الفندقية عدة أبعاد من منظور الباحثتُ ك الدارستُ ك ابؼختصتُ في ىذا المجاؿ نوجزىا فيما  

 ( 2021)عبد القادر, يوسف, & كربية,  يلي:

 المنظور الإداري: .1
تسعى ابؼؤسسة الفندقية إفُ برقيق أىدافا اجتماعية مشتًكة، لذلك فهي تعتبر منظمة تشتمل على 
كحدات ادارية، ك أقساـ تربطها علبقات متشعبة تكوف بشكل أفقي ك عمودم، تتضمن كظائف التخطيط ك 

 .التنظيم ك التوجيو ك الرقابة

 المنظور الاجتماعي: .2
تعد ابؼؤسسة الفندقية كحدة اجتماعية تتبلور فيها بؾموعة من التفاعلبت بتُ بـتلف الأفراد، التي 
تتكوف من الضيوؼ ك العاملتُ، التي تتطلب إفُ ضبط ك إرشاد عمليات التفاعل بتُ ىذه ابؼكونات ك برديد 

 العلبقات العامة فيما بينها. 

 المنظور الاقتصادي: .3
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نطوم ابؼؤسسات الفندقية ضمن دائرة بؾاؿ الأعماؿ، التي تهدؼ إفُ تلبية اشباع ابغاجات ك الرغبات ت
 الفندقية من أجل برقيق الأرباح من خلبؿ بؾموعة من الأنشطة ك التي من بينها ما يلي:

  :لبؿ تسعى ابؼؤسسات على برويل مواردىا الأدائية إفُ منتجات تامة الصنع، من خلبؿ استغالصناعة
 العمليات التحويلية عن طريق المجهودات البشرية ك ابؼعدات ك الآلات.

 :ك التي تتًجم إفُ الاشباع النفسي لضيوؼ الفندؽ من خلبؿ ابػدمة التي يتلقاىا الزبوف  الخدمة
.  بأسلوب كصفات معينة بالإضافة إفُ خدمة الاقامة مقابل أجر معلوـ

  :بؾموعة من الأصناؼ بغرض تكرار بيعها على طبيعتها  تعمل ابؼنظمات الفندقية بشراءالتجارة
ابغالية، ك دكف القياـ بإعادة برويلها بل تقوـ بتجزئتها ك تقدبيها للزبائن كابؼشركبات الغازية ك قطع 

 ابغلول إفُ غتَ ذلك.
 تصنيف المؤسسات الفندقيةالمطلب الثاني: 

أدل إفُ تنوع الفنادؽ ك تعددىا من  في العصر ابغديث كثرت الأسفار ك الرحلبت لأسباب شتى ما
دكلة إفُ أخرل ك من مدينة إفُ أخرل بهدؼ اشباع حاجيات ابؼسافرين ابؼتعددة التي تتوافق مع قدراتهم 
الاقتصادية ك مدة اقامتهم ك الغرض منها، غتَ أف الواقع العملي يظهر بأف ىناؾ أكاع بـتلفة من الفنادؽ ك 

ات ك ابؼوارد السياحية ابؼتاحة التي تعتبر الأعمدة الأساسية للعرض يتوقف ىذا الاختلبؼ حسب ابؼقوم
السياحي للدكلة، لذا نرل بأف كل دكلة بؽا تصنيفها ابػاص الذم بىتلف عن الدكؿ الأخرل، حيث لا يوجد 

)خالد, تصنيف ثابت لأنواع الفنادؽ ك يرل الباحثوف في ىذا المجاؿ كجهات نظر بـتلفة، ك ىي كالآتي : 
2006 ,p 63. ص). 

يرل عبد المجيد مصطفى أبو ناعم بأف الفنادؽ ثلبثة أنواع حسب طبيعة اختصاصها ك الغرض من 
 انشائها ك ابػدمات التي تقدمها ك تقسم إفُ فنادؽ ابؼصاريف أك ابؼنتجعات ك فنادؽ الضواحي أك ابؼطارات.

أشكاؿ بـتلفة حيث بزضع في حتُ يرل ماىر عبد العزيز توفيق بأف الفنادؽ تصنف إفُ أنواع ك 
 لأسس متعددة ك ىي ابؼلكية، ابؼوقع، ابػدمات التي تقدمها ك الدرجات ك النجوـ ك الأسعار.

يد دك نظرا لتعدد كجهات النظر ابؼختلفة للكتاب ك الباحثتُ نستخلص بأف ىناؾ صعوبة في بر
لنظر حوؿ ابؼوضوع بحسب مقياس أك بمط موحد يكوف شامل بؼختلف أبماط الفنادؽ، فقد تعددت كجهات ا

نظرة كل باحث فهناؾ من يرل بأف ابؼوقع ىو التصنيف الأحرل ك منهم من يصنف الفنادؽ حسب مستول 
ابػدمات ابؼقدمة ك ىناؾ من يرل أف مدة الاقامة ىي الأرجح،  ك على الرغم من تباين الآراء بيكن تصنيف 

 صنيف الدكفِ كالآتي:الفنادؽ حسب معايتَ بؿددة، حيث تصنف الفنادؽ حسب الت

 التصنيف الفندقي من الناحية النوعية.: أولا
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 ثانيا: التصنيف الفندقي من ناحية الدرجات الفندقية.
 .ثالثا: التصنيف الفندقي من ناحية عدد النجوم الفندقية

 

 أولا: التصنيف من الناحية النوعية
 (:Transitفنادق الإقامة المؤقتة )العبور  .1

الفنادؽ للؤفراد الذين لا تتجاكز مدة اقامتهم ثلبثة أياـ، ك تتواجد بشكل عادة ما بزصص ىذه 
أساسي في ابؼدف التجارية الكبرل ك العواصم، ك بدحاذات ابؼطارات ك ابؼوانئ، ك بؿطات السكك ابغديدية، ك 

ادؽ بدكاـ بدحاذات الطرؽ ابػارجية، حيث بيكنها استيعاب عدد كبتَ من الزكار، ك يتميز ىذا النوع من الفن
ابغركة بشكل مستمر، بسبب قصر مدة الاقامة الزكار التي قد لا تتعدل في بعض الأحياف بضع ساعات، ك 

، ك تضم فنادؽ العبور عدة أنواع  التي تسمح لأصحاب الفنادؽ بتأجتَ الغرفة لأكثر من مرة في نفس اليوـ
 ، ص (2015, سرحان)منها: 

 فنادؽ ابؼدف التجارية. .1
 ت.فنادؽ ابؼطارا .2
 ابؼوتيلبت .3
 بيوت الشباب .4
 الاستًاحات السياحية. .5

 فنادق المدن التجارية )المدن الكبرى( .1
تتواجد ىذه الفنادؽ في ابؼدف الكبرل كعواصم البلبد ك ابؼدف السياحية ابؼهمة ك التي تتجسد في 

ة للدكلة، ك التي عادة ابؼراكز الاقتصادية ك الصناعية أك ابؼراكز ابؼالية الكبرل التي برقق مداخيل اقتصادية ىام
ما تتوفر على كافة ابػدمات التي بوتاجها العميل ك التي تكوف متاحة داخل الفندؽ، دكف البحث عن 

، ما يسمح للزائر بإبقاز أعمالو في كقت قياسي، كما تتميز (p. 18, 2016)مصطفى, ابػدمات خارجو. 
تمتع بها من حيث ابؼوقع ك مستول ابػدمات الراقية التي أسعار ىذه الفنادؽ بالارتفاع نظرا للميزة الكبتَة التي ت

 تتناسب مع أذكاؽ رجاؿ الأعماؿ ك التجار التي عادة ما تكوف مقصدا بؽم.

 فنادق المطارات  .2
تتواجد ىذه الفنادؽ عادة بالقرب من ابؼطارات أك على مداخلها، ك التي تقوـ بتلبية حاجيات أطقم 

الذين يضطركف إفُ تأختَ رحلبتهم لأسباب خارجة عن ارادتهم كسوء الأحواؿ  الطائرات ك ابؼسافرين العابرين، 
ابعوية أك تأخر الرحلبت أك القياـ ببعض الزيارات للمدينة، أك ابؼسافر الذم قد يرغب طواعية في البقاء لليلة 
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ا النوع من ، يتميز ىذ(p. 36, 2014)ركشاف مفيد, أك أكثر ثم القياـ بدواصلة رحلتو إفُ مكاف ابؼقصد. 
الفنادؽ بتوفر كافة ابؼرافق ك ابػدمات ك كسائل الراحة الازمة للمسافرين، كما تتفاكت درجاتها بتُ الفاخرة ك 

 الدرجة الثانية.

 

 الموتيلات )فنادق الطرق( .3
ظهرت ىذه الفنادؽ نتيجة تطور الطرؽ السريعة التي تربط بتُ ابؼدف، حيث ظهرت لأكؿ مرة في 

الأمريكية بعد استكماؿ ابقاز شبكات الطرؽ ك كانت في مضى تسمى بفنادؽ السيارات الولايات ابؼتحدة 
(Motor car Hotels) كما لا ننسى أف ىذه الفنادؽ كانت موجودة منذ العصور الوسطى ك القدبية ،

فُ بدسمى ابػانات ك بعد استبداؿ كسيلة النقل التي كانت تعتمد قدبيا على الأحصنة ك الدكاب ك العربات إ
السيارات حديثا تغتَ إفُ مسمى ابؼوتيلبت، ك تنتشر ىذه الفنادؽ على مداخل ابؼدف ك على حواؼ الطرؽ 
الرئيسية، ك تتميز بصغر حجمها ك ابلفاض أسعار ابؼبيت فيها كما أف خدماتها تكوف أقل حجما عن باقي 

 عض الأحياف ساعات قليلة.أنواع الفنادؽ ك ذلك يعود لقصر مدة ابؼكوث فيها حيث قد لا تتجاكز في ب

 بيوت الشباب .4
 Richard)من طرؼ ابؼدرس الأبؼافٓ  1900ظهر ىذا النوع من الفنادؽ لأكؿ مرة في أبؼانيا سنة 

Sherman)  ريتشارد شتَماف بددينة التنا بدقاطعة كستفاليا، ثم بدأ ىذا النوع من البيوت في الانتشار عبر
ل بسرعة معظم الدكؿ الأكربية ك الولايات ابؼتحدة الأمريكية ك كندا ك بصيع نواحي أبؼانيا ك النمسا، ثم انتق

 استًاليا، حيث كانت حاجة الشباب مبنية على سفر الشباب إفُ بصيع أبكاء البلبد.

بيكن تعريف بيوت الشباب على أنو مبتٌ يوفر مأكل نظيفا كمعتدلا كغتَ مكلف للشباب الذين 
أخرل، كيسافركف بشكل مستقل أك في بؾموعات لقضاء عطلة أك يرغبوف في اكتشاؼ بلدىم أك بلداف 

لأغراض تعليمية، حيث بهتمع فيو الشباب من بـتلف ابػلفيات الاجتماعية كابعنسيات كيتعرفوف على بعضهم 
كبالتافِ، فإف ىدؼ بيوت الشباب ليس بؾرد توفتَ أساسيات إدارة الفنادؽ كالإقامة كالطعاـ، بل يعتبر  البعض
مراكز توفر الفرصة للشباب القادمتُ من بـتلف أبكاء البلبد، ككذلك ابؼسافرين الشباب من ابػارج، إفُ بدثابة 

 الصداقة كالتًفيو كالتعليم خارج ابؼدرسة ك ابعامعات. ك مد جسور من التعرؼ ببعضهم البعض

اجة أك عبر بذهيز بيوت الشباب لاستيعاب الشباب الذين يسافركف ستَا على الأقداـ أك بالدر  يتم
كسائل النقل الأخرل حيث يتم توفتَ مكاف بؽم للنوـ ك تناكؿ الطعاـ أك إعداد كجباتهم بأنفسهم مقابل تكلفة 

تشمل ابػدمات ابؼقدمة الإقامة كالوجبات كالتًفيو مقابل متواضعة للغاية، كما بيكن للمستخدمتُ  قليلة جدا، 
 .(Kainthola, 2009, pp. 94, 95) . ذلكمن إعداد كجبات الطعاـ ابػاصة بهم إذا رغبوا في
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 الاستراحات السياحية: .5
ىو عبارة عن مكاف للبستًاحة ك ابعلوس يتواجد في معظم الأحياف على الطرؽ الرئيسية، أك 
ابؼنتجعات السياحة، أك القرل السياحية، حيث يتمكن السائح من التوقف ك ابعلوس من أجل أخذ قسط من 

، كما تتواجد بجانب ينابيع ابؼياه ك في ابؼناطق ابعبلية حيث تكوف مقصدا (2019)عمر & منصور, الراحة 
ك تتوفر على ابػدمات الأساسية التي يكوف السائح في حاجة إليها مثل  (Group)للمجموعات السياحية 

 ابؼأكل ك ابؼشرب ك ابؼبيت، كما تتميز بقصر فتًة الإقامة بها، اضافة إفُ توفرىا على أماكن التسوؽ.

 (Category)ثانيا: التصنيف الفندقي من ناحية الدرجات الفندقية.

تصنف الفنادؽ ضمن ىذا الإطار حسب مستول ك نوعية ابػدمات التي تقدمها ىذه الفنادؽ، 
إضافة إفُ سعة الفندؽ ك مستول الأسعار ابؼطبقة ك ابؼوقع الذم بييزه عن غتَه، كما أف ىذا التقسيم بىتلف 

 ا للسياسة الفندقية ابؼطبقة في الدكلة، كيشمل ىذا التصنيف ما يلي:من دكلة لأخرل تبع

 : Deluxe Hotelsفنادق الدرجة الممتازة  .1
تعتبر أرقى ك أفخم أنواع ابؼؤسسات الفندقية على مستول العافَ، تتميز بأنها الأعلى بفن حيث 

، بؽا مواصفات خاصة من حيث الأسعار ك ذلك نظرا بؼستول جودة ابػدمات الرفيعة التي تقدمها لزبائنها
التصميم ك البناء ك من حيث كبر أحجامها ك موقعها ك مساحة الأرض التي تشيد عليها ك أثاثها الفاخر، 
تقوـ ىذه الفنادؽ بتقدفٔ أفضل أنواع ابؼأكولات ك ابؼشركبات، كما أنها تضم ابؼطاعم ابؼتخصصة )الإيطالية، 

ـ بانتقاء أفضل العاملتُ بشتى المجالات الفندقية من أجل تقدفٔ أعلى الفرنسية، الصينية...( بفا بهعلها تقو 
 مستويات ابػدمات.

 First class Hotelsفنادق الدرجة الأولى:  .2
تعتبر من بتُ ابؼؤسسات الراقية التي توفر أفضل ابػدمات الفندقية التي تتوافق مع الأسعار ابؼطبقة إلا 

بؼمتازة عادة ما يكوف زبائنها من التجار ك رجاؿ الأعماؿ ك أنها أقل درجة من مستول فنادؽ الدرجة ا
 الأغنياء.

 Second class Hotelsفنادق الدرجة الثانية:  .3
لا يوجد اختلبؼ كبتَ بينها ك بتُ فنادؽ الدرجة الأكفُ غتَ أف أسعارىا ك خدماتها ابؼقدمة تكوف 

ادؽ ابؼتوسطة في ابغجم ك ابػدمات ك أقل مستول من فنادؽ الدرجة الأكفُ حيث أنها تصنف من بتُ الفن
 الأسعار ك عادة ما يقصدىا السياح ك الزبائن من ذكم الدخل المحدكد. 

 Third class Hotelsة: لثالثفنادق الدرجة ا .4
يتميز ىذا النوع من الفنادؽ بتقدفٔ خدمات متواضعة من حيث مستول ابػدمات التي تقدـ ك 

ابقة الذكر، كما يطلق عليها بالفنادؽ الشعبية أك الفنادؽ السياحية بأسعار منخفضة مقارنة مع الفنادؽ الس
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إلا أف بصيع ىذه الفنادؽ بزضع لمجموعة من ابؼبادئ ك الشركط بهب التقيد بها من أجل ابغصوؿ على درجة 
 (p. 60, 2008)بن عيشاكم, التصنيف اللبزمة 

 

 ثالثا: التصنيف الفندقي من ناحية عدد النجوم الفندقية
ف ىذا النوع من الفنادؽ على أساس عدـ النجوـ المحصل عليها مقابل التقيد بالشركط ابؼطلوبة يصن

التي بهب أف تكوف متوفرة في الفندؽ من أجل ابغصوؿ على التصنيف ابؼناسب، أنو كلما كاف عدد النجوـ 
ول ارتفاع المحصل عليها أكبر كلما كاف مستول الفندؽ أفضل من حيث حجم ابػدمات ابؼقدمة ك مست

 الأسعار ك العكس صحيح.
يعتمد التصنيف الفندقي من حيث عدد النجوـ على توفر ثلبثة معايتَ )ابؼعدات، خدمة العملبء ك 

 Les nouvelles normes)"إمكانية الوصوؿ ك التنمية ابؼستدامة(، ك ذلك عبر نوعتُ )إلزامي ك اختيارم(،  

de classement hotelier," 2010)  ظهور لفندؽ الدرجة الأكفُ في مدينة بوسطن الأمريكية سنة  ككاف أكؿ
ك الذم لقب بػػػ آدـ كحواء للمؤسسة الفندقية ابغديثة، ك  (House Tremont)ـ، الذم أطلق عليو 1829

 :عموما تظم ىذه ابؼؤسسات بطسة أنواع نوردىا كما يلي

  Five Stars Hotels Deluxeفنادق الخمس نجوم الممتازة:  .1
 ذه الفنادؽ أعلى مستول من الإقامة ك ابػدمة الشخصية، كما توفر بصيع ابؼرافق تقدـ ى

  Five Stars Hotelsفنادق الخمس نجوم:  .2
توفر ىده الفنادؽ أماكن إقامة كاسعة ك فاخرة عبر بصيع أبكاء الفندؽ، حيث تتوافق مع أفضل ابؼعايتَ 

)ب. بؿمد, وع ك حجم ابػدمات التي تقدمها. الدكلية، كما تتميز بارتفاع أسعارىا التي تتناسب مع ن
2015 ,p. 190) مرجع سابق، يكوف التصميم الداخلي مثتَ للئعجاب كبجودة تهتم بالتفاصيل ك الراحة ،

ك الأناقة، تتميز ابػدمات بالربظية ك ابػضوع للئشراؼ ابعيد ابػافِ من العيوب الذم يراعي احتياجات 
ؿ من ابؼهارة الفنية التي تقدـ أطباؽ تتوافق مع ابؼعايتَ الدكلية، كما يضم الضيوؼ، تتميز ابؼطاعم بدستول عا

الفندؽ موظفتُ على مستول عاؿ من الكفاءة ك ابؼهارة في بـتلف نواحي خدمة العملبء التي بذمع بتُ 
 الكفاءة ك المجاملة.

 فنادق الأربع نجوم .3
دة ابػدمات ك الأسعار، الغرؼ تكوف أقل مستول مقارنة بفنادؽ ابػمس بقوـ من حيث مستول جو 

مضاءة ك مفركشة بشكل جيد، تتوفر على مطاعم تكوف متاحة في أغلب الأكقات مع تعدد أكثر من خيار 
(Tandan, 2014, p. 4) 
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 فنادق الثلاث نجوم .4
، ك أسعارىا منخفضة، ك قد لا تتوفر  يكوف مستول خدماتها أقل بشكل كبتَ من فنادؽ الأربع بقوـ

 ، (68. ص p, 2021)ىناء, لإضافية ابؼوجودة في ابؼستول الأعلى. على ابػدمات ا

 فنادق النجمتين و النجمة الواحدة: .5
تتميز فنادؽ النجمة الواحدة بتوفتَ ابػدمات الأساسية للغرؼ فمثلب في بريطانيا بهب أف لا يقل عدد 

مع كجود ابؼوظفتُ بشكل الغرؼ عن بطسة غرؼ عن الأقل ك أف يكوف عمل الفندؽ على مدار أياـ الأسبوع 
 دائم من أجل خدمة العملبء.

تكوف الغرؼ  أما فنادؽ النجمتتُ فعموما تكوف مستويات النظافة ك الصيانة أفضل، مع امكانية أف
، كما بيكن توفر أجهزة التلفزيوف ك ابؽاتف ك ابغمامات الداخلية ك مطعم أك مقهى، أما شخصية بشكل أكبر

 غرفة على ابغد الأدفْ. 25 بالنسبة لعدد الغرؼ فيكوف

  والعوامل المؤثرة في نشاط وظائف المؤسسة الفندقيةالمطلب الثالث: 
ما  في تؤثر من أىم العوامل الرئيسية في بيئة ابؼؤسسة الفندقية الداخلية التي  الفندقية الوظائف تعد

 الوظائف ىذه ك من أىم ندقي،بينها كي تعمل فيما بينها بطريقة متكاملة لكي برافظ على دبيومة العمل الف
 يلي: ما

 أولا: العوامل المؤثرة في النشاط الفندقي
توجد عدة عوامل بؽا تأثتَ على النشاط الفندقي حيث بيكن تقسيمها إفُ عوامل خارجية ك عوامل 

 داخلية ك عوامل ذاتية:

 External Factorsالعوامل الخارجية:  .1
الفندقي حيث ينعكس ىذا التأثتَ بطريقة مباشرة على للعوامل ابػارجية تأثتَ مهم على النشاط 

السائحتُ أنفسهم عبر دكؿ العافَ ابؼختلفة، ك كلما كانت درجة تأثتَ ىذه العوامل قوية كلما زاد تأثتَىا في 
 فعالية ك كفاءة الأنشطة السياحية للدكلة ك من بتُ ىذه العوامل ما يلي: 

  درجة نشاط ابؼكاتب السياحية بابػارج 
  جة نشاط الدكؿ السياحية ابؼنافسةدر 
 العلبقات السياسية بتُ الدكؿ 

 (106. ص p, 2018)ىاني, العوامل الداخلية  .2
ط بالبيئة الداخلية أم كل ما يدكر داخل الدكلة من اجراءات ك نظم ك اىي كل العوامل التي بؽا ارتب

 ك التي من ابنها:أساليب ك كافة الظركؼ التي تؤثر في حركة النشاط السياحي ك الفندقي 
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 .كسائل الاعلبـ المحلية ابؼرئية ك ابؼسموعة 
 الأنشطة السياحية المحلية للشركات السياحية ك الأنشطة ابؼكملة كالنقل ك ابؼواصلبت 
 .الوضع الاقتصادم للدكلة ك توازف ميزانها التجارم 
 .النظم ك الإجراءات ك القوانتُ ابؼنظمة للنشاط السياحي ك الفندقي 
 لأمتٍ السائد داخل الدكلة.الوضع ا 

 العوامل الذاتية: .3
 تتمثل ىذه العوامل التي بؽا الارتباط الوثيق بالقطاع الفندقي نفسو من حيث:

  مستول ابػدمات التي تقدمها الفنادؽ للنزلاء حيث تتأثر درجة النشاط الفندقي بارتفاع مستول
 ابػدمات ك التسهيلبت.

  من ابؼدف لتوفتَ الوقت ك الراحة للنزلاء.موقع الفندؽ من حيث ابؽدكء ك القرب 
 .التصميم ابعيد للفندؽ الذم يوفر الأمن ك الأماف ك الراحة ك الاستجماـ 
  الادارة ابعيدة التي بيكنها بناء بظعة جيدة للقطاع الفندقي من خلبؿ تطبيق الأساليب العلمية ابغديثة

 التي تعكس مستول الكفاءة الفندقية. 

 سسة الفندقيةثانيا: وظائف المؤ 
تقوـ ابؼؤسسة الفندقية بوظائف عديدة ك متنوعة، كما ينبغي بؽا أف تتكامل ك تتناسق كي برقق 
أىداؼ ابؼؤسسة، ما أعطى مكانة ضخمة للمؤسسات الفندقية في التعامل التجارم ك مكانة خاصة للعنصر 

 طبيعية ك سلسة. البشرم الذم تناط بو مهمة بقاح ابؼؤسسة من خلبؿ تأمتُ ابػدمات بطريقة
تعتبر ابػدمة الفندقية النشاط الأساسي في ابؼؤسسة الفندقية، فهي تعبر عن النشاطات أك ابؼنافع التي تقدـ  

 للبيع أك التي يتم عرضها لارتباطها بسلع معينة، ك بيكن تصنيف الوظائف الفندقية حسب ما يلي:

 The maim functionsالوظائف الرئيسية:  .1

 ئف تتمثل فيما يلي:أبرز ىذه الوظا

 بسثل جوىر ابػدمة الفندقية بتُ بـتلف الدرجات الفندفية ك تقوـ على توفتَ الغرؼ خدمة الإقامة :
 من ميزانيتو السياحية. %40الأفضل ك ابؼناسب للضيوؼ، ك يقوـ الضيف بإنفاؽ ما يقارب   بالشكل

 تلف أنواع الأطعمة ك ابؼشركبات : تتمثل ىذه الوظيف بتقدفٔ بـوظيفة تقديم الأطعمة و المشروبات
ابؼلبئمة ك ابؼتميزة للضيوؼ، حيث يضم الفندؽ أنواع من ابؼطاعم ابؼتخصصة كابؼطعم اللبنافٓ ك الايطافِ 

 من ميزانية الضيف السياحية. %29الصيتٍ، ك بسثل حوافِ  ك



 الأدبيات النظرية لجودة الخدمة الفندقية و رضا الزبائن الفصل الأول

 54 

 ك تتضمن استقباؿ تعتبر من الوظائف ابغيوية للمؤسسة الفندقية: )المكتب الأمامي( وظيفة الاستقبال ،
الضيوؼ، ك الاتصاؿ ابؼباشر معهم بدختلف كسائل الاتصاؿ ابؼتاحة، ك عند القدكـ ك أثناء اقامتهم ك 

 عند ابؼغادرة.

 تتمثل ىذه الوظيفة في توفتَ الأمن ك السلبمة لزبائن الفندؽ ك طاقمو ك القياـ وظيفة السلامة و الأمن :
اـ بتطبيق ابؼبادئ ابؼتعلقة بابغفاظ على صحة ك سلبمة الضيوؼ من بالتسهيلبت ابؼادية، حيث بيثل الالتز 

 ابؼهاـ الضركرية من أجل التقليل من ابؼخاطر.

 Chock jobs: الوظائف السائدة .2
 تتمثل في ابػدمات التكميلية ابؼتواجدة داخل الفندؽ أك خارجو ك من بتُ ىذه ابػدمات ما يلي:

 بغسل ك كي لوازـ غرؼ ك أجنحة ك قاعات الفندؽ، كما  تهتم ىذه الوظيفة :وظيفة الغسيل و الكي
 بدأت ىذه ابػدمة تلقى اىتماما كبتَا ك امتدت لتشمل غسل ك كي لوازـ النزلاء في كقت قياسي.

 تتضمن ىذه ابػدمات توفتَ كسائل الاتصاؿ مثل ابؽاتف ك الانتًنت ك خدمات خدمة الاتصالات :
 البريد، ك السكرتارية ك التًبصة.

  يرتبط ىذا القسم بتشغيل كل أقساـ الفندؽ، يوثر بشكل كبتَ على ايرادات ك أرباح الغرفخدمة :
الفندؽ اليومية، ك تتمثل مسؤكلية ىذا القسم بتزكيد ابؼطاعم ك الغرؼ بدختلف أنواع الأغذية ك ابؼشركبات 

 التي يطلبها الزبائن، بالضافة إفُ امداد ابغفلبت ك ابؼؤبسرات ك الاجتماعات.

 يتضمن ىذا القسم مكتب تأجتَ السيارات ك توفتَ أماكن كقوؼ السيارات، كما ة النقل السياحيخدم :
 يتم من خلبلو اجراء ابغجوزات للرحلبت ابعوية المحلية ك الدكلية ك بـتلف خدمات النقل.

 تتواجد ىذه ابػدمات بالفنادؽ الكبرل التي تقوـ بتوفتَ أشكاؿ من خدمة المعلومات السياحية :
بركشرات ك ابػرائط أك القياـ بالاتصاؿ ابؼباشر مع الزبائن من خلبؿ مكتب ابؼعلومات السياحية بابؼكتب ال

 الأمامي للفندؽ.

 تتمثل في بؾموعة متنوعة من ابػدمات التي تعرضها ىذه الفنادؽ خدمة المشتريات و الترفيو السياحي :
ىور ك ابػدمات التًفيهية مثل ابؼسابح ك اقامة للبيع مثل بيع ابؽدايا ك التذكارات السياحية ك بيع الز 

ابغفلبت ك قاعات ابؼطالعة، زيادة على ذلك تقدفٔ أنشطة مشتًكة مع مؤسسات أخرل تكوف خارج 
الفندؽ كالأنشطة الرياضية مثل صيد السمك، التزفً على ابعليد، رياضة الغولف،  التنزه بالقوارب البحرية 

 ك عتَىا.
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 رضا الزبوندبيات النظرية لالأ الثالث:المبحث 
على مدل عقود من الزمن فَ يكن رضا العملبء أك الزبائن معركفا كما ىو الآف، حيث كاف يعتبر من 
المجالات ابؼتعلقة بالسلوؾ البشرم ك كاف أكثر ارتباطا بالمجاؿ الفلسفي، الذم كاف يفهم على أنو جزء من 

 الاحتياجات الانسانية.حياة الانساف ك في حالات أخرل يعتبر ىدؼ من 
ك مع كلادة بؾاؿ العلوـ الاجتماعية ابغديثة في الأربعينيات من القرف العشرين، بدأ ىذا المجاؿ يكتسي 
أبنية حيث بدأ الاقتصاديوف استخداـ مصطلح رضا العملبء كأحد العوامل ابؼهمة في خصائص العرض ك 

 الطلب.
يق ابغديث استخداـ أساليب قياسو، ك في ك مع ظهور ابؼفهوـ التسويقي أصبح ركاد التسو 

ابػمسينات من القرف ابؼاضي أصبح سلوؾ ابؼستهلك بؾاؿ مستقل للدراسة حينما أدركت بماذج سلوؾ 
 ابؼستهلك الكلبسيكية بأف رضا العملبء يعتبر من بتُ العوامل ابؼؤثرة في ابزاذ قرار الشراء.

 وأساسيات حول الزبون و سلوك :لأولا المطلب
رضا العميل في العصر ابغديث باىتماـ كبتَ من طرؼ ابؼنظمات بدختلف أشكابؽا ك ألوانها، سواء   بوظى

كانت انتاجية أك خدمية، فقد باتت على دراية بالتغتَات العابؼية السريعة التي أدت إفُ بركز ثلبث قول أطلق 
م يعتبر بؿور ك غاية أنشطة ابؼنظمة )ابؼؤسسة، الزبوف ك ابؼنافسة( ك التي من أبنها الزبوف الذ 3Cs)عليها )

التي ترغب في برقيق ميزة تنافسية مستدامة بسكنها من البقاء ك الاستمرار، فرضا الزبوف يعتبر مدخلب من أجل 
ابغفاظ على تنمية كلائو بكو ابؼنظمة، ك ذلك من خلبؿ السعي الدؤكب لإشباع حاجاتو ك رغباتو من خلبؿ 

 وامل ابؼؤثرة التي بزلق ىذا السلوؾ.فهم سلوكو ك معرفة ماىية الع

 و مراحل تطوره  أنواعو و الزبون الأول: مفهوم الفرع

 أولا مفهوم الزبون:
يثتَ مصطلح الزبوف جدلا كاسعا بتُ بـتلف الباحثتُ فهو يطلق على "ابؼستهلك الذم يشتًم منتج 

كل مستمر مع ابؼنظمة ك منتجاتها أك خدمة معينة، كما يطلق على ابؼستهلك الذم يكرر الشراء ك يتعامل بش
, سواء منتج كاحد أك عدة منتجات.   (64. ص p, 2020)الصميدعي, الدجافٓ, & القرـ
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كما يشتَ إفُ الشخص الذم يشتًم سلعا أك خدمة من الشركة بدقابل مادم، ك مشتق من الكلمة 
ذم اعتاد شراء البضائع كما يدؿ ابؼصطلح على الشخص الالذم يعتٍ "ابؼمارسة"   (Custom)اللبتينية 

 بشكل متكرر.
يعرؼ الزبوف على أنو الشخص الطبيعي )الأفراد( أك ابؼعنوم )ابؼؤسسات( القادر على الدفع من أجل 

 ابغصوؿ على ابؼنتجات أك الاستفادة من ابػدمات من قبل ابؼورد أك ابؼنتج.
 يقودنا ىذا التعريف إفُ النقاط التالية:

  طبيعي أك معنومالزبوف بيكن أف يكوف شخص 
 الزبوف ىو الشخص القادر على الدفع مقابل ابغصوؿ على ابؼنتج أك ابػدمة 

كما بيكن تعريف الزبائن بأنهم الأشخاص الذين يتعاملوف مع ابؼنظمة ك يتلقوف السلع ك ابػدمات 
 .(182. ص p, 2015)الدرادكة, منها، ك يطلق عليهم ابؼستهلكتُ أك الزبائن. 

شخص الذم يستفيد من ابؼنتج ابؼدفوع لفرد أك مؤسسة، كيتم ذلك عادة من كما يعرؼ بأنو ال
 .استئجار السلع أك ابػدمات خلبؿ شراء أك

من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف الزبوف بأنو شخص طبيعي أك معنوم يستفيد من سلع ك 
 منتجات ابؼنظمة ك خدماتها ك الذم يدفع مقابل ىذه ابؼنتجات ك ابػدمات.

 انيا أنواع الزبائنث
واع الزبائن ك ىذا يرجع لنوعية الزبوف ك حجم نلا يوجد أسلوبا كاحدا بيكن من خلبلو تصنيف أ

مشتًياتو التي تتباين كفقا لطبيعة الزبوف سواء كاف فردا أك منظمة ربظية أك غتَ ربظية، ك حجم أنشطتها ك 
ك بذارية، ك من ىنا فإف تصنيف أنواع الزبائن بىضع طبيعة النشاط الذم تزاكلو سواء كانت خدمية أك صناعية أ

 للمعايتَ التي ذكرت آنفا، غتَ أنو بيكن تصنيف الزبائن إفِ نوعتُ أساسيتُ بنا:

 الزبون الداخلي: .1
كما ىم العاملوف في بصيع الادارات ك الأقساـ الذين يتعاملوف مع بعضم البعض لإبقاز الأعماؿ،  

 .Balon & Dziadkowiec, 2010, p)خلق القيمة ابؼضافة للمنظمة. يعرؼ على أنو كل موظف في سلسلة

18) 
ىو صاحب مصلحة داخلي، أك كحدة تنظيمية تتلقى جزءا من العمل الذم ينفذه شخص آخر أك 
مورد داخلي، ثم يضيف إفُ ىذا ابؼنتج أك ابػدمة مسابنة خاصة من أجل بسرير ابؼنتج إفُ شخص آخر. 

(Goranczewski & Szeliga-Kowalczyk, 2017, p. 47) 
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غير مؤهلزبون   

جديدزبون  عيدزبون م  وفيزبون   تابعزبون   سفيرزبون   محتمل زبون   شريكزبون    

 الزبون الخارجي:  .2
يعتبر زبوف خارجي كل من يتعامل مع السلعة أك ابػدمة التي تنتجها الشركة،، ك يتلقى ابؼخرجات 
النهائية منها، ك عادة لا تربطهم أم صلة مع الشركة سول مشتًياتهم، كما يعد برديد ىؤلاء الزبائن ك التفاعل 

معهم جانبا مهما من أعماؿ الشركة، ك ىم على سبيل ابؼثاؿ )العملبء، الزبائن،  معهم ك ابغفاظ على العلبقة
 (team, 2025)ابؼرضى، الضيوؼ، الطلبب، ابؼنظمات(، 

 ثالثا مراحل تطور الزبون
بير الزبوف بدراحل بـتلفة خلبؿ فتًة زمنية بؿددة تعرؼ بدكرة حياة الزبوف، حيث تبدأ من بغظة تعاملو مع 

سة بدءا بجمع ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼنتجات ك التعرؼ عليها حتى بلوغ مرحلة الولاء أك التخلي منتجات ابؼؤس
 بصفة نهائية عن منتجاتها.

 
  ( مراحل تطور الزبون12الشكل رقم: )

 

 
 

 

Source: KOTLER Philip et autre, marketing management, 12e édition, Op Cit, P 185. 

 (2022)سليمة, ك تشمل ىذه ابؼراحل ما يلي: 

 Suspect: الزبون المشكوك .0

 يكوف بـتلف زبائن ابؼؤسسة بؿل شك في امكانية تعاملهم مع ابؼنظمة.

  Prospect الزبون المحتمل: .0

تسعى بـتلف ابؼنظمات إفُ تأىيل الزبوف ابؼشكوؾ ك برفيزه حتى يصبح زبونا بؿتملب، ك عند عملية 
لديو امكانية أف يصبح زبونا  أف اكرة مع الذات أك مع ابؼقربتُ إليو يتعدل مرحلة الشك ك يتبتُابؼش

للمؤسسة، ك قد تنتهي دكرة حياة ىذا الزبوف عند بدايتها حتُ يصبح زبوف غتَ مؤىل ك بدكف فائدة 
 للمؤسسة.

 Nouveauالعميل الجديد:  .0

 زبون مشكوك

غير  زبون 

 فعال
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ابؼنظمة للمرة الأكفُ يرشحو ليصبح ضمن قائمة عملبء استقرار العميل المحتمل ك اقتناؤه منتج ك علبمة 
 ابؼنظمة ابغاليتُ.

 Répété العميل المعيد: .0

 عند شراء العميل بؼنتج ابؼنظمة للمرة الأكفُ، يقوـ بتقييم قرار الشراء، ك في حالة رضاه عن ابؼنتج يصبح

 مستعدا لتكرار عملية الشراء مرة أخرل.

 Fidelالعميل الوفي:  .0

لذم ترتفع درجة الرضا لديو إثر عملية كل شراء يقوـ بها، ما بهعلو يتعلق بالعلبمة أك ابؼنظمة ىو العميل ا
 ما بهعلو كفيا للمنظمة.

 Adepteالعميل التابع:  .0
عند تنامي حالة الولاء من طرؼ العميل لتشمل كل منتجات أك علبمات ابؼنظمة، تصبح درجة الولاء للمنتج 

 ات منها كلاء للمنتج، ك ينتج عن ىذه ابغالة ابؼرحلتتُ ابؼقبلتتُ.أك ابؼنظمة عند أقصى ابؼستوي
 Ambassadeurالعميل السفير:  .0

 علبمات ك منتجات بشراء يكتفي لا بذعلو درجة إفُ بالولاء، تتصف علبقة بتولد ابؼرحلة ىذه تتصف
 اقتناء على الآخرين لتحفيز تركبهية أداة إفُ يتحوؿ ك حولو من الذين للؤفراد يشتًم بل لنفسو ابؼنظمة
 .ابؼنظمة منتج أك علبمة

  Partenaireالعميل الشريك: .0
 الأطراؼ أحد بأنو شعوره درجة إفُ توطيدا أكثر بابؼنظمة السفتَ الزبوف علبقة تكوف ابؼرحلة ىذه في
 ك ابؼشاركة باقتًاحاتو ك ىي أقصى درجات الولاء للمنظمة التي تبحث عنو الذم يضمن  للمنظمة، الأساسية

 الولاء ك الدفاع ك التًكيج بؼنتجاتها، ك تعتبر ىذه ابؼرحلة الأختَة من دكرة حياة الزبوف.

بذدر الاشارة إفُ أف بزلي الزبوف عن منتجات ابؼنظمة يبقى قائما في أم مرحلة من ابؼراحل السابقة، 
اكلات لإطالة فتًة ارتباط ك بفا لا شك فيو أف علبقة الزبوف بابؼنظمة ستنتهي في كقت ما رغم كل ابعهود ك المح

الزبوف، لذا فلببد على ابؼؤسسة عدـ التخلي في البحث عن زبائن جدد من خلبؿ استخداـ استًاتيجيات ك 
 أدكات استقطاب زبائن جدد.

 Customer Lifetime Cycle الثاني: دورة حياة الزبون الفرع
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ك استًاتيجياتو اىتماما كاسعا بدضامتُ أظهرت مسابنة الباحثتُ ك ابؼهتمتُ في حقل النشاط التسويقي 
دكرة حياة الزبوف باعتبارىا من ابؼفاىيم ابغديثة التي تلبقي القبوؿ الواسع في أدبيات الفكر التسويقي ابغديث، 
لارتباطها الوثيق بالأسلوب الذم تنتهجو ابؼنظمة في ادارة علبقتها مع الزبائن، حيث لا بيكن للمنظمة أف 

في استمالة الزبائن من أجل ابغفاظ عليهم ضمن اطار زمتٍ بؿدد، ك إبما بهب عليها تتبع تنظر إفُ بقاحها 
ابؼراحل التي بير بها الزبائن في علبقتهم مع ابؼنظمة من أجل انتقاء بؾموعة الزبائن الذين بوققوف للمنظمة 

 الايرادات على الأمدين القصتَ ك البعيد.
بوف مع ابؼنظمة عبر الاطار الزمتٍ، بدءا من مرحلة بداية تعاملو تشتَ دكرة حياة الزبوف إفُ سلوؾ الز  

مع ابؼنظمة كصولا إفُ القرار الذم سوؼ يتخذه بخصوص استمرار أك انتهاء علبقتو مع ابؼنظمة، حيث يصبح 
 زبونا دائما عند مرحلة معينة من مراحل حياتو مع ابؼنظمة.

 Winning the customerالمرحلة الأولي: الفوز بالزبائن: 

بيثل اكتساب الزبائن العملية التي تقوـ بها ابؼنظمة من أجل اقناع الزبائن بشراء منتجات أك خدمات  
، فبدكف تصميم (CRM)ابؼنظمة، ك بيثل ابػطوة الأكفُ ك حجر الزاكية في عملية إدارة علبقات العملبء 

 .He, 2016, p)ساب زبائن جدد ابؼنظمة لبرامج اكتساب مستداـ للزبائن فإنها تكوف عاجزة على اكت
يعبر على نقطة النجاح لاستًاتيجيات ابؼنظمة في استقطاب الزبائن، ك يتم ذلك بعد  اكتساب الزبائن،  (14

قياـ ابؼنظمة بتطبيق برامج تركبهية خاصة ك جهود تسويقية ك انفاؽ مبالغ مالية من أجل زيادة عدد من الزبائن 
 إفُ بؿفظتها الراىنة.
، فإنو يتوجب على ابؼنظمات التي (Kumar & Petersen, 2012, p. 22)ك حسب 

 أسئلة ك ىي كالتافِ: تسعى اكتساب زبائن جدد الإجابة على ثلبثة 
  ماىي النتيجة ابؼستقبلية أك الأىداؼ التي تسعى ابؼنظمة إفُ برقيقها كالوصوؿ إليها عند قيامها

 بالتًكيج لاكتساب زبائن جدد؟
 ابعدد ابؼتوقع اكتسابهم عند استخداـ ىذا النوع من التًكيج؟ ما ىو عدد الزبائن 
 ما ىو حجم ابؼشتًيات ابؼتوقع من الزبائن ابعدد؟ 

إف أبنية اكتساب زبائن جدد تتباين من منظمة إفُ أخرل بتمايز ابؼواقف ابػاصة بكل منظمة، فعلى 
نما تركز بشكل أكبر ابؼنظمات القائمة ك سبيل ابؼثاؿ تهتم ابؼنظمات الفتية العمل على اكتساب زبائن جدد، بي

الناضجة على الاحتفاظ بالزبائن، إضافة إفُ تركيز ابؼنظمات بدختلف أنواعها ك بشكل أكبر على التكاليف 
ابػاصة باكتساب زبائن جدد عبر بـتلف القنوات ابؼستخدمة في ذلك، مثل تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصاؿ 

 ة مزايا حديثة مقارنة بالأساليب التقليدية التي كانت مستعملة في كقت سابق.الالكتًكفٓ التي تعتبر بدثاب

 Customer Investmentالمرحلة الثانية: استثمار الزبائن: 
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لا تستطيع ابؼنظمة ابغفاظ على كامل زبائنها، حيث بزتلف أبنية الزبائن من زبوف إفُ آخر، فتكاليف 
زبائن مربحتُ، ففي ىذه ابؼرحلة تسعى ابؼنظمة إفُ ارساء العلبقة مع بعض الزبائن تكوف مرتفعة كقد لا يكونوف 

 الزبوف، كبصع كافة ابؼعلومات ابػاصة بو التي بسكنها من بناء استًاتيجياتها ابػاصة بجذب الزبائن،

 

 Maintaining the Customerالحفاظ على الزبائن: المرحلة الثالثة: 
ابغافِ أكثر سهولة من إبهاد زبوف جديد ك أقل تكلفة، أظهرت الدراسات أف تقدفٔ منتج للزبوف 

حيث بروؿ اىتماـ ابؼنظمات اليوـ  من سياسة اكتساب زبائن جدد إفُ نسج علبقة دائمة معهم من أجل 
علم التسويق منذ فطرة طويلة من الزمن،  ك  االمحافظة عليهم، باستخداـ أسلوب الاقناع الذم طاؿ ما اىتم به

، حيث بوققوف أرباحا متساكية الزبائنلو إفُ استثمارات مربحة للمنظمة، غتَ أف ليس كل بعد ذلك يتم بروي
 أمرا في غاية الأبنية من أجل بناء استًاتيجية الاحتفاظ بالزبائن. برديد الزبائن ابؼربحتُيكوف 

 Customers Shiftingالمرحلة الرابعة: تحول الزبائن: 

ف عن استخداـ منتجات كخدمات ابؼنظمة التي أصبحت لا تلبي احتياجاتو ك ىي ابؼرحلة التي يتحوؿ فيها الزبو 
ك رغباتو، ك يتجو إفُ منتجات أخرل اصبحت أكثر جاذبية بؼيولاتو الشرائية، ك بودث ىذا التحوؿ نتيجة 

 لسببتُ بنا:

 ائن جدد رغبة ابؼنظمة في التخلص من ىذا الزبوف نظرا لأنو أصبح استثمار غتَ مربح بؽا ك البحث عن زب
 أكثر أبنية ك قدرة على خلق الايرادات.

  ضعف العركض التسويقية للمنظمة التي تكوف أكثر اقناعا ك من شأنها  الاحتفاظ بالزبوف بسبب عدـ
 مقدرتها على ابؼنافسة.

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون و أىمية دراستوالثالث:  الفرع
 أولا: العوامل المؤثرة في سلوك الزبون

ظهور التوجو بكو ابؼفهوـ التسويقي شرعت الكثتَ من ابؼنظمات تتجو بكو ابؼستهلك الذم يعتبر  عند
بدثابة مدار تركيز بـتلف أنشطة ابؼنظمة ك بوصلة توجيهها بهدؼ تلبية حاجاتو ك رغباتو )تزكيده بالقيمة(، 

 لتسويقية )تقسيم السوؽ، بناءلذلك ظهرت ابغاجة لدراسة سلوؾ ابؼستهلك نظرا لتأثتَه على كافة القرارات ا
ابؼكانة الذىنية، تطوير ابؼنتجات ابعديدة، اختيار القنوات التوزيعية، الاتصالات التسويقية ك ادارة علبقات 
الزبوف(، فمهما تغتَت ك تقدمت الفلسفات التسويقية ك ظهرت الأساليب ك التقنيات ابعديدة تبقى بصيعها 

 يل رضاه ك كسب كلائو ك الاحتفاظ بو.على ارتباط كثيق في الوصوؿ إفُ ن
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بودد سلوؾ الزبوف على أنو بؾموعة الأفعاؿ ك التصرفات التي يبزىا الزبوف في البحث عن شراء أك 
استخداـ السلع أك ابػدمات، كما تعبر عن الأفكار، ابػبرات أك ابػيارات التي يتوقع أنها ستشبع أك تلبي 

 حاجاتو ك التي تتضمن قرار الشراء.

 مركر ابؼستهلك كن اعتبار سلوؾ ابؼستهلك بدثابة الإجراءات كردكد الفعل كالعواقب التي بردث أثناءبي
 (6. ص Ling, 2012, p)بعملية صنع القرار، كالوصوؿ إفُ القرار، ثم كضع ابؼنتج قيد الاستخداـ.

امل داخلية ك خارجية ك التي ىناؾ بؾموعة من العوامل ك ابؼؤثرات التي تؤثر في السلوؾ الشرائي للزبوف منها عو 
 تتمثل فيما يلي: 

 أولا: المؤثرات الخارجية

  العوامل الثقافية: .1
تعد الثقافة من أكثر العوامل ابؼؤثرة في سلوؾ الزبوف، فهي من العوامل ابعوىرية التي بردد رغبات ك 

تماعية التي ينتمي إليها الزبوف، سلوؾ الزبوف ك تشتمل الثقافة العامة ك الثقافة الفرعية، اضافة إفُ الطبقة الاج
 فثقافة الزبوف بردد السلوؾ الشرائي للمنتجات ك ابػدمات ك تضبط سلوؾ التعامل مع التاجر.

تتضمن الثقافة تركيبا متشابكا من ابؼعارؼ ك ابؼعتقدات ك الفنوف ك التقاليد ك القدرات أضافة إفُ 
لعادات ك التقاليد ك بؾموعة من القيم الأخرل مادية ك غتَ التشريعات القانونية الأساسية، القيم الأخلبقية، ا

مادية التي يكتسبها الفرد ك التي تؤثر على سلوؾ الفرد بطريقة متدرجة من خلبؿ مراحل التنشئة الاجتماعية 
 (p. 22, 2020)أميمة, التي تتًسخ عبر مراحل الطفولة الأكفُ حتى النهاية. 

 العوامل الاجتماعية: .2
لمجتمع إفُ طبقات اجتماعية عليا ك متوسطة ك دنيا بحيث تعطي أفراد ىذا المجتمع مكانة يصنف أفراد ا

ك نفوذا بحسب بؿددات ك عوامل حاصة لكل فئة منهم، على عكس ابؼقولات الشائعة في المجتمع بأف الأفراد 
اد المجتمع متساككف في كل متساككف، فمن الناحية العملية ك ابغياتية لا توجد أدلة علمية موثقة تشتَ إفُ أف أفر 

 شيء.
التصنيف الطبقي الاجتماعي بأنو " تصنيف أفراد  (Berelson & Steiner)يعرؼ بتَيلسوف ك ستينر 

المجتمع في مراتب أك درجات من ابؼرتفعة إفُ ابؼتدنية ك ذلك من حيث ابؼكانة ك الاحتًاـ ك على أسس 
 متدرجة".
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فراد حسب معايتَ متعددة تتضمن الدخل، نوع الوظيفة ك ففي المجتمع العربي ك الاسلبمي يصنف الأ
 ابؼستول التعليمي، نوع السكن ك منطقتو ك عوامل اجتماعية أخرل.

حسب دراسة ميدانية أجريت في الولايات ابؼتحدة الأمريكية توصلت إفُ تصنيف الأطباء الأخصائيتُ 
 امتُ ك العلماء ىم من يشكلوف الطبقة العلياك أساتذة ابعامعات ك رجاؿ ابغكومة من ابؼراتب العليا ك المح

 (40. ص p, 2020)أميمة, بدستوياتها الثلبثة. 

 الجماعات المرجعية: .0

يلجأ الأفراد من الطبقة العليا إفُ البحث عن معلومات دقيقة ك متميزة من أجل الوصوؿ إفُ السلع ك 
ابؼتاجر ابؼتخصصة ك الصحف عالية ابؼصداقية بوتاجونها ك تلبي رغباتهم ك عادة ما يلجؤكف إفُ التي ابػدمات 

يلجأ  اضافة إفُ ابعماعات ابؼرجية كالأصدقاء ك رجاؿ الأعماؿ ك ابػبراء ك ابؼعاىد العلمية ابؼتخصصة، بينما
 أفراد الطبقة الوسطى إفُ بصاعاتهم ابؼرجعية ابؼتمثلة في الأىل ك الأصدقاء ك زملبء العمل.

 ثانيا: المؤثرات الداخلية
 الاتجاىات – وافعالد .1

تعبر الدكافع عن بؾموعة العمليات التي تقرر اختيار الفرد لأم من البدائل ابؼختلفة ك ابؼتعددة التي على 
هي حالة داخلية ، فالفرد أف بىتار من بينها، ىي رغبة الفرد للقياـ بعمل معتُ في كقت بؿدد، ك بالتافِ

 معينة.جسمية أك نفسية توجو السلوؾ ك توصلو إفُ غاية 
 تصنف الدوافع إلى:

 :مثل )ابعوع ك العطش(، ك دكافع نفسية اجتماعية التي تكتسب من خلبؿ التعلم ك  دوافع عضوية
 التنشئة مثل )ابغاجة إفُ الاحتًاـ ك التقدير ك احتًاـ الذات(.

 :مثل ابغاجة إفُ الأمن أك مشتقة فرعية دوافع أساسية 
 ة خاصة: دوافع مشتركة عامة)اجتماعية(، أو فردي 
  .دوافع شعورية أو لا شعورية 

 التعلم: .2
يتضمن كل ما يكتسبو الفرد من معارؼ ك أفكار ك عادات ك تقاليد ك عواطف ك ميوؿ، سواء كاف 
ىذا الاكتساب بشكل مقصود أك غتَ مقصود، ك التافِ فإف أم تغتَ في السلوؾ يكوف نتيجة للخبرات ك 

 التجارب، كما أف للتعلم عدة شركط ىي:
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 لنضج ا . أ
 الدافعية و لها ثلاثة وظائف ىي: . ب

 .بروؿ الدكافع إفُ سلوؾ بضاسي 
 .بسارس الدكافع كظيفة انتقائية 
 .الدكافع توجو السلوؾ من أجل الوصوؿ إفُ الغايات ابؼنشودة 

 الخبرات السابقة . ت
 الثواب و العقاب  . ث

 (296، 294، 293. ص p, 2014)بضزة عبد ابغليم, بضزة عبد الرزاؽ, & مصطفى يوسف,  

 الإدراك: .3
يتضمن الادراؾ بؾموعة من العمليات ابؼتعلقة باستقباؿ ابؼعلومات التي يتلقاىا الفرد عن طريق حواسو 
ابػمس سواء كانت بالنظر أك الذكؽ أك اللمس أك ابغس أك السمع أك الشم، ثم يقوـ بتًبصة ىذه ابؼعلومات 

 لتأخذ شكلب معركفا ك مقنعا يستطيع الفرد معرفتو.

 الإدراؾ من ثلبثة جوانب أساسية ىي: يتكوف
 .البحث عن ابؼعلومات 
 .ابغساسية للمعلومات 
 .التحيز الإدراكي 

تعمل ىذه ابعوانب الثلبثة بؾتمعة على معابعة ابؼعلومات في ضوء ارتباطها مع السلعة أك ابػدمة ابؼراد 
راؾ للقيم ك في ضوء انسجاـ ابغصوؿ عليها، اضافة إفُ ما تكوف لدل الفرد من معلومات ك انطباعات ك إد

)خالد بن عبد الربضاف, ىذه ابؼعلومات مع ما يدركو الفرد ك مدل أبنية ابؼعلومات في التأثتَ على الفرد. 
2007 ,p. 57) 

 Personal Factorsالعوامل الشخصية:  .0

قتصادية ك بمط تتأثر قرارات ابؼشتًم بعدة متغتَات مثل العمر ك مرحلة دكرة ابغياة ك ابؼهنة ك الظركؼ الا
 ابغياة مثل )الانشطة ك الاىتمامات ك الآراء ك التًكيبة السكانية( ك الشخصية ك مفهوـ الذات.

ك ىذا ما يفسر سبب تغتَ تفضيلبت الفرد مع تغتَ الاكضاع، كما تتأثر سلوؾ ك ابزاذ قرارات الشراء أيضا  
 بخصائص كل مستهلك.
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  :العمر و نمط الحياةAge and Way of Life 

عاما  20تتغتَ مشتًيات الفرد للسلع ك ابػدمات مع التغتَ في العمر فعلى سبيل ابؼثاؿ مشتًيات الفرد في سن 
ر عاما، فعموما يرتبط سلوؾ الشراء لدل الفرد بالعمر ك دكرة ابغياة، حيث بي 70لا تكوف نفسها في عمر 

ار بـتلفة مثل مرحلة الصغر، مرحلة بدراحل متعددة مع مركر الوقت، كما تتكوف دكرة حياة الأسرة بأطو 
 العزكبية، ك مرحلة الزكاج، لذلك بهب على ابؼسوقتُ تطوير ابؼنتجات ابؼناسبة لكل مرحلة عمرية، كما تلعب

القيمة الاجتماعية للعلبمة التجارية، دكرة حياة الأسرة بالإضافة إفُ ابؼنطقة ك البلد ك ابؼدينة )كبتَة، صغتَة،  
ابغياة ك السلوؾ الشرائي دكرا أكثر أبنية في عملية ابزاذ القرار، من ابؼهم جدا فهم ك برليل  منطقة ريفية(، بمط

 (Nelson, 2021, p. 23)ابؼعايتَ ك العوامل الشخصية التي تؤثر على سلوؾ التسوؽ 
  :أسلوب الحياةLifestyle 

تو ك أرائو، ك ىو الذم بمط حياة الفرد ك بـطط حياتو يتم التعبتَ عنو من خلبؿ أنشطتو ك اىتماما
 بودد صورة الفرد في سلوكو الشامل ابذاه بيئتو، قد يكوف للؤفراد الذين لديهم نفس الثقافة الفرعية ك نفس
الطبقة الاجتماعية ك نفس ابؼهنة أبماط حياة بـتلفة، حيث بيكن تفستَ بمط ابغياة بالقيم التي يطمح الأفراد 

 .الوصوؿ إليها
 تالشخصية و مفهوم الذا :Personality and self-concept 

الشخصية ىي بؾموعة من ابػصائص النفسية ابؼميزة التي تولد استجابات متسقة ك دائمة للمحفزات 
ابػارجية ابؼنبثقة من البيئة، التي يتم التعبتَ عنها في شكل بظات شخصية مثل )الثقة بالنفس، ابؽيمنة، 

 لتكيف(.الاستقلبلية، الاحتًاـ، طريقة التواصل ك ا
تعد شخصية الفرد ك مزاجو مهما جدا في برليل سلوؾ الفرد الشرائي طابؼا بيكن قياسهما من خلبؿ 
ارتباطها بابؼنتجات ك العلبمات التجارية، حيث بييل ابؼستهلك إفُ اختيار العلبمات التجارية التي تتطابق مع 

نتج ابعديد حاؿ طرحو في السوؽ )ابؼتبنتُ شخصيتو، حيث نلبحظ أف ىناؾ من الأفراد من يبادر إفُ شراء ابؼ
الأكائل(، لذلك تعتبر شخصية الفرد ابؼرتبطة بسلوكو الاستهلبكي مفيدة للمنظمات في اعداد استًاتيجيات 

 تقسيم السوؽ ك في اعداد ابؼزيج التسويقي ابؼناسب ك ادارة العلبقة مع الزبوف.

  :المهنةOccupation 
فرد ذات علبقة كطيدة بسلوكو الاستهلبكي، حيث بزتلف مشتًيات عامل تعتبر ابؼهنة التي بيارسها ال

البناء أك ابؼصنع عن تلك التي يشتًيها مدير مؤسسة مثلب أك طالب مدرسة، من ىنا يستوجب على مديرم 
التسويق برديد ك تصنيف الفئات الاجتماعية ابؼهنية التي تعبر عن اىتماماتهم ابػاصة بابؼنتجات ك ابػدمات 

 (192، 191. ص Kotler, Keller, & Manceau, 2017, p) برقق رغباتهم. التي
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  :الحالة الاقتصاديةEconomic Status 
تتمثل في ابغالة الاقتصادية التي بير بها البلد ك مستويات دخل الأفراد، فدخل الفرد لو تأثتَ على 

لدخل يتوجهوف للبحث عن السلع ك اختياراتو ك سلوكو الشرائي للمنتجات ك ابػدمات، فالأفراد منخفضي ا
ابػدمات ابؼنخفضة الأسعار من أجل اشباعهم ابؼطلوب، بينما يبحث الأفراد مرتفعو الدخل عن السلع  
ابػدمات ذات ابعودة ك الأسعار ابؼرتفعة، كما تؤثر الدكرة الاقتصادية التي بير بها البلد على سلوؾ الفرد ك 

فض مستويات دخل الأفراد بشكل عاـ ما يدفع الشركات ابؼصنعة إفُ قراره الشرائي ففي حالة الكساد تنخ
 .(p. 102, 2016)أنيس, إعادة تكييف منتجاتها لتتناسب مع مستويات دخل الأفراد. 

 ثانيا: أىمية دراسة سلوك الزبون
من أبنية تعتبر معرفة سلوؾ الزبوف بدثابة ابؼرجعية التي يعتمد عليها العاملوف في نشاط التسويق بؼا بؽا 

في بسكتُ ابؼنظمات على بـتلف أنواعها في إعداد الاستًاتيجيات ك البرامج التسويقية الناجحة من اجل خلق 
أف مهمة التسويق الوصوؿ إفُ فهم شامل ك معمق للسلوؾ  (Lan Caster)قيمة متميزة للزبوف، ك يرل 

ث بوصل الزبوف على سلع أك خدمات الذم بدقتضاه تتحقق الفائدة ابؼشتًكة للزبوف ك ابؼنظمة معا، حي
 تتضمن خصائص ك بظات بسده بابؼنافع ابؼتوقعة من تلك ابؼنتجات أك ابػدمات.

 ( 82. ص p, 2016)أنيس, أما فيما بىص أبنية سلوؾ الزبوف بالنسبة للمنظمات فتتمثل فيما يلي: 
 اكتشاؼ الفرص التسويقية ك بؿاكلة استغلببؽا. .1
واصفاتها ك خصائصها باستمرار بدا يتناسب مع الشركط ابؼرتبطة برغبة الزبوف تصميم ابؼنتجات ك تعديل م .2

 ك ابؼنافع التي يسعى ابغصوؿ عليو ك ابؼتجددة باستمرار.
الاختيار الفاعل لاستًاتيجية التسعتَ ك تقسيم السوؽ على كفق ابؼنافع التي يبحث عنها الزبوف فضلب عن  .3

 ائن ابؼستهدفتُ.بناء ابؼكانة الذىنية للسلعة لدل الزب
الاستفادة من الأفكار الواردة في نظريات تفستَ سلوؾ ابؼستهلك لتطوير استًاتيجية الاتصالات التسويقية  .4

 ابؼتكاملة بالوسائل ابؼوجهة بكو الزبائن للتأثتَ عليهم ك برفيزىم لابزاذ قرار الشراء للسلعة أك ابػدمة.
ها في السوؽ اذا احسنت فهم سلوؾ الزبائن ك أعدت البرنامج برقيق ابؼيزة التنافسية للمنظمة ك تعزيز موقع .5

 التسويقي ابؼلبئم الذم يزكد الزبائن بالقيمة بشكل أفضل من ابؼنافستُ.
 الفهم الدقيق لسلوؾ ابؼستهلك ك معرفة العوامل ابؼؤثرة عليو. .6
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ؼ جذبهم ك بيكن ابؼنظمات من كضع استًاتيجيات مناسبة لإدارة العلبقة مع الزبائن التي تستهد .7
 الاحتفاظ بهم لأطوؿ فتًة بفكنة.

 مفاىيم عامة حول رضا الزبون المطلب الثاني: 
موضوع رضا الزبوف عن ابػدمات ك السلع ابؼقدمة من بتُ أكلويات ابؼنظمات ابؼختلفة  يشكل

اعة الابهابية )صناعية، خدماتية،، بذارية(، كونو يشكل ركيزة أساسية في ادارة علبقة الزبوف لأنو يعبر عن القن
كفقا لتطلعاتو ك توقعاتو ك ذلك استنادا إفُ أف الزبوف كلما كاف راضيا زادت درجة استهلبكو للسلع ك 
ابػدمات ابؼقدمة، ك من ىذا ابؼنطلق يتم برديد نقاط القوة ك الضعف في خصائص ىذه ابؼنتجات، ك التي 

لى شرائها، ما يتوجب على ابؼنظمات كضع ابػطط ك تعبر عن ابؼنافع ابؼتوقع ابغصوؿ عليها عند اقداـ الزبوف ع
الاستًاتيجيات التسويقية ك الانتاجية  ابؼلبئمة لبناء ك تطوير العلبقات مع زبائن ابؼنظمات، لذلك تعد معرفة 
درجة ك مستوم الرضا من طرؼ الزبائن خطوة ذات أبنية كبتَة برتاج إفُ بذؿ الكثتَ من ابعهود من طرؼ 

 الوصوؿ إليها، ك التي تعتبر بدثابة الأىداؼ الاستًاتيجية بؼنظمات الأعماؿ.ابؼنظمة من أجل 

 و أنواعو ونالأول: مفهوم رضا الزب الفرع
يعتبر الزبوف الوسيلة الرئيسية ك الضركرية لأم منظمة تسعى إفُ التقدـ ك الاستمرار للحفاظ على 

أىدافها ابؼتنوعة، حيث يعتبر الرضا نقطة البداية مع  مركزىا التنافسي في السوؽ ك البقاء لفتًة أطوؿ بغية برقيق
 ابؼنظمة في ربط العلبقة مع الزبوف التي سوؼ تستمر في التعامل معو ك توليد الولاء بػدماتها ك منتجاتها، 

 أولا تعريف رضا الزبون:
هات لقد قدمت العديد من التعاريف ك ابؼفاىيم ابػاصة بالرضا، ك لقد اختلفت ك تباينت حسب كج

نظر ابؼفكرين ك الباحثتُ في ميداف التسويق ك خصوصا ما تعلق بابؼنظمات ابػدمية، ك خاصة أف عناصر 
تقييم ابػدمة لدل الزبوف تعد أكثر صعوبة منها عند تقييم ابؼنتجات السلعية، ك بيكن أف نقدـ أىم التعاريف 

 ابػاصة بالرضا فيما يلي:
لكيفية تلبية ابؼنتجات ك ابػدمات التي تقدمها ابؼنظمات  رضا الزبائن ىو مصطلح تسويقي، ك مقياس

لتوقعات العملبء أك بذاكزىا، حيث يعتبر من النتائج الرئيسية للتسويق التي تقوـ بربط العمليات ابػاصة بالشراء 
افة ك الاستهلبؾ بسلوكيات ما بعد الشراء، كتكرار الشراء، الاعلبـ الشخصي الابهابي عن ابؼنتج أك ابػدمة اض

 إفُ الولاء.

كما ينظر إليو على أنو مؤشر أداء رئيسي في بؾاؿ الأعماؿ ك جزء من التوقعات الأربعة لبطاقة الأداء ابؼتوازف 
(BSC). 
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" كشعور تم  (Codotte, Woodruff & Jenkins 1987)يعرؼ  رضا الزبوف بأنو عبارة عن "مفهوـ
 وف إفُ الرضا يدفع الزبوف إفُ الاستهلبؾ.تطويره من خلبؿ تقييم التجربة حيث أف استجابة الزب

رضا الزبوف ىو شعور الزبوف بابؼتعة أك خيبة الأمل النابذة عن مقارنة »، بأف (Kotler)في حتُ يرل 
، حيث أنو إذا (153. ص Kotler & Keller, 2016, p)« الأداء )أك النتيجة( للمنتج أك ابػدمة بالتوقعات

لتوقعات، فإف العميل يكوف غتَ راض، ك في حالة مطابقة ابػدمة أك ابؼنتج كاف الأداء أك ابػبرة أقل من ا
للتوقعات، فإف العميل يكوف راضيا، أما إذا بذاكزت ابػدمة أك ابؼنتج التوقعات، فإف العميل يكوف راضيا ك 

 مسركرا جدا.
ا بوقق درجة الاختلبؼ بتُ م»، فتَل بأف رضا الزبوف يعبر عن (Al Samydai et Al 2012)أما 

ابؼنتج مقابل ما بوصل عليو بعد حصولو على ىذا ابؼنتج، أم درجة الاختلبؼ بتُ ما يتوقع الزبوف من فوائد ك 
 «ما بوصل عليو فعلب.

الرضا مرتبط بشعور القبوؿ، الفرح ك »، يشتَاف إفُ أف  (Hoyer & Maclnnis 2001)أما 
،  ك ىذا يعتٍ أف (105. ص et al., 2020, p)الصميدعي «. الارتياح ك الاثارة ك منتهى السعادة

 الزبوف يكوف سعيد ك فرحاف عندما يكوف أداء ابؼنتج يفوؽ توقعاتو.

ابغالة العقلية للئنساف التي يشعر بها »، الرضا بأنو (Sheth & howard)كما يعرؼ كل من 
 .(p. 315, 2013)نورم, «. عندما بوصل على مكافأة كافية مقابل التضحية بالنقود ك المجهود

نستنتج من ىذا التعريف أف الرضا بوصل عند مقارنة ما أنفقو الزبوف على السلعة أك ابػدمة في مقابل 
 ابؼنفعة التي بوصل عليها.

 السلعة مع كالاستهلبؾ الشراء بذربة إبصافِ على يعتمد شامل تقييم بأنو العملبء رضا تعريف كما يتم
 الوقت. مركر مع ابػدمة أك

ىو مقياس يتنبأ بسلوؾ العملبء ابؼستقبلي، حيث تعتبر ميزات ابؼنتج ككظائفو كموثوقيتو  رضا العملبء
 & Khadka) .كنشاط ابؼبيعات كدعم العملبء ىي أىم ابؼواضيع ابؼطلوبة لتلبية أك بذاكز رضا العملبء

Maharjan, 2017a, p. 5). 

مقارنة توقعات الزبوف ابؼسبقة حوؿ  من خلبؿ التعاريف السابقة يرل الباحث أف رضا الزبوف يتمثل في
أداء ابؼنتج أك ابػدمة ابؼنتظرة ك بتُ الأداء الفعلي الذم حصل عليو بعد استهلبكو للمنتج أك ابػدمة التي من 

 خلببؽا تتضح الصورة النهائية ك الفعلية بؽذا ابؼنتج.
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 ثانيا: أنواع رضا الزبون
ىذا الرضا تكوف عادة ما تكوف متصلة بدستول  لرضا الزبائن عدة أنواع تتحدد بدرجة ك مستويات

التوقعات ك مستول ابػبرة ك التجربة ك الادراؾ الذم بيتلكو الزبوف حوؿ مستول ابعودة أك الأداء الفعلي الذم 
بوققو ابؼنتج أك ابػدمة إضافة إفُ الأنشطة ك الفعاليات التسويقية ك الإنتاجية التي تساند ىذه ابعودة، ك تتمثل 

 نواع فيما يلي: ىذه الأ
 الرضا الذاتي: .1

يرتبط الرضا الذاتي للعميل في ىذه ابغالة بعاملتُ جوىريتُ العمل الأكؿ ك ىو مستول التوقعات 
الشخصية للعميل، أما العامل الثافٓ ىو الإدراؾ الذاتي للخدمات ابؼقدمة، فمن ىذه الزاكية بهب الأخذ 

م على جودة ابػدمة يكوف من خلبؿ ما يتوقعو الزبوف بنفسو بعتُ الاعتبار نظرة الزبوف حوؿ الرضا، فابغك
ك قد يكوف بعيد عن الواقعية ك ابؼوضوعية، فدرجة الرضا لنفس ابؼنتج عند التجربة تكوف بـتلفة ك متباينة 

 (DRISS, 2018, p. 154)بتُ الأفراد. 

 الرضا النسبي .0

، فكل زبوف يقوـ بإجراء مقارنة من خلبؿ في ىذه ابغالة يكوف الرضا غتَ دقيق ك متقلب ك لا يكوف تاما
 نظرتو ابػاصة ك ابؼقاييس التي بزضع للسوؽ، حيث يتغتَ حسب مستويات التوقع.

 الرضا التطوري .0
من الناذر جدا أف يظل العميل راضيا عن خدمة أك منتج لفتًة طويلة، حيث أنو ك بدركر الزمن يتطور الرضا 

كعند ادراؾ عايتَ ك كذلك خلبؿ دكرة استخداـ ابؼنتج أك ابػدمة، ك ذلك اعتمادا على تطور التوقعات ك ابؼ
لكن ىذا الشعور سوؼ يتضاءؿ مع الاستخداـ ك  العميل بعودة ابػدمة أك ابؼنتج بيكن أف يعرؼ تطورا،

 .الواقع أف العركض ابؼنافسة تتطور كتضعف ابؼزايا التنافسية

 ة على رضاهالفرع الثاني: أىمية رضا الزبون و العوامل المؤثر 
 أولا: أىمية رضا الزبون

يعد رضا الزبائن ذك أكلوية ك أبنية قصول، لأف رضا الزبائن يؤدم لولاء العلبمة التجارية بفا يؤدم 
إفُ ميزة تنافسية مستدامة، التي بدكرىا تساعد في ابغد من الضغوط التنافسية، ك خاصة السعرية منها، كما أف 

نتجات الت تقدمها ابؼنظمة يقلل من احتمالية ميل الزبوف إفُ ابؼنظمات رضا الزبائن عن ابػدمات ك ابؼ
كما يعد رضا الزبوف أداة للعلبقات العامة للمنظمات، الذم بدكره يدعم السمعة الابهابية ك ابغسنة   ابؼنافسة،
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كن ابهاز بػدمات ك منتجات ابؼنظمة بفا يساىم  في جلب عملبء جدد ك المحافظة عليهم كزبائن دائمتُ، ك ي
 رضا الزبائن في النقاط التالية:

 .بيكن ابؼنظمة على تطوير أعمابؽا بشكل مسبق كبطريقة منهجية .1
يساعد في ابزاذ القرار الصحيح لاستخداـ ابؼوارد ابؼناسبة أثناء تصنيع ابؼنتجات ك ابػدمات بالطريقة  .2

 الصحيحة ك ابؼناسبة.
للمنظمة من خلببؽا استخدامها في إدارة أعمابؽا  كسيلة للحصوؿ على تعليقات العملبء بطريقة بيكن .3

 كبرسينها.
 يعد رضا العملبء مؤشر رئيسي للسوؽ الذم يقيم بقاح ابؼنظمة. .4
 ,Khadka & Maharjan)تعتبر التعليقات الواردة من الزبائن أداة مهمة لقياس رضاىم.  .5

2017a; 2017b, p. 18). 
استقرار برامج ك خطط العمل أثناء فتًة زمنية بؿددة ك  بوقق ابؼيزة التنافسية للمنظمة كونو يساعد في .6

 بالتافِ تقليل الأعباء ك التكاليف على ابؼنظمة.
تساىم درجات الرضا العالية للمستهلك إفُ تكرار عملية الشراء بفا يعتٍ دبيومة ابؼعاملبت التي تولد علبقة  .7

 اتصاؿ دائم بينهما.
 ادراج أفضل العملبء في سجل أعماؿ ابؼنظمة، بفا يؤدم إفُ بمو الايرادات ك ابغصة السوقية اضافة إفُ  .8

 زيادة ابؼبيعات ك الاحالات ابؼتكررة.
 ابلفاض تكلفة اكتساب ك خدمة عملبء جدد ك استبداؿ العملبء القدامى. .9

زيادة الاحتفاظ بابؼوظفتُ بسبب زيادة الفخر الوظيفي ك الرضا الوظيفي، بفا يؤدم إفُ انشاء حلقة  .10
 تفاظ بالعملبء من خلبؿ الألفة ك تقدفٔ  خدمة أفضل للعملبء.تعزز الاح

 (Giró Manzano, 2021, p. 8)زيادة الإنتاجية بفا يؤدم إفُ زيادة مدة خدمة ابؼوظف.  .11

 ثانيا : العوامل المؤثرة على رضا الزبون
 (p. 32, 2022)صهيب, ىناؾ أربعة عناصر رئيسية تؤثر في رضا الزبوف نذكرىا فيما يلي: 

يتأثر رضا الزبوف بددل ادراؾ الزبوف بؼلمح ك خصائص السلعة  لامح و خصائص السلعة أو الخدمة:م . أ
 أك ابػدمة ابؼقدمة )الأداء ابؼتانة، كلفة التشغيل الائتماف الضماف، التسهيلبت...(، 
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 تؤثر على الزبوف الأحاسيس ك الانفعالات الكامنة داخل كجدانو على رضاه حيث : الشخصية العوامل . ب
 بزتلف حاتو عندما يكوف مسركرا ك عنها عندما يكوف غاضبا

تؤثر أبعاد ك مستويات جودة ابػدمة أك السلعة التي بوصل عليها على رضا الزبوف، ك ذلك من :  الجودة . ت
خلبؿ القيمة ابؼدركة التي بردد نوع ك درجة مستول الرضا الذم يتولد عند الزبوف تبعا بؼدل ملبئمة القيمة 

 اشباع ك تلبية توقعاتو. ابؼدركة في
: يؤثر السعر ارتفاعا ك ابلفاضا على مستول الرضا لدل الزبوف، عند مقارنة ما حققو من فوائد السعر . ث

 مقابل ما أنفقو عن تلك ابػدمة أك السلعة.

 الزبون رضا و خطوات تحقيق محددات: الفرع الثالث
 أولا محددات رضا الزبون:

ثة عنصر رئيسية ك التي تتضمن )القيمة ابؼتوقعة(، الأداء الفعلي )القيمة تتكوف بؿددات رضا الزبوف من ثلب 
 (Guido, 2015, p. 1)   ابؼدركة(، ك )ابؼطابقة ك عدـ ابؼطابقة(.

 (Expectation)التوقعات )القيمة المتوقعة(  . أ

ابؼنافع  يقصد بالتوقعات بالصورة التي ترتسم لدل الزبوف قبل اقتناء ابؼنتج أك ابػدمة ك مدل برقيق
التي يود ابغصوؿ عليها، معتمدا على تراكم ابؼعلومات التي تكونت لديو من خلبؿ التجارب التي قاـ بها في 

 السابق ك الأخبار التي كردت إليو من بذارب الأصدقاء حوؿ أداء السلعة أك ابػدمة.
 ك تشتمل ابعوانب الأساسية للتوقع ما   يلي:

 التوقع حول طبيعة و أداء الخدمة : 

 ك تتضمن ما يتوقعو الزبوف حوؿ ابؼنافع التي بوصل عليها جراء شراء ك استخداـ ابػدمة نفسها.
 :التكلفة المتوقعة 

 ك ىو ما يتوقعو الزبوف حوؿ التكاليف التي ينفقها من أجل اقتناء تلك ابػدمة 
 :المنافع الاجتماعية المتوقعة 

شخاص الآخرين جراء حصوؿ الفرد على تتمثل اساسا في ردكد الأفعاؿ التي قد برصل من الأ
 ابػدمة.

  Perceived performance الأداء الفعلي )القيمة المدركة( . ب

ك التي بيكن اعتبارىا نوع من ابؼنفعة التي يستفيد منها الزبوف مقابل التكلفة  بسثل المحدد الثافٓ لرضا الزبوف،
ب العملبء ك الاحتفاظ بهم، ك تعتبر من العوامل التي يتم انفاقها، حيث تعتبر بدثابة أداة استًاتيجية بعل
 ابؼهمة لنجاح ابؼنظمات الصناعية ك مقدمي ابػدمات.
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ك على ىذا الأساس يتم ترتيب القيم ابؼدركة من أجل أمكانية ابؼقارنة بتُ الشركات حسب نسبة السعر  
 إفُ القيمة ابؼدركة.

لموسة للعلبمة التجارية فيما يتعلق بتكلفتها التي نستنتج من ىذه التعريفات أف القيمة تعتٍ ابؼصلحة ابؼ
يقيمها العميل على أساس اعتبارات متزامنة تتعلق بدا حصل عليو كما أنفقو من أجل العلبمة التجارية 

.(Nassira & Radhia, 2019, p. 118) 
 

  Disconfirmation المطابقة و عدم المطابقة: . ج

الذم بودث بتُ التوقعات الأكلية للعميل ك الأداء الفعلي  تتمثل ابؼطابقة ك عدـ ابؼطابقة في الفرؽ
 ابؼلحوظ، ك كفقا للؤدبيات ينتج عن ابؼطابقة ثلبثة حالات سلبية، ابهابية أك حيادية.

حيث تتحقق حالة ابؼطابقة بتساكم الأداء الفعلي للخدمة أك ابؼنتج مع الأداء ابؼتوقع، في حتُ 
ا درجة ابكراؼ أداء ابػدمة أك ابؼنتج عن مستول التوقع الذم يظهر قبل بيكن تعريف حالة عدـ ابؼطابقة بأنه

 ابغصوؿ عليها، ك التي تتولد عنها حالتتُ:
 :يكوف فيها الأداء الفعلي للخدمة أك ابؼنتج أكبر من الأداء ابؼتوقع ك ىي حالة  عدم المطابقة الإيجابي

 مرغوبة تؤدم إفُ رضا الزبوف ك سعادتو.

 تنتج عندما لا يتمكن الأداء الفعلي للمنتج أك ابػدمة من تلبية توقعات الزبوف لبي: عدم المطابقة الس
أم بدعتٌ آخر يكوف أقل من التوقعات ك في ىذه ابغالة يشعر الزبوف بحالة عدـ الرضا ك ىي حالة غتَ 

 مرغوب فيها.

حالة عدـ ابؼطابقة أما حالة ابؼطابقة فهي أيضا تولد الشعور بالرضا لدل الزبوف لكن يكوف أقل من 
 (p. 458, 2021)الوىاب & ىيبة, ابؼوجبة. 

 
   

   
   

  
 

   
Source : (Al-Nuaimi, Mahmood, Elaynee, & Jebur, 2016, p. 6) 

 الأداء

 التوقعات

 الرضا المطابقة

( نموذج عدم المطابقة13الشكل رقم: )  
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 ثانيا: خطوات تحقيق رضا الزبون
لضماف رضا الزبائن ك كلائهم يتوجب على ابؼنظمات معرفة احتياجات ك توقعات الزبائن ك تلبيتها، 
لأف ذلك لا يؤدم إفُ الرضا فحسب، بل الأىم من ذلك أنو يؤدم إفُ تقدفٔ خدمات تكوف أكثر كفاءة ك 

 فعالية، فهو يساعد في معرفة أىم عناصر تقدفٔ ابػدمة ك ادارة التوقعات ابذاه ابػدمات ابؼقدمة.
طوات أبنها: ك من أجل الوصوؿ إفُ رضا الزبائن ك كلائم للمنظمة بهب عليها تطبيق بصلة من ابػ 

 (p. 72, 2019)جرجيس عمتَ & ىيثم أبضد, 

الذم يظهر من خلبؿ الاتصاؿ ابؼستمر بتُ ابؼؤسسة ك العميل سواء كاف ابغافِ  معرفة حاجات الزبون: .1
 أك ابؼتوقع من أجل الاطلبع بشكل أكبر على العناصر التي بركم السلوؾ الشرائي بؽذا الزبوف.

طوة الطرؽ ك الأساليب التي ينتهجها ابؼسوقوف من أجل متابعة أراء تشمل ىذه ابػ التغذية المرتدة: .2
 .الزبائن ابذاه ابؼنظمة لإدراؾ مدل تلبيتها لتوقعاتهم

، (CSM)ك ىي قياـ ابؼنظمة بتكوين برنامج خاص لقياس رضا الزبوف مثل نظاـ القياس المستمر:  .3
(Customer Satisfaction Matrices) رضا الزبوف على مر الوقت ، الذم يقدـ خطوات للتبع

 بدؿ اللجوء إفُ معرفة برستُ أداء ابؼنظمة في كقت معتُ.

   الزبون رضا أساسيات حول قياس:المطلب الثالث 
يعتبر قياس رضا الزبائن ك فهم احتياجاتهم من بتُ أىم الوسائل لإدارة أم مشركع ترغب ابؼنظمات في  

ها، من أجل الاستجابة السريعة للتحولات التي برصل في برقيق النجاح ك التميز في التعامل مع عملبئ
احتياجات الزبائن، ك زيادة مقدرة ابؼنظمة بالاحتفاظ بالزبوف ك تكرار عملية الشراء إضافة إفُ نقل صورة 

 حسنة عن ابؼنظمة ك منتجاتها ما يؤدم إفُ استقطاب زبائن جدد. 
 بدثابة الأداة الفعالة التي من خلببؽا تستطيع ابؼنظمات تشتَ الدراسات إفُ أف برامج قياس رضا الزبائن تعتبر

برقيق أىدافها ك المحافظة على مركزىا التسويقي، ك سنطرؽ من خلبؿ ىذا ابؼطلب إفُ تعريف قياس رضا 
 الزبوف ك أىم النماذج ك الأساليب التي تستعملها ابؼنظمات من أجل ذلك.

 والفرع الأول: تعريف قياس رضا الزبون و أىميت
 أولا: تعريف رضا الزبون

يعرؼ قياس رضا الزبائن بابعهود ابؼنهجية التي تبذبؽا ابؼنظمات بؼعرفة مدل رضاء عملبئها عما تقدمو من  
خدمات ك برامج التي تسعى من خلببؽا القياـ بالتعديلبت ابؼؤسسية ك البرامج الضركرية لكي تكوف أكثر 

 .(p. 3, 2015)الحكومية, ئنها ك القاعدة الشعبية التي بزدمها.ملبئمة ك استجابة لاحتياجات ك توقعات زبا
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الأكثر أبنية التي تدعوا ابؼنظمات لقياس رضا زبائنها ما  من بتُ الأسبابثانيا: أىمية قياس رضا الزبون: 
 .(Biesok & Wyród-Wróbel, 2011, p. 32)يلي: 
 ابػدمة من قبل العملبء. برديد ابؼعايتَ التي تلعب دكرا رئيسيا في تقييم ابؼنتج أك 
  .البحث في تصور العملبء بؼنتج أك خدمة ابؼؤسسة 
  .تقييم مدل تلبية توقعات العملبء للمنتج أك ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة 
 .البحث في مستول رضا العملبء بالتعاكف مع الشركة 
  .مقارنة مستول رضا العملبء عن ابؼنتجات ابؼنافسة 
  سية لرضا العملبء التي تؤثر إبهابان أك سلبان على مستول الرضا.فهم العوامل الرئي 
  .برديد توقعات العملبء ابؼرتبطة بخصائص ك بظات ابؼنتج أك ابػدمة 
  .التعرؼ على أىم عناصر خدمة العملبء 
  .برديد درجة أبنية العوامل الفردية ابؼؤثرة في خدمة العملبء 
 الزبون أدوات و نماذج قياس رضا  الثاني:الفرع 

 أولا أدوات قياس رضا الزبون
ىناؾ العديد من الطرؽ ك الاساليب ك النماذج التي تعتمدىا ابؼنظمات في قياس رضا زبائنها ك التي تتمثل  

 في القياسات الدقيقة ك القياسات التقريبية:
 القياسات الدقيقة  .1

 (p. 432, 2020)مسيكة, تشتمل القياسات الدقيقة العديد من الأساليب نذكر منها:
 :الحصة السوقية . أ

يعتمد قياس ابغصة السوقية على عدد الزبائن في ابؼدل القصتَ حتى يكوف أكثر بقاحا، ك يرتبط أساسا 
بحجم الأعماؿ ابؼنجزة مع الزبائن، إلا أف ىذا ابؼقدار من الأعماؿ يكوف غتَ مستقر بدركر الوقت حيث 

، كما بيكن أف يرتفع في حالة زيادة رضا الزبوف عم بيكن أف يتقلص في حالة عدـ شعور الزبوف بالرضا
جودة ابػدمات ابؼقدمة، ك على ىذا الأساس بيكن قياس ابغصة السوقية بناء على عدد بائن ابؼنظمة، رقم 

 الأعماؿ الابصافِ أك ابػاص بكل زبوف ك حجم ابؼشتًيات.
 معدل الاحتفاظ بالزبون: . ب

لمؤسسة لابد من اقامة علبقات كطيدة مع زبائن ابؼؤسسة من أجل ابغفاظ على زيادة ابغصة السوقية ل
ابغاليتُ من أجل الاحتفاظ بهم لأطوؿ مدة، ك بيكن قياس الرضا أك عدـ الرضا من خلبؿ بمو مقدار 
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النشاط ابؼنجز مع الزبائن ابغاليتُ، يكوف ىذا القياس ذا طابع نسبي أك مطلق ك ىو يعبر عن الزبائن الذين 
 ة من خلبؿ علبقات دائمة. احتفظت بهم ابؼؤسس

  استقطاب زبائن جدد: . ت
من أجل ضماف بقاح ابؼؤسسة ك استمرارىا في سوؽ ابؼنافسة عليها بذؿ بؾهودات من أجل بسط 

 زبائنها على رضاقاعدة كاسعة من الزبائن لكي تزيد من حصتها السوقية ك الرفع من مردكديتها ك الاستحواذ 
 بكو منتجاتها.

 المردودية: . ث
زيادة مردكدية ابؼؤسسة في قياس مستول رضا زبائنها عما تقدمو من منتجات ك خدمات ك زاد يساعد 

ذلك من حصة الأرباح التي برققها، غتَ أف ىذا ابؼقياس لا يكوف بالضركرة دقيق ك لا بيكن أف يعطي 
ياس الصورة ابغقيقية عن مستول رضا زبائن ابؼؤسسة، حيث بيكن قياس مردكدية ابؼؤسسة من خلبؿ ق

 الربح الصافي الناتج عن كل زبوف أك صنف من الزبائن.

 عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبائن )متوسط تكرار الشراء( . ج
من خلبؿ ىذا ابؼقياس تسطيع ابؼؤسسة قياس مستول رضا زبائنها، التي تستطيع التعبتَ عليها عن طريق 

مة ابؼؤسسة دؿ ذلك على رضاه حسب تقديرىا حجم مبيعاتها، فكلما زاد اقباؿ الزبوف على اقتناء علب
فابؼعادلة من خلبؿ ىذا ابؼقياس بسثل علبقة طردية بتُ الرضا ك الاقباؿ على اقتناء منتجات ابؼؤسسة، إلا 
أف ىذا ابؼعيار يكوف أكثر فعالية في حالة السوؽ الأكثر تنافسية ك لا بيكن الاعتماد على ىذا القياس في 

أين يكوف الزبوف مكره على شراء ىذه ابؼنتجات بسبب عدـ كجود سلع بديلة  حالة السوؽ الاحتكارية
 أخرل.

 تطور عدد الزبائن: . ح
بيكن اعتبار تطور عدد الزبائن دليل على رضاىم، ك أف منتجات ك خدمات ابؼؤسسة ترقى إفُ توقعاتهم 

أك بسبب كجود عوامل  ك تلبي احتياجاتهم ابؼطلوبة أك قد تفوقها، غتَ أنو في حالة السوؽ الاحتكارية
أخرل قد تكوف آنية قد لا يكوف ىذا ابؼقياس دقيق ك بذلك تكوف تقارير ىذا القياس باطلة لاعتمادا 

 على مؤشرات خاطئة.
 نظام الشكاوي و المقترحات: . خ

يعتبر نظاـ الشكاكم ك ابؼقتًحات من بتُ أكثر ابؼقاييس شيوعا التي من خلببؽا تسطيع ابؼؤسسات تلقي 
مقتًحات زبائنها من أجل التطلع إفُ توقعاتهم حتى يتستٌ بؽم أدراكها ك برقيق رضاىم، من شكاكم ك 
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خلبؿ القياـ بخطط التحستُ لزيادة مستول جودة ابؼنتجات ك ابػدمات ك استغلبؿ الكفاءات الداخلية 
ارنة بدنافسيها، اضافة إفُ بزصيص ابؼوارد اللبزمة للتعامل مع المجالات ابؼعيبة ك برستُ أداء ابؼؤسسة مق

(Taleghani, Largani, Gilaninia, & Mousavian, 2011, p. 141)   عادة ما
تلجأ بعض ابؼؤسسات إفُ فتح صفحات الويب على شبكة الانتًنت ك البريد الإلكتًكفٓ لنفس الغرض أك 

 . قد تتقوـ بتقدفٔ استمارات لضيوفها من أجل تدكين مقتًحاتهم ك الاطلبع أكثر على رغباتهم

 القياسات التقريبية .2
العملبء، مثل استطلبعات رضا العملبء،  من تعتمد ىذه الأنظمة على البيانات التي تأتي مباشرة من بؾموعة

توجد عدة أنواع من أنظمة قياس رضا العملبء ابؼباشرة،  ،كأنظمة شكاكل العملبء، كابؼقابلبت الشخصية، إفٍ
ة من كجهة نظر بـتلفة على سبيل ابؼثاؿ، بينما قد برلل استطلبعات توفر كل منها برليلبن للمشكلة ابػاصالتي 

الرضا توقعات كاحتياجات العملبء، تركز أنظمة إدارة ابػدمة كالشكاكل بشكل رئيسي على بؾموعة العملبء 
تتمتع الطرؽ ابؼباشرة بطابع "كقائي"،  ،غتَ الراضتُ، من أجل الاحتفاظ بالعملبء كزيادة مستويات الولاء

كبالتافِ بيكن أف تساعد ابؼديرين في برديد إجراءات التحستُ قبل ، من أنظمة التحذير ابؼبكرة اث توفر نوعحي
لشكاكل، كابلفاض ابؼبيعات، كما إفُ ا، عدـ الرضاحدكث ابؼشاكل المحتملة أك ابؼواقف غتَ ابؼرغوب فيها )

 : ، ك من بتُ ىذه الأنظمة نذكر ما يلي(Gerson, 1994, p. 55) (ذلك

I. الدراسات النوعية 
بسكن ىذه العملية من ابغصوؿ معلومات جيدة حوؿ ما يفكر بو العملبء حوؿ جودة ابؼنتج أك 
ابػدمة، من خلبؿ ما يقدمونو من معلومات لتصوراتهم ك أفكارىم ك مشاعرىم حوؿ مستول جودة ابػدمة 

تم بصع ىذه ابؼعلومات لاستخدامها ابؼقدمة، بالرغم من صعوبة برديد ىذه الدراسة بأسلوب كمي، بعد ذلك ي
 في ابهاد الطرؽ ابؼناسبة التي بيكن بها برستُ جودة ابػدمات ك تصنيف رضا العملبء.

من خلبؿ الدراسات النوعية يتم بؿاكلة فهم بذربة الزبوف بشكل ذاتي من خلبؿ شراء أك استخداـ 
النوعية، يتم من خلبؿ ىذه الدراسة منتجات أك خدمات ابؼنظمة، حيث لا توجد قياسات دقيقة للدراسات 

 بصع ابؼعلومات حوؿ رضا الزبائن عن طريق:

 مقياس عدد الشكاوي: . أ
تعتبر الشكاكم ابؼقدمة من طرؼ الزبائن خلبؿ فتًة زمنية بؿددة من بتُ أىم ابؼقاييس التي من خلببؽا 

ل الذم كانوا يتوقعونو ك بوبذكف يعبر الزبائن عن مستول ابػدمات التي تم ادراكها ك التي قد تكوف دكف ابؼستو 
الوصوؿ إليو، حيث بيكن ىذا ابؼقياس ابؼنظمات من ابزاذ الاجراءات الوقائية التي بروؿ دكف الوقوع في ىذا 
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النوع من ابؼشاكل ك القياـ بالتحسينات اللبزمة لرفع مستول جودة خدماتها ك منتجاتها التي تقدمها 
 بعمهورىا.

 : مقياس الرضا . ب
ر ابؼقاييس شيوعا في قياس توجهات الزبائن ابذاه ابػدمات أك ابؼنتجات ابؼقدمة خصوصا يعد من أكث

 سلوؾ الزبائن ابذاه  بعد بذربتهم بؽذه ابػدمات، كذلك عن طريق تقدفٔ الأسئلة التي بسكن ابؼنظمة من اكتشاؼ
 ابػدمات ابؼقدمة ك معرفة نقاط القوة ك الضعف

 التسويق الوىمي: . ت
قوـ ابؼؤسسة باستخداـ أشخاص يتقمصوف أدكار زبائن للحصوؿ على منتجات في ىذه الطريقة ت

ابؼنافستُ، من أجل معرفة نقاط القوة ك الضعف لديهم، ك قد يوكل ىذا الدكر إفُ ابؼديرين ك رجاؿ التسويق، 
 لبيع. ك قد يتم الاتصاؿ بابؼنافستُ عبر ابؽاتف أك ابؼراسلة بواسطة البريد الإلكتًكفٓ أك زيارة مواقع ا

 تحليل المتوقفين عن التعامل مع المؤسسة: . ث
يتم ذلك من خلبؿ تواصل ابؼنظمة مع الزبائن الذين يعتزموف التعامل مع ابؼنظمات ابؼنافسة من 
 أجل الوصوؿ إفُ الأسباب التي تقف كراء ذلك، ك احصاء معدؿ الزبائن الذين أكقفوا التعامل مع ابؼنظمة.

 :بالزبائن الحاليين المقابلات الشخصية و الاتصال . ج
تقوـ ابؼنظمة بإجراء مقابلبت أك استطلبعات لرأم زبائنها من أجل معرفة التحولات التي تطرأ من 

 حتُ لآخر في أذكاؽ ك رغبات الزبائن ك معرفة مستول الرضا لديهم حوؿ خدمات ك منتجات ابؼنظمة.

II. الكمية:  الدراسات 
ية للقياس، حيث يتم بصع ابؼعلومات كفقا لبعض ابؼعايتَ القابلك  تتميز الدراسات الكمية بابؼوضوعية

(، أك استخداـ 7-5المحددة مسبقا مثل مقاييس الاستبياف الذم يكوف بؿدد بدجموعة من النقاط )من 
الاستطلبع الذم يكوف كتابيا أك شفهيا أك قد يتم اجراؤه عبر الاتصاؿ ابؽاتفي، ك بعد برلل ابؼعلومات المجمعة 

 جل الوقوؼ على مستول درجة رضا العملبء حوؿ مستول جودة خدمات ابؼنظمة.احصائيا من أ
 يهدؼ ابؼسح الكمي للعينة إفُ برقيق ىدفتُ أساسيتُ بنا:

التأكد من صحة الأرقاـ ابؼتًتبة عن الدراسة النوعية التي أجريت سلفا، حيث تكوف الدراسة  . أ
 ر شيوعا.الكمية تابعة للدراسة النوعية التي تعتبر ابغالة الأكث
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ابغصوؿ على نتائج كمية فَ تكن موجودة في كلتا ابغالتتُ، مع برديد الأىداؼ أكلا بدقة  كونها  . ب
بؽا تأثتَ مباشر على ابؼسح، بفا يتيح عدـ الوقوع في ابكرافات النتائج عن الواقع ك البعد عن 

 الأىداؼ ابؼرجوة.
 يلي:يتم اعداد البحث الكمي من خلبؿ اتباع منهجية تتمثل فيما 

 تحديد أىداف الدراسة: .1
 تتمثل أىداؼ الدراسة في النتائج المحتمل ابغصوؿ عليها ك التي نذكر منها: 

 .الوقوؼ على أسباب عدـ رضا الزبائن ك توقعاتهم 
 .معرفة ابغاجات ابعديدة التي يتطلع الزبائن ابغصوؿ عليها 
 بر الزمن.قياس مستول رضا الزبائن عن ابػدمات ابؼقدمة ك متابعة تطورىا ع 
 .اجراء مقارنة لوضعية ابؼنظمة ك مستول خدماتها مع ابؼنظمات ابؼنافسة 
 .كضع أسبقيات للتحستُ ابؼستمر بناء على أبنية أسباب الرضا 

 اعداد الاستقصاء  .2
يتضمن استقصاء رضا الزبوف ثلبثة عناصر أساسية )برديد أبعاد رضا الزبوف، برديد أبنية الأبعاد، صياغة 

 الاستقصاء(.
 صياغة الأسئلة: .3

 يوجد منهجاف لصياغة أسئلة قياس رضا الزبائن: 
يعتمد ىذا ابؼنهج على تقييم ابػدمة من طرؼ الزبوف على ضوء كل ابػيارات ابؼتعلقة  المنهج الاجمالي:

 بشرائو ك استخداماتو بؽذه ابػدمة.
ات على مبدأ أف للزبوف يقوـ ىذا ابؼنهج على قياس رضا الزبوف لكل مكوف من مكون المنهج التفصيلي:

 دكافع  متنوعة لسلوكو.
يصعب كثتَا أخذ آراء بصيع أفراد المجتمع نظرا لطوؿ ابؼدة ك ارتفاع كلفة بصع البيانات،  تحديد العينة: .4

فالطرقة ابؼثلى في ىذه ابغالة ىي أخذ آراء عينة من بؾتمع الدراسة ثم نقوـ بتعميم النتائج ابؼتحصل عليها 
 مع ككل.على أفراد المجت

 تجميع البيانات .5
تتعدد طرؽ بذميع البيانات التي ترتبط أساسا بتكلفة البحث، حجم العينة، أسلوب طرح الأسئلة، ك من 

 ىذه الطرؽ نذكر القابلة الشخصية، ابؽاتف، البريد الالكتًكفٓ.
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الرضا،  : برلل البيانات المجمعة حسب الغرض ابؼدركس كفق مستويات أربعة )مقاييستحليل البيانات .0
توزيع نقاط الرضا، مقارنة النقاط حسب أنواع ابػدمات ك تقسيمات الزبائن، ترتيب أبعاد الرضا كفق 

 أبنية ابػدمات(.

: يكوف عرض النتائج بصور متعددة مثل ابعداكؿ، التمثيل البيافٓ أك قد تكوف في شكل عرض النتائج .0
 مصفوفات مكونة من متغتَات الرضا ك جودة ابػدمة.

 
 

 ا: نماذج قياس رضا الزبون:ثاني
قاـ الباحثوف بتقدفٔ بماذج متعددة يتم من خلببؽا قياس رضا الزبائن ك سنحاكؿ تقدفٔ أىم النماذج التي لاقت 

 قبولا من طرؼ معظم الباحثتُ 
 Kanoأولا: نموذج كانو 

خلبؿ ىذا النموذج من بتُ أشهر النماذج التي يعتمد عليها في قياس رضا الزبوف ك من ( Kanoيعد بموذج  )
 (Richins, 1983, p. 313)تم تصنيف متطلبات الزبوف إفُ ثلبثة أصناؼ ىي: 

 Must or must-be requirementsالمتطلبات الأساسية:  .0
ك ىي بسثل ابؼتطلبات التي يتوقع الزبوف أف تكوف موجودة أساسا في ابؼنتج، فهي متطلبات مسلم بها ك 

ك في حالة عدـ توفر ابؼنتج على ابؼتطلبات الأساسية التي يود الزبوف  ليس من الضركرم التعبتَ عنها،
 توفرىا في ابؼنتج أك ابػدمة فسوؼ ينتقل الزبوف إفُ شراء منتجات ابؼؤسسات الأخرل.

 One-Demension Requirements  المتطلبات ذات الاتجاه الواحد: .0

ققو ابؼنتج من ابؼتطلبات التي تتماشى مع يشتَ ىذا ابؼستول إفُ مستول التماثل ك ابؼساكاة بتُ ما بو
احتياجات الزبوف، ك التي  سوؼ برقق رضاه في حالة اشباع حاجاتو، أما في حالة عدـ برققها فإنو 

سيكوف غتَ راض عن ابؼنتج أك ابػدمة، أم أف الزبوف سيزداد رضاه في حالة برقيق ىذا ابؼنتج أك ابػدمة 
 اشباع رغباتو.

 Attractive Requirementsالمتطلبات الجذابة  .0
تتمثل ىذه ابؼتطلبات في صفات ابؼنتوج التي بؽا أكبر تأثتَ  في طريقة رضا الزبوف عند حصولو على ابؼنتج 
أك ابػدمة، لا يعبر عن ابؼتطلبات ابعذابة صراحة ك تكوف غتَ متوقعة من طرؼ الزبوف، ك في حالة برقيق 
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ن رضا تناسبي )يكوف الزبوف راضي ك مسركر(، غتَ أنو في ىذه ابؼتطلبات سوؼ يدفع الزبوف إفُ أكثر م
 حالة عدـ توفر ىذه ابؼتطلبات لا تشكل حالة عدـ رضا لدل الزبوف.

  
(Rostasova, Padourova, & Corejova, 2020, p. 817)source: 

 

 American Customer Satisfaction Index: (ACSI)ثانيا النموذج الأمريكي  

 بتقدفٔ (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, 1996, p. 7)قاـ كل من 
لتقييم رضا الزبائن على أساس أكؿ تطبيق تم تطويره ك توسيعو بناء على النموذج الأمريكي النموذج الأمريكي 

( 40ك الذم ضم كل قطاعات السوؽ الذم شمل ) Anderson et Al (1994)الأساسي الذم شكلو 
شركة اضافة إفُ خدمة البريد الذم قاـ  200لى مستول سبعة قطاعات إقتصادية متمثلة في ع صناعة أمريكية

بو مركز بحوث ابعودة التابع بعامعة مشجاف، كلية ادارة الأعماؿ الذم تم تطبيقو ميدانيا بالاشتًاؾ مع ابعمعية 
 الأمريكية للجودة.

ة عن رضا الزبائن الذم يعتبر بدثابة مؤشر كاف ابؽدؼ من ىذا النموذج التوصل بؼعلومات دقيقة ك شامل 
بؼستول بقاح الشركات الاقتصادية ك الصناعية ك للبقتصادد الوطتٍ بصفة عامة، حيث يقوـ ىذا النموذج 

 تقدفٔ تشكيل تراكمي لرضا العملبء عما تقدمو ابؼنظمات للسوؽ بصفة عامة.

 تحقيق المتطلبات 

 (Kano)( نموذج رضا الزبون 14: ) شكل رقم
 رضا الزبون 

 متطلبات أحادية البعد
 محددة وقابلة للقياس-
 موضحة -
  

 متطلبات جذابة
 عنها غير معبر -
 تسبب السعادة -

 عدم تحقيق المتطلبات 

 متطلبات الضرورية
 لازمة -
 غير معبر عنها -
 واضحة -

 الزبون  رضاعدم 
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Source: (Morgeson III, Hult, Sharma, & Fornell, 2023) 

 
يتبتُ من خلبؿ  الشكل ابؼوضح أعلبه أف سلسلة العلبقات تتمحور حوؿ رضا الزبوف بشكل ابصافِ 

 ك التي تتكوف من: 
 .)بؿددات رضا العميل )ابعودة ابؼدركة، توقعات العميل، القيمة ابؼدركة 
 عدـ رضا  تتمثل نتائج رضا العميل في )شكاكم العميل ك / أك كلاء العميل(، حيث بسثل حالة الشكول

 العميل )العلبقة السالبة(، بينما يعكس الولاء حالة الرضا.

ك على ىذا الأساس فإف النموذج الأمريكي يقيس رضا العميل من خلبؿ الأداء الفعلي ك ابؼأموؿ، 
ك يتحقق الأداء الفعلي على أساس ابعودة ابؼدركة ك القيمة ابؼدركة، حيث بسثل ابعودة ابؼدركة المحدد الأكؿ 

ا الزبوف، التي تعكس ابػبرة من خلبؿ الاستهلبؾ الفعلي للخدمة أك ابؼنتج، بينما بسثل القيمة ابؼدركة، لرض
ابؼعلومات عن الأسعار في مقابل الأداء الفعلي، كما يثبت الأداء ابؼأموؿ توقعات الزبوف للخدمة، ك ىذا ما 

 ,Nazi)اضي ك ابغاضر ك ابؼستقبل يدؿ بأف تقييم رضا الزبوف من خلبؿ ىذا النموذج يتضمن كل من ابؼ

2010, p. 205.) 

 الجودة المدركة

 القيمة المدركة 

 شكاوي الزبائن 

 رضا الزبون

 ولاء الزبائن توقعات الزبائن

 (ACSI)الأمريكي ( النموذج 15) الشكل رقم
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زيادة على ذلك فإف النموذج الأمريكي يشكل علبقة ارتباط مباشرة ك موجبة مع التقييم التًاكمي 
لأداء ابؼنظمة الذم يتمحور في الرضا الإبصافِ للزبوف، كما يتنبأ بتوقعات العميل عن قدرة ابؼنظمة على برقيق 

 (Suleiman Awwad, 2012, p. 531)بؼستقبلية من خلبؿ: رضائو في ابؼراحل ا
 .كجود علبقة موجبة بتُ ابعودة ابؼدركة ك التوقعات ابؼدركة ك القيمة ابؼدركة من ناحية أخرل 
 .كجود علبقة ارتباط موجبة بتُ القيمة ابؼدركة ك رضا العميل 

 تتمثل نتائج رضا الزبوف في حالتتُ بنا:
  عدـ الرضا في حالة عدـ توفر ابؼعايتَ ابؼناسبة بػدمة العملبء. : التي بسثل حالةالشكاوي 

 أما ابغالة الثانية  ك ىي: 
  الذم بيثل رضا الزبوف الذم يعكس بقاح ابؼنظمة في معابعة الشكاكم في حالة كجودىا ك برويلها الولاء :

امل ابعيد مع الشكاكم فقداف إفُ نقاط ابهابية ينبثق عنها كلاء الزبوف للمنظمة، ك ينشأ في حالة عدـ التع
 الزبائن ك توجههم للمنافستُ.

 The European Customer Satisfactionثالثا: النموذج الأوربي لقياس رضا العملاء 

Index (ECSI) 
بعنة الفنية للمنظمة الأكركبية ا من طرؼ (ECSI)تم تطوير النموذج الأكركبي لقياس رضا العملبء 

 بهدؼ توفتَ أداة تشخيص ،(Shahsavar & Sudzina, 2017, p. 3)، 1998للجودة في عاـ 
للمؤسسات الأكركبية ك الدكؿ الأخرل من أجل برستُ أدائها، تم الاعتماد على تصميمو بناءا على النموذج 

، الذم تم استخدامو في التسعينات فضلب على أنو يسمح بابؼقاربة بتُ الدكؿ داخل أركبا، (ACSI)الأمريكي 
 .(Angelova & Zekiri, 2011, p. 39)بتُ الدكؿ الأمريكية.  ك بينها ك

 & ,Bayol, de la Foye, Tellier)ك قد قاـ الباحثوف بإجراء تغيتَات لتكييفو مع دراساتهم 

Tenenhaus, 2000, p. 1) يتضمن ىذا النموذج سبعة متغتَات متًابطة تعتمد في بؾملها على نظريات ،
تطبق في عدد من الصناعات ابؼختلفة، يتكوف ىذا النموذج أساسا من:  ك أساليب سلوؾ الزبائن التي

(Revilla-Camacho, Cossío-Silva, & Palacios-Florencio, 2017, p. 24) 

 ابعودة ابؼدركة، التوقعات، القيمة ابؼدركة، الرضا الزبوف،  : يتضمن ابؼتغتَات التقليدية النموذج الأساس(
 كلاء الزبوف( 

 يتضمناف )الصورة ك الشكاكم( كما بيكن اختبار متغتَات أخرل تكوف مؤثرة.اريانمتغيران اختي : 
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Source : (ARI, OĞUZ, & YILMAZ, 2019, p. 211) 

من خلبؿ الشكل ابؼوضح أعلبه، يركز ىذا النموذج على تقدفٔ سبعة متغتَات، بطسة متغتَات خارجية 
، ك ابعودة ابؼدركة للمنتج، ك جودة ابػدمة ابؼدركة(، التي تشكل القيمة متمثلة في )الصورة، توقعات العملبء

ابؼدركة ك متغتَين داخليتُ )الرضا ك الولاء(، حيث تتمثل نتائج الرضا في الشكاكم ك الولاء ك بوتل متغتَ 
 الرضا أبنية مركزية في التًكيبة الأساسية للنموذج كما ىو مبتُ في الشكل.

، العديد من ابؼزايا بؽذا (Biesok & Wyród-Wróbel, 2018, p. 163)كما بتُ كل من 
 النموذج نذكرىا فيما يلي: 

 يقدـ معلومات مفيدة لنظاـ القياس العاـ للمنظمة؛ 
  يوفر معلومات مفيدة عن رضا العملبء للسلطات ك ابؼنظمات العامة، مثل ديناميكيات ك قياس الانتاجية ك

 السعر ك التضخم؛

 الصورة

 ولاء الزبون رضا الزبون القيمة المدركة

جودة المنتوج 
 المدركة

جودة الخدمة 
 المدركة

 التوقعات

 ( النموذج الأوربي لقياس رضا العملاء16الشكل رقم )
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  أكثر على ابعودة ك العميل؛يؤدم إفُ تركيز 
 يوفر ابؼزيد من رفاىية العملبء ك القدرة التنافسية للبلد؛ 
 ( استخداـ مقياسECSI بيكن ) مقارنة رضا العملبء داخل صناعات معينة مع بعضها البعض كمع

ودة الأكركبي، كىذا بيكن أف يؤدم إفُ زيادة القدرة التنافسية، كمواصلة التطوير، كتعزيز ابعابؼتوسط 
 الأكركبية؛

  سيفيد العملبء الأكركبيتُ من خلبؿ إعطاء صوت لتقييماتهم للمنتجات كابػدمات التي يشتًكنها
 .كيستخدمونها

 ,Eurico, Oom do Valle, & Albino Silva)ك فيما يلي عرض موجز بؼتغتَات النموذج: 

2013, p. 38) 

ا العملبء عندما يفكركف في اسم العلبمة التجارية أك التي يقوـ بهبسثل الصورة الارتباطات ابؼختلفة  الصورة: .0
الشركة، ك من المحتمل أف يكوف للصورة تأثتَ مباشر على رضا العملبء ككلائهم ك تأثتَ غتَ مباشر على 

 التوقعات.
لا تشمل ىذه التوقعات ابؼعلومات حوؿ ابؼنتجات كابػدمات التي تقدمها الشركة التي بصعوىا التوقعات:  .0

ضي فقط، كلكنها تأخذ في الاعتبار توقعاتهم بشأف قدرة الشركة على تقدفٔ منتجات كخدمات بفاثلة في ابؼا
 للجودة في ابؼستقبل

بيكن برديدىا في تقدير العميل لتفوؽ أك بسيز السلع كابػدمات التي تقدمها ابؼنظمة، الجودة المدركة:  .0
الشامل بعودة ابؼنظمة  قية، بالإضافة إفُ ابغكمالتي تتضمن تقييم بؾموعة من ابػصائص مثل التوفر كابؼوثو 

موثوقية كدقة  الاستشارة،  سهولة الوصوؿ إفُ ابؼنتجات كابػدمات  مثل جودة السلع كابػدمات، الشاملة،
 .ابؼنتجات كابػدمات ابؼقدمة

دمات، مع تتمثل القيمة ابؼدركة في التقييمات التي بهريها الزبوف بعودة ابؼنتجات ك ابػ القيمة المدركة: .0
الأخذ في الاعتبار للسعر ابؼدفوع في مقابل السلع ك ابػدمات، ك بالتافِ فهي تعبر على نسبة ابعودة مقارنة 
مع السعر ك ادراج ىذا ابؼتغتَ في النموذج يتضمن ابؼعلومات ابؼرتبطة بالسعر الذم يتيح امكانية اجراء مقارنة 

 للنتائج بتُ بـتلف ابؼنظمات ك القطاعات.
يتيح برليل الرضا امكانية الكشف عن الولاء الذم يلعب دكرا اساسيا في بناء أم استًاتيجية  ء:الولا .0

تهدؼ إفُ برقيق رضا الزبائن، بفا يسهل على النموذج توفتَ معلومات حوؿ طبيعة العلبقة ابؼوجودة بتُ رضا 
 الزبائن ك كلائهم.
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 نوايا الشراء رضا الزبائن جودة الخدمة

 ( العلاقة بين الرضا وجودة الخدمة17) شكل رقم

 ا الزبائنرض
 

 جودة الخدمة
 

 نوايا الشراء

بهسد الرضا جوىر النموذج الذم يقوـ نظاـ بيثل الرضا تقييم شامل لأداء ابػدمة كما  رضا الزبائن: .0
السبب ك النتيجة من خلبؿ التغتَات السافة الذكر ك ابؼتمثلة في )الصورة، التوقعات، ك القيمة ك ابعودة 

 ابؼدركة ك متغتَ الولاء(.
 

 الفندقية الخدمة وجودة الزبون رضا بين العلاقة: الفرع الثالث
بؾاؿ التسويق حوؿ الأسبقية حوؿ جودة ابػدمة ك رضا الزبوف تتباين آراء الباحثتُ ك ابؼختصتُ في 

أيهما يسبق الآخر، ك كما يبدكا أنو بغد الآف مازاؿ ىذا الاختلبؼ قائما ك فَ بوسم، حيث يرل بعض 
الباحثتُ أف رضا الزبوف يكوف ضمن مفهوـ جودة ابػدمة بحيث أف جودة ابػدمة ينتج عنها رضا الزبوف، ك 

 ف إفُ أف الرضا بومل نفس مفهوـ ابعودة، بينما يرل آخركف أنهما منفصلبف ك أف الرضا يذىب باحثوف آخرك 
ك أف الرضا عنصر كسيط بتُ ادراؾ ابعودة ك نوايا الشراء، ك قد اختلفت رؤل الباحثتُ حوؿ من يكوف 

 سابق ك لاحق للآخر ك بيكن توضيح ذلك في الشكل التافِ: 

 
 

Source:(Taylor & Baker, 1994, p. 166) 

 من خلبؿ الدراسات الكثتَة التي أجراىا الباحثوف حوؿ ىذا ابؼوضوع يتبتُ ما يلي:

كجود اتفاؽ بوجود علبقة ارتباط بتُ جودة ابػدمة ك رضا الزبائن بالرغم من اختلبؼ مفهومهما  
(Shemwell, Yavas, & Bilgin, 1998, p. 156)كما تعتبر جودة ابػدمة ك رضا الزبائن أىداؼ ، 

نهائية بؼقدمي ابػدمة، ك أكد معظم الباحثتُ في بؾاؿ إدارة ابعودة ىو أف برقيق احتياجات الزبائن يضمن 
الابذاه الشائع لدل معظم ابؼنظمات ىو ابغفاظ على جودة ابػدمة العالية في العديد من رضاىم، حيث بات 

لب فيها ابؼستهلكوف جودة أفضل، الصناعات ك ابػدمات ابؼختلفة، كيتجو السوؽ أكثر فأكثر بكو حالة يط
 .(Angelova & Zekiri, 2011, p. 10)فيما يتعلق بكل من ابػدمات كابؼنتجات، حتى يكونوا راضتُ 
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حيث تسعى ابؼنظمات الناجحة إفُ أخذ آراء الزبائن في تصميم خدماتها ابؼقدمة ك تطويرىا بشكل 
 الصلة مع الزبائن.  مستمر ادراكا منها لأبنيتهم ك سعيا منها لتعميق ركابط

 

 

 

 ( أوجو الاختلاف بين جودة الخدمة و رضا العملاء03جدول رقم: )
 جودة الخدمة رضا الزبون

ينشأ رضا العملبء من خلبؿ أبعاد متعددة سواء ارتبط بجودة ابػدمة أك 
 .لا

 .الأبعاد الأساسية للحكم على جودة ابػدمة بؿددة

 ابؼتعلقة غتَ القضايا من كبتَ دعد خلبؿ من الزبائن رضا أحكاـ تتشكل
 .العدالة كتصورات كالإنصاؼ الاحتياجات مثل بابعودة،

 .تستند توقعات ابعودة على ابؼثل العليا أك تصورات التميز

 .جودة ابػدمة بؽا مفاىيم أقل من رضا العملبء  .مفاىيم متعددة لو العملبء رضا

 ادراؾ ابعودة لا يتطلب خبرة مع ابػدمة ابؼقدمة أك مقدمها. .بؼزكد ابػدمةابػدمة ابؼقدمة أك  في خبرة يتطلب ادراؾ الرضا
 تعتمد ابعودة على امتلبؾ مفاىيم سابقة أكثر. يتطلب الرضا امتلبؾ مفاىيم سابقة أقل.

Source :(Chi & Quan, 2016, p. 21) 

وايا أف رضا الزبوف يتصدر جودة ابػدمة، حيث أف ن، (Booms & Lewis, 1983)ك حسب 
الشراء عند الزبوف بؽا ارتباط كثيق بدستول الرضا لدل الزبوف بناء على جودة ابػدمة ابؼدركة، ك عليو فإنو 
يتطلب من ادارة ابؼنظمة بذؿ أقصى ابعهود ك الاىتماـ بعناصر الرضا الأخرل، كالسعر ك توفتَ ابػدمة 

 (p. 143, 2015)نايلي, بابؼقارنة بدستول ابعودة العالية. 

نموذج الذم أقتًحو ك الذم بيزج بتُ الرضا ك جودة ابػدمة من خلبؿ ال، (Oliver 1993)يرل  كما
 .Spreng & Mackoy, 1996, p)أف جودة ابػدمة التي تقدمها ابؼنظمة تسبق الرضا، ك توصلت دراسة 

يسبق  أبنية تطابق جودة ابػدمة ابؼتوقعة مع رغبات الزبوف ك أنو (Oliver 1993)، حوؿ بموذج (202
رضا الزبائن، حيث يتشكل الرضا من خلبؿ مقارنة التوقعات التي يتنبأ بها الزبوف مع ادراؾ الأداء، حيث 

تعتقد ابؼنظمة ابؼقدمة للخدمات أنو في حالة تطابق أك بذاكز التوقعات التي يتنبأ بها الزبوف ستحقق الرضا لديو، 
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لة عدـ التطابق، إلا أنها سيكوف بؽا أثر ابهابي على كل ك عليو فإف التوقعات بؽا أثر سلبي على الرضا في حا
 من الرضا ك جودة ابػدمة في حالة تطابق التوقعات مع جودة ابػدمة ابؼقدمة.

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

    
 

Source : (Spreng & Mackoy, 1996, pp. op. cit, p 203) 

الزبوف يعتبر بدثابة المحدد يتضح من خلبؿ الشكل ابؼبتُ أعلبه أف تطابق أك عدـ تطابق توقعات 
 الفعلية بابؼخرجات الشراء قبل ما بؼقارنة توقعات نتيجة ىو الزبوف رضا عدـ أك الرئيسي للرضا، ك أف رضا

الشراء، ك أف ابعودة ابؼدركة تتأثر بعدـ برق التوقعات ك تطابق الرغبات بالتافِ تؤثر ىذه الأختَة على  لعملية
 الرضا.

 
 
 
 
 
 

 الرغبات

 الأداء المقدم

 التوقعات

 تطابق مع الرغبات

 تأكيد التوقعات

 جودة الخدمة الشاملة

 الرضا الشامل

 التوقعات/عدم التطابق Oliver( نموذج 18الشكل رقم )
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 لفصل:خلاصة ا
الػتأصيل النظرم بؼتغتَم دراستنا، جودة ابػدمات الفندقية ك رضا إفُ تطرقنا من خلبؿ ىذا الفصل 

الزبائن الذم تم تقسيمو إفُ ثلبثة مباحث، حيث تطرقنا في ابؼبحث الأكؿ بتقدفٔ مفاىيم عامة حوؿ ابعودة 
في تطويرىا، باعتبار أف ابعودة تعتبر من  من حيث نشأتها ك مراحل تطورىا التاربىي ك أىم الركاد الذين سابنوا

أكلويات ابؼنظمات ابػدمية في ظل ابؼكانة التي بوتلها التسويق ابػدمي في عصرنا، ك زيادة كعي ابؼؤسسات 
بضركرة الاىتماـ بها من أجل ترسيخ مبادئها ك مفاىيمها في العمليات الانتاجية ك ابػدمية، لمجابهة التحديات 

قدة التي تنشط ضمنها ك ازدياد حدة ابؼنافسة بتُ ابؼنظمات، فابعودة برتل ابؼقدمة في ابػطط في ظل البيئة ابؼع
 الاستًاتيجية لأم مؤسسة خدمية في سبيل الوصوؿ إفُ شربوة أكبر من الزبائن.

كما تم التطرؽ إفُ مفهوـ ابػدمة ك جودة ابػدمة الفندقية ك مراحل تطور ابػدمة ك ابػطوات ابؼتبعة 
ق جودة ابػدمة ك برديد أبعادىا ك بماذج قياسها ك دراسة أىم ابػطوات ابؼتبعة لتحقيق جودة ابػدمات في برقي

الفندقية، حيث تعد جودة ابػدمة من أىم العوامل ابؼؤثرة على درجة رضا الزبائن، التي تعد مقياسا تنافسيا 
 تعتمد عليو ابؼنظمات في سبيل تعزيز مركزىا التنافسي. 

ث الثافٓ فقد تم التطرؽ فيو إفُ مفهوـ ابؼؤسسات الفندقية ك تصنيفها ك أنواع ابػدمات أما في ابؼبح
التي تقدمها ك أىم خصائص النشاط الفندقي، الذم يتميز بدجموعة من ابػصائص بسيزه عن ابؼنتجات ابؼادية 

ليها سلبا، بفا يتطلب ابؼلموسة، من حيث تركيزه على كفاءة العنصر البشرم، ك بسيزىا بابؼوبظية التي تؤثر ع
التوجو أكثر بكو تبتٍ الأساليب ابغديثة في بؾاؿ التسويق التي تركز على برليل أذكاؽ ك رغبات العملبء من 
خلبؿ عمليات ابؼسح السوقي، كما تعد ابؼؤسسات الفندقية بدثابة النواة الرئيسية في صناعة السياحة الذم لو 

 للدكؿ ك اعطاء ميزة تنافسية للخدمات السياحية. دكر حاسم في برقيق التنمية الاقتصادية
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فقد تناكلنا من خلبلو مفهوـ الزبوف ك رضا الزبوف ك دكرة حياتو ك العوامل ابؼؤثرة الثالث أما ابؼبحث 
 في سلوكو، بالإضافة برديد متطلبات رضاه ك ادكات قياس رضاه.

تاب ك الباحثتُ في بؾاؿ الادارة، حيث يثتَ موضوع الزبوف جدلا كاسعا ك اىتماـ أكبر من طرؼ الك
حينما أدركت بماذج سلوؾ ابؼستهلك الكلبسيكية بأف  ،أصبح سلوؾ ابؼستهلك بؾاؿ مستقل للدراسةحيث 

رضا العملبء يعتبر من بتُ العوامل ابؼؤثرة في ابزاذ قرار الشراء، لذا على ابؼؤسسات التي براكؿ ضماف بقائها في 
على اشباع ك تلبية حاجات زبائنها ك برقيق رضاىم أكثر من منافسيها من ظل ابؼنافسة العمل بشكل دؤكب 

خلبؿ ما توفره من منتجات ك خدمات على مستول عافِ من ابعودة ك عدـ الوقوع في الاعتقاد ابػاطئ بأف 
 اسم ك بظعة ابؼؤسسة ىو الضامن لبقائها في سوؽ ابؼنافسة.



 

 
 

 
 

 

  

 

 الفصل الثاني
 مكانة الموضوع ضمن الدراسات السابقة
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 تمهيد
راسة أك ما يسمى بالدراسات السابقة من بتُ أىم ابؼصادر التي يعتمد عليها تعتبر الأدبيات التطبيقية للد

الباحث في اعداد أم بحث علمي، يستند فيو إفُ منهجية علمية مبنية على ابؼصادر ابؼوثوقة التي تزيد من مصداقية 
ن أجل صياغة أعمالو، ك بسكينو من برديد مشكلة الدراسة ك ابغصوؿ على قاعدة معلوماتية يعتمد عليها م

 فرضيات دراستو.
سنتناكؿ في ىذا الفصل عرض ك مناقشة بؾوعة من الأبحاث ك الدراسات العلمية ابؼتوفرة على شكل  

 كتب، أطركحات أك مقالات علمية متنوعة ك مدكنات منشورة عبر بـتلف ابؼواقع ك ابؼكتبات العابؼية.

إفُ بصع عدد من البحوث ك الدراسات ابؼتنوعة بعد التحرم ك البحث ابؼعمق عبر بـتلف ابؼواقع توصلنا 
باللغة العربية ك الأجنبية التي بؽا ارتباط بدوضوع بحثنا الذم بكن بصدد ابقازه، ك التي قد تناكلت على الأقل أحد 
متغتَات الدراسة )جودة ابػدمات الفندقية، رضا الزبائن(، حيث سيتم استعراض ىذه الدراسات عبر التسلسل 

الدراسة الأحدث إفُ الأقدـ، ك قد قمنا  بتقسيم ىذا الفصل إفُ مبحثتُ، يتم سرد الدراسات السابقة الزمتٍ من 
باللغتتُ العربية ك الأجنبية  في الفصل الأكؿ، بينما يتناكؿ الفصل الثافٓ اجراء مقارنة بتُ ىذه الدراسة ك الدراسات 

 الأخرل ك اظهار أكجو الاختلبؼ ك التمايز بينهما.
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 الأجنبية و العربية باللغة السابقة الدراسات المبحث الأول:
موعة من البحوث لمجبعد البحث ك التنقيب عبر ابؼواقع ك ابؼراجع ذات الصلة بدوضوع بحثنا، تم اختيارنا 

ابؼتنوعة في شكل أطركحات ك مقالات منشورة بدجلبت مصنفة عبر بـتلف منصات ابعامعات العابؼية حتى 
ا البحث طابعا من الشمولية ك التنوع ك لا يقتصر على منطقة دكف أخرل، ك ذلك من أجل الإحاطة يكتسي ىذ

بدتغتَات الدراسة  ك معرفة أبعادىا ابؼتمثلة في جودة ابػدمات الفندقية التي سبقت دراستها ك مدل تأثتَىا على 
 بغرض ابقاز بحث علمي يساىم في إضافة علمية جديدة.رضا الزبائن، 

 لب الأول: الدراسات السابقة بالغة العربيةالمط

 :بعنوان، عبارة عن مقال (2023دراسة )فاطنة,  .1
 جودة الخدمات و دورىا في تحسين مستويات رضا الزبون

 دراسة ميدانية
بائن ك مدل الز ابؼقدمة ك مدل موافقتها بغاجات تهدؼ الدراسة إفُ قياس جودة ابػدمات الفندقية 

اختبارىا بولاية بلعباس حيث تم كضع عدد من الفرضيات التي تم  ابح للسياحة ك السفروكالة بر ب رضاىم عنها،
ميدانيا من خلبؿ تصميم استمارة استبياف لقياس كل من جودة ابػدمات ك رضا زبائن الوكالة ك قد كزعت على 

 PLSك  18نسخة  SPSSمفردة، أما التحليل الإحصائي فكاف بالاعتماد على برنابؾي ( 50)عينة قدرىا 
Smart ،من أجل معرفة مدل تأثتَ جودة ابػدمة بأبعاده ابػمسة ابؼتمثلة في )الاعتمادية، ابؼلموسية، الاستجابة ،

 :النتائج التالية توصلت الدراسة إلىك  الأماف ك التعاطف(، على رضا الزبوف
ابعودة ك ابؼتمثلة في  دداتبؿ اغلبية أف ك الزبوف رضا ك ابػدمة جودة بتُ إحصائية دلالة ذات علبقة كجود -

علبقة تذكر بتُ بقية المحددات  كجود ك عدـ الزبائن رضا على أثر بؽا كالاماف( الاستجابة ك )ابؼلموسية
 رضا الزبوف ، ك بالتافِ تم قبوؿ ثلبثة فرضيات ك رفض فرضيتتُ. )الاعتمادية، التعاطف(، على

وسية، بفا يدؿ على أف مسؤكفِ الوكالة بؽم الابؼاـ الأكبر المحدد الذم ناؿ أعلى مستول  من الدلالة كاف ابؼلم -
بابعوانب ابؼادية للخدمة ك ذلك ما يؤكده ابؼظهر ابعذاب للوكالة  ابػارجي ك الداخلي، ك ابؼساحة الواسعة 

زة للوكالة ك ابؼكتب ابؼرتب ك تعدد الكراسي ك الأرائك ابؼربوة، ك بؾموعة من الكتب ك المجلبت ك التهوية ابؼمتا
.  إضافة إفُ مظهر ابؼوظفتُ المحتـً
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حقق معيار الاستجابة ثافٓ أعلى مستول من الدلالة يليو معيار الأماف، بفا يدؿ على استجابة الوكالة  -
بغاجات زبائنها من خلبؿ تنويع خدماتها، إضافة إفُ مستول الثقة ك الأماف التي يضعها الزبائن ابذاه ىذه 

 .الوكالة من خلبؿ تعاملهم معها

بسثلت التوصيات في ضركرة توسيع نشاط الوكالة ليشمل كلايات أخرل لاستقطاب عدد آخر من الزبائن 
اضافة ك ذلك نظرا بؼا لاحظتو الباحثة أثناء اجراء الدراسة بالوكالة من توافد لعدد من زبائن الولايات أخرل ابعدد، 

، أما بخصوص عدـ كجود ية الثقة مع عملبئهااجل تنم منإفُ مضاعفة جهود الوكالة فيما بىص معيار الأماف 
علبقة بتُ الاعتمادية ك الرضا فقد، كما اكصت الباحثة بإجراء استقصاءات منتظمة من أجل بصع آراء زبائنها ك 

 تصحيح ابػطأ.

 :بعنوانعبارة عن أطروحة دكتوراه (، 2022دراسة )أحمد شوقي,  .2
 دراسة حالة عينة من المؤسسات  لزبائنأثر جودة الخدمات الفندقية التكميلية على رضا ا .3

 الفندقية في الجزائر
 دراسة حالة

كاف ابؽدؼ من الدراسة معرفة أثر جودة ابػدمات التكميلية على رضا الزبائن حيث اعتمد الباحث في   
ك  (الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، الأمان و التعاطفدراستو على اختيار بطسة أبعاد ك ىي على التوافِ )

فردا موزعتُ على ثلبث كلايات  419من عينة قدرت ب  تُدراسة تأثتَىا على رضا الزبائن ابؼستجوبتُ ابؼتكون
من الوطن، إضافة إفُ معرفة مدل كجود فركؽ في مستول رضا الزبائن حوؿ جودة ابػدمات ابؼقدمة في الفنادؽ 

 بؼستوم التعليمي، الدخل، ابعنسية(.بعنس، العمر، اابؼدركسة تعزل للمتغتَات ابؼستقلة التعريفية)ا
تم توظيف الباحث الاستبانة كأداة رئيسية بعمع ابؼعلومات ك الاجابة على التساؤلات، ك اعتمد على ابؼنهج 

 الوصفي التحليلي
 :التاليةالنتائج خلصت الدراسة إلى و 
  زبائن ابؼؤسسات الفندقية قيد حسب أراء كجود أثر ابهابي للمتغتَ ابؼستقل جودة ابػدمات الفندقية التكميلية

، أما من ناحية ترتيب القوة التأثتَية (α≤0.05على ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن عند درجة معنوية )الدراسة 
 للؤبعاد الفرعية ابؼستقلة على رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة كانت كالتافِ:

 (.0,312)تأثتَ  ابؼرتبة الأكفُ بعد الاستجابة بقوة 
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   (.0,282) تأثتَ بقوةابؼرتبة الثانية بعد التعاطف 
   (.0,256)تأثتَ بقوةابؼرتبة الثالثة بعد الاعتمادية 
   (.0,216) تأثتَ بقوةابؼرتبة الرابعة بعد الأماف 
   كانت كلها إبهابيةتأثتَاتهم   ( في حتُ أف0,185) تأثتَ بقوةابؼرتبة ابػامسة بعد ابعوانب ابؼلموسة 

 ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاىات اجابات زبائن عينة الدراسة تعزل للمتغتَات ابؼستقلة  كجود فركؽ
 التعريفية:) ابؼستول التعليمي، الدخل، ابعنسية(.

 :بعنوانالمتمثلة في مقال (، 2020دراسة )جمال & عيسى,  .4
 بفنادق تسمسيلتجودة الخدمات الفندقية كمدخل لتحقق رضا العميل، 

 دراسة حالة

ىدفت ىذه الدراسة إفُ قياس ابعودة ابؼدركة بفنادؽ تيسمسيلت من خلبؿ اعتماد بطسة أبعاد 
( مع برديد أم من ىذه الأبعاد أكثر تأثتَا في الاعتمادية، الملموسية، التعاطف، الاستجابة و الموثوقية)

تيسمسيلت ك التي قدرت الطاقة تضمن بؾتمع الدراسة بصيع عملبء الفنادؽ ابؼتواجدة بولاية مستول رضا العملبء، 
مفردة 100سرير، ك نظرا لعدـ استقرار عدد عملبء الفنادؽ  اختتَت عينة متكونة من  416الاستيعابية بؽا 

منها لعدـ  7بطريقة عشوائية باستخداـ الاستبانة كأداة بعمع البيانات بغرض دراستها ك برليلها، ك تم استبعاد 
من أجل ابؼعابعة  22نسخة  SPSSامج ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية صلبحيتها، ك تم الاستعانة ببرن

الاحصائية بؼتغتَات البحث، استعمل الباحث برليل الابكدار ابػطي البسيط من أجل دراسة أثر ابؼتغتَ ابؼستقل 
تقل على ابؼتغتَ على التابع، ك برليل الابكدار ابػطي ابؼتعدد من أجل دراسة أثر كل بعد من أبعاد ابؼتغتَ ابؼس

ك  ،على ابؼنهج الوصفي التحليلي بؼتغتَات البحث اعتمد الباحثمن أجل معابعة مشكلة البحث التابع،  
 :توصلت الدراسة إفُ

 العملبء د علبقة ارتباط إبهابي ك قوم ذك دلالة إحصائية بتُ أبعاد جودة ابػدمة كرضاو كج 

 ية على رضا العملبء اضافة إفُ أف تقييم العملبء بعودة كجود أثر ذك دلالة احصائية بعودة ابػدمة الفندق
 .ابػدمة ك مستول رضاىم كاف مرتفعا

  العملبء. مستول رضابعد الاعتمادية كاف أكثر الأبعاد تأثتَا على 
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 :كما اقترح الباحث جملة من التوصيات من بينها
  ىا أك الوقوع في مسبباتهاالعملبء كابغرص على حلها مع التأكيد على عدـ تكرار  بشكاكلالاىتماـ 

 ج للخدمات الفندقية كالابتعاد عن ابؼبالغة في الوعوديلعناية بالتًك ا. 
 التًكيز على تدريب ابؼوظفتُ للرفع من أدائهم. 

 :بعوانالمتمثلة في مقال (، 2020دراسة )منى,  .5
 تأثير جودة الخدمة الفندقية على رضا العملاء 

 ين في تركيادراسة تطبيقية على السوريين المقيم

ابؽدؼ من الدراسة ىو معرفة ك قياس أراء ك كجهات نظر المجتمع السورم ابؼقيم في تركيا عن مدل  
تضمنت الدراسة بشانية أبعاد طرحت على شكل  ، رضاىم ابذاه جودة ابػدمات ابؼقدمة بؽم في الفنادؽ التًكية

ا، متوسط عدد ليافِ الاقامة، الغرض من الإقامة، أسئلة تضمنت)اعتياد ابؼستجوب على زيارة الفنادؽ ك الإقامة به
العمل ابؼؤثر في اختيار الفندؽ، مناسبة أسعار ابػدمة، مستول تلبية الاحتياجات الزبوف، أم من ابػدمات ذك 
الأبنية العالية، آراء العملبء حوؿ مستول ابػدمة(، تضمن بؾتمع الدراسة الأفراد السوريتُ الذين أقاموا في الفنادؽ 

مفردة كزعت عليها استبيانات الكتًكنية بسبب جائحة كركنا التي حالت  117التًكية، أما عينة الدراسة فشملت 
دكف توزيعها يدكيا، اعتمد في تصميمها على دراسة علي بؿمد صافٌ بعنواف: تأثتَ جودة ابػدمة الفندقية على 

إجابات عينة الدراسة، أما بخصوص ابؼعابعة درجة رضا العملبء، مع الاعتماد على مقياس ليكرت ابػماسي في 
ك استخداـ مقاييس النزعة ابؼركزية )التكرارات، ك  ; SPSSالإحصائية تم الاعتماد على برنامج ابغزف الإحصائية 

بؾموعة من ك توصلت الدراسة إفُ  النسب ك ابؼتوسط ابغسابي(، ك استخداـ مقياس التشتت )الابكراؼ ابؼعيارم(
 فيما يلي: النتائج نلخصها

  ِابؼقيمتُ بالفنادؽ ابؼدركسة.لدل الزبائن عن جودة ابػدمة ابؼقدمة كجود رضا عاف 
  العامة الأبنية الأكبر لدل النزلاء السوريتُ كالأماكناحتلت نظافة الغرؼ. 
  في ابؼرتبة الثانية من حيث الأبنية أسلوب تعامل موظفي الاستقباؿ. 
 التًفيو ك بضاـ السباحة ابؼرتبة الأختَة كخدمةة الرياض ك صالاتخدمة اللياقة  احتلت. 

أكصت الدراسة بضركرة الاىتماـ برضى النزلاء السوريتُ بدزيد من الاىتمامات كونهم يشكلوف الشربوة الأكثر 
 عددا من بتُ المجتمعات التي تقيم في تركيا. 
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 :مقال تحت عنوان بمثابة( 2018)نورة, دراسة  .6
 قية على رضا الزبونتأثير جودة الخدمات الفند

 دراسة نظرية

ك تناكلت بـتلف ابؼفاىيم ذات العلبقة بجودة ابػدمات الفندقية كمؤشرات ابعودة عبارة عن دراسة نظرية 
ك بماذج قياسها مع دراسة أىم العوامل ابؼتعلقة برضا الزبوف ك درجة تقييمو للخدمات ابؼقدمة لو من أجل أبنيتها 

، أىم العوامل ابؼؤثرة في تقييم الزبوف دمات تتوافق مع توقعات ك رغبات الزبائنمساعدة ابؼنظمة في انتاج خ
 السياحةقطاع  تطويرمن أجل  2000كزارة السياحة التي بدأت سنة  للخدمة، كما تطرقت الدراسة إفُ استًاتيجية

في  سياحةللالمستدامة  التنميةخطط أعمال م»بعنواف:  2011التي انتهت صياغتها سنة  1020في آفاؽ 
، مر ىذا ابؼخطط 2013ثم أدخل عليو تعديلبت ليصبح مشركع جديد لآفاؽ ، «2010الجزائر آفاق 

 بدرحلتتُ بنا: 
  13750سرير، بطاقة سنوية تصل إفُ  55000: سجل خلبؿ ىذه ابؼرحلة ابقاز 2007-2004مرحلة 

بطاقة ايواء ، %75ز قدرت بػػػػػػػػػابقا مشركع في طور الإبقاز بنسبة 387سرير تدخل حيز الاستغلبؿ، تسجيل 
 سرير. 38000في حدكد 

  سرير، بدتوسط  60000: يتوقع في ىذه ابؼرحلة تسجيل طاقة إيواء تصل إفُ حدكد 2013-2008مرحلة
، أم بدجموع كلي لكلب ابؼرحلتتُ قدر بػػ 2002سرير تم احصاؤىا نهاية سنة  10000سنوم قدره 
 .2013سرير لغاية آفاؽ  187000

 :مقال تحت عنوان ، بمثابة(2016راسة )ليلي & إلهام, د .7
 تقييم جودة الخدمات الفندقية ومستوى رضا الزبائن عنها

 دراسة حالة

مفردة مع تم توزيع الاستبياف  28اجريت ىذه الدراسة بفندؽ سليم بولاية باتنة على عينة متكونة من 
ن أجل برليلها ك استخراج النتائج، كما اعتمد الباحثتاف كأداة بعمع ابؼعلومات م، استخدـ  عليهم بطريقة عشوائية

في دراستهما على اختيار بطسة أبعاد ك ىي على التوافِ )ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف ك التعاطف( 
ك  ك كاف ابؽدؼ من ىذه الدراسة التعرؼ على ماىية ابػدمات الفندقية، إضافة إفُ تقييم جودة ابػدمات الفندقية
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علبقتها برضا الزبائن مع ابراز كاقع مستول جودة ابػدمات ابؼقدمة ك دراسة مستول الرضا عنها من طرؼ الزبائن، 
 :يلي على ماو أسفرت النتائج المتحصل 

  بؽم تقييما ابهابيا كما أف أغلب أفراد عينة الدراسة كانوا ابؼقدمة أفراد عينة الدراسة  يقيموف ابػدمات الفندقية
من سنة(، من ذكم ابؼستول الدراسي الثانوم ك ابعامعي ك  40 - 30كور الذين يتًاكح سنهم من )من الذ 

عماؿ من ذكم الدخل ابؼرتفع، ك من جنسية بؿلية، مع عدـ كجود فوارؽ في أراء كانطباعات أفراد عينة ال
ليمي، الدخل الشهرم، الدراسة بكو جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة باختلبؼ: ابعنس، السن، ابؼستول التع

 مكاف الإقامة، سبب الإقامة في الفندؽ، مدة الإقامة.

 :بعنوانعبارة عن مقال ( 2016دراسة )مباركة & سمير بهاء الدين,  .8
 الخدمات السياحية و الفندقية و تأثيرىا على سلوك المستهلك

 مجموعة من الفنادق لولاية "مستغانم )استقصاء( دراسة حالة

غتَ ابؼصنفة بولاية مستغافّ، ك بقوـ  03 ابؼصنفة إفُ درجة اسة على بؾموعة من الفنادؽأجريت ىذه الدر 
معرفة مستول جودة ابػدمات السياحية بهذه الفنادؽ ك مدل تأثتَىا على سلوؾ  ك كاف ابؽدؼ من الدراسة

جودة ثتَ تأحوؿ مستول  ك ابذاىاتهم من أجل أخذ آرائهمزبوف  220السائح حيث اشتملت عينة الدراسة 
اعتمدت الدراسة ابؼيدانية على ابؼقابلبت الشخصية مع الزبائن ، على سلوكهم ك رغباتهم ابؼسوقة الفندقية ابػدمات

الأسلوب الاستقصائي مع ترؾ بعض الاستمارات لدل بعض الزبائن للئجابة عليها لاحقا، كما استخدـ الباحثاف 
بيانات الذم تم توزيعو على عينة الدراسة، ك بلغ عدد الاستبيانات الاستبياف كأداة رئيسية بعمع البالاعتماد على 

لعدـ صلبحيتو للدراسة، تضمن الاستقصاء بطسة أقساـ القسم الأكؿ  25استبيانا استبعد منها  200ابؼستًجعة 
يضم أسئلة  تدكر حوؿ ابػصائص الشخصية ك الأقساـ الأربعة الأخرل تشمل )موقف السائح حوؿ مدينة 

، معايتَ اختيار الفندؽ ك درجة أبنية ىذه ابؼعايتَ للزبوف، قياس درجة رضا الزبوف، رأم الزبوف حوؿ مستغافّ
   19 نسخة SPSSك  Excelمستول ابػدمات ابؼقدمة(، استخدـ الباحثاف  في برليل البيانات كل من برنابؾي 

 بصلة من النتائج أبنها:ك انتهت الدراسة بالتوصل إفُ 
 مثل )الأثاث، الأنشطة الفندقية، النظافة(.حوؿ ابػدمات ابؼقدمة  عدـ رضا الزبائن 
  من بتُ بؾموع السياح الوافدين بؽذه الفنادؽ  % 10ابلفاض نسبة السياحة الأجنبية التي قدرت بنسبة 
 الاعتماد على السياحة الداخلية أكثر من السياحة ابػارجية مع ارتفاع نسبة النزلاء التي قدرت بنسبة 

%84.40 
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  عدـ فاعلية كسائل التًكيج في التأثتَ على الأفراد في اختيار الفنادؽ مع كجود نسبة مرتفعة لرضا الزبائن حوؿ
 أسلوب الاستقباؿ الذم يتميز بو مقدمو ابػدمات بهذه الفنادؽ.

 :( عبارة عن أطروحة دكتوراه بعنوان2023دراسة )رشيدة,  .9
 الفندقية،تأثير الترويج الالكتروني على تطوير الخدمات 

 دراسة ميدانية لمجموعة من الفنادق الجزائرية

لإعلبف الإلكتًكفٓ، معرفة أثر ابؼتغتَ ابؼستقل التًكيج الالكتًكفٓ ابؼتكوف من الأبعاد )تهدؼ الدراسة إفُ 
يد العلبقات العامة الإلكتًكنية، تنشيط ابؼبيعات الكتًكنيا، ابؼوقع الإلكتًكفٓ، مواقع التواصل الاجتماعي، البر 

الإلكتًكفٓ، بؿركات البحث، ابؽاتف المحموؿ( على ابؼتغتَ التابع تطوير جودة ابػدمات الفندقية التي تم قياسها من 
خلبؿ بؾموعة من الاستًاتيجيات )استًاتيجية اختًاؽ السوؽ، استًاتيجية تطوير السوؽ، استًاتيجية تطوير 

 520تبياف كأداة بعمع البيانات لعينة الدراسة ابؼتكونة من ابػدمات، استًاتيجية التنويع(، حيث تم استخداـ الاس
 :فندؽ من بـتلف مناطق ابعزائر ك توصلت نتائج الدراسة إفُ 16موظف عبر 

كجود تأثتَ لأبعاد التًكيج الالكتًكفٓ ابؼتمثلة في )لإعلبف الإلكتًكفٓ، العلبقات العامة الإلكتًكنية، تنشيط ابؼبيعات  
على تطوير ابػدمات  لإلكتًكفٓ، مواقع التواصل الاجتماعي، بؿركات البحث، ابؽاتف المحموؿ(إلكتًكنيا، ابؼوقع ا

الفندقية مع كجود استثناء لبعد البريد الإلكتًكفٓ الذم أثبت عدـ تأثتَه في تطوير ابػدمات الفندقية في الفنادؽ 
الذين يستخدموف كسائل التواصل  بؿل الدراسة ك الذم تعتمد عليو ابؼؤسسات في نشاطاتها على عكس العملبء

 الاجتماعي بحجم أكبر.

 بعنوان:بمثابة مقال ( 2022دراسة )حنان & فلة,  .10
 المركب السياحي لحمام ريغة تمكين العاملين كمدخل لتحسين جودة الخدمات الفندقية

 (زكار والقرية السياحية ريغة )فندق 
 دراسة حالة

ـ ريغة )فندؽ زكار ك القرية السياحية ريغة( بولاية عتُ أجريت ىذه الدراسة بابؼركب السياحي بغما
ىدفت ىذه الورقة البحثية بالدرجة الأساسية إفُ برديد مستول بسكتُ العاملتُ ك دكره في برستُ جودة ك ، الدفلى

العاملتُ  ابػدمات الفندقية التي تقدـ في ابؼركب السياحي قيد الدراسة ك برديد ماىية  العلبقة الارتباطية بتُ بسكتُ
ك برستُ جودة ابػدمات الفندقية بابؼركب ابؼذكور مع توضيح أبنية بسكتُ العاملتُ في الرفع من مستول ابػدمات 
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اعتمدت الباحثتاف في دراستهما على ابؼنهج الوصفي التحليلي، ك من أجل برقيق الدراسة لأىدفها صمم ابؼقدمة، 
، خصص الاستبياف الأكؿ  تَ ابؼستقل بحسب مقياس ليكرت ابػماسياجل قياس ابؼتغتَ التابع كابؼتغاستبيانتُ من 

 71مفردة استًجع منها  90بؼوظفي ابؼؤسسة بؿل الدراسة متعلق بأبعاد التمكتُ، تم توزيعو على عينة مكونة 
استبياف صافٌ للدراسة ك التحليل ك خصص الثافٓ لقياس مستول جودة ابػدمات الفندقية، تم توزيعو على عينة 

استبياف صافٌ للدراسة ك التحليل، أما بخصوص متغتَات الدراسة فقد بسثل  74مفردة استًجع منها  90ونة مك
ابؼتغتَ الأكؿ)ابؼستقل( بسكتُ العاملتُ الذم يضم ثلبثة أبعاد ك ابؼتغتَ الثافٓ )التابع( جودة ابػدمات الفندقية 

ىذه  توصلتلاستجابة، التعاطف ك الأماف(،  ك ابؼتكوف من بطسة أبعاد )ابعوانب ابؼلموسة، الاعتمادية، ا
 إفُ: الدراسة

  مستول بسكتُ العاملتُ في ابؼركب السياحي كانت متوسطة بدليل ابؼتوسط ابغسابي لإبصافِ العبارات الذم
 (.3.33بلغت قيمتو )

  ابػدمات الفندقية. كجودةكجود علبقة تأثتَ ابهابية ضعيفة بتُ أبعاد بسكتُ العاملتُ بؾتمعة 
 .مستول جودة ابػدمات ابؼقدمة بابؼركب السياحي متوسطة 

 :كما قدمت الباحثتان عددا من التوصيات تمثلت في
 العاملتُ حيزا من ابغرية  على ابؼؤسسة الالتزاـ بتبتٍ مفهوـ التمكتُ فلسفة ك بفارسة، من خلبؿ اعطاء

 .بكل ابؼعلومات اللبزمة لذلكللقياـ بأعمابؽم، كمنحهم الثقة الكافية لابزاذ القرارات، كتزكيدىم 
  مواصفات ابػدمات الفندقية  ضركرة التعرؼ على احتياجات الزبائن كمنطلق لتحديدعلى ابؼؤسسة

 .الزبائن ابؼقدمة، كالعمل على تصميم ىذه ابػدمات كفقا لتوقعات
  في خلبؿ ابغرص على تقدفٔ ابػدمات  التحستُ ابؼستمر للخدمات الفندقية ابؼقدمة منالعمل على

، كمعابعة الشكاكل كالاقتًاحات ابؼقدمة من أجل ضماف استقطاب الوقت المحدد كالوفاء بالالتزامات
 زبائن جدد ك المحافظة عليهم لأطوؿ فتًة.

 :بعنوانالمتمثلة في مقال ( 2017دراسة )سامي,  .11
  و الأداءوة، قياس مقارن لجودة الخدمات الفندقية بالمملكة العربية السعودية باستخدام مقياسي الفج

 دراسة حالة
لقياس جودة ابػدمات الفندقية بدكلة ابؼملكة العربية السعودية ك  اجراء مقارنة إفُىدفت ىذه الدراسة 

من أجل  (SERVPERF)ك مقياس الأداء  (SERVQUAL)مقياس الفجوة  يذلك باستخداـ بموذج
ابؼقياستُ من كجهة نظر عملبء الفنادؽ ابؼدركسة، برديد أبعاد جودة ابػدمة الفندقية، ك الأبنية النسبية لأبعاد 
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برديد ابؼقياس الأكثر كفاءة في القياس، ك الذم يتميز بالاعتمادية  ك الصلبحية ك ابؼقدرة العليا على إضافة إفُ 
تمادية، ك ابؼتمثلة في )ابعوانب ابؼادية ك ابؼلموسة، الاع ،للؤبعاد ابػمسة ابؼكونة للمقياستُ التنبؤ ك تفستَ التباين

من فئة فندؽ( بابؼنطقة الشرقية للملكة العربية السعودية  23الاستجابة، الأماف، ك التعاطف(، استهدؼ البحث )
( 690( استبانة لكل فندؽ بدجموع )30بدعدؿ )بقوـ باستخداـ الاستبياف كأداة بعمع البيانات ك ابػمس أربع 

ك توصلت نتائج  (%56.6استبانة، بدعدؿ استجابة بلغ )( 391استبانة، حيث بلغ عدد الاستبانات ابؼستوفاة )
 ىذه الدراسة إفُ:

  أف أبعاد جودة ابػدمة الفندقية بسثلت في )النواحي ابؼادية، ابؼلموسية، الاعتمادية، سرعة الاستجابة، التعاطف
 ك الأماف(.

  الفندقية من كجهة نظر عملبء يعتبر كل من بعد النواحي ابؼادية ك ابؼلموسية ك الأماف أىم أبعاد جودة ابػدمة
 الفنادؽ

  استخداـ مقياس الأداء(SERVPERF)  في قياس جودة ابػدمة الفندقية أعطى نتائج ذات تقديرات ثقة
على من حيث صلبحية المحتول، صلبحية التًكيب، ك الصلبحية ابؼعيارية إضافة إفُ مستول أأعلى، ك مستول 

قياس جودة  يعتبر أكثر فاعلية في (SERVPERF)أف مقياس  أعلى في تفستَ التباين، ك ىو ما يدؿ على
 ابػدمة الفندقية في ىذه الدراسة.

 بمثابة مقال بعنوان:(، 2017دراسة )أنيس, رياض, & موسى,  .12
 تحسين أداء جودة الخدمات الفندقية وفق معايير مجلس السياحة البريطاني

 احيدراسة استطلاعية لآراء عينة من نزلاء فندق أربيل السي
كاف ابؽدؼ من الدراسة ىو التحقق من مدل تنفيذ معايتَ جودة ابػدمة الفندقية كفق ابؼواصفات العابؼية   

مع معرفة النسب ابؼئوية لتنفيذ ىذه ابؼعايتَ من قبل  (2011)اصدار  الصادرة من طرؼ بؾلس السياحة البريطافٓ
اضافة إفُ ترشيد ادارة الفندؽ إفُ أسلوب ردـ  ،من كجهة نظر نزلاء الفندؽ فندؽ أربيل الدكفِ كمجاؿ للبحث

الفجوة بتُ معايتَ جود ابػدمة الفندقية التي يعتمده الفندؽ ك بتُ ابؼعايتَ العابؼية ابؼعتمدة، تضمنت أبعاد ىذه 
، ابغمامات، ابػدمات، ابؼطعم، العاملتُ، معايتَ أخرل(، استخدـ في ىذا البحث  الدراسة )النظافة، غرؼ النوـ

ج الوصفي التحليلي، ك اعتمد الباحثوف على الاستبانة في تغطية البحث بعانبو العملي باستخداـ مقياس ابؼنه
 ، نزيل بطريقة عشوائية بفندؽ اربيل الدكفِ 56الدراسة أراء  عينة شملتليكرت ابػماسي،  
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  :و توصلت الدراسة إلى

  ٌابؼعايتَ  معظمحيث تبتُ أف  تنفيذ متفاكتة نسبميع معايتَ جودة ابػدمة الفندقية العابؼية بالفندؽ بعتبت
ذات معنوية عالية بفا يعبر عن قناعة عالية كثابتة من طرؼ ابؼبحوثتُ بتواجد تلك ابؼعايتَ حسب ما أظهر 

 مستول ابؼعنوية الصفرم بعميع تلك ابؼعايتَ.
 ،بفا يثبت اىتماـ إدارة  كجود اختلبؼ منطقي في نسب التنفيذ، حيث ناؿ معيار العاملتُ أعلى نسبة تنفيذ

الفندؽ باختيار كتدريب العاملتُ ك تهيئتهم للتعامل مع الزبائن باعتبار أنهم مصدر التميز ك برقيق القيمة 
 للزبوف من أجل استمالتهم ك كسب كدىم.

  اختياره ابؼرتبة الثانية من حيث نسبة التنفيذ باعتباره ذك أبنية كبتَة من طرؼ الزبوف عند  معيار النظافةاحتل
 للئقامة في أم فندؽ، إضافة إفُ الالتزاـ بباقي ابؼعايتَ من قبل الفندؽ ك حرصو على توفرىا.

  َأظهرت نتائج برليل الشبكات العصبية قدرة ردـ الفجوة بتُ معايتَ ابعودة ابؼنفذة من جانب الفندؽ ك ابؼعايت
يذ العالية للمعايتَ من قبل الفندؽ، )برليل العابؼية بأقل المجهودات بغرض تصحيح الأخطاء نظرا لنسبة التنف

الشبكات العصبية ىو أسلوب يستعمل للتنبؤ بإمكانية برستُ معايتَ ابعودة في ابؼستقبل بالطريقة التي تناؿ 
 رضا الزبائن(.

 بما يلي:أوصت الدراسة 
 ابػدمة الفندقية من  على ضركرة الاستفادة من النتائج المحصل عليها في التطلع ابؼستمر للرقي بدستول جودة

المحافظة على مكانتها السوقية ك الالتزاـ بعدـ فقدانها من خارطة الفنادؽ الرائدة، خاصة ك أف دكرة حياة 
ابؼنظمات الفندقية بشكل خاص في الدكؿ النامية قصتَة نسبيا مقارنة مع الدكؿ ابؼتقدمة ك ذلك بسبب قصور 

 معظمها تسعى لتحقيق الأرباح في ابؼدل القصتَ. النظرة التسويقية لإدارة ابؼنظمات التي في
  تكثيف الدراسات ابػاصة بدوضوع جودة ابػدمة في كافة القطاعات كونها صماـ الأماف للمنظمات لبقائها في

السوؽ مع ابغرص على بذنب ابؼعايتَ النمطية ابؼعتمدة في قياس جودة ابػدمة بشكل عاـ باعتبار أف لكل 
 منظمة خصوصيتها.
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 :بعنوانعبارة عن أطروحة دكتوراه ( 2015راسة )ب. محمد, د .13
 الخدمات الفندقية في السياحةتأثير جودة 

 تونس -دراسة مقارنة الجزائر 
 :ابؽدؼ من ىذا البحث معرفة

 د ادارة ابعودة الشاملة ك مدل ادراؾ جودة ابػدمة الفندقية ابؼقدمة امدل التًكيز على العميل كأحد أبع
 .لتحقيق التميز في مواجهة ابؼنافستُللعملبء كأساس 

 .تقدفٔ مقتًحات لضماف القياـ بتطبيق أفضل لأبعاد ابعودة الشاملة في الفنادؽ العامة بابعزائر 
 .عرض إطار مفاىيمي لسلوؾ ابؼستهلك )السائح( ك العوامل ابؼؤثرة فيو ك النظريات التي بركمو 
 قدكـ السائح للجزائر. معرفة مستول جودة ابػدمة الفندقية التي بروؿ دكف 
 .ابراز ابؼكانة الاقتصادية لقطاع السياحة في ابعزائر ك الدكر الذم يلعبو في التنمية الاقتصادية 
 .دراسة الفوارؽ في كضعية ابػدمات الفندقية بتُ ابعزائر ك تونس من حيث ابؼسابنة في زيادة السواح للجزائر 
  نس.مقارنة مستول جودة ابػدمات بتُ ابعزائر ك تو 

اعتمد الباحث في دراستو على ابؼنهج الوصفي في ابعانب النظرم من أجل الإبؼاـ بنواحي ابؼوضوع  ك  
دراسة ك برليل أبعاده، ك على ابؼنهج التحليلي ك ابؼقارف من أجل اجراء مقارنة إحصائية للمقومات السياحية ك 

 ابػدمات الفندقية بتُ ابعزائر ك تونس.
ع فصوؿ تطرؽ الباحث في الفصل الأكؿ إفُ تقدفٔ نظرة عامة على ابعودة الشاملة ك تضمنت ىذه الدراسة أرب

الأيزك، أما الفصل الثافٓ فقد تطرؽ إفُ التطور التاربىي للسياحة، بينما تناكؿ في الفصل الثالث جودة ابػدمات 
لتطبيق مؤشرات الفندقة ك الآثار الفندقية ك أثرىا على سلوؾ السائح، ك أختَا تناكؿ في الفصل الرابع دراسة مقارنة 

 الاقتصادية بؽا بابعزائر ك تونس.

 انتهت الدراسة بجملة من النتائج أىمها:
 من ابؼمكن أف تضعها في أعلى قائمة الدكؿ ابؼنتجة بؽذا النوع من ضخمة قومات سياحية بؼابعزائر  امتلبؾ

 .صاؼ الدكؿ السياحية الكبتَةم الذم يضعها في برظ بالاىتماـ كالتطوير ، إلا أنها فَالصناعة
  لكن الاىتماـ انصب على (، دينيةالبيئية ك ، العلبجية، التاربىية)ال السياحةعديد من انواع بستلك ابعزائر

 .السياحة الشاطئية فقط
  من قدرة البلد على استيعاب متطلبات التي تزيد زيادة اماكن الايواء  لو القدرة علىتطوير الطاقات الفندقية

 .حالسيا 
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  فتونس مقارنة بدساحتها الصغتَة  ،سياحيةاقتصادية عالية من خلبؿ المداخيل البلداف المجاكرة للجزائر برقق
إلا أنها  مقومات ابعذب السياحيةمن  برقق ايرادات عالية اكبر من الذم برققو ابعزائر بالرغم بفا بستلكو ابعزائر

 .الايرادات التي برققها تونسلا ترقى إفُ 
 بأسعار تنافسية كابعزائر مقارنة ب الايواء علىعالية  ونس طاقات فندقية كقدرة بستلك ت. 
 ابعزائر جعل من السواح ابعزائريتُ يقوموف برحلبت سياحية افُ تونس في السياحة الداخلية عدـ الاىتماـ ب

 .كغتَىا من البلداف الاخرل
 يطور مداخيل السياحة قبل الاىتماـ بجذب السائح  المحافظة على السواح ابعزائريتُ لو ابنية كبتَة كبإمكانو اف

 .الاجنبي
  كا القياـ بالشراكات سواء الوطنية اك الاجنبية من اجل  يةالسياح قطاع الفندقةفي  تشجيع الاستثمار ابػاص

 .ذا القطاعبه النهوض
  بها ة التي يتمتعالتسويق السياحي من خلبؿ تعريف السائح بابؼقومات كالإمكانيات كابؼوارد السياحيتشجيع 

 .البلد
 التوصيات:

 التحفيزات  السياحي بتُ القطاع العاـ كابػاص المحلي كالأجنبي كزيادة اؿلمجا شجيع التعاكف، كترقية الشراكة فيت
 .الاستثمارية، كالإعفاءات الضريبية

 .تطوير قطاع الصناعات التقليدية 
 ق بتُ السائح المحلي ك الأجنبي.خلق ثقافة سياحية في المجتمع ابعزائرم مع ابهاد التواف 
 .رصد ابؼخصصات ابؼالية الكافية للنهوض بواقع السياحة 
  تفعيل الأنشطة السياحية ك اعداد البرامج السياحية مع مكاتب السفر المحلية ك الدكلية ك اقامة ابؼهرجانات

 السياحية ك الثقافية بصفة دكرية.
 لنقل ك الطرؽ ك كسائل الاتصاؿ.برستُ كاقع ابػدمات السياحية ك خاصة أنظمة ا 
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 :بعنوانبمثابة مقال ( 2020دراسة )حسين نعمة & محمد فاضل,  .14
 في إعادة ىندسة الخدمة الفندقية تأثيرهو التفكير الابداعي 

 )دراسة ميدانية مقارنة في فنادق الدرجة الممتازة(،

كتَ الابداعي في إعادة ىندسة عمليات يسعى الباحثاف من خلبؿ ىذه الدراسة التعرؼ على أثر أبعاد التف
طريق دراسة علبقة الارتباط ك التأثتَ بتُ متغتَات البحث ك التي تظهر أبنيتها في برفيز عن ابػدمة الفندقية 

ابؼديرين بأبنية التفكتَ الابداعي لدل العاملتُ في الفنادؽ ابؼبحوثة بؼا بؽا من أبنية في اعاد ىندسة ابػدمات 
ت الدراسة على أربع أبعاد بخصوص اعادة ىندسة ابػدمات الفندقية ك ىي )مرحلة التحضتَ، اعتمدالفندقية 

مرحلة التقييم، مرحلة مرحلة الرؤيا، مرحلة التحوؿ(، شمل بؾتمع الدراسة ابؼدراء العاملوف في فنادؽ الدرجة ابؼمتازة 
شملت بطس فنادؽ )فندؽ بغداد،  كببغداد بدرجة )مدير مفوض، معاكف مدير مفوض، مدير قسم، مدير شعبة( 

( مفردة، باستخداـ الاستبانة  60ك تم برديد عينة عشوائية بلغت ) فندؽ ابؼنصورة، فندؽ عشتار، فندؽ بابل(، 
 استبانة للتحليل ك استخلبص النتائج. 50كأداة بعمع البيانات، خضعت منها 

 و من بين أىم النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة ما يلي:
 قارب مستويات التفكتَ الإبداعي لدل عينة البحث في أغلب متغتَاتو بدرجة فوؽ ابؼتوسط، ما يبرز التوجو ت

الإبهابي لدل القيادات في الفنادؽ ابؼدركسة بتخطي الأساليب ك الأفكار التقليدية التي تقدـ بها ابػدمات 
 الفندقية.

 ُابؼتغتَات الفرعية للتفكتَ الإبداعي، ك يليو احتل بعد الطلبقة أعلى متوسط ك أقل معدؿ للتشتت من بت 
بفارؽ بسيط متغتَ ابؼركنة ك الأصالة نتيجة كجود ارتباط للطلبقة بسمة أساسية من بظات العاملتُ بالقطاع 

 الفندقي، ك نظرا لقدرتهم على انتاج الأفكار التي تسمح بؽم بدواجهة تطور بيئة العمل الفندقي. 
 دمات عمليات ابػدمة الفندقية مستول فوؽ ابؼتوسط حسب اجابات عينة حضي بعد اعادة ىندسة ابػ

الدراسة ك ذلك بسبب حرص ابؼنظمات الفندقية ابؼدركسة بتقدفٔ مستول عافِ من ابػدمات لتعزيز مكتسباتها 
 في سوؽ العمل الفندقي.

 لتحوؿ، التحضتَ، الرؤيا( حقق بعد التقييم أعلى متوسط ك أقل تشتت ك يليو كل من أبعاد )ابغل أك التنفيذ، ا
 بتباين ضئيل.

  ُكجود علبقة ارتباط قوية بتُ بعدم التفكتَ الابداعي ك اعادة ىندسة ابػدمات الفندقية ك يعزل ذلك إف
 امكانية تطبيق مهارات التفكتَ الابداعي على أرض الواقع.
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 تغيتَ بعض السلوكيات ك  سجلت أضعف علبقة ارتباط بتُ بعدم ابؼركنة ك التقييم ك يرجع ذلك إفُ صعوبة
 الأعراؼ في تقدفٔ ابػدمات بناء على نتائج تقييم أداء عمليات ابػدمة الفندقية.

 و أوصت الدراسة بما يلي: 
  تثمتُ الإبقازات المحققة في مستول أبعاد التفكتَ الإبداعي، ك تبتٍ الأفكار الإبداعية التي تساىم في تطوير

 دفٔ الأنشطة ك ابػدمات.مهارات العاملتُ ابؼشرفتُ على تق
  ابؼراجعة ابؼستمرة كالشاملة من طرؼ عناصر ابؼنظمة الفندقية بؼوقع الفندؽ في سوؽ العمل المحلي ك الدكفِ عن

 طريق تقييم الأنشطة ك مقارنتها مع ما ىو موجود في سوؽ العمل قصد إعادة ىندسة ابػدمة كفقا بؼا تقتضيو
 ققة عن طريق التحستُ ابؼتواصل لعمليات ابػدمة.ابؼرحلة ك ابغفاظ على ابؼكتسبات المح

  التًكيز على انشاء ثقافة تنظيمية تسلم بقدرة العاملتُ على التفكتَ ك تقدفٔ الأفكار الإبداعية ك تطبيقها من
 أجل تبتٍ إدارة التغيتَ في إعادة ىندسة عمليات ابػدمة عند ابزاذ القرار بهذا الشأف.

 ل مع الزبوف بدا بوقق أقصى قيمة لو ك العمل على التقارب بتُ أصناؼ ابػدمات الاحتفاظ بعلبقة بعيدة ابؼد
 من أجل جعل بعضها مكمل للآخر.

 عبارة عن مقال بعنوان:( 2019دراسة )صفية & أمينة,  .15
 الزبون رضا تحقيق في السياحية الخدمات جودة دور

 تيبازة -دراسة حالة وكالة النجاح للسياحة و السفر 

مستول جودة ابػدمات السياحية ابؼقدمة من طرؼ ككالة  معرفة الدراسة حوؿؼ من ىذه يتمحور ابؽد
ك بؿاكلة برستُ ادارة الوكالات السياحية من  كالسفر بددينة تيبازة ك مدل رضا الزبائن عنها، النجاح للسياحة

ابؼساعدة في تطوير مستول  خلبؿ تقدفٔ النتائج ك ابغلوؿ التي تم التوصل إليها من خلبؿ الدراسة التي من شأنها
حيث بست دراسة بؾموعة من الأبعاد التي يستخدمها الزبائن للكشف عن  جودة ابػدمات التي تقدمها الوكالة،

الزبوف، حسن  خدمةلومات ابؼتوفرة حوؿ الوكالة، مواصفات عدرجة رضاىم عن ابػدمة ابؼقدمة بؽم بسثلت في )ابؼ
استخداـ ابؼنهج الوصفي ، اعتمد الباحث في دراستو على الرضا عن ابػدمات( معاملة الزبائن، التسهيلبت ابؼادية،

التحليلي ، فقد تم استعماؿ ابؼنهج الوصفي من خلبؿ كصف بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بجودة ابػدمات السياحية ك 
،  برقيق رضا الزبوفرضا الزبوف ، أما ابؼنهج التحليلي فقد تم استخدامو لتحليل كتقييم جودة ابػدمات السياحية في

 من أجل برليل 24نسخة  SPSS، ك برنامج  Microsoft Office Excel 2007 ـ برنامجااستخدمع 
سبق بؽم كأف خاضوا بذربة ابغصوؿ علي  الذينبصيع الأشخاص البيانات المجمعة، تكوف بؾتمع ىذا البحث من 
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ب باستخداـ أداة الاستبياف كوسيلة ( مستجو 30، أما بخصوص عينة الدراسة فقد تضمنت )خدمات سياحية
بكل  رأيوبؾموعة من الأسئلة ابؼغلقة كابؼفتوحة كىذا لتمكتُ المجيب من التعبتَ عن بعمع ابؼعلومات التي تضمنت 

 .ةريح
 : أىمها نتائجو اسفرت الدراسة على جملة من ال

  طرقات ك ال، ك غياب شبكة ويةابعنقص البتٌ التحتية ك ابػدمات ابؼرتبطة بالسياحة، كعدـ انتظاـ الرحلبت
 .القطاع السياحي لتطويركاضحة  استًاتيجية، ك عدـ كجود مزريةة، التي ىي في كضعية يديالسكك ابغد

 كفاء ك التي يضعها الزبوف بابؼواصفات الاستعانة خلبؿ من السياحية، ابػدمات بجودة تهتم السياحية الوكالة 
 .لرغباتو ملبئمة ك تقدفٔ خدمات بوعدىا، الوكالة

  تؤثر جودة ابػدمة على رضا الزبوف من خلبؿ جودة ابػدمة السياحية ابؼدركة كذلك بعودة الزبوف للتعامل مع
 مقدـ ابػدمة ك الذم بيثل التغذية العكسية بؼستول ابػدمات ابؼقدمة.

  بائنها.استخداـ الوكالة للؤساليب التًكبهية ك تقدفٔ عركض سياحية متنوعة لتلبية حاجات ك لرغبات ز 
 فكانت كالآتي توصياتأما فيما يخص ال

  ترقية ك تطوير التًكيج ك توسيعو من أجل التعريف بالوكالة من خلبؿ بـتلف الوسائل الإعلبمية ك الاشهارية
مع التًكيز على الأعواف ابؼتخصصتُ في المجاؿ، ك القياـ بالعمليات التكوينية من أجل رفع أداء القياـ بابؼهاـ ك 

 خطاء ك القصور في تقدفٔ ابػدمات.تقليص الأ
  ابػدمات.  الرقابة على جودةاستخداـ الأساليب العلمية ك التكنولوجية في 

 عبارة عن مقال بعنوان: ،(2023دراسة )مختار عطية,  .16
 .قياس مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة في الفنادق العاملة بمدينة الخمس، من وجهة نظر نزلائها

 دراسة حالة

ترمي ىذه الدراسة إفُ الاطلبع على مستول جودة ابػدمات الفندقية التي تقدمها الفنادؽ التي تعمل 
 بددينة ابػمس 

، اعتمدت الدراسة على 2022 جويليةبابعمهورية العربية الليبية، حسب كجهة نظر نزلاء الفنادؽ خلبؿ شهر 
لدراسة، ك تم تصميم استبياف يتناسب مع الاىداؼ ابؼنهج الوصفي من أجل الاحاطة ك ابؼعرفة الدقيقة بؼشكلة ا

ابؼدركسة من أجل بصع ابؼعلومات، بذسد بؾتمع الدراسة في بصيع النزلاء في الفنادؽ العاملة بددينة ابػمس في فتًة 
( 159( مفردة أخذت منها )200( نزيل ك تم أخذ عينة متكونة من )488شهر جويلية ك البالغ عددىم )
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، بالاعتماد على بطسة أبعاد متمثلة في )الاعتمادية، الاستجابة، %73.3تحليل بنسبة قدرت استبانة صابغة لل
 ،SPSSالأماف، التعاطف، ك ابؼلموسية(، التي اعتمد في برليلها على برنامج ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 

 توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج نلخصها فيما يلي:و 

الاعتمادية في الفنادؽ العاملة بددينة ابػمس كاف عافِ من كجهة نظر الزبائن، نظرا لتوفر  مستول توفر بعد -
 معظم ابػدمات بالفنادؽ ك بالسرعة ابؼطلوبة.

مستول توفر بعد الاستجابة في الفنادؽ العاملة بددينة ابػمس كاف عافِ جدا من كجهة نظر الزبائن، نظرا  -
 ساعة، مع استجابة عماؿ الفندؽ عند ابغاجة إليهم. 24وبة على مدار لتوفر معظم ابػدمات بالفنادؽ ابؼطل

مستول توفر بعد الاماف في الفنادؽ العاملة بددينة ابػمس كاف عافِ جدا من كجهة نظر الزبائن، حيث بوافظ  -
 العاملتُ بالفندؽ على سرية ابؼعلومات ابػاصة بنزلائهم.

بددينة ابػمس كاف عافِ جدا من كجهة نظر الزبائن، حيث مستول توفر بعد التعاطف في الفنادؽ العاملة  -
 يتميز سلوؾ العاملتُ بالفندؽ باللطافة مع الزبائن. 

مستول توفر بعد ابؼلموسية في الفنادؽ العاملة بددينة ابػمس كاف عافِ من كجهة نظر الزبائن، حيث أف غرؼ  -
 .فةانظلك ابالتسهيلبت ابؼادية التي بوتاجها النزلاء،  الفندؽ مهيأة

 توصيات الدراسة:
 يتناسب مع احتياجات ابؼستفيدين منها زيادة الاىتماـ بتطوير ابػدمات الفندقية كبرسينها باستمرار بدا -
ؿ، تعلم اللغات، حتى يتستٌ بؽم سهولة تنظيم دكرات لطواقم الضيافة لتنمية مهاراتهم في التواصل الفعا -

 التواصل.
بسرعة الاستجابة بغاجات نزلاء الفنادؽ قيد  لتنمية مهاراتهم فيما يتعلقتنظيم دكرات بعميع أفراد الضيافة  -

 الدراسة، بؼساعدتهم على الاستمرار في تقدفٔ ابػدمات الفندقية بالفنادؽ قيد الدراسة في الوقت ابؼناسب
 تعريفهم ؿخلب من( موظفتُ مدراء،) بالفنادؽ ابؼدركسة العاملتُ بصيع لدل الشاملة ابعودة إدارة ثقافة ترسيخ -

 الفندقية. جودة ابػدمات بؼستول ابؼستمر التحستُ لتحقيق مبادئها، تطبيق كتدريبهم على بها،
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 عبارة مقال عن بعنوان: ،( 2022دراسة)رشا,  .17
 لضيوف المقدمة الفندقية الخدمات جودة ( علىLSSسيجما ) ستو لين منهجية تطبيق أثر

  المكرمة مكة بفنادق الرحمان
 و العمرة( الحج أعمال إدارة في الماجستير درجة لنيل مقدم يبحث مشروع)

 ميدانية دراسة

على جودة  (LSS)ابؽدؼ من ىذه الدراسة ىو التعرؼ على أثر تطبيق منهجية لتُ ستة سيجما 
اـ كدعم إدارة الفندؽ بتطبيق منهجية لتُ ستو ز مستول التابػدمات الفندقية ابؼقدمة لضيوؼ الربضاف، ك معرفة 

اعتمد الباحث في  ،الربضن بفنادؽ مكة ابؼكرمة على جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة لضيوؼ (LSS)ماسيج
ىذه الدراسة على استخداـ ابؼنهج الوصفي ك التحليلي من خلبؿ مراجعة الأدبيات ابؼتعلقة بالدراسة ثم تصميم 

ة التحستُ ابؼستمر، توفتَ كوادر بشرية ( ابعاد ىي )التزاـ ك دعم ادارة الفندؽ، سياس4استبانة تضمنت أربعة )
 SPSSمدربة، جودة العمليات ابػدمية(، تم الاعتماد في برليلها على برنامج ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 

( فندؽ، بسثلت 15( بقوـ بدكة ابؼكرمة، مع استجابة )5ثم توزيعها الكتًكنيا على بؾموعة من الفنادؽ بدرجة )
، ( بالفنادؽمدير، مشرؼ، موظف مدير، نائب) ( مفردة من العاملتُ بدراكز كظيفية بـتلفة150) عينة الدراسة في

 ك انتهت الدراسة بجملة من النتائج نوجزىا فيما يلي:
تلعب لتطبيق منهجية لتُ ستو سيجما، حيث  طرؼ ادارة الفنادؽ ابؼدركسةكجود التزاـ كدعم عالياف من  -

حها، كالاىتماـ بسياسة التحستُ ابؼستمر من خلبؿ تقييم مستول الرضا للنزلاء في بقا ساسيلإدارة الدكر الأا
 .بصفة مستمرة

جودة على  لكوادر البشرية ابؼدربة ذات الكفاءات كابؼهارات العالية،لدلالة إحصائية ك ذكجود أثر ابهابي  -
 .ابػدمات الفندقية ابؼقدمة لضيوؼ الربضن

سيجما على جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة لضيوؼ الربضن تعزل  تطبيق منهجية لتُ ستولدـ كجود أثر ع -
 .بؼتغتَ القسم داخل الفندؽ

لضيوؼ الربضن تعزل  تطبيق منهجية لتُ ستو سيجما على جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمةلعدـ كجود أثر  -
 .بؼتغتَ ابؼسمى الوظيفي للعاملتُ
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 توصيات البحث:
الإدارة العليا لتطبيق منهجية لتُ ستو سيجما، في جودة العمليات، جودة التأكيد على أبنية دعم كالتزاـ  -

 .لضيوؼ الربضن ابػدمات ابؼقدمة

الاىتماـ بنشر ثقافة ابعودة عبر بصيع ابؼستويات الادارية ك الوظيفية من خلبؿ التعريف بأبنية تطبيق منهجية  -
 لتُ ستة سيجما مع اعتماد ادارة مستقلة لضبط ابعودة.

 قارير ابعودة باستمرار على بصيع العاملتُ بالفنادؽ من أجل الرفع من مستول أدائهم ك برفيزىم.تعميم ت -
 .معابعتها قبل كصوؿ ابػدمة للمرحلة النهائيةمن أجل أثناء عمليات ابػدمة  ك حصرىا برديد نقاط الضعف -

 عبارة مقال عن بعنوان: ،(2023)منصور & حمدان,  دراسة .18
 ول الرقمي وأثرىا في جودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة دى توفر متطلبات التحم

 ميدانية دراسة

ىدؼ الدراسة إفُ قياس أثر متطلبات التحوؿ الرقمي على جودة ابػدمات الفندقية بقطاع غزة، المحصورة 
البنية التحتية  في الأبعاد ابؼمثلة للمتغتَ ابؼستقل )الاستًاتيجية، الثقافة التنظيمية ، ابؼوارد البشرية ك ابؼادية،

للمعلومات(، بينما مثل أبعاد ابؼتغتَ التابع جودة ابػدمات الفندقية )ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، 
( فنادؽ تنشط في بؾاؿ العمل الفندقي كالسياحي بقطاع غزة، كاستخدـ 7) التعاطف(، اجريت ىذه الدراسة على
بعمع البيانات من لأداة بتصميم استبياف ك تم ستَ ظاىرة كمشكلة الدراسة، الباحثاف ابؼنهج الوصفي التحليلي لتف

( 70بؾتمع الدراسة، بالإضافة إفُ إجراء مقابلبت شخصية مع ذكم ابؼصلحة، حيث بلغ حجم المجتمع الكلي )
الشامل. كمن  موزعتُ على الفنادؽ التي شملتها الدراسة باستخداـ أسلوب ابؼسحبفثلة لعينة الدراسة،  ، ك ىيمفردة

 :أىم نتائج الدراسة
 ( 74.1درجة تطبيق متطلبات التحوؿ الرقمي من طرؼ الفنادؽ ابؼدركسة مرتفعة ك بوزف نسبي بلغ%.) 
  مرتفعة جدا، كبوزف نسبي بدرجة مستول جودة ابػدمات الفندقية في الفنادؽ بؿل الدراسة جاءت

(88.4)%. 
  قمي على جودة ابػدمات الفندقية.ك جود أثر داؿ احصائيا بؼتطلبات التحوؿ الر 
  عدـ الاىتماـ بآراء ك مقتًحات العاملتُ بخصوص برستُ الأداء الرقمي للعاملتُ ك الفنادؽ بفا يؤثر على

 مستول جودة ابػدمات ابؼقدمة.
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 غياب الثقافة الرقمية، تدفٓ فػي مستول تػبػادؿ ابؼعلومات الإلكتًكنية بتُ الفنادؽ كأصػحػاب ابؼصلحة نتيجة 
 كالاكتفاء بتقدفٔ ابػدمة ضمن الإطار الداخلي للفندؽ

 التوصيات:
 مع  لرقمي،االتحوؿ  إفُ التطلعاستجابة مع  لتكوف أكثر جعلها أكثر مركنة تطوير ابؽياكل التنظيمية كب الالتزاـ

 .عميلة التحوؿ الرقميتضمن إدارة الفنادؽ بوضع خطط كتصورات طموحة  التزاـ
 ك العمل على بسكينهم ك اعطائهم  فرص التكوين ك التحستُ فػرؽ الػجػودة مػن العاملتُ بتكوين لتزاـ أكثر الا

لديهم عملب بدقتضيات ابؼشاركة الإدارية  يالػرضػا الوظيف من أجل برقيقالقيود الإداريػػة  ابؼستمر ك كسر
 .الفاعلة

 ابغجز أك من أجل ولوج إليها فنادؽ قطاع غزة شبكات إلكتًكنية عابؼية تسمح للزائرين ال ضركرة استخداـ
الوفود الأجنبية بزيارة لدل رغبة تعزيز ال ابغالة السياسية التي تعيشها القضية الفلسطينية ك الاستفسار في ظل

 .قطاع غزة بشكل دكرم كمستمر
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 باللغة الأجنبية السابقة الدراساتالمطلب الثاني: 

 قال بعنوان:عبارة عن م :(Tovmasyan, 2020دراسة ) .1
Evaluating the quality of hotel services based on tourists' 

perceptions and expectations: The case study of Armenia. 
 تقييم جودة الخدمات الفندقية على أساس تصورات و توقعات السائحين

 دراسة حالة أرمينيا 

بموذج ابػدمات الفندقية في أرمينيا، حيث تم تصميم ىذه الدراسة إفُ معابعة أداة لتقييم جودة  تهدؼ
بناء على  ىذا النموذج  صمم، من أجل استخدامو من طرؼ الفنادؽ الأرمينية (ARMQUAL)برت اسم  

برليل ابػبرات الدكلية في بؾاؿ تقييم جودة ابػدمة الفندقية، ك مراجعة الأدبيات ك الوضع ابغافِ في الفنادؽ 
ابؼذكور   يتضمن النموذجبناء على تصورات ك توقعات الزبائن ك   (ARMQUAL)حساب الأرمينية، حيث يتم 

(، يضم الملموسية و المظهر، التوفر و الراحة، و كفاءة الموظفين و مساعدتهم)ثلبثة أبعاد رئيسية ك ىي:
 .( سؤاؿ بؿدد24( سؤاؿ منو )32الاستبياف الذم صم بؽذا الغرض من )

ما ك أظهرت نتائج الدراسة المحصل عليها ( زبوف 50يضم كل كاد منهما )لى فندقتُ اجراء اختبار الأداة ع تم
 يلي: 

 الأخرل بالأبعاد مقارنة الفندقتُ في مرتفعا كاف كمساعدتهم ابؼوظفتُ كفاءة مؤشر أف البحث أظهر. 

  ،بالرغم من كجود الزبائن أبدكا آراء ابهابية حوؿ كفاءة ابؼوظفتُ ك قيامهم بدساعدة العملبء بدرجة عالية
( لكلب ARMQUALبعض الشكاكم ابؼقدمة بخصوص الأجهزة ابؼادية، حيث كاف ابؼؤشر الابصافِ لػ )

 الفندقتُ ابهابيا.
  أثبتت النتائج المحصل عليها كجود علبقة متبادلة بتُ الرضا ك الولاء، اضافة إفُ كجود علبقة ذات دلالة

  الزيارة مرة أخرل مع تقدفٔ ابؼشورة للآخرين.احصائية بتُ الادراؾ ك التوقعات ك الرغبة في

  السياح ابؼشاركوف في الاستطلبع كانوا من جنسية الابراد الركسي كالولايات ابؼتحدة الأمريكية كجورجيا
  .كأككرانيا كفرنسا كإيطاليا كسويسرا كابؼملكة ابؼتحدة كالإمارات العربية ابؼتحدة كغتَىا

 ُحوؿ تكييف ابؽواء، كظركؼ ابغمامات، كعمل ابؼصعد، ك  سجلت بعض الشكاكل من ابؼشاركت
 .شكاكم أخرل

 يدؿ على أف  ، بفاغالبية نزلاء الفنادؽ يرغبوف في العودة مرة أخرل كينصحوف الآخرين بزيارة نفس الفنادؽ
 الرضا عن مستول جودة ابػدمات الفندقية يؤدم إفُ الولاء.
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 بعنوان:عبارة عن مقال ( Gajić, Vukolić, Zrnić, & Dénes, 2023دراسة ) .2
The quality of hotel service as a factor of achieving loyalty 

among visitors 
 جودة الخدمة الفندقية كعامل لتحقيق الولاء لدى الزوار.

كاف ابؽدؼ من ىذا البحث ىو برديد مستول جودة ابػدمة المحققة في فنادؽ جبل زلاتيبور بدكلة  
 540ا إذا كانت عوامل ابعودة تؤثر على خلق الولاء بتُ زكار الفندؽ، ك بؽذا الغرض تم استلبـ صربيا، ككذلك م

، كقد قسم الاستبياف إفُ ثلبثة زلاتيبوركزعت بطريقة عشوائية على زكار ثلبثة فنادؽ بجبل  700من أصل استبيانا 
فقرات، ابػدمات غتَ ابؼادية بسبعة  (10سؤاؿ ك ىي على التوافِ ابػدمات ابؼادية بعشرة ) 20أبعاد بدجموع 

تم إجراء برليل البيانات باستخداـ البرنامج  ( فقرات ترتبط بالرضا العاـ لزكار الفنادؽ،3( فقرات، ك ثلبثة )7)
 IBM SPSS 23 الإحصائي

 الوصفي، كبرديد الإحصائي التحليل خلبؿ من عنصر لكل ابؼعيارم كالابكراؼ ابغسابي ابؼتوسط حساب كتم
 على العوامل تأثتَ برديد داخلينا، تم متسقة عبارة كل أف كتبتُ كركنباخ، ألفا برليل باستخداـ فقرة لكل باتالث

 .ابؼتعدد الابكدار برليل باستخداـ الولاء
 الدراسة ما يلي: أظهرت نتائج  
 كمع ذلك  ،الولاء ليل الابكدار ابؼتعدد كجود تأثتَ كاضح لعوامل ابعودة ابؼلموسة كغتَ ابؼلموسة علىبتُ برت

 .لوحظ كجود درجة أكبر قليلبن من تأثتَ العامل غتَ ابؼلموس
  يتميز عمل الفنادؽ في جباؿ بصهورية صربيا بدوبظية كاضحة كبالتافِ فهو بؿدد، كمن الضركرم فحص مستول

 .جودة العرض لضماف استمرارية التشغيل
 ابؼشاركوف الأجانب في  بسبب رفضليوف فقط كانت الظركؼ ابؼقيدة للبحث ىي أف ابؼشاركتُ ىم زكار بؿ

  .الغالب التعاكف، كفَ يقدـ ابؼشاركوف إجابات كاملة في الاستبياف
 .أعطى المجيبوف ذكك البنية العمرية الأكبر سنا إجابات مرغوبة اجتماعيا 
  عمل بيكن أف يكوف للبحث أبنية نظرية كعملية، كمكمل للؤبحاث ابغالية، ككذلك لإنشاء استًاتيجية

 .للفندؽ
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 ، بمثابة مقال بعنوان:(B. J. Ali et al., 2021دراسة ) .3
Hotel service quality: The impact of service quality on customer 

satisfaction in hospitality 
 ،: أثر جودة الخدمة على رضا العملاء في مجال الضيافةجودة الخدمة الفندقية

 
من عملبء  مفردة 111، على عينة متكونة من  بددينة إقليم كردستافأجريت ىذه الدراسة بفندؽ أربيل 

على رضاىم كعلى بظعة الفندقية تم أخذ آرائهم بغرض الوصوؿ إفُ معرفة تأثتَ مستول جودة ابػدمة  الفنادؽ
ك استنادا إفُ القرارات التي سوؼ يتخذىا العملبء، ك قد تم من خلبؿ ىذه الدراسة التًكيز الفندؽ ككل، ك ذل

على بحث العلبقة ابؼتبادلة بتُ قيمة العميل ك السعر، ك تقييم حسن الأداء ك جودة ابػدمة إضافة إفُ قياس رضا 
حث في استخدـ الاستبانة كأداة بعمع اعتمد الباالعملبء ك رغباتهم في اعادة الشراء ك تقدفٔ ابؼشورة للآخرين، 

البيانات ك بسثلت أبعاد الدراسة على بطسة أبعاد )التعاطف، ابؼوثوقية، الاماف، الاستجابة، ابؼلموسية( من أجل 
 دراسة تأثتَىا على رضا العملبء.

 ك بعد الدراسة الاحصائية للبيانات توصلت الدراسة إفُ: 

بؽا كاف بؽا تأثتَ ابهابي على رضا العملبء باستثناء بعد ابؼوثوقية الذم  كل أبعاد جودة ابػدمة الفندقية كاف  -
كاف لو تأثتَ سلبي على رضا العملبء، لذلك فاف ىذه الدراسة ستساعد مديرم الفنادؽ ابؼدركسة في طريقة 

 دؽ.التعامل مع ضيوؼ الفنادؽ للحفاض على كلائهم، بفا يساعد في تعظيم الايرادات ك تقليل التكلفة للفن
أظهرت النتائج كجود بزطيط استًاتيجي بؿكم للصناعات الفندقية، بفا بيكن مديرم الفندؽ التحقيق في  -

العوامل السلبية التي تؤدم افُ عدـ رضا العملبء ك برستُ ابػدمات ابغالية لتلبية احتياجات الضيوؼ ك 
 توقعاتهم.

ر حتى يتمكن من تزكيد ضيوفو بأفضل مدير الفندؽ بتعديل ىذه العوامل باستمراكما أكصت الدراسة 
القيم ككذلك ذكر الأبعاد ابؼهمة للتًكيز بشكل أكبر على برستُ جودة ابػدمة بفا يؤدم إفُ زيادة مستول رضا 

 .العملبء
أف حجم العينة في ىذه العينة صغتَ جدا، ك قد لا تكوف النتائج مناسبة لوجود ضيوؼ من خلفيات 

إجراء كما أكصت الدراسة كذلك ، ة، العمر، الدخل، ابغالة الاجتماعية كما إفُ ذلكبـتلفة مثل ابػلفية التعليمي
بذريبية بفاثلة بشكل منتظم مع الفنادؽ الأخرل أك الصناعات الأخرل بحيث بيكن قياس أبعاد جودة  دراسات

 ابؼستقبل.ابػدمة كرضا العملبء عبر بـتلف السياقات أك الأعماؿ حتى  تكوف مفيدة للنمو كالتحستُ في 

https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3851330
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3851330
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 :بعنوانبمثابة مقال ( A. M. Ali, 2021دراسة ) .4

The Extent Which Information Technology Contributes to the 
Quality of Hotel Service 

 .مدى مساىمة تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة الفندقية
 29عينة الدراسة ؽ حيث شملت أجريت ىذه الدراسة على بؾموعة من فنادؽ بؿافظة دىوؾ بدكلة العرا

من ىذه الدراسة معرفة كاقع استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات من قبل ابؼنشآت  ي، ك كاف ابؽدؼ الرئيسمفردة
الفندقية ك أثرىا في  برستُ مستول ابػدمات الفندقية حسب رأم عينة الدراسة، مدل استخداـ عملبء الفنادؽ 

ك كذلك التحقق من مدل مطابقة ابػدمات ابؼقدمة للمواصفات ابؼطلوبة، ك للتطبيقات التي توفرىا ىذه الفنادؽ، 
 ما يلي:قد توصل الباحثوف في ىذه الدراسة إفُ 

  استخداـ الطرؽ التقليدية في البحث عن الفنادؽ أصبح معدكما، كتم استبدابؽا بالتقنية ابغديثة، إلا أف نسبة
 ؿ الأقصى مقارنة مع الدكؿ الرائدة.الاستفادة منها عند استخدامها فَ تصل إفُ ابؼعد

  أف الاىتماـ بعناصر ابعودة فَ يرقى إفُ ابؼستول ابؼطلوب الذم يؤدم إفُ برقيق أبعاد ابعودة، توفر موقع
حوؿ الفنادؽ ك العملبء ابؼنافستُ بغرض ابغصوؿ على خدمات أفضل  الكتًكفٓ لدل الفنادؽ يقدـ معلومات

 من أجل برقيق ميزة تنافسية.
 اد ادارة الفندؽ على الاتصالات الثنائية ك تقدفٔ ابؼلبحظات من خلبؿ الرد على استفسارات العملبء اعتم

 لتزكيدىم بابؼعلومات التي بوتاجونها للحصوؿ على خدمات فندقية راقية ك عالية ابعودة.
  ،كتزكيدىم ضعف في استخداـ الفنادؽ لتقنية البريد الإلكتًكفٓ لتلقي طلبات العملبء، مثل ابغجوزات

 .بدعلومات عن ابػدمات الفندقية التي تقدمها بؽم
  ابؼواقع ابؼستخدمة على الإنتًنت ىي في الغالب مواقع تعريفية كليست عملية، أم أف ابؼعاملبت لا تعتمد

 عليها بشكل أكبر.
 توصيات الدراسة:

  اعاة ابؼعايتَ العابؼية ابؼستخدمة مراعاة الاىتماـ بتحقيق أبعاد كعناصر ابعودة في تقدفٔ ابػدمات للعملبء، كمر
 في الفنادؽ ذات الأداء ابؼتميز.

  أف تعتمد الفنادؽ بشكل أكثر فاعلية على استخداـ تقنيات الكمبيوتر كالإنتًنت كالاتصالات الفعالة نسبة
  .التي ترفع من جودة ابػدمة الفندقية
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  تصميم ابؼواقع الإلكتًكنية كالأدكات التقنية ضركرة تطوير ابؼواقع الإلكتًكنية كاستخداـ اللغات ابغديثة في
 ابعديدة في عافَ الشبكات حتى تكوف ابؼواقع أكثر فعالية.

 استخداـ التحويلبت ابؼصرفية الرقمية كبطاقات الائتماف في ابؼعاملبت الفندقية. 
 تصالات الداخلية الاعتماد على أنظمة الا .زيادة الاعتماد على دكر البريد الإلكتًكفٓ في الأعماؿ الفندقية

 كابػارجية كتوفتَ الإنتًنت بشكل بتدفق سريع.

 :أنجزت كمقال بعنوان(Kim, 2020) دراسة  .5
The Effect of Quality Management and Big Data Management 

on Customer Satisfaction in Korea’s Public Sector 
 عملاء في القطاع العام في كوريا الجنوبية.تأثير إدارة الجودة وإدارة البيانات الضخمة على رضا ال

ىذه الدراسة التحقق من مدل تطبيق ادارة ابعودة الشاملة القائمة على ادارة البيانات الضحمة  ابؽدؼ
في القطاع العاـ في كوريا ابعنوبية، باعتبار أف صنع القرار في ابؼواقف غتَ ابؼؤكدة يعتمد أساسا على البيانات 

 تأثتَىا على رضا الزبائن.كابؼعلومات ك مدل 

  القيادة كمتغتَ مستقل على ادارة ابعودة الشاملة ك على رضاء العملبء. تأثتَالبحث في 
 .دراسة تأثتَ البيانات الضخمة كمتغتَ مستقل ثافٓ بتُ القيادة في ادارة ابعودة ك أنشطة ابعودة الشاملة 

شكل مستمر كفقا لانعكاس احتياجات العميل حيث أف بؿتول الأنشطة في ادارة ابعودة الشاملة تتغتَ ب
 في الأنشطة التشغيلية من خلبؿ ادارة البيانات الضخمة.

( عماؿ في بؾلس مدينة 04( مؤسسة طبية كأربعة )16العاملتُ في ستة عشر ) من يتكوف بؾتمع الدراسة
 15ستبانة استثتٍ منها ا 265، حيث تم تصميم استبانة لغرض التحليل كالدراسة ك تم توزيع ابعنوبية كوريا

 استبانة كانت اجاباتهم غتَ مقبولة للدراسة.

باستخداـ  SEM)بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية(  تم تطوير بموذج البحث كاختباره ليتناسب مع برليل
عينة في القطاع العاـ في كوريا، كلقياس عوامل رضا العملبء، تم برديد ثلبثة متغتَات كمتغتَات  250بيانات 

قبل إجراء ىذا الاستطلبع، تم إجراء مسح  .سية )الرضا العاـ، تفضيل القطاع العاـ، احتًاـ القطاع العاـ(انعكا
 ك تم خلبؿ ىذه العملية، تعديل الأسئلة الصعبة للئجابة عليها بسهولة. .شخصنا 20أكفِ على 

 نتائج الدراسة:
 ، α =0.05ستول معنوية عند م على ادارة ابعودة الشاملةابعودة كبتَ لقيادة   يوجد أثر
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كما   دكر بركم مهم في قيادة ابعودة الشاملة ك أنشطة ادارة ابعودة،مستقل تلعب ادارة البيانات الضخمة كمتغتَ 
يتأثر رضا العملبء بشكل كبتَ بأنشطة ادارة ابعودة الشاملة، مستول إدارة البيانات الضخمة لو تأثتَ معتدؿ بتُ 

لا يوجد تأثتَ كبتَ لقيادة إدارة ابعودة الشاملة على ملة في القطاعات العامة في كوريا، القيادة ك إدارة ابعودة الشا
 رضا العملبء ك يعزل ذلك إفُ أف قائد ابؼنظمة لا يواجو العملبء بشكل مباشر ك لا يقدـ ابػدمات بشكل أفضل.

 التوصيات:
يها الطلب على برستُ ابػدمة العامة ضركرة ادارة قواعد البيانات بشكل منهجي في ابغالات التي يتزايد ف

 .باستخداـ الأنتًنت
بهب على القادة الاستمرار في التًكيز على أنشطة  عدـ ابؼبالغة في أبنية القيادة في إرساء ثقافة ابعودة ابؼمتازة، كما

ملة بزتلف إدارة ابعودة الشاملة في مؤسساتهم، كمن نتائج التحليل، بيكن ملبحظة أف أنشطة إدارة ابعودة الشا
اعتمادا على ما إذا كانت البيانات الضخمة تتم إدارتها أـ لا، دكر الإدارة العليا مهما للمؤسسات للبستفادة 

بهب أف  كعلى كجو ابػصوص، ضركرة الاعتًاؼ بأبنية تدريب ابؼمارستُ، .بشكل فعاؿ من البيانات الضخمة
البيانات، ضركرة بسكتُ الأفكار ابؼستمدة من برليل البيانات تدعم الإدارة العليا عملية ابزاذ القرار ابؼبنية على 
 الضخمة حتى كلو كانت لا تتطابق مع آراء الإدارة.

 بعنوان:  ( أنجزت كمقالNguyen & Nagase, 2019دراسة ) .6
The influence of total quality management on customer 

satisfaction 
 الزبون. تأثير ادارة الجودة الشاملة على رضا

ذه الدراسة التحقق من تأثتَ إدارة ابعودة الشاملة على جودة ابػدمة ابؼدركة ك رضا ابؼرضى في تهدؼ ى
على ابؼرضى الداخليتُ مرفق الرعاية الصحية من الدرجة الثالثة بالفيتناـ، حيث تم تصميم استبياف ك تم توزيعو 

سنة فما فوؽ ككافقوا على ابؼشاركة في  18ىم سن ك الذين تتًاكح أعمار  2018الذين تم علبجهم في أبريل 
حالة  500قرر الباحث أف تكوف حجم عينة الدراسة ، الدراسة في أحد مستشفيات ابؼستول الثالث في فيتناـ

على الأقل لتحديد العوامل كابؼؤشرات ابػاصة بنموذج البحث ليكوف بشكل موثوؽ، حيث يقدـ ابؼستشفى ابؼعتٍ 
قسما سريريا، ك تم  39مريض داخلي يوميا في بـتلف المجالات الطبية التي تشمل  2500 العلبج الطبي بغوافِ

 اختيار ابؼشاركتُ في الدراسة بشكل عشوائي عن طريق أخذ عينات عشوائية بسيطة من قائمة ابؼرضى في كل قسم،
يل البيانات باستخداـ في ىذه الدراسة مقياس ليكرت بدقياس يتًاكح من كاحد إفُ بطسة، ك قد تم برل استخدـ

 ، بعد ذلك، تم استخداـ ركتتُ التحليل العاملي التأكيدم25.0الإصدار   SPSS البرنامج الإحصائي
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(CFA)  لبرنامج Amos 25.0 SEM  ،لتحديد التفاعلبت كالارتباطات بتُ ابؼتغتَات الكامنة في النموذج 
 .كالتجريبي السابق الذم أجراه ابؼؤلف(، بسبب البحث النظرم CFA) بدأ الباحث النمذجة باستخداـ

 :تناكلت ىذه الدراسة ثلبثة ابعاد بغية برديد تأثتَىا كىي كالآتي
 تأثتَ جودة ابػدمة ابؼدركة على رضا ابؼريض  - تأثتَ ابعودة الشاملة على جودة ابػدمة ابؼدركة  -
 تأثتَ ابعودة الشاملة على رضا ابؼريض -

 وخلصت الدراسة الى:
 .ثيق بتُ جودة ابػدمة ابؼدركة كرضا ابؼريضكجود ارتباط ك  -
تؤثر إدارة ابعودة الشاملة التنظيمية على جودة ابػدمات الصحية، كتضيف قيمة للمنظمة، كبرسن قدرتها على  -

 .العمل في بيئة تنافسية
 التي جودة ابػدمة ابؼدركة ابػدمات التي تقدمها ىذه ابؼنظمات ىي عوامل تؤثر على رضا العملبء من خلبؿ -

 ابؼلموسة كابؼوثوقية كالاستجابة، كبشكل مستقل.أبعاد تشمل 

 ، بمثابة مقال بعنوان(Pimic, Dukić, & Krsmanović, 2023) دراسة .7
ch on the impact of hotel service quality on Empirical resear

guest loyalty and satisfaction: A case study Serbian hotel 
industry 

بي حول تأثير جودة الخدمة الفندقية على ولاء النزلاء ورضاىم: دراسة حالة صناعة الفنادق بحث تجري
 الصربية

على رضا العملبء  (THSQ) برليل أثر ابعودة الشاملة للخدمة الفندقية ىدفت ىذه الدراسة إفُ
بشكل كبتَ على رضا العملبء ككلائهم، ككذلك برديد الأبعاد الرئيسية للجودة الشاملة للخدمة الفندقية التي تؤثر 

ككلائهم، متمثلة في بطسة أبعاد رئيسية ) ابؼلموسية، ابؼوثوقية، الاستجابة، الأماف، التعاطف(،  اعتمد الباحثاف 
على دراسات سابقة في ابؼوضوع من أجل تصميم بيانات مناسبة للبستبياف، شملت الدراسة فنادؽ من درجة 

مشاركا بصيعهم من زكار الفندؽ، كبعمع  175شمل البحث التجريبي  ثلبث ك بطس بقوـ بجمهورية صربيا،
فنادؽ من فئة ثلبث بقوـ  8البيانات الأكلية للبحث تم استخداـ ابؼنهج ابؼسحي، كزعت الاستبيانات على ركاد 

كمن بتُ إبصافِ  منهم بشكل صحيح  175مشاركا استبيانا، تم ملئ  184فنادؽ من فئة أربع بقوـ ، أكمل  5ك
 % رجاؿ.65% نساء، ك35عدد ابؼشاركتُ، 
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  توصلت نتائج الدراسة إلى ما يلي:
على رضا العملبء ككلائهم، تبتُ أف أبعاد  THSQ توصلت النتائج المحصل عليها إفُ كجود أثر ابهابي مرتفع لػ

ء، حيث تم التحقق الأماف كابؼلموسية كالتعاطف تعتبر أبعاد رئيسية للجودة أثناء برديد مستول رضا ك كلاء العملب
 .Dufour Monte Carlo من النتائج التي تم ابغصوؿ عليها باستخداـ اختبار بؿاكاة

امتلبؾ الفنادؽ ابؼدركسة للؤثاث ابغديث كابؼريح، كالشكل الداخلي كابػارجي ابعذاب، كالفهم كالطبيعة ابػلببة 
للخدمة تؤثر بشكل إبهابي على الرضا كالنية في قياـ  للمواد ابؼتعلقة بابػدمات الفندقية كغتَىا من العناصر ابؼلموسة
 النزيل بزيارة الفندؽ مرة أخرل بفا يؤكد برقق الفرضية الأكفُ.

يشعر الضيوؼ بالأماف كالثقة الكاملة في معاملبت الفندؽ يؤدم أيضا إفُ برستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة ك من ىذا 
 ابؼنطلق بيكن قبوؿ الفرضية الثانية.

العمل مع احتياجات الضيوؼ، كالاىتماـ بالاحتياجات الفردية للضيوؼ كرغباتهم، كالاستعداد  تكييف كقت
لسماع شكاكل كل ضيف كالاعتذار بعد الأخطاء، ليست سول بعض من أبعاد التعاطف، الذم تم تقييمو من 

 كىذا يعتٍ أف ىذه الفرضية مقبولة. .طرؼ الضيوؼ بشكل إبهابي
 .sig> 0.05 أنها صحيحة بسبب القيم ابؼنخفضة للغاية بؼعامل بيتا القياسي كالقيمعلى  ) عدـ قبوؿ فرضيتتُ

 من خلبؿ طريقة برليل الابكدار البسيط.
اختبار تأثتَ ابعودة الإبصالية للخدمة الفندقية ابؼتكونة من الأبعاد ابػمسة على رضا العملبء ككلائهم أبنية ابعودة 

 ا العملبء ك كلائهم.الشاملة للخدمة الفندقية لتحستُ رض

 ، بمثابة مقال بعنوان(Otoo, Ameyaw, Kuar, & Otoo, 2022)دراسة  .8
Evaluation of customer satisfaction attributes on hospitality  

 تقييم سمات رضا الزبائن عن خدمات الضيافة 
 دراسة حالة

تم بصع البيانات من حيث  ،افةالضي خدمات عن الزبائن رضا بظات ىو تقييم ابؽدؼ من ىذه الدراسة
فندقا من فئة ثلبث بقوـ في  18فندقنا من فئة بقمتتُ ك 11فنادؽ ذات بقمة كاحدة ك 6فندقا تتألف من  35

مشاركا )بدعدؿ استجابة  680استجاب منها ، فردا 940، بلغت عينة الدراسة عاصمة غانا منطقة أكرا الكبرل
كأداة بعمع البيانات، استخدـ في  ابؼقطعية، ك باستخداـ استبيافمن خلبؿ الاعتماد على الدراسة  (72.0%

)امكانية بطسة أبعاد على دراسة  تم الاعتماد، أسلوب أخذ العينات ابؽادؼ في اختيار الفنادؽ ىذه الدراسة
 .جودة ابػدمات الفندقيةعن  رضا الزبائن بظاتتقييم الوصوؿ، ابؼوثوقية، الكفاءة،  الصداقة( من أجل  
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 الدراسةائج نت

( 2010تتوافق نتائج الدراسة مع الأدبيات النظرية حوؿ تعزيز رضا العملبء التي اقتًحها جوزك كدكمينيسي )
 Carpenter and) ، يؤدم رضا العملبء إفُ تكوين علبقات مربحة طويلة الأمد2013ككوتلر كأرمستًكنج )

Fairhurst,2005). 
  صوؿ كخدمات الضيافةكجود علبقة غتَ معنوية بتُ إمكانية الو.  
 كجود ارتباط موجب ك مرتفع بتُ ابؼوثوقية كخدمات الضيافة.  
 .كجود علبقة معنوية بتُ الكفاءة كخدمات الضيافة 
 .كجود علبقة غتَ معنوية بتُ خدمات الصداقة ك الضيافة 
 يؤدم رضا العملبء إفُ تعزيز القيمة الدائمة للعميل كابؼيزة التنافسية ابؼستدامة 

 يات:التوص
اعادة النظر في نظاـ يضمن الدقة في تقدفٔ ابػدمات بالإضافة إفُ توفتَ القدرة على التكيف في خدماتو لتلبية 

 متطلبات الضيوؼ.
 على ادارة الفنادؽ بناء نظاـ بيتلك فيو ابؼوظفوف ابؼهارات كابؼعرفة ابؼطلوبة كلديهم إمكانات كبتَة بسبب قدراتهم

 .اكل العملبء بشكل مباشر ك فورم ك يتعاملوف مع العملبء بفعاليةضركرة اىتماـ ابؼوظفتُ بشك
 بهب أف تشجع صناعة الفنادؽ تعزيز ىذه السمات نظرا لأف رضا العملبء ىو أداة استًاتيجية للميزة التنافسية.

يخ كلاء النظر في تكوين استًاتيجيات ابػدمة  لتعزيز رضا العملبء من أجل برستُ بظعة العلبمة التجارية، كترس
 .ابؼستهلك كابغد من تراجع العملبء الذم سيؤدم بشكل غتَ عادم إفُ عوائد مالية أعلى

أظهرت النتائج كجود علبقة غتَ معنوية بتُ خدمات الوصوؿ ك الضيافة، فَ يكن للموثوقية علبقة تذكر 
لضيافة، كأظهرت النتائج  مع خدمات الضيافة، كما أظهرت النتائج أيضا أف الكفاءة بؽا علبقة معنوية بخدمات ا

كذلك أف الود كاف لو علبقة ضئيلة مع خدمات الضيافة، قد تكوف إمكانية تعميم النتائج التي تم ابغصوؿ عليها 
 مقيدة لأف الدراسة ابغالية ركزت على صناعة الفنادؽ بخصائصها الفريدة.

تضيف  العلبمة التجارية ك ابؼيزة التنافسية،كتقتًح الدراسة تعزيز رضا العملبء لبناء كلاء العملبء كبرستُ بظعة  
 .الدراسة إفُ الأدبيات ابؼوجودة من خلبؿ إثبات أف بظات رضا العملبء تؤثر بشكل كبتَ على خدمات الضيافة
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 ، بمثابة مقال بعنوان:(Hassan, 2018)دراسة  .9

Factor Affecting Customer Satisfaction Towards Service Quality 
Of Front Office Staff At The Hotel Putra Regency 

 ريجنسي بوترا فندق في الأمامية المكاتب موظفي خدمة جودة تجاه العملاء رضا على العوامل المؤثرة
 دراسة حالة

بذاه رضا العملبء بؼوظفي ابؼكتب اترمي ىذه الدراسة إفُ برقيق ىدفتُ برديد عوامل جودة ابػدمة 
، كبرديد العلبقة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة بعودة ابػدمة ابذاه رضا العملبء ك  اليزيانسي بدالأمامي في فندؽ بوترا ربه

تم الاعتماد على دراسة ابعاد جودة  ،ابؼتغتَات التابعة رضا العملبء بؼوظفي ابؼكتب الأمامي في فندؽ بوترا ربهنسي
عملبء فندؽ بوترا ربهنسي بدكلة ماليزيا، مشارؾ من  100ابػدمة لتطوير استبياف ثم توزيعو على عينة متكونة  

باستخداـ  أسلوب أخذ العينات العشوائية الطبقية حيث  يقسم بؾتمع الدراسة إفُ بؾموعات صغتَة على أساس 
نزيل شهريا،  2000ابػصائص ابؼشتًكة التي بزدـ أغراض البحث، يقدر العدد الابصافِ لزبائن ىذا الفندؽ حوافِ  

استو على استخداـ أسلوب الإحصاء الوصفي كبرليل الابكدار لتحديد العوامل ابؼؤثرة على اعتمد الباحث في در 
ثلبثة بؿددات بعودة ابػدمة  ك اختيار SERVQUALرضا العملبء من خلبؿ الاعتماد بموذج جودة ابػدمة 

علبقة بتُ جودة ابػدمة ( بالإضافة إفُ متغتَ رضا الزبائن من أجل إبراز ال)ابؼوثوقية كالضماف كالتعاطفبفثلة في 
من أجل برليل البيانات  SPSSكرضا العملبء، استخدـ الباحث برنامج ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 

 الاحصائية.
 توصلت الدراسة إلى النتائج التالية 
 .يعبر بعدم الضماف ك التعاطف بنا أقول بعد تأثتَا على رضا الزبائن 
 ائية بتُ بعد ابؼوثوقية  ك رضا الزبائن حيث تعتبر بدثابة  أضعف بعد للرضا.عدـ كجود علبقة ذات دلالة احص 
  ،كجود علبقة ذات دلالة احصائية بتُ الضماف كرضا العملبء بؼوظفي ابؼكتب الأمامي في فندؽ بوترا ربهنسي

 ؽ.ك على أساس ىذه النتيجة يتوجب على إدارة الفندؽ ابغفاظ على بظات ضماف جودة ابػدمة في الفند
  ،كجود علبقة ذات دلالة احصائية بتُ التعاطف كرضا العملبء بؼوظفي ابؼكتب الأمامي في فندؽ بوترا ربهنسي

تقتضي  ىذه النتيجة على ادارة الفندؽ ترتيب دكرات خاصة لتحستُ التواصل الفعاؿ بتُ ابؼوظفتُ، لأف 
يل، كبالتافِ يؤدم إفُ سلوؾ الاحتفاظ ك ابؼوقف التعاطفي ابذاه العميل بوفز على الشعور بالأبنية لدل العم

 يدفع العملبء بتوصية الآخرين.
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 التوصيات
اجراء ابؼزيد من الأبحاث حوؿ مواقف العملبء ابذاه جودة ابػدمة من مقدمي ابػدمات الآخرين لتشمل ابؼطاعم ك 

 ككالات السفر كشركات الطتَاف التي ستساعد على برستُ معايتَ ابػدمات.
 ات الاستقصائية لتشمل فنادؽ أخرل ذات كجهات سياحية.توسيع الدراس

تصميم استبيانات متعددة اللغات من أجل دراسة مستويات بـتلفة حوؿ رضا العملبء بؼعرفة مستول ابػدمات 
 ابؼقدمة.

 بمثابة مقال بعنوان: (Priyo, Mohamad, & Adetunji, 2019)دراسة  .10
An Examination of the Effects of Service Quality and Customer 

Satisfaction on Customer Loyalty in the Hotel Industry 
 دراسة آثار جودة الخدمة ورضا العملاء على ولاء العملاء في صناعة الفنادق

 دراسة حالة
ء إفُ دراسة التأثتَات ابؼباشرة كغتَ ابؼباشرة بعودة ابػدمة كرضا العملبء على كلا البحثية تهدؼ ىذه الورقة

بددينة سورا  الذين قاموا بزيارة فندؽ معتُ  العملبء في صناعة ابػدمات الفندقية، يتكوف بؾتمع الدراسة من الزبائن
، استخدـ في ىذه الدراسة الاستبياف كأداة بعمع البيانات الذم تم توزيعو لأكثر من مرتتُبدكلة إندكنيسيا  كارتا
من  8مع استبعاد  %95ردا بدعدؿ استجابة يبلغ  190بصافِ مشارؾ شملهم الاستطلبع، تم إرجاع إ 200على 

فردا أخذت 182الاستبيانات التي كانت غتَ صابغة للدراسة، كبالتافِ فإف برليل ىذه الدراسة يعتمد على 
لتحليل البيانات المجمعة   PLS-SEMتم استخداـ  .معلوماتهم حوؿ تصورىم بعودة ابػدمة ك كلاؤىم كرضاىم

للنموذج ابؼفتًض، تم قياس ابؼتغتَات باستخداـ مقاييس عاكسة  (SEM) ابؼعادلات ابؽيكليةكبرديد بمذجة 
مقتبسة من الدراسات السابقة كالتي أعيدت صياغتها لتناسب سياؽ صناعة ابػدمات الفندقية، تم قياس جودة 

د كالتعاطف بندا مكوف من بطسة أبعاد كىي )ابؼلموسة كالتأكي 21ابػدمة باستخداـ مقياس مكوف من 
كالاستجابة كابؼوثوقية( مقتبسة دراسة سابقة، تم قياس كلاء العملبء بدقياس مكوف من بطسة عناصر من أجل معرفة 

 مدل استعداد العملبء لإعادة الزيارة كالتوصية بالفندؽ للزكار المحتملتُ. 

 نتائج الدراسة:
كما  تؤثر بشكل إبهابي على رضا الزبائن ك كلائهم،أعطت النتائج المحصل عليها في ىذه الدراسة أف جودة ابػدمة 

بينت الدراسة أف رضا الزبائن كمتغتَ كسيط لو تأثتَ إبهابي ككبتَ على كلاء الزبائن بتُ متغتَم جودة ابػدمة ك 
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كبالتافِ تساىم الدراسة ابغالية في سد الفجوة ابؼعرفية حوؿ العلبقة بتُ جودة ابػدمة كرضا الزبائن ك   الولاء،
كلائهم خاصة في بؾاؿ صناعة ابػدمات الفندقية، تساىم نتيجة ىذه الدراسة بدسابنات عملية من خلبؿ إعلبـ 
إدارة الفنادؽ بأبنية جودة ابػدمة في ضماف رضا العملبء، كما كشفت الدراسة عن أبنية رضا العملبء في كلائهم 

 .للخدمات الفندقية

 ابة مقال بعنوانبمث (VO, Chovancová, & Tri, 2020)دراسة  .11
The Impact of E-service Quality on the Customer Satisfaction 
and Consumer Engagement Behaviors Toward Luxury Hotels 

 أثر جودة الخدمة الإلكترونية على رضا العملاء وسلوكيات المستهلك تجاه الفنادق الفاخرة
 دراسة حالة

ر زيادة عدد زبائن الفنادؽ الذين يستخدموف الإنتًنت في عملية ابغجز ترمي ىذه الدراسة إفُ معرفة  أث
من أجل تعزيز جذب الانطباع الأكؿ للعملبء ك برقيق مستول الرضا لديهم كسلوكيات ابؼشاركة في استخداـ 

( بدكلة الفيتناـ، علبكة على ذلك،  5بقوـ إفُ  4ابػدمة الإلكتًكنية بالفنادؽ الفاخرة من تصنيف ) تبحث بقوـ
ىذه الدراسة في ما إذا كاف كجود علبقات كساطة بتُ جودة موقع الويب، كرضا العملبء، كرؤساء الشركات 
الكبرل، اعتمدت الدراسة على تصميم استبانة مكونة من ثلبثة أقساـ بعمع البيانات من أجل برقيق أىداؼ 

شهر، اعتمد في الدراسة  12يتناـ خلبؿ البحث ابؼتوقعة، ابؼشاركوف الذين لديهم خبرة في فندؽ فاخر داخل ف
على أربع متغتَات )جودة موقع الفندؽ على الويب، رضا العملبء كرؤساء الشركات الكبرل، كالولاء للعلبمة 

= موافق بشدة( من  7= غتَ موافق بشدة إفُ  1نقاط )من  7التجارية(، استخدـ مقياس  ليكرت ابؼكوف من 
يع عدد نقاط الاختيار التي من شأنها زيادة ابغساسية دكف الإضرار بدوثوقية أجل قياس السمات ابؼتغتَة لتوس

كالدعوة عبر البريد  الفيس بوؾ  ابؼقياس، تم بصع البيانات باستخداـ الإنتًنت )الركابط ابؼنتشرة على حساب
مشاركة سبة بن 400فرد من أصل  321الإلكتًكفٓ( أك عن طريق ابؼقابلة الشخصية، حيث بلغ عدد ابؼستجوبتُ 

بست معابعة البيانات باستخداـ بماذج ، ك من أجل اختبار الفرضيات ك برليل البيانات %80قدرت ب 
 (PLS)ابؼعادلات ابؽيكلية )طريقة ابؼربعات الصغرل ابعزئي

  نتائج الدراسة:
رؤساء الشركات  تؤكد الدراسة أف جودة خدمة ابؼوقع الإلكتًكفٓ تساىم في رضا العملبء، كمن ثم تؤثر على كلاء

بالإضافة إفُ ذلك، يلعب رضا الزبائن كمتغتَ كسيط جزئي دكر ابهابي في العلبقة بتُ  التنفيذيتُ كعلبمتهم التجارية
 جودة خدمة ابؼوقع الإلكتًكفٓ للفندؽ ك رؤساء الشركات كالرؤساء التنفيذيتُ في صناعة الفنادؽ.
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لدراسات مواقع الفنادؽ، يعد ىذا البحث من الدراسات  إفُ جانب نتائج الرؤل ابعديدة القيمة المضافة: 
 الرائدة التي تركز على تأثتَ سلوكيات مشاركة ابؼستهلك على موقعو، كنية الرضا كالولاء في صناعة الفندقة كالسياح،

تدعم الدراسة أعماؿ التجارة الإلكتًكنية ك تشغيل خدمات الفنادؽ ك السياحة ك التسويق الرقمي ك البحث  
 .لعلميا

 بمثابة مقال بعنوان (Dam & Dam, 2021) دراسة .12
Relationships between Service Quality, Brand Image, Customer 

Satisfaction, and Customer Loyalty 
 العلاقات بين جودة الخدمة وصورة العلامة التجارية ورضا العملاء وولاء العملاء

 دراسة حالة
إجراء بحث بذريبي من أجل معرفة العلبقة بتُ جودة ابػدمة ك صورة العلبمة الغرض من ىذه الدراسة ىو 

حيث أجريت دراسة استقصائية على الزبائن  التجارية كأداة للتميز ك الانفراد ك كرضا الزبائن ك كلائهم للمنظمة،
بدكلة  (Ho Chi Minhالذين اشتًكا بؾموعة من ابؼنتجات من بؿلبت السوبر ماركت بددينة ىوشي منو )

الفيتناـ، بحيث أخذت عينة الدراسة عن طريق أخذ العينات ابؼلبئمة )غتَ الاحتمالية( مع عملبء بـتلفتُ فيما 
استبانة لعدـ استيفاء الإجابات كتم قبوؿ  57استبعد منها  استبانة، 400يتعلق بابعنس ك العمر بدا بؾموعو 

ة مقياس ليكرت ابػماسي من اجل قياس آراء استبانة للتحليل النهائي، استخدـ في ىذه الدراس 299
في البحث لأف ىذه الطريقة مرتبطة بالبيانات  (PLS) ابؼربعات الصغرل ابعزئيةطريقة ابؼستجوبتُ، ك تم تطبيق 

 غتَ العادية، كأحجاـ العينات الصغتَة، كالبنيات ابؼقاسة تكوينيا،.

 نتائج الدراسة:
   كبتَ بتُ جودة ابػدمة كصورة العلبمة التجارية.كجود ارتباط ذك دلالة معنوية ابهابي ك 
 .كجود أثر ابهابي كبتَ بعودة ابػدمة على رضا العملبء، حيث كانت جودة ابػدمة مؤشرا لرضا العملبء 
 َالعملبء كلاء على ابػدمة بعودة ذك دلالة معنوية إبهابي ك ضعيف كجود تأثت. 
  العملبء ك كلائهم.كجود أثر إبهابي لصورة العلبمة التجارية على رضا 
 كجود علبقة ذات دلالة معنوية بتُ رضا العملبء ك الولاء. 
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 ، بمثابة مقال بعنوان(Mouzaek et al., 2021)دراسة  .13
An Empirical Investigation of the Impact of Service Quality 

Dimensions on Guests Satisfaction:  
A Case Study of Dubai Hotels 

 جريبية لأثر أبعاد جودة الخدمة على رضا النزلاءدراسة ت
 دراسة حالة

ابؽدؼ الرئيسي من ىذه الدراسة ىو قياس تأثتَ أبعاد جودة ابػدمة على رضا العملبء في قطاع الفنادؽ في 
في  ذك أبنية كبتَة دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة، ك بابػصوص البحث في السبب الذم بهعل جودة ابػدمة عاملب

ىذه الدراسة منهج البحث الكمي باستخداـ تصميم البحث  ، اعتمدتديد الأداء التنظيمي لقطاع الفنادؽبر
( من 5000تم تصميم استبياف بعمع البيانات تم  توزيعو على ) ك من أجل برقيق أىداؼ البحث ابؼسحي، 

ابؼواقع الرئيسية بؼدينة دبي، تم قبوؿ فندؽ من فئة ابػمس بقوـ ب 16العملبء الداخليتُ )المحليتُ كالدكليتُ(، يضم 
من أجل الدراسة التحليل ك ابغصوؿ على النتائج، كما تم اختبار ، %75( استبياف بدعدؿ استجابة 3748)

 SPSSابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية  الفرضيات باستعماؿ  أسلوب الابكدار ابؼتعدد بالاعتماد على برنامج
بالاعتماد على بموذج جودة ابػدمة الذم طوره ، تضمنت الدراسة بطسة أبعاد تفي برليل البيانا 25نسخة 

(Parasuraman & al (1988( الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف، متمثلة في  ،)
 Scottiأبعاد جودة ابػدمة، ك باستعماؿ بموذج الرضا العاـ الذم طوره ) باستخداـ مقياس ليكرت من أجل قياس

et al. 2007).فيما بىص أبعاد رضا الزبائن ، 
 نتائج الدراسة:

توصلت نتائج البحث أف جودة ابػدمة بؽا أبنية كبتَة من أجل الوصوؿ لرضا العملبء في قطاع الفنادؽ في دكلة 
 الإمارات العربية ابؼتحدة.

ة إحصائية عند مستول معنوية بصيع الارتباطات بتُ أبعاد جودة ابػدمة ك رضا الزبائن كانت موجبة كذات دلال
( بتُ بعدم التعاطف كرضا العملبء، في حتُ أف أدفْ قيمة 0.913٪، حيث بلغت قيمة أعلى ارتباط )1

( بتُ بعدم ابؼلموسية كرضا العملبء، بينت مصفوفة ارتباط بتَسوف كجود علبقة موجبة ك 0.725للبرتباط ىو )
 ا العملبء.قوية جدان بتُ أبعاد جودة ابػدمة ك متغتَ رض

% من التباين في رضا العملبء يفسره التعاطف ك ابؼلموسية كابؼوثوقية 87.8تبتُ من برليل الابكدار إفُ أف 
 .كالاستجابة كالضماف



 الفصل الثاني: مكانة الموضوع ضمن الدراسات السابقة

123 
 

٪  أف لو أبنية كبتَة في التنبؤ بتباين 1يبتُ برليل الابكدار ابؼتعدد بالنسبة للمتغتَات ابؼستقلة عند مستول معنوية 
بالتافِ، فهو مناسب بساما لتحليل البيانات، كما تبتُ أف أبعاد جودة ابػدمة ابؼتمثلة في ابؼلموسية رضا العملبء، ك 

 كالاستجابة كالتعاطف بؽا تأثتَ موجب ك قوم على رضا العملبء.
التوافِ أظهر برليل الابكدار ابؼتعدد أف ابؼلموسية كالاستجابة كالتعاطف بؽا آثار إبهابية كبتَة على رضا العملبء على 

ك كجدت الدراسة أف جودة ابػدمة ساعدت ابؼنظمات على تلبية احتياجات العملبء كتوقعاتهم كتعزيز رضاىم، ك 
عليو بيكن للمؤسسات برقيق أداء مافِ أفضل من خلبؿ تقدفٔ خدمات ذات جودة عالية تلبي احتياجات العملبء 

 .أف يؤدم إفُ ارتفاع مستويات رضا عملبء الفندؽ كتوقعاتهم ك بذلك، فإف برستُ جودة ابػدمة الفندقية بيكن

 التوصيات:
تسمح دراسة أبعاد جودة ابػدمة في ىذه الدراسة تقييم ابؼستول ابغافِ بعودة ابػدمة كابؼساعدة في ابغصوؿ على  

 مستول أعلى من رضا العملبء في الفنادؽ بنجاح.
دمية أخرل مثل ابػدمات ابؼصرفية كالتعليم كالرعاية تساعد ىذه الدراسة  في اجراء دراسات بفاثلة في صناعات خ

الصحية ك في بؾالات خدمية أحرل، نظرا لاقتصار الدراسة ابغالية على منطقة كاحدة في دكلة الإمارات العربية 
 .ىناؾ حاجة إفُ مزيد من التقييم التجريبي لتكرار النتائج في سياقات ك مناطق بؿيطة بـتلفة ابؼتحدة )مدينة دبي(، 

 ركزت ىذه الدراسة فقط على نزلاء الفنادؽ، في حتُ تقدـ جودة ابػدمة معتٌ أكسع ليشمل بصيع عملبء الفنادؽ 

 في بؾاؿ الضيافة.

 ، بمثابة مقال بعنوان(Prentice, Dominique Lopes, & Wang, 2020)دراسة  .14
The impact of artificial intelligence and employee service quality 

on customer satisfaction and loyalty 
 ولائهم تأثير الذكاء الاصطناعي وجودة خدمة الموظفين على رضا العملاء و

 دراسة حالة
كخدمة بذارية مع التًكيز  (AI) تناقش ىذه الدراسة استعماؿ التطبيقات ابؼدعومة بالذكاء الاصطناعي

ه الورقة البحثية إفُ التعرؼ عن كيفية تأثتَ الذكاء على صناعة الفنادؽ من كجهة نظر العملبء، حيث تهدؼ ىذ
الاصطناعي كجودة خدمة ابؼوظفتُ على رضا العملبء ككلائهم باعتبار أف الآلات التي تعمل بالذكاء الاصطناعي 
قد برل بؿل البشر، أجريت الدراسة على عدد من الفنادؽ في دكلة البرتغاؿ التي تدعم أعمابؽا بأدكات الذكاء 

روبوتات الدردشة، وروبوتات خدمات الاستقبال اعي في تقدفٔ خدماتها للعملبء، ك ابؼتمثلة في )الاصطن
(، استعملت ىذه ابػدمات  والإرشاد، والمساعدة الرقمية، وخدمات تفعيل الصوت، ومعززات تجربة السفر
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شملت الدراسة الزبائن  كأبعاد لقياس جودة خدمات الذكاء الاصطناعي من كجهة نظر زبائن الفنادؽ ابؼدركسة، ك
الذين كاستخدموا ابػدمات ابؼدعومة بالذكاء الاصطناعي في الفنادؽ للمشاركة في ىذا الاستطلبع، حيث قدر 

فقرة تعكس جودة ابػدمة ابؼدعومة  15مفردة، ك من أجل ىذا الغرض تم تصميم  497حجم عينة الدراسة بػػػػ
حتى يتستٌ للزبائن تقييم درجة رضاىم عنها،  ك من أجل  الدراسة،  بالذكاء الاصطناعي التي تطبق في الفنادؽ قيد

= أكافق بشدة(  7= لا أكافق بشدة على  1قياس جودة خدمة ابؼوظفتُ تم استخداـ مقياس ليكرت السباعي  )
 .Parasuraman et alفي تصميم الاستبياف الذم كزع على عينة الدراسة، من خلبؿ تكييف أربعة أبعاد لػػ 

 ( ابؼقابلة للخدمات التي يؤديها ابؼوظفوف.الموثوقية، الضمان، التعاطف، الاستجابةالتي بسثلت في ) (،(1991
 نتائج الدراسة:

أظهرت النتائج المحصل عليها أف بعض أبعاد خدمات ابؼوظفتُ بؽا أثر كبتَ في تقييم جودة ابػدمة الشاملة 
أثر منخفض بػدمات الذكاء الاصطناعي على رضا كمع ذلك، فقد لوحظ كجود  كرضا العملبء ك كلائهم، 

الزبائن، ابػدمات التي تعمل بالذكاء الاصطناعي لا تقدـ أم بسييز عن الفنادؽ الأخرل غتَ أف النتائج المحصل 
أبنية خدمات الذكاء الاصطناعي ك أف بؽا أثر في التقييم الشامل بعودة ابػدمة عندما لا تؤخذ  تؤكدعليها، 

 في الاعتبار، أما بخصوص نتائج أبعاد جودة ابػدمة على رضا الزبائن تبتُ أف لبعد الاستجابة أثر خدمات ابؼوظفتُ
ضعيف ك سلبي على رضا الزبائن بفا يعتٍ أف ابؼوظفتُ قد لا يستجيبوف لطلبات العملبء بالسرعة التي تفعلها 

بؼتمثلة في )ابؼوثوقية، الضماف( كاف الأدكات التي تعمل بالذكاء الاصطناعي، في حتُ أف بعدم جودة ابػدمة ا
تأثتَىا على رضا العملبء مرتفع بينما فَ يكن لبعدم )الاستجابة ك التعاطف( أم تأثتَ تقريبا، ك ىو ما يفسر بأف 
زبائن الفنادؽ قد اعتادكا في الوصوؿ إفُ ابػدمات الضركرية من خلبؿ الأدكات التي تعمل بالذكاء الاصطناعي، أك 

 في ىذه الفنادؽ لا يبدكف التفاعل اللبزـ لتطبيق ىذين البعدين.اف ابؼوظفوف 
عند دمج الذكاء الاصطناعي كخدمات ابؼوظفتُ لتقييم تأثتَىا على كلاء العملبء، فإف تعاطف ابؼوظف يتفوؽ 

 على كافة الأبعاد الأخرل.
عند ادراج    المحصل عليها، نستنتج أف بعض أبعاد جودة ابػدمة فقط ىي التي أحدثت تباينات فريدة في النتائج

 كل من الذكاء الاصطناعي كجودة خدمة ابؼوظف في نفس ابؼعادلة، يصبح الذكاء الاصطناعي سلبيا كغتَ مهم.

 التوصيات:
 قيود الدراسة

أجريت الدراسة في الفنادؽ دكلة البرتغاؿ، لذا فاف نتائجها بؿدكدة ك لا مكن تعميمها، كما أف مقاييس 
الاصطناعي التي اعتمد عليها في ىذه الدراسة استندت إفُ موارد غتَ أكادبيية كتصورات  جودة خدمة الذكاء



 الفصل الثاني: مكانة الموضوع ضمن الدراسات السابقة

125 
 

بفارسي الفنادؽ، كبالتافِ بهب التحقق من صحة ابؼقياس ىذه ابؼقاييس من خلبؿ الزيد من الدراسات ك 
إلا أنها متباينة من حيث  التطبيقات ابؼستقبلية، على الرغم من أبنية الفنادؽ التي شملتها الدراسة، من حيث العدد،

ابغجم كالتصنيف كابؼلكية )بؿلية كدكلية(، كبالتافِ قد بىتلف الذكاء الاصطناعي كخدمات ابؼوظفتُ ابػاصة بها، 
لذلك  على الأبحاث ابؼستقبلية  بهب أف تضع في ابغسباف ىذه ابعوانب لفهم خدمات الذكاء الاصطناعي 

بؼتعلقة بالزبائن، ك الكشف عن خدمات الذكاء الاصطناعي الأخرل التي قد كعلبقتها بالأداء التنظيمي كالنتائج ا
تؤثر على استجابة الزبائن، على سبيل ابؼثاؿ، مواقف العملبء كسلوكياتهم بذاه خصوصية البيانات ك مدل ثقة 

توفر  عملبء الذكاء الاصطناعي بذاه خدمات الذكاء الاصطناعي، إضافة إفُ أف دراسة ىذه القضايا بيكن أف
 ابؼزيد من الأفكار حوؿ التطبيقات الإبهابية كالسلبية للذكاء الاصطناعي.

 ، بمثابة مقال بعنوان(Supriyanto, Wiyono, & Burhanuddin, 2021)دراسة  .15
Effects of service quality and customer satisfaction on loyalty of 

bank customers 
 ى ولاء عملاء البنوكأثر جودة الخدمة ورضا العملاء عل
 دراسة حالة

إفُ دراسة كيفية تأثتَ جودة ابػدمة على كلاء العملبء؛ ك كيف يؤثر رضا الورقة البحثية تهدؼ ىذه 
العملبء على كلائهم للبنك؛ إضافة إفُ دراسة التأثتَات ابؼتزامنة بعودة ابػدمة كرضا العملبء على كلائهم للبنوؾ، 

ء ابػدمات ابؼصرفية في مدينة مالانج كمدينة سورابايا، مقاطعة جاكة الشرقية يتكوف بؾتمع  الدراسة من عملب
استخدمت ىذه الدراسة أسلوب البحث ابؼسحي، كتم اختيار ابؼشاركتُ بشكل مقصود من بؾموعة  بإندكنيسيا،

ل التباين في ابذاه أفراد مؤسسات البنك في إندكنيسيا، بالاعتماد في برليل البيانات على أسلوب برليل ابؼسار كبرلي
( مشاركا برتبة )مديرين، معلمتُ، كموظفتُ إداريتُ( بابؼدارس، 1190كاحد، اشتملت عينة الدراسة على )

 باستخداـ الاستبانة كأداة بعمع البيانات، 

ك بعد برقيق مقياس الأداة معايتَ الصدؽ كالثبات، ك استيفاء قيم برميل الصلبحية بالنسبة للفقرات تم 
 AMOS ك   SPSS 26د على  موثوقية ابؼقياس لقياس متغتَات البحث،  بدساعدة البرامج الإحصائية الاعتما

أما بخصوص أبعاد جودة ابػدمات فقد اشتملت على بطسة أبعاد )ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، ، 24
 الضماف، التعاطف( ك بعد التحليل الاحصائي توصلت الدراسة إفُ النتائج التالية:
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 نتائج الدراسة:
عدـ كجود تأثتَات مباشرة بعودة ابػدمة على كلاء العملبء، جودة ابػدمة بؽا تأثتَات مباشرة على رضا العملبء،  
يوفر رضا العملبء تأثتَات مباشرة كبتَة على كلاء العملبء بػدمات البنك؛ في حتُ أف جودة ابػدمة توفر فقط 

 ء من خلبؿ رضا العملبء الذم يشعر بو العملبء.تأثتَات غتَ مباشرة على كلاء العملب

سابنت النتائج ابؼتوصل إليها في الإجابة على الاختلبفات كالاستنتاجات ابؼثتَة للجدؿ في الأبحاث 
السابقة، حيث تدعم نتائج ىذه الدراسة الأبحاث السابقة التي تثبت أف جودة ابػدمة ليس بؽا تأثتَ على كلاء 

بدعتٌ آخر، ليس بعودة ابػدمة تأثتَ مباشر على كلاء العملبء  .ؿ رضا العملبء كوسيطالعملبء، كلكن من خلب
حيث أجريت أبحاث سابقة في بؾالات بـتلفة، مثل الصناعة كالطهي كالإنتًنت ك الطتَاف، ك منو بيكن القوا أف 

خلصتُ يكونوف راضوف عن العملبء الراضوف عن ابػدمة لن يكونوا بالضركرة بـلصتُ ك من ابؼؤكد أف العملبء ابؼ
 ابػدمات ابؼقدمة.

 التوصيات:
تركيز إدارة البنك أكثر على ابغد الأقصى من جودة ابػدمة حتى يتم ابغفاظ على رضا العملبء ك زيادة 
كلائهم القياـ بابؼزيد من الأبحاث للبحث أكثر في قوة العلبقة بتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية كالعملبء، ك مستول كالثقة 

 .ريةالأعماؿ الإدا التجارة الإلكتًكنية، كتزاـ ك الولاء، ك تأثتَىا على ربحية البنوؾ في السوؽ العابؼية ك في كالال
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 الحالية بالدراسة ومقارنتها السابقة الدراسات مناقشة :الثاني المبحث
ابغالية جودة ابػدمات  بعد استعراض الدراسات السابقة في ابؼبحث الأكؿ التي تناكلت متغتَات دراستنا

الفندقية ك رضا الزبائن، سواء باللغة العربية أك اللغة الأجنبية، سنحاكؿ من خلبؿ ىذا ابؼبحث التطرؽ إفُ مناقشة 
ىذه الدراسات من حيث اطارىا الزمافٓ ك ابؼكاف الذم اجريت فيو الدراسة، مع برديد بؾتمع ك عينة الدراسة ك 

الإضافة إفُ ابؼعابعة الاحصائية التي ابقزت بها، ك النتائج التي توصلت إليها، كابراز الأداة التي استخدمت لذلك، ب
 أىم اجو التشابو ك الاختلبؼ بابؼقارنة مع الدراسة ابغالية بفا يسهل على القارئ فهمها بشكل أكضح.

 المطلب الأول: مناقشة الدراسات السابقة باللغة العربية:
 البعد الزماني: .1

اسات السابقة بالغة العربية التي تناكلت متغتَم الدراسة أك احدبنا ك الاطلبع على زمن بعد سرد الدر 
 اجرائها  تبتُ لنا ما يلي: 

(، 1)2018(، 1)2019(، 4)2020(، 2)2022(، 2)2023تاريخ اجراء الدراسات سنة 
سنوات ك ىو (، معظم الدراسات حديثة لا تتجاكز مدتها الزمنية سبع 1)2015(، 2)2016،2(، 2)2017

الدراسة ك بذددىا، حيث تعتبر حداثة ىذه الدراسات مصدر مهما لاستخلبص أىم  موضوع عن أبنية يدؿما 
النتائج التي توصل اليها بخصوص موضوع الدراسة، ك الاطلبع على الفجوات البحثية التي بيكن التطرؽ إفُ 

قي الاىتماـ الأكبر، باعتبار أف جودة ابػدمات ك دراستها، أظف إفُ ذلك أف موضوع الدراسة ابغالية ما يزاؿ يلب
علبقتها برضا الزبوف ما تزاؿ الشغل الشاغل بؼعظم الباحثتُ ك تلقى ركاجا من طرؼ ابؼنظمات التي تسعى إفُ 
البقاء في سوؽ ابؼنافسة من خلبؿ الوصوؿ إفُ رضا ك كلاء زبائنها، ناىيك على أف قطاع ابػدمات يعتبر بدثابة 

كسع في قوة دفع الاقتصاد، الذم ما يزاؿ يساىم بحصة متزايدة في الناتج المحلي الإبصافِ كالتجارة العنصر الأ
كالتنمية على ابؼستول الوطتٍ ك الدكفِ، مستحدثا بذلك فرصا ك صعود اقتصاد ىائلب  في قطاع ابػدمات لإحداث 

 رقمي.التحوؿ ابؽيكلي، لا سيما تلك ابؼستمدة من التكنولوجيا كالاقتصاد ال

 البعد المكاني: .2
اجريت الدراسات السابقة في أماكن متعددة عبر شتى بلداف العافَ قاطبة ك دكف استثناء باعتبار أف موضوع 

 ابػدمات ك رضا الزبوف بيثل مصدر اقتصادم مهم بعميع بلداف العافَ قاطبة دكف استثناء.

 متغيرات الدراسة: .3
التي عابعت متغتَم الدراسة معا، توصلنا إفُ أف ىناؾ من  بناء على مراجعة الدراسات السابقة العربية

اتفق مع الدراسة ابغالية من حيث دراسة الأثر ابؼباشر للمتغتَ ابؼستقل )جودة ابػدمات الفندقية( على ابؼتغتَ التابع 
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، (2020, متٌ) دراسة، (2020بصاؿ, )(، دراسة 2023, فاطنة))رضا الزبائن(، مثل ما ىو ابغاؿ لدراسة 
(، ، ك ىناؾ من تناكلت أثر بعض ابػدمات 2018أيت طالب, (، دراسة )2019صفية & أمينة, )دراسة 

ليلي & )، أما دراسة (2022أبضد شوقي, الفندقية ك ىي ابػدمات التكميلية على رضا الزبائن مثل دراسة )
عنها إلا أنها اشتًكت مع  ( فقد تطرقت إفُ تقييم جودة ابػدمات الفندقية ك مستول رضا الزبائن2016إبؽاـ, 

( فقد اقتصرت على متغتَ 2023بـتار عطية, الدراسة ابغالية من حيث تأثتَىا على رضا الزبائن، أما دراسة )
 الزبائن،قياس مستول جودة ابػدمات الفندقية من كجهة نظر كاحد ك ىو ابؼتغتَ ابؼستقل حيث تناكلت 

بغالية من حيث أثر ابؼتغتَ ابؼستقل )جودة ابػدمات الفندقية( ك ىناؾ من الدراسات من اختلفت مع الدراسة ا 
مباركة & بظتَ بهاء الدين, على التابع )رضا الزبائن( حيث كاف التأثتَ على متغتَ آخر غتَ رضا الزبائن كدراسة )

 بؿمد,، ك دراسة )ابػدمات السياحية ك الفندقية ك تأثتَىا على سلوؾ ابؼستهلك(، التي تناكلت 2016
التي عابعت تأثتَ جودة ابػدمات الفندقية على السياحة، ك ىناؾ من الدراسات التي اختلفت مع ىذه (، 2015

منصور الدراسة من حيث تناكبؽا للمتغتَ ابؼستقل )جودة ابػدمات الفندقية( كمتغتَ تابع مثل ما ىو ابغاؿ لدراسة )
ي كأثرىا في جودة ابػدمات الفندقية بقطاع دل توفر متطلبات التحوؿ الرقمالتي تناكلت م (2023& بضداف, 

تأثتَ التًكيج الالكتًكفٓ على تطوير ابػدمات الفندقية، ك دراسة  ( التي تناكلت2023رشيدة, ، ك دراسة )غزة
رشا, ك دراسة ) بسكتُ العاملتُ كمدخل لتحستُ جودة ابػدمات الفندقيةالتي تناكلت  (2022حناف & فلة, )

لضيوؼ  ابؼقدمة الفندقية ابػدمات جودة ( علىLSSسيجما ) ستو لتُ منهجية تطبيق التي تناكلت أثر (2022
برستُ أداء جودة التي تطرقت إفُ  (2017نيس, رياض, & موسى, ابؼكرمة، ك دراسة )أ مكة بفنادؽ الربضاف

التي  (2020حستُ نعمة & بؿمد فاضل, ، كدراسة )ابػدمات الفندقية كفق معايتَ بؾلس السياحة البريطافٓ
، إضافة إفُ دراسات اخرل تناكلت ابؼتغتَ التابع في إعادة ىندسة ابػدمة الفندقية كتأثتَهالتفكتَ الابداعي تناكلت 

 )رضا الزبائن( كمتغتَ تابع  بؽا ك اشتًكت مع الدراسة ابغالية من حيث التأثتَ عليو.

حيث اشتًاكها في دراسة الأبعاد أما من حيث تناكبؽا لأبعاد الدراسة فهي بزتلف من دراسة لأخرل من 
غتَ أف ىناؾ بعض الدراسات التي تطرقت إفُ أبعاد أخرل فَ يتم التطرؽ إليها في الدراسة ابغالية غتَ أف بؽا 
اشتًاؾ من حيث متغتَات الدراسة، حيث قدر عدد أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل في الدراسات السابقة باللغة العربية 

 ( دراسات في الأبعاد ابؼدركسة مع تفاكت في عدد الأبعاد ابؼشتًكة8ة ابغالية مع )( بعدا، تقاطعت الدراس26ب)
بـتار )( أبعاد ك ىي دراسة كل من 5( دراسات في بطسة )6في الدراسة مع كل دراسة، حيث اشتًكت مع )

, حناف & فلة(، ك دراسة )2016ليلي & إبؽاـ, (، كدراسة )2022)أبضد شوقي, ك دراسة  (،2023عطية, 
(، في ابعاد )ابؼلموسية، الاستجابة، الاعتمادية، 2023, (، ك دراسة )فاطنة2017سامي, (، ك دراسة )2022
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الاعتمادية، (، في أبعاد )2020بصاؿ, ( أبعاد كدراسة )4الأماف، التعاطف( ك ىناؾ من تقاطعت معها بأربعة)
صبحي بؿمد موسى الطويل, مثل دراسة ) ( ك منها بثلبثة أبعاد ابؼلموسية، الاستجابة، الأماف ك التعاطف

صفية & أمينة, ( مثل دراسة )1، في الأبعاد )الاستجابة، الاعتمادية، الأماف( ك منها ببعد كاحد )(2023
 (، في بعد التسهيلبت ابؼادية2019

 مجتمع و عينة الدراسة: .4
 أف بؾتمع الدراسة التي بعد مراجعة الدراسات السابقة باللغة العربية التي بست دراستها ك سردىا تبتُ

( بقوـ إفُ 3تضمنتو كاف من ابؼؤسسات ابػدمية ذات الطابع ابػدمي خوصا ابؼؤسسات الفندقية من فئة ثلبث)
( بقوـ ك بعض الفنادؽ من الدرجة ابؼمتازة أضافة إفُ بعض الوكالات السياحية، ك ذلك نظرا لطبيعة 5فئة بطسة)

ا، مع اخلبؼ مكاف تواجدىا سواء كانت بؿلية أك في دكؿ عربية أك الدراسة التي تتناسب مع موضوع دراستن
أجنبية، حيث شملت ىذه الدراسات كل من الدكؿ العربية كليبيا، العراؽ، فلسطتُ، سوريا، ابؼملكة العربية 

تأثتَ جودة ابػدمة الفندقية على رضا السعودية، ك تونس، كما تضمنت دراسة ك حيدة بدكلة تركيا بعنواف: 
، أما بخصوص الدراسات المحلية فقد أجريت ىذه ملبء : دراسة تطبيقية على السوريتُ ابؼقيمتُ في تركياالع

الدراسات على بـتلف كلايات ربوع الوطن )ابؼسيلة، باتنة، مستغافّ، قسنطينة، الوادم، كىراف، بجاية، أـ لبواقي، 
يبازة( أما بخصوص الدراسات التي أجريت على خنشلة، كرقلة، بشار، تيارت، بسنراست، عتُ الدفلى، بلعباس، ت

وكالة بولاية بلعباس، ك الثانية ب وكالة برابح للسياحة ك السفربالوكالات السياحية فكانت دراستاف بؿلية الأكفُ 
، حيث جاءت معظم ىذه الدراسات متناسبة مع دراستنا من حيث بؾتمع كالسفر بددينة تيبازة النجاح للسياحة
 يغلب القطاع ابػدمي الفندقي.الدراسة الذم 

أما بصدد ما تعلق بعينة الدراسة من ابصافِ المجتمع الكلي للدراسات السابقة بالغة العربية، فقد تباين 
مستجوب، حيث كانت أقل قيمة بعم العينة  700إفُ  36حجمها من دراسة إفُ أخرل  حيث تراكحت ما بتُ 

، تقييم جودة ابػدمات الفندقية كمستول رضا الزبائن عنهاتناكلت  ( التي 2016ليلي & إبؽاـ, )الكلية بدراسة 
زبوف بعدـ استبعد منها بشانية استمارات بسبب عم صلبحيتها  28بينما كاف ابغجم ابغقيقي للعينة ابؼدركسة ىو 

كيج تأثتَ التً (  التي تناكلت موضوع 2023رشيدة, للتحليل الاحصائي،  بينما كاف أعلى حجم للعينة بدراسة )
 دراسة ميدانية لمجموعة من الفنادؽ ابعزائرية، حيث استخدمت الباحثة الالكتًكفٓ على تطوير ابػدمات الفندقية،

( 520( كلايات من الوطن استًجع منها )10( فندؽ عبر )16( مفردة موزعة شملت )700عينة مكوف من )
 ابػدمات بعودة مقارف ت موضوع قياس(، التي تناكل2017سامي, استمارة صابغة للدراسة، تليها دراسة )

( فندؽ بابؼنطقة 23الأداء، التي أجريت على ) ك الفجوة، مقياسي باستخداـ السعودية العربية بابؼملكة الفندقية
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( استبانة 391( استبانة، منها )690، بدجموع )بقوـك ابػمس من فئة أربع الشرقية للملكة العربية السعودية 
أثر جودة ابػدمات ، التي تناكلت دراسة (2022أبضد شوقي, حليل، ثم  تليها دراسة )مستوفاة للدراسة ك الت

فنادؽ( في ابعزائر، التي استخدـ  8دراسة حالة عينة من ابؼؤسسات الفندقية ) الفندقية التكميلية على رضا الزبائن
، استًجع من الوطنليدة( )ابؼسيلة، ابعزائر، البموزعتُ على ثلبث كلايات  مفردة (526)قدرت ب فيها عينة 

(، صابغة للتحليل الاحصائي، ك من ىنا تظهر الفركقات بتُ حجم العينة الكلية ك حجم العينة 419منها )
(، ك من ىنا يظهر أف حجم عينة الدراسة يتجسد في عدد حجم 520-700( ك )391-690ابؼدركسة )

 التي لا تتوفر فيها شركط التحليل الاحصائي.   العينة ابؼستوفية لشركط الدراسة ك التحليل بعد استبعاد تلك

أما بخصوص الفئة ابؼستهدفة من الدراسة فقد فكانت متباين على حسب موضوع ك أىداؼ الدراسة، 
لكن على العموـ كاف معظمها من الزبائن الوافدين إفُ الفنادؽ باختلبؼ رتبهم الوظيفية ك مستوياتهم التعليمية، ك 

طبيعة ابؼوضوع كونو متعلق بجودة ابػدمات الفندقية، كما استهدفت بعض الدراسات  يرجع ذلك بابػصوص إفُ
ابؼوظفتُ العاملتُ بالفنادؽ، ك على سبيل ابؼثاؿ تضمنت الفيئات ابؼستهدفة ابؼوظفتُ برتبة )مدير مفوض، مساعد 

تناكلت موضوع (، التي 2020حستُ نعمة & بؿمد فاضل, مدير مفوض، مدير قسم، مدير شعبة( مثل دراسة )
دراسة ميدانية مقارنة في فنادؽ التي كانت عبارة عن   في إعادة ىندسة ابػدمة الفندقية كتأثتَهالتفكتَ الابداعي 

ك من بتُ الفئات ابؼستهدفة ابؼوظفوف ك أصحاب الأعماؿ ابغرة ك رجاؿ  ،بددينة بغداد بالعراؽ الدرجة ابؼمتازة
بخصوص ابؼؤىل العلمي فقد تضمنت عدة مؤىلبت مثل )ثانوم،  الأعماؿ، بالاضافة إفُ فئات أخرل أما

تأثتَ التًكيج الالكتًكفٓ على تطوير ابػدمات  ( التي تناكلت2023رشيدة, )جامعي، دراسات عليا( كدراسة 
مفردة من مستول جامعي ك دراسات  257مفردة منها  520الفندقية، ك التي تضمنت دراستها عينة متكونة من 

ت مستول دراسي جامعي ك دراسات عليا، ك دراسة ا( مفردة ذ253( مفردة منها )419مكونة من )عليا، عينة 
 ابؼقدمة الفندقية ابػدمات جودة ( علىLSSسيجما ) ستو لتُ منهجية تطبيق (، التي تناكلت أثر2022, )رشا

لمية بكالوريوس، دراسات ابؼكرمة، التي استهدفت ابؼدراء ك ابؼشرفتُ، ذكم درجة ع مكة بفنادؽ لضيوؼ الربضاف
 عليا.

 أداة الدراسة المعالجة الاحصائية: .5
ا الباحثوف في ىذه هعند مراجعة الدراسات السابقة بالغة العربية من أجل معرفة الأدكات التي استخدم

الدراسات من أجل بصع ابؼعلومات بهدؼ الوصوؿ إفُ ادراؾ اعمق  للئشكالية ابؼطركحة أك المجتمع الذم بسثلو 
الة قصد برليلها ك استخلبص النتائج ابؼرتبطة بها، اضافة إفُ معرفة ابؼقاييس ك الأساليب الاحصائية التي ابغ

اعتمدت من أجل معابعة ك تفستَ البيانات ابؼرتبطة بكل حالة، بقد أف أغلبية ىذه الدراسات اعتمدت على 
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رة من أجل تدعيم ابؼعارؼ ك التعمق أكثر حوؿ الاستبياف كأداة بعمع البيانات مع الاستعانة  بابؼقابلبت ابؼباش
ابؼؤسسات ابؼدركسة ك تذليل الصعوبات التي قد تواجو الباحث حوؿ استخلبص بعض ابؼعلومات ابؼبهمة، ك ىو 
ما يتفق مع الدراسة ابغالية، حيث بقد من ناحية الأساليب الاحصائية ابؼستخدمة في برليل الدراسة أف معظمها 

 يتفق في استخداـ:

  معامل الثبات ألفا كركنباخ(Ronbach Alpha Coefficien)  من أجل التحقق من ثبات أداة
 الدراسة.

  اختبار كولمجركؼ سيمنركؼ(Kolmogorov-Smirnov Test) ( معامل الالتواء ، أكSkewness  ك
 من أجل التحقق من أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.  (Kurtosisمعامل التفلطح 

 ك النسب ابؼئوية ابؼتعلقة بابػصائص الدبيغرافية. التكرارات 

 ابؼتوسطات ابغسابية، الابكرافات ابؼعيارية من أجل تقدير الوزف النسبي لفقرات الاستبانة. 

فالدراسات تتباين من دراسة لأخرل بحسب الفرضيات ابؼطركحة ك  الأسلوب الاحصائيأما بخصوص 
أسلوب الابكدار ابػطي سة، ففي بعض الدراسات بقد استعمل الاشكاليات ابؼدركسة،  ك ابؽدؼ من كل درا

بتُ  يستخدـ للتنبؤ بقيمة ابؼتغتَ التابع، من خلبؿ بؾموعة من ابؼتغتَات ابؼستقلة، من خلبؿ بسثيل العلبقةالذم 
قي, أبضد شو مثل دراسة ) ،(Multiple linear regression) :، سواء ابؼتعددابؼتغتَ التابع كابؼتغتَات ابؼستقلة

منصور & بضداف, )، ك دراسة (2020بصاؿ & عيسى, (، كدراسة )2023رشيدة, )، ك دراسة (2022
حستُ نعمة & ، كدراسة )(2022حناف & فلة, )الابكدار ابػطي البسيط من أجل مثل دراسة ، (2023

  اعتمدت   (2023فاطنة, ، كما بقد أف دراسة )(2022رشا, ، كدراسة )(2020بؿمد فاضل, 
Bootstraping  في الابكدار ابػطي البسيط من أجل اختبار الفرضيات الفرعية، كما يلبحظ أف بعض

الارتباطية العلبقة بتُ متغتَات  العلبقة معامل الارتباط بتَسوف من أجل التحقق من قوةالدراسات اعتمدت على 
 .(2019صفية & أمينة, )(، ك دراسة 2022)أبضد شوقي, الدراسة مثل دراسة 

يما يتعلق بالبرامج ابؼستخدمة في برليل البيانات ك الاختبارات فمعظم الدراسات اعتمدت على أما ف
، مع كجود بعض الدراسات التي اعتمدت على برنامج  SPSSبرنامج ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 

SMART PLS ة للعلوـ الاجتماعية برنامج ابغزـ الاحصائي، أما بخصوص الدراسة ابغالية فقد تم الاعتماد على
SPSS   كبرنامج  25نسخة(SmartPLS 4). 
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 غة الأجنبية:لالمطلب الثاني: مناقشة الدراسات السابقة بال

 البعد الزماني: .0
غة الأجنبية ك التي قد تناكلت متغتَم الدراسة أك احدبنا ك لبعد مراجعة الدراسات السابقة بال

 ي: الاطلبع على زمن اجرائها  تبتُ لنا ما يل

 ، موزعة كما يلي:2023إفُ  2018أنها كانت في الفتًة الزمنية ابؼمتدة من سنة 
(، 1)2018(، 1)2019(، 3)2020(، 5)2021(، سنة 2)2022(، سنة 2) 2023سنة  

حيث أف كل الدراسات حديثة لا تتجاكز مدتها الزمنية بطس سنوات ك ىي مدة زمنية متقاربة مع الدراسات 
عربية بفا يؤكد أف موضوع الدراسة ذك أبنية ك مازاؿ موضوع متجدد على نطاؽ كاسع من العافَ ك السابقة باللغة ال

% من 45% من إبصافِ الناتج المحلي ك55بنسبة  يلبقي الركاج الكبتَ نظرا لأبنية القطاع ابػدمي الذم يساىم
، الأمر في ابؼتوسط  %75ت بنسبةابػدما اىمكفي الاقتصادات ابؼتقدمة، تس ،فرص العمل في الاقتصادات النامية

الذم بهعل حداثة ىذه الدراسات مصدر مهما لأم باحث ك مساعدتو في استخلبص أىم النتائج التي توصل 
 مواصلة البحوث من النقطة التي انتهى عندىا الآخركف. إليها من أجل اثراء بحثو 

 البعد المكاني: .0
اجريت الدراسات السابقة في أماكن متعددة عبر شتى بلداف العافَ الأسيوية، الأكربية  ك الافريقية 
دكف استثناء باعتبار أف موضوع ابػدمات ك رضا الزبوف بيثل مصدر اقتصادم مهم بعميع بلداف العافَ 

كف استثناء، شملت بؾموعة من البلداف مثل أرمينيا، صربيا، العراؽ ، كوريا ابعنوبية، فيتناـ، غانا، قاطبة د
 ماليزيا، إندكنيسيا، الامارات العربية ابؼتحدة ك البرتغاؿ.

 متغيرات و أبعاد الدراسة: .0
ابؼتغتَ ابؼستقل )جودة من خلبؿ مراجعة الدراسات السابقة باللغة الأجنبية التي تناكلت دراسة ابؼتغتَين معا 

ابػدمة الفندقية(، ك التغتَ التابع )رضا الزبائن( بقد أف بعضها اتفق مع الدراسة ابغالية من حيث دراسة علبقة أثر 
(، التي تناكلت B. J. Ali et al., 2021ابؼتغتَ ابؼستقل جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن مثل دراسة )

 & ,Pimic, Dukićعلى رضا العملبء في بؾاؿ الضيافة، ك دراسة ) ) أثر جودة ابػدمة الفندقية

Krsmanović, 2023) التي تطرقت إفُ تأثتَ جودة ابػدمة الفندقية على كلاء ك رضا النزلاء، ك دراسة ،
(Mouzaek et al., 2021) التي تطرقت إفُ دراسة أثر أبعاد جودة ابػدمة على رضا النزلاء، ك ىناؾ من ،

من تناكلت دراسة أثر ابؼتغتَ ابؼستقل )جودة ابػدمات الفندقية( على متغتَ آخر غتَ رضا الزبائن مثل  الدراسات
، التي تناكلت موضوع جوجدة ابػدمة الفندقية كعامل (Gajić, Vukolić, Zrnić, & Dénes, 2023دراسة)

https://unctad.org/webflyer/effective-market-access-least-developed-countries-services-exports
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مل الابكدار ابػطي، ك ىناؾ لتحقيق الولاء حيث تطرقت تأثتَ عوامل ابعودة على الولاء من خلبؿ حساب معا
من الدراسات السابقة التي ىدفت ابهاد طبيعة علبقة الارتباط بتُ جوة ابػدمة الفندقية ك رضا الزبائن كدراسة 

(Hassan, 2018) التي تناكلت موضوع العوامل ابؼؤثرة على رضا العملبء ابذاه جودة خدمة موظفي ابؼكاتب ،
ن النتائج الدراسة قدمت العلبقة الارتباطية بتُ جودة ابػدمات الفندقية على لك ربهنسي بوترا فندؽ فيالأمامية 

 رضا الزبائن.

أما من حيث الابعاد التي تناكلتها كل دراسة فهي بزتلف من دراسة إفُ أخرل من حيث تشاركها في عدد 
 ,Tovmasyanالابعاد مع الدراسة ابغالية، حيث اشتًكت مع ثلبث دراسات في بعد كاحد ك ىي دراسة )

 ,Otoo، في بعد ابؼلموسية ك دراسة )(Gajić, Vukolić, Zrnić, & Dénes, 2023(، ك دراسة )2020

Ameyaw, Kuar, & Otoo, 2022) في بعد الاعتمادية، كما اشتًكت في دراسة كاحدة في ثلبث أبعاد ك ،
ماف، ك التعاطف(، بينما اشتًكت (، التي اشتًكت معها في أبعاد )الاعتمادية، ك الأHassan, 2018ىي دراسة )

 & ,Pimic, Dukić، ك دراسة )(B. J. Ali et al., 2021مع أربع دراسات في بطسة أبعاد ك ىي دراسة )

Krsmanović, 2023)( دراسة ،Mouzaek et al., 2021)( ك دراسة ،(Supriyanto, Wiyono, & 

Burhanuddin, 2021( في الابعاد التالية ،)عتمادية، الاستجابة، الأماف، التعاطف(، ك ىناؾ ابؼلموسية، الا
من الدراسات التي اعتمدت على ابعاد أخرل غتَ التي اعتمدت في الدراسة ابغالية، كما ستخدـ ابؼتغتَ ابؼستقل  

 كمتغتَ تابع في دراسات أخرل باللغة الأجنبية.

 مجتمع و عينة الدراسة: .0
و الدراسات السابقة باللغة الأجنبية أنها استهدفت ابؼؤسسات بفا يلبحظ بالنسبة لمجتمع الدراسة التي تناكلت

الاقتصادية ذات الطابع ابػدمي التي يغلب عليها ابؼؤسسات الفندقية )ك ىو ما يتفق مع الدراسة ابغالية(، من فئة 
للمكاف  ( بقوـ ك بعض الفنادؽ من الدرجة ابؼمتازة ، مع اختلبؼ ابؼوقع ابعغرافي5( بقوـ إفُ فئة بطسة)3ثلبث)

إندكنيسيا، أرمينيا، صربيا، فيتناـ، العراؽ، كوريا ابعنوبية، غانا، ماليزيا، الامارات العربية الذم أجريت فيو الدراسة )
 ,Kim)( منها في مؤسسات صحية كدراسة 2مع كجود استثناء لأربع دراسات اثناف )ابؼتحدة ك البرتغاؿ(، 

ك ، ابعنوبية كورياتابعة للقطاع العاـ بطبي  خدمية ذات طابع مؤسسة( 16التي اجريت على ستة عشر )( 2020
 Ho، التي أجريت على بؾموعة من بؿلبت السوبر ماركت بددينة ىوشي منو )(Dam & Dam, 2021دراسة)

Chi Minh( بدكلة الفيتناـ، ك دراسة )(Supriyanto, Wiyono, & Burhanuddin, 2021 التي )
 من زبائن ابؼؤسسات البنكية في إندكنيسيا. أجريت على ابؼؤسسات التعليمية 
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أما بالنسبة للعينة ابؼدركسة من المجتمع الكلي للدراسات السابقة باللغة الأجنبية، فكانت متباينة 
مفردة، كانت  5000مفردة إفُ  29من حيث حجم العينة من دراسة إفُ أخرل، حيث تراكحت ما بتُ 

مستجوبا، ىدؼ الباحث  29(، التي بلغت A. M. Ali, 2021فيو أدفْ قيمة بغجم للعينة في دراسة )
معرفة كاقع استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات من قبل ابؼنشآت الفندقية ك أثرىا في  من خلبؿ ىذه الدراسة 

برستُ مستول ابػدمات الفندقية، مدل استخداـ عملبء الفنادؽ للتطبيقات التي توفرىا ىذه الفنادؽ، ك  
، بنما كانت أعلى قيمة بغجم مطابقة ابػدمات ابؼقدمة للمواصفات ابؼطلوبة كذلك التحقق من مدل

، التي تناكلت قياس تأثتَ أبعاد جودة ابػدمة على رضا (Mouzaek etal., 2021العينة في دراسة )
العملبء في قطاع الفنادؽ في دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة، ك بابػصوص البحث في السبب الذم بهعل 

( 5000)، حيث تم توزيع في برديد الأداء التنظيمي لقطاع الفنادؽ ذك أبنية كبتَة بػدمة عاملبجودة ا
فندؽ من فئة ابػمس بقوـ ك تم قبوؿ  16استبياف على العملبء الداخليتُ )المحليتُ كالدكليتُ(، يضم 

 ( استبياف استوفى شركط الدراسة ك التحليل.3748)

ت أغلبها من زبائن الفنادؽ باعتبار أف موضع الدراسة يتعلق أما من حيث الفئة ابؼستهدفة فكان
بجودة ابػدمات الفندقية، باستثناء بعض الدراسات التي تناكلت دراسة ابؼتغتَ التابع رضا الزبوف ك التي 
ضمت فئات بـتلفة مثل الفئة التعليمية، فئة زبائن ابؼؤسسات الطبية، ك زبائن المحلبت التجارية، كما أف 

ابؼستهدفة متنوعة من حيث ابؼستويات التعليمية ك ابؼراكز الوظيفية حسب كل دراسة ك طبيعتها الفئة 
حيث تضمنت الدراسات العليا ك ابعامعيتُ ك مستويات تعليمية أخرل، ك من حيث ابؼراكز الوظيفية فقد 

 تضمنت الدراء ك رجاؿ الأعماؿ ك ظائف اخرل متعددة.

 ئية:أداة الدراسة و المعالجة الاحصا .0
اعتمدت الدراسات السابقة باللغة الأجنبية في معظمها في استخداـ الاستبياف كأداة بعمع 
البيانات مع الاستعانة بابؼقابلبت ابؼباشرة من أجل تدعيم ابؼعارؼ ك التعمق أكثر في ابغصوؿ ابؼعلومات 

، ك من حيث الأساليب حوؿ ابؼؤسسات ابؼدركسة إضافة إفُ ابؼلبحظة ك ىو ما يتفق مع الدراسة ابغالية
 الاحصائية ابؼستخدمة في برليل الدراسة بقد أف معظمها يتفق في استخداـ:

  معامل الثبات ألفا كركنباخ(Ronbach Alpha Coefficien) .من أجل التحقق من ثبات أداة الدراسة 

  اختبار كولمجركؼ سيمنركؼ(Kolmogorov-Smirnov Test) ( معامل الالتواء ، أك
Skewness معامل التفلطح  كKurtosis)  .من أجل التحقق من أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 

 .التكرارات ك النسب ابؼئوية ابؼتعلقة بابػصائص الدبيغرافية 
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 ابؼتوسطات ابغسابية، الابكرافات ابؼعيارية من أجل تقدير الوزف النسبي لفقرات الاستبانة 

ات تتباين من دراسة لأخرل بحسب الفرضيات ابؼطركحة ك أما بخصوص الاحصاء الاستدلافِ فالدراس
أسلوب الابكدار ابػطي الاشكاليات ابؼدركسة،  ك ابؽدؼ من كل دراسة، ففي بعض الدراسات بقد استعمل 

بتُ  بسثيل العلبقة أجليستخدـ للتنبؤ بقيمة ابؼتغتَ التابع، من خلبؿ بؾموعة من ابؼتغتَات ابؼستقلة، من الذم 
، من (Gajić, Vukolić, Zrnić, & Dénes, 2023، سواء ابؼتعدد كدراسة )تابع كابؼتغتَات ابؼستقلةابؼتغتَ ال

، (B. J. Ali et al., 2021، كدراسة )عوامل ابعودة تؤثر على خلق الولاء بتُ زكار الفندؽأجل التعرؼ على 
كعلى بظعة الفندؽ ككل، ك ذلك  الزبائن على رضاالفندقية معرفة تأثتَ مستول جودة ابػدمة التي تطرقت إفُ 

، التي اعتمدت استخداـ  النمذجة Kim, 2020)ك دراسة )الزبائن، استنادا إفُ القرارات التي سوؼ يتخذىا 
بتُ كسيط تأثتَ البيانات الضخمة كمتغتَ مستقل ثافٓ بابؼعادلات ابؽيكلية باستخداـ برنامج من أجل معرفة 

القيادة كمتغتَ مستقل على ادارة ابعودة الشاملة ك على  تأثتَ ، كالقيادة في ادارة ابعودة ك أنشطة ابعودة الشاملة
تأثتَ إدارة ابعودة ، تطرقت الدراسة إفُ معرفة (Nguyen & Nagase, 2019، ك دراسة )رضاء العملبء

، ك تم استخداـ لرعاية الصحية من الدرجة الثالثةالشاملة على جودة ابػدمة ابؼدركة ك رضا ابؼرضى في مرفق ا
(، من أجل برديد التفاعلبت كالارتباطات بتُ ابؼتغتَات Amos) لبرنامج (CFA) التحليل العاملي التأكيدم

 الكامنة في النموذج.

 أما فيما يتعلق بالبرامج الاحصائية ابؼستخدمة في برليل البيانات فمعظم الدراسات اعتمدت على برنامج
، ك برنامج AMOS، مع كجود دراسات اخرل اعتمدت برنامج SPSSابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 

SMART PLS أما بخصوص الدراسة ابغالية فقد اعتمدنا على برنامج ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية ،
SPSS   ابؼربعات الصغرل ابعزئية  ـابؼعادلات ابؽيكلية باستخدا كبرنامج التحليل الاحصائي لنمذجة 25نسخة

(SmartPLS 4). 

 السابقة بالدراسات الحالية مقارنة الدراسة: المبحث الثالث
قبل مقارنة الدراسة ابغالية بالدراسات السابقة من أجل الوقوؼ على ما بسيزت بو ىذه الدراسة بابؼقارنة 

 :ما ىو موضحا في ابعدكؿ التافِخرل، سوؼ نستعرض ملخصا للدراسات السابقة كالأمع الدراسات السابقة 
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 المطلب الأول: ملخص للدراسات السابقة
 السابقة للدراسات ملخص (04جدول رقم: )

 الرقم
طبيعة  الدراسة

 الدراسة
حجم 
 العينة

المؤسسة محل 
 الدراسة

 أىم النتائج ة المستهدفةئالف

1 

جودة ابػدمات ك دكرىا في برستُ ، (2023)فاطنة, 
 50 مقاؿ زبوفمستويات رضا ال

ككالة برابح للسياحة ك 
 زبائن الوكالة بولاية بلعباس السفر

 ك ابػدمة جودة بتُ إحصائية دلالة ذاتكجود علبقة 
 الاستجابة ك )ابؼلموسيةكجود أثر لأبعادالزبوف،  رضا

 كجود أثر لأبعادكالاماف( على رضا الزبائن، عدـ 
 رضا الزبوف. )الاعتمادية، التعاطف(، على

2 

أثر جودة ابػدمات الفندقية ، (2022بضد شوقي, )أ
دراسة حالة عينة من ابؼؤسسات  التكميلية على رضا الزبائن

أطركحة  الفندقية في ابعزائر
 419 دكتوراه

 مؤسسات فندقية 8
 بولاية

 ابؼسيلة، ابعزائر، البليدة
 زبائن الفنادؽ

 ودة ابػدمات الفندقية التكميليةبع كجود أثر ابهابي
كجود فركؽ ذات دلالة الزبائن، رضا  على

إحصائية في مستول ابذاىات اجابات زبائن 
عينة الدراسة تعزل للمتغتَات ابؼستقلة 
التعريفية:) ابؼستول التعليمي، الدخل، 

 (.ابعنسية

3 

جودة ابػدمات الفندقية  ، (2020)بصاؿ & عيسى, 
 بفنادؽ تسمسيلتكمدخل لتحقق رضا العميل، 

 93 مقاؿ
 ندقيةفالؤسسات ابؼ

 زبائن الفنادؽ بولاية تسمسيلت

د علبقة ارتباط إبهابي ك قوم ذك دلالة إحصائية و كج
كجود أثر ذك ، العملبء بتُ أبعاد جودة ابػدمة كرضا

دلالة احصائية بعودة ابػدمة الفندقية على رضا 
تقييم العملبء بعودة ابػدمة ك مستول  ،العملبء

 .رضاىم كاف مرتفعا
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4 
ثير جودة الخدمة الفندقية على رضا تأ، (2020)متٌ, 

 117 مقاؿ العملاء دراسة تطبيقية على السوريين المقيمين في تركيا
 فندقيةالؤسسات ابؼ

 بتًكيا
زبائن الفنادؽ من 
 ابؼقيمتُ السوريتُ

لدل الزبائن عن جودة ابػدمة ابؼقدمة كجود رضا عافِ 
 كالأماكننظافة الغرؼ ابؼقيمتُ بالفنادؽ ابؼدركسة، 

 .الأبنية الأكبر لدل النزلاء السوريتُذات امة الع

5 

تأثير جودة الخدمات الفندقية على ، (2018)نورة, 
 رضا الزبون

دراسة 
 / / / نظرية

الزبوف ناتج عن مطابقة توقعاتو مع جودة ابػدمة  ارض
 ،النفسي كالارتياحشعور بالسعادة  القاىا  الرضيتالتي 

للخدمة،  اءيكرر عملية الشر  الذم بهعل الزبوف
أف تسعى  ابؼنظمات على  ، كالتعامل مع ابؼنظمة

حاجاتهم،  تلبيةزبائنها، من خلبؿ  الكسب رض
 يتوقعونهاكرغباتهم بابعودة التي 

 

تقييم جودة الخدمات ، (2016)ليلي & إبؽاـ, 
 الفندقية ومستوى رضا الزبائن عنها

 28 مقاؿ
 فندقية الؤسسة ابؼ

 فندؽزبائن ال سليم بولاية باتنة

بؽم تقييما ابؼقدمة ابػدمات الفندقية الزبائن  قيمي
أغلب أفراد عينة الدراسة من جنسية بؿلية، ، ابهابيا

عدـ كجود فوارؽ في أراء كانطباعات أفراد عينة 
الدراسة بكو جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة 

باختلبؼ: ابعنس، السن، ابؼستول التعليمي، الدخل 
سبب الإقامة، مدة  الشهرم، مكاف الإقامة،

 (الإقامة

7 

الخدمات ، (2016)مباركة & بظتَ بهاء الدين, 
 السياحية و الفندقية و تأثيرىا على سلوك المستهلك

مجموعة من الفنادق لولاية  )استقصاء( دراسة حالة
 "مستغانم

 175 مقاؿ

 فندقيةالؤسسات ابؼ
ك بقوـ  03 درجة

غتَ ابؼصنفة بولاية 
 مستغافّ

 ؽزبائن الفناد

مثل عدـ رضا الزبائن حوؿ ابػدمات ابؼقدمة 
ابلفاض )الأثاث، الأنشطة الفندقية، النظافة(، 

عدـ فاعلية كسائل ، نسبة السياحة الأجنبية
التًكيج في التأثتَ على الأفراد في اختيار 
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نسبة مرتفعة لرضا الزبائن حوؿ  ، كجودالفنادؽ
 أسلوب الاستقباؿ

8 

ج الالكتروني على تطوير تأثير التروي، (2023)رشيدة, 
دراسة ميدانية لمجموعة من  الخدمات الفندقية،

أطركحة  الفنادق الجزائرية
 520 دكتوراه

 فندقية ةمؤسس 16
كلاية من  16عبر 

 الوطن

مدراء ك ابؼوظفوف 
 بالفنادؽ

كجود تأثتَ لأبعاد التًكيج الالكتًكفٓ على تطوير 
 لكتًكفٓاستثناء بعد البريد الإمع لفندقية اابػدمات 

 ،أثرفَ يكن لو الذم 
كسائل التواصل  زبائن الفنادؽ يعتمدكف على

 لاجتماعي بحجم أكبر.ا

9 
تمكين العاملين كمدخل ، (2022)حناف & فلة, 

المركب السياحي  لتحسين جودة الخدمات الفندقية
 (زكار والقرية السياحية ريغة )فندق لحمام ريغة

 145 مقاؿ

المركب السياحي 
بولاية عين  لحمام ريغة

 الدفلي

موظفوف ك زبائن 
 ابؼركب السياحي

كجود علبقة تأثتَ ابهابية ضعيفة بتُ أبعاد بسكتُ 
مستول ، ابػدمات الفندقية كجودةالعاملتُ بؾتمعة 

 .جودة ابػدمات ابؼقدمة بابؼركب السياحي متوسطة

10 

قياس مقارن لجودة الخدمات ، (2017)سامي, 
السعودية باستخدام مقياسي الفندقية بالمملكة العربية 

 و الأداءالفجوة، 
 391 مقاؿ

 فندقية ةمؤسس 23
بابؼنطقة الشرقية للملكة 

من فئة العربية السعودية 
 بقوـ 5ك  4

 زبائن الفنادؽ

في  (SERVPERF)استخداـ مقياس الأداء 
قياس جودة ابػدمة الفندقية أعطى نتائج ذات 

على من حيث أتقديرات ثقة أعلى، ك مستول 
حية المحتول، صلبحية التًكيب، ك الصلبحية صلب

مستول أعلى في تفستَ التباين، مقياس  كابؼعيارية 
(SERVPERF)  يعتبر أكثر فاعلية في قياس

 .جودة ابػدمة الفندقية في ىذه الدراسة
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11 

تحسين أداء جودة الخدمات ، (et al., 2017)أنيس 
دراسة  الفندقية وفق معايير مجلس السياحة البريطاني

 استطلاعية لآراء عينة من نزلاء فندق أربيل السياحي
 56 مقاؿ

الدكلية  فندقيةالؤسسة ابؼ
 زبائن الفندؽ أربيل بالعراؽ

ميع معايتَ جودة ابػدمة الفندقية العابؼية الفندؽ بعتبتٌ 
ابؼعايتَ ذات  معظمحيث تبتُ أف  تنفيذ متفاكتة بنسب

أعلى نسبة معنوية عالية، حيث ناؿ معيار العاملتُ 
 تنفيذ.

12 

تأثير جودة الخدمات الفندقية ، (2015)ب. بؿمد, 
أطركحة  في السياحة

 / / / دكتوراه

ضخمة، بستلك ابعزائر قومات سياحية بؼابعزائر  امتلبؾ
بيئية ك ، العلبجية، التاربىية)ال السياحةعديد من انواع 

مداخيل البلداف المجاكرة للجزائر برقق (، دينيةال
 .سياحيةة عالية من خلبؿ الاقتصادي

13 

التفكير ، (2020)حستُ نعمة & بؿمد فاضل, 
 في إعادة ىندسة الخدمة الفندقية وتأثيرهالابداعي 

 )دراسة ميدانية مقارنة في فنادق الدرجة الممتازة(،
 50 مقاؿ

 فنادق الدرجة الممتازة
 ببغداد العراق

 ابؼدراء ك ابؼوظفوف 
 بالفنادؽ

فكتَ الإبداعي لدل عينة البحث تقارب مستويات الت
في أغلب متغتَاتو بدرجة فوؽ ابؼتوسط، احتل بعد 

الطلبقة أعلى متوسط ك أقل معدؿ للتشتت من بتُ 
 ابؼتغتَات الفرعية للتفكتَ الإبداعي.

14 

 الخدمات جودة دور، (2019)صفية & أمينة, 
دراسة حالة وكالة  الزبون رضا تحقيق في السياحية

 تيبازة -ة و السفر النجاح للسياح
 30 مقاؿ

وكالة النجاح للسياحة 
 تيبازة  -و السفر 

 زبائن الوكالة

، نقص البتٌ التحتية ك ابػدمات ابؼرتبطة بالسياحة
تؤثر جودة ابػدمة على رضا الزبوف من خلبؿ جودة 

استخداـ الوكالة للؤساليب ، ابػدمة السياحية ابؼدركة
 .عةالتًكبهية ك تقدفٔ عركض سياحية متنو 

15 
قياس مستوى جودة الخدمات ، (2023)بـتار عطية, 

الفندقية المقدمة في الفنادق العاملة بمدينة الخمس، 
 من وجهة نظر نزلائها

 159 مقاؿ

 فندقيةالؤسسات ابؼ
 بمدينة الخمس
  الجمهورية الليبية

 نزلاء الفنادؽ
مستول توفر أبعاد جودة ابػدمة في الفنادؽ العاملة 

 كانت عالية من كجهة نظر الزبائن.بددينة ابػمس  

16 
سيجما  ستو لين منهجية تطبيق أثر، (2022)رشا, 

(LSSعلى ) المقدمة الفندقية الخدمات جودة 
 150 مقاؿ

 فندقية ةمؤسس 15
 ـ بدكةبقو  5بدرجة 

مدير،  مدير، نائب
 مشرؼ، موظف

لكوادر البشرية لدلالة إحصائية ك ذكجود أثر ابهابي 
جودة على  ابؼدربة ذات الكفاءات كابؼهارات العالية،
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 بحثي مشروع) المكرمة مكة بفنادق لضيوف الرحمان
و  الحج أعمال إدارة في الماجستير درجة لنيل مقدم

 العمرة(

تطبيق لدـ كجود أثر ع، ابػدمات الفندقية ابؼقدمة المكرمة
منهجية لتُ ستو سيجما على جودة ابػدمات 

، خل الفندؽالقسم دا) متعزل بؼتغتَ  الفندقية
 (.ابؼسمى الوظيفي للعاملتُ

17 

دى توفر متطلبات م، (2023)منصور & بضداف, 
التحول الرقمي وأثرىا في جودة الخدمات الفندقية 

 70 مقاؿ بقطاع غزة 
 مؤسسات فندقية 7

 فلسطتُ -بقطاع غزة 

شػاغػلػي الػوظػائػف 
برتبة الإداريػػة 

مػديػر، مػوظػف )
إدارم، مػوظػف 

  (خػدمػة

درجة تطبيق متطلبات التحوؿ الرقمي من طرؼ 
مستول جودة ابػدمات الفنادؽ ابؼدركسة مرتفعة، 

تدفٓ فػي ، مرتفعة جدابدرجة الفندقية جاءت 
مستول تػبػادؿ ابؼعلومات الإلكتًكنية بتُ 

 .الفنادؽ كأصػحػاب ابؼصلحة

18 

(Tovmasyan, 2020), Evaluating the 

quality of hotel services based on 

tourists' perceptions and expectations: 

The case study of Armenia 100 مقاؿ 
ابؼؤسسات الفندقية 

 زبائن الفنادؽ الأرمينية

 مرتفعا مقارنة كاف كمساعدتهم ابؼوظفتُ كفاءة مؤشر
كجود علبقة متبادلة بتُ الرضا الأخرل،  بالأبعاد

ئية بتُ ك الولاء، كجود علبقة ذات دلالة احصا
الادراؾ ك التوقعات ك الرغبة في الزيارة مرة 

 .أخرل

19 

(Gajić et al., 2023), The quality of hotel 

service as a factor of achieving loyalty 

among visitors 
 540 مقاؿ

 فندقيةالؤسسات ابؼ
 زبائن الفنادؽ صربيا -بل زلاتيبوربج

موسة كغتَ كجود تأثتَ كاضح لعوامل ابعودة ابؼل
، يتميز عمل الفنادؽ في جباؿ ابؼلموسة على الولاء

 بصهورية صربيا بدوبظية كاضحة كبالتافِ فهو بؿدد.

20 
(B. J. Ali et al., 2021), Hotel service 

quality: The impact of service quality 

on customer satisfaction in hospitality 

 111 مقاؿ
بأربيل   فندقيةالؤسسة ابؼ

 زبائن الفنادؽ العراؽ -كردستاف 
كل أبعاد جودة ابػدمة الفندقية كاف بؽا تأثتَ ابهابي 

كجود ، ابؼوثوقية على رضا العملبء باستثناء بعد

https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3851330
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3851330
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3851330
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 .بزطيط استًاتيجي بؿكم للصناعات الفندقية

21 

(A. M. Ali, 2021), The Extent Which 

Information Technology Contributes to 

the Quality of Hotel Service 

 29 مقاؿ

 فندقيةالؤسسات ابؼ
 -حافظة دىوؾ بد

 العراؽ
 زبائن الفنادؽ

انعداـ استخداـ الطرؽ التقليدية في البحث عن 
الاىتماـ بعناصر ابعودة فَ يرقى إفُ ابؼستول الفنادؽ، 

اعتماد ادارة الفندؽ على الاتصالات ، بؼطلوبا
الثنائية ك تقدفٔ ابؼلبحظات من خلبؿ الرد على 

 .ستفساراتالا

22 

(Kim, 2020), The Effect of Quality 

Management and Big Data 

Management on Customer Satisfaction 

in Korea’s Public Sector 250 مقاؿ 

ابؼؤسسات الطبية في 
كوريا  - ع العاـالقطا 

 ابعنوبية

ابؼوظفوف ك أربعة 
موظفوف بدجلس 

 ابؼدينة 

، على ادارة ابعودة الشاملةابعودة كبتَ لقيادة   يوجد أثر
يتأثر رضا العملبء بشكل كبتَ بأنشطة ادارة 

مستول إدارة البيانات الضخمة ، ابعودة الشاملة
لو تأثتَ معتدؿ بتُ القيادة ك إدارة ابعودة 

 .الشاملة

23 

(Nguyen & Nagase, 2019), The influence 

of total quality management on 

customer satisfaction 
 500 مقاؿ

من  الصحية ابؼؤسسات
 الفيتناـ -الدرجة الثالثة 

ابؼرضى بابؼؤسسات 
 الصحية

كجود ارتباط كثيق بتُ جودة ابػدمة ابؼدركة كرضا 
ظيمية على جودة تؤثر إدارة ابعودة الشاملة التن، ابؼريض

 .ابػدمات الصحية، كتضيف قيمة للمنظمة

24 

(Pimic et al., 2023), Empirical research 

on the impact of hotel service quality on 

guest loyalty and satisfaction: A case 

study Serbian hotel industry 
 175 مقاؿ

 فندقية ةمؤسس 13
-بقوـ  5-3بدرجة 

 صربيا
 ئن الفنادؽزبا

كجود أثر ابهابي مرتفع للجودة الشاملة للخدمة 
أبعاد الأماف الفندقية على رضا العملبء ككلائهم، 

كابؼلموسية كالتعاطف تعتبر أبعاد رئيسية للجودة 
 أثناء برديد مستول رضا ك كلاء العملبء.

25 
(Otoo et al., 2022), Evaluation of 

customer satisfaction attributes on 

hospitality  

 680 مقاؿ
 فندقية ةمؤسس 35

كجود علبقة غتَ معنوية بتُ إمكانية الوصوؿ كخدمات  زبائن الفنادؽ بقوـ  3-1بدرجة 
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كجود ارتباط موجب ك مرتفع بتُ الضيافة،  غانا -بددينة أكرا 
ابؼوثوقية كخدمات الضيافة، يؤدم رضا العملبء 

يزة التنافسية إفُ تعزيز القيمة الدائمة للعميل كابؼ
 ابؼستدامة.

26 

(Hassan, 2018), FACTOR Affecting 

Customer Satisfaction Towards Service 

Quality Of Front Office Staff At The 

Hotel Putra Regency 
 100 مقاؿ

بوترا  فندقيةالؤسسة ابؼ
 ماليزيا -ربهنسي 

ابؼوظفوف في ابؼكتب 
 الأمامي للفندؽ

ذات دلالة احصائية بتُ بعد عدـ كجود علبقة 
كجود علبقة ذات دلالة ابؼوثوقية  ك رضا الزبائن، 

احصائية بتُ )الاعتمادية، التعاطف(، ك رضا 
 العملبء.

27 

(Priyo et al., 2019), An Examination of 

the Effects of Service Quality and 

Customer Satisfaction on Customer 

Loyalty in the Hotel Industry 182 مقاؿ 
 فندقيةالؤسسات ابؼ

 إندكنيسيا

الذين قاموا  الزبائن
 بزيارة فندؽ معتُ

بددينة  أكثر من مرتتُ
 -سورا كارتا 
 إندكنيسيا

كجود أثر ابهابي بعودة ابػدمة الفندقية على رضا ك 
كلاء الزبائن، كجود أثر ابهابي مرتفع لرضا الزبائن  

ضا الزبائن على كمتغتَ كسيط بتُ جودة ابػدمة ك ر 
 كلاء الزبائن.

28 

(VO et al., 2020), The Impact of E-

service Quality on the Customer 

Satisfaction and Consumer Engagement 

Behaviors Toward Luxury Hotels  321 مقاؿ 

 فندقيةالؤسسات ابؼ
الفاخرة من تصنيف 

 -(  بقوـ 4-5)
  الفيتناـ 

 زبائن الفنادؽ

خدمة ابؼوقع الإلكتًكفٓ تساىم في رضا العملبء،  جودة
كمن ثم تؤثر على كلاء رؤساء الشركات التنفيذيتُ 

 كعلبمتهم التجارية، 
يوجد أثر ابهابي لرضا الزبائن كمتغتَ كسيط في العلبقة 

بتُ جودة خدمة ابؼوقع الإلكتًكفٓ للفندؽ ك رؤساء 
 الشركات كالرؤساء التنفيذيتُ في صناعة الفنادؽ

29 (Dam & Dam, 2021), Relationships 

between Service Quality, Brand Image, 
كجود ارتباط ذك دلالة معنوية ابهابي ك كبتَ بتُ جودة  زبائن السوبر ماركتبؿلبت السوبر ماركت  299 مقاؿ
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Customer Satisfaction, and Customer 

Loyalty 
لبمة التجارم، كجود أثر ابهابي كبتَ ابػدمة كصورة الع الفيتناـ -بددينة ىوشي 

بعودة ابػدمة على رضا العملبء، حيث كانت جودة 
 ابػدمة مؤشرا لرضا العملبء

30 

(Mouzaek et al., 2021), An Empirical 

Investigation of the Impact of Service 

Quality 

Dimensions on Guests Satisfaction:  

A Case Study of Dubai Hotels 

 3748 مقاؿ

مؤسسة فندقية 16
 -بقوـ دبي5 درجة

 الامارات العربية

العملبء الداخليتُ 
للفنادؽ )المحليتُ 

 كالدكليتُ(

بصيع الارتباطات بتُ أبعاد جودة ابػدمة ك رضا 
الزبائن كانت موجبة كذات دلالة إحصائية، يبتُ برليل 

أف لو أبنية   للمتغتَات ابؼستقلةالابكدار ابؼتعدد 
  التنبؤ بتباين رضا العملبء.كبتَة في

31 

(Prentice et al., 2020), The impact of 

artificial intelligence and employee 

service quality on customer satisfaction 

and loyalty 497 مقاؿ 

عدد من ابؼؤسسات 
الفندقية التي تدعم 
استعماؿ الذكاء 

 البرتغاؿ -الاصطناعي 

الزبائن الذين 
كاستخدموا ابػدمات 

ابؼدعومة بالذكاء 
 الاصطناعي

بعض أبعاد خدمات ابؼوظفتُ بؽا أثر كبتَ في تقييم 
جودة ابػدمة الشاملة كرضا العملبء ك كلائهم، كجود 
أثر منخفض بػدمات الذكاء الاصطناعي على رضا 

ابػدمات التي تعمل بالذكاء الاصطناعي الزبائن، 
 خرللا تقدـ أم بسيز عن الفنادؽ الأ

32 

(Supriyanto et al., 2021), Effects of 

service quality and customer 

satisfaction on loyalty of bank 

customers 1190 مقاؿ 

ابؼؤسسات البنكية بددينة 
مالانج كمدينة سورابايا، 
مقاطعة جاكة الشرقية 

 بإندكنيسيا

زبائن البنوؾ من 
ابؼوظفوف في 

ابؼؤسسات التعليمية 
ديرين، معلمتُ، م)

 (فو إداري وفموظف

عدـ كجود تأثتَات مباشرة بعودة ابػدمة على كلاء 
جودة ابػدمة بؽا تأثتَات مباشرة على العملبء، 

رضا العملبء، يؤثر رضا العملبء ابذاه خدمات 
البنك تأثتَات مباشرة ك كبتَة على كلاء 

 العملبء.
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 ة للدراسة الحالية:المطلب الثاني: أىمية الدراسات السابقة بالنسب
 التأكد من عدـ دراسة نفس ابؼوضوع. -
الاطلبع ك الاحاطة  بقدر كافر من ابؼعلومات ك ابؼفاىيم المحورية ابؼتعلقة بابعانب النظرم بؼتغتَات الدراسة  -

 ك الأساليب ك الأدكات ابؼستعملة.
 احتًاـ ابؼناىج ك القواعد العلمية ابؼتبعة في البحث العلمي. -
 الاختلبؼ ك التشابو بتُ الدراسات السابقة ك الدراسة قيد الابقاز.دراسة أكجو  -
صياغة الاشكاليات ك الاسئلة الفرعية ك أساليب تطبيقها ك بابػصوص التي تطرقت بؼتغتَات الدراسة  -

 ابغالية.
الاحاطة بالطرؽ ك الاساليب ابؼتبعة في تصنيف الدراسات من حيث البعد الزمتٍ ك ابؼكافٓ ك تناكؿ  -

 غتَات ابؼدركسة.ابؼت
معرفة أىم النتائج ابؼتوصل إليها من أجل برديد نقطة البداية ك معرفة الفجوات البحثية من خلبؿ مقارنة  -

 الدراسة ابغالية بالدراسات السابقة.
 الاطلبع على ابؼقاييس ابؼستعملة من أجل ابؼساعدة في تصميم اداة الدراسة ك اعداد فقراتها. -
 ابعة ك الاختبارات ابؼستعملة في الدراسة التطبيقية بخصوص التعرؼ على أساليب ابؼع -

 المطلب الثالث: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
أثر جودة ابػدمات الفندقية بأبعاده ابػمسة )ابؼلموسية، الأماف، مقارنة تهدؼ الدراسة ابغالية إفُ دراسة 

 ابؼؤسسات من لعينةبتُ القطاع العمومي ك القطاع ابػاص لزبائن الاستجابة، التعاطف ك الاعتمادية( على رضا ا
 (32)حيث تم الاعتماد في ىذه الدراسة على دراسة ثلبثة ك ثلبثتُ الأغواط(،  ك كرقلة غرداية،)بولاية  الفندقية

وصل في تم التدراسة باللغة الأجنبية،  (15)عشر دراسة باللغة العربية ك بطسة عشر  سبعةدراسة سابقة، منها 
( دراسات باللعة العربية ك 03)( دراسات منها 04)ىذه الدراسة في تناكؿ نفس متغتَم الدراسة مع أبع  تشارؾ
ك دراسة كاحدة  ،(2018نورة, ، ك دراسة )(2020متٌ, ) (، كدراسة2020عيسى, )بصاؿ &  دراسة ىي 

متوزعة عبر أقطار بـتلفة المحلية ك  ،(B. J. Ali et al., 2021)( باللغة الأجنبية ك ىي دراسة كل من 01)
أبعاد الدراسة فقد كجد تطابق في تناكؿ نفس أبعاد الدراسة ابغالية للمتغتَ ابؼستقل مع  الأجنبية، أما من حيث

ك ، (0100أحمد شوقي, (، و دراسة )0100)فاطنة, ( دراسات سابقة باللغة العربية كدراسة  06ستة )
، ودراسة (0100سامي, ، ودراسة )(0100ليلي & إلهام, دراسة )، و (0101جمال & عيسى, دراسة )
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، و دراسة (B. J. Ali et al., 2021)( دراسات باللغة الأجنبية، كدراسة 4اربع )  (0100مختار عطية, )
(Pimic, Dukić, & Krsmanović, 2023) دراسة ،(Priyo, Mohamad, & Adetunji, 

2019) ،(Mouzaek et al., 2021) ،فاكت في تناكؿ عدد الأبعاد ابؼدركسة الأخرل مع بقية مع ت
الدراسات الأخرل، ك مع ذلك فَ تتطرؽ كلا كاحدة من ىذه الدراسات إفُ دراسة ابؼقارنة بتُ القطاع العمومي ك 

 القطاع ابػاص في تأثتَ ابؼتغتَ ابؼستقل جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن على حد علم الطالب.

تعلق بالأساليب الاحصائية ابؼستخدمة فإف الدراسة تدرس أثر جودة ابػدمات الفندقية بأبعاده أما فيما ي
)ابؼلموسية، الأماف، الاستجابة، التعاطف ك الاعتمادية( على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية بالقطاع العمومي ك 

، حيث (PLS-SEM)صغرل ابعزئية ابؼربعات ال على القائمة ابؽيكلية ابؼعادلات تطبيق بمذجةابػاص حيث تم 
تعد أسلوبا مناسبا حسب رأم الباحثتُ في التعرؼ على العلبقة السببية  المحتملة بتُ متغتَم الدراسة ابغالية أثر 
ابؼتغتَ ابؼستقل جودة ابػدمات الفندقية على ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن، باستخداـ الابكدار ابػطي البسيط الذم 

ابؼستقل على ابؼتغتَ التابع ك الابكدار ابػطي ابؼتعدد الذم لقياس نسبة تأثتَ كل بعد من أبعاد  يقيس أثر ابؼتغتَ
 جودة ابػدمات الفندقية ابػمسة على ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن.

  SPSSأما من حيث البرنامج الاحصائي فقد اعتمدنا على برنامج ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 
ابؼربعات الصغرل ابعزئية ابؼعادلات ابؽيكلية باستخداـ امج التحليل الاحصائي لنمذجة كبرن 25نسخة 

(SmartPLS 4)  قدرتو على التعامل مع بصيع ك  بدركنتو في التعامل مع العينات الصغتَة كالكبتَةالذم يتميز
 .انواع ابؼتغتَات ابؼستقلة كالتابعة كالوسيطة كابؼعدلة
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 خلاصة الفصل:

التي بؽا صلة بدتغتَات دراستنا  السابقة الدراساتإفُ عرض بؾموعة من رؽ من خلبؿ ىذا الفصل تم التط
 إفُ عرضحيث تم التطرؽ في ابؼبحث الأكؿ من ىذه الدراسة  ابغالية)جودة ابػدمات الفندقية ك رضا الزبائن(،

دراسة من حيث كل   ملخص لمحتولبتقدفٔ  من ىلبلو قمناالدراسات السابقة باللغة العربية ك باللغة الأجنبية 
أىداؼ الدراسة ك النتائج التي تم التوصل إليها، أما بالنسبة للمبحث الثافٓ فقد تناكلنا من خلبلو مقارنة الدراسة 

التشابو ك الاختلبؼ بتُ بـتلف ابغالية بالدراسات السابقة الأخرل العربية ك الأجنبية من أجل ابراز أكجو 
ك الأبعاد  متغتَات الدراسةك ابؼنهج ابؼستخدـ في الدراسة، ، ك ابؼكافٓ للدراسة ار الزمافٓالدراسات من حيث، الإط

، ك الأداة ابؼستخدمة في بصع ابؼعلومات بالإضافة إفُ أسلوب التحليل ، بؾتمع ك عينة الدراسةابؼشكلة بؽا
السابقة، حيث  بالدراسات ابغالية سةمقارنة الدرا، بينما تطرقنا في ابؼبحث الثالث الاحصائي ابؼستخدـ في الدراسة

بؾموعة من ابؼعلومات مثل اسم الباحث ك طبيعة الدراسة  يضم ،فيو الدراسات السابقةخص بإنشاء جدكؿ نلقمنا 
ك الفئة ابؼستهدفة من الدراسة مكاف الدراسة ك أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة، كما تم التطرؽ إفُ أبنية 

بييز الدراسة ابغالية عن الدراسات إفُ ما  تم التطرؽك في الأختَ   ،بالنسبة للدراسة ابغاليةالدراسات السابقة 
الالتقاء ك الاختلبؼ في العلبقة بتُ جودة ابػدمات الفندقية ك رضا الزبائن ك على الرغم من حيث أكجو  السابقة

مع دراستنا تائج التي تم التوصل إليها ك النمن كجود بعض الارتباط من حيث دراسة الأبعاد ابؼشكلة لكل متغتَ 
إلا أننا فَ بقد في حدكد اطلبعنا دراسة تناكلت ابؼقارنة في أثر جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن بتُ  ةابغالي

في إفُ توظيف ما توصلنا إليو ضوء ىذه النتائج سوؼ نسعى  ك على ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة، 
 لمسابنة في إضافة علمية جديدة.للدراسة ابؼيدانية اىذه من الفصل التطبيقي يل دراسة ك برل
 
 
 
 
 
 
 
 
.
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 تمهيد
بعد ما تم دراسة الأدبيات النظرية في الفصل الأكؿ من ىذه الدراسة أين تم التعريف بابؼفاىيم الرئيسية 

الزبائن، ك عرض الأدبيات التطبيقية بؼتغتَم الدراسة  بؼتغتَات الدراسة ابؼتمثلة في جودة ابػدمات الفندقية ك رضا
خلبؿ الفصل الثافٓ ك سرد أىم النتائج التي انتهى عندىا الباحثوف في دراساتهم، التي بؽا ارتباط بدوضوع دراستنا، 

 سواء ابؼتغتَين معا أك أحد ابؼتغتَين، باللغة العربية كالأجنبية ك اجراء مقارنتها مع موضوعنا.

في ىذا الفصل ابعانب التطبيقي من الدراسة الذم يتم من خلبلو بؿاكلة ربط ما تم التطرؽ إليو من  سنتناكؿ
مفاىيم نظرية ك أدبيات تطبيقية  مع ابعانب التطبيقي من ىذه الدراسة في الاجابة على اشكالية الدراسة من 

ابؼركر بدراحل ك خطوات بدءا بالزيارة خلبؿ اختبار الفرضيات بغية الوصوؿ إفُ الأىداؼ التي نطمح إليها، عبر 
ابؼيدانية للمؤسسات ابؼدركسة بغرض التعرؼ على ىياكلها ك برديد بؾتمع الدراسة الذم من خلبلو يتم اعداد ك 
برديد الأدكات التي سوؼ نستخدمها في الدراسة، مثل ابؼقابلة ك تصميم أداة بصع ابؼعلومات ابؼناسبة بالإضافة 

 ك الأساليب الإحصائية ابؼناسبة لتحليل بيانات الدراسة.إفُ برديد البرامج 

ك من أجل الابؼاـ بدتغتَات الدراسة ك عرض ك برليل ك مناقشة النتائج، تم تقسيم ىذا الفصل إفُ ثلبثة 
، بينما يتناكؿ تقدفٔ الإطار ابؼنهجي للطريقة كالأدكات ابؼستخدمة في الدراسةمباحث، يتناكؿ ابؼبحث الأكؿ 

، (SEM)باستخداـ ابؼربعات الصغرل:   تقدفٔ منهجية الدراسة كفق النمذجة بابؼعادلات ابؽيكليةلثافٓ: ابؼبحث ا
 ة النتائج.مناقشتفستَ  كالدراسة اختبار فرضيات  نتائج  كأما ابؼبحث الثالث يتم في عرض 

 تقديم الاطار المنهجي للطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسةالمبحث الأول: 
 (SEM)حث الثاني: تقديم منهجية الدراسة وفق النمذجة بالمعادلات الهيكلية: المب

 لميدانيةالمبحث الثالث: عرض و تحليل نتائج الدراسة ا
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 تقديم الاطار المنهجي للطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسةالمبحث الأول: 
بؿل الدراسة ثم التطرؽ إفُ أسلوب ك ابؼنهجية سنتناكؿ خلبؿ ىذا ابؼبحث التعريف بابؼؤسسات التي كانت  

 ابؼتبعة ك الأدكات ابؼستخدمة في الدراسة

 محل الدراسةات الأول: تعريف بالمؤسس طلبالم
 ابؼؤسسات الفندقية التي كانت بؿل الدراسة تتواجد بالولايات التالية:

 :ولاية غرداية 
 ( نجوم 04فندق الجنوب: فندق حضري عمومي بدرجة أبع ) .0

 تعريف بالمؤسسة الفندقية الجنوب:ال 
تم تصميمها من طرؼ لولاية غرداية، العمومية من أكبر ابؼرافق السياحية ابؼؤسسة الفندقية ابعنوب عتبر ت

مؤسسة فندقية  24ـ، في إطار مشركع بعيد ابؼدل لبناء 1989سنة  دشنتابؼهندس ابؼعمارم الفرنسي فرناند، 
، ك ىي مؤسسة ذات طابع اقتصادم ىوارم بومدين في عهد الرئيس الراحل  برنامج تطوير كتنمية السياحةضمن 

متً مربع، ك  4000، تقدر مساحة ابؼؤسسة بحوافِ 97ك خدماتي تقع كسط مدينة غرداية بالطريق البلدم رقم: 
بدواصفات عابؼية في اطار استًاتيجية الدكلة الأختَة في إعادة تهيئة ابؼؤسسات الفندقية العمومية، تم تهيئة ابؼؤسسة 

 تهيئة ك توسيع ابؼؤسسة لتضم مرافق جديدة متمثلة في:من خلبؿ القياـ ب
  قاعة استقباؿ كاسعة ك مكيفة 
  صحن. 300مطعم بسعة 
  فرد.  60قاعة كافتتَيا بسعة استيعاب 
  سرير. 300بقدرة استيعاب  170عدد  الغرؼ 
 نصف أكبؼبي للكبار ك مسبح بـصص للؤطفاؿ مسبح. 
 سيارة. 30سيارات بسعة حضتَة لل 
  شخص 20 بقدرة بؿاضراتقاعة 
 .متحف بوتوم القطع الفنية التاربىية 

 ( نجوم03(: خاص بدرجة أبع )Belvédère) بلفيدير فندق .0
 التعريف بالمؤسسة الفندقية بلفيدير (Belvédère) 

 كتصنفدماتي ىي مؤسسة بزضع للملكية ابػاصة ذات الطابع الاقتصادم ابػ بلفيديرابؼؤسسة الفندقية 
، فتحت أبوابها للزبائن بصفة ربظية سنة،  3ضمن فئة  الطريق تقع بدنطقة ابؼستجاب بوىراكة بجانب  2007بقوـ

 .بجانب عيادة الواحات 01 رقم: الوطتٍ
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 مرافق الفندق
سرير بوتوم الفندؽ على قاعة استقباؿ  108غرفة بؾهزة بػ  35ضم ييتشكل الفندؽ من ثلبثة طوابق 

فرد ك  120كافتتَيا بسعة   كما يضم   ،ساعة 24على مدار  يتم استقباؿ الضيوؼ ، أينة ك مكيفةجد كاسع
مطعم يقوـ بتقدفٔ الوجبات على مدار الوقت لتلبية حاجيات الزكار الوافدين من بـتلف ربوع الوطن ك كجبات 

نقل الخدمة ارات، بؾانية حسب الاختيار الشخصي من الزبوف، كما يضم الفندؽ قاعة للمؤبسرات ك حضتَة للسي
، خدمة الغرؼ، بؾانية الاتصاؿ بشبكة كام فام، ك مركز للياقة البدنية غرؼ لغتَ ابؼدخنتُ، إفُ ابؼطار من ك

 بالإضافة إفُ تقدفٔ كجبات الافطار.

  :ولاية الأغواط 
 المؤسسة الفندقية رياض السلطان .0

 التعريف بالمؤسسة الفندقية رياض السلطان 
ىي مؤسسة بزضع للملكية ابػاصة ذات طابع اقتصادم خدماتي ك  رياض السلطافقية ابؼؤسسة الفند

، فتحت أبوابها للزبائن بصفة ربظية سنة،  3صنف ضمن فئة ت منصب  34، اين تم استحداث 2022بقوـ
 .الأغواطبعاصمة الولاية ب بجانب فندؽ مرحباالاستقلبؿ شارع شغل، يقع الفندؽ ب

 مرافق الفندق 
بتصاميم  غرفة 32طوابق تضم  أربع يتشكل الفندؽ منك  ،متً مربع 315ساحة دؽ على ميتًبع الفن

سرير على شكل غرؼ فردية ك  68جد أنيقة توفر للعملبء قدرا من الراحة ك الاستًخاء بقدرة استيعابية مقدرة بػ 
ستقباؿ كاسعة ك مربوة ، بوتوم على قاعة امزدكجة ك ثلبثية بؾهزة بشاشة تلفزيوف مسطحة، ك مزكدة بحماـ خاص

عمل مباشر،  منصب 34 ، كما يتوفر علىساعة 24على مدار من خلببؽا  يتم استقباؿ الضيوؼ ك مكيفة
كما يسهر على ،  الواسع موقعو ابؼتميز بهعل منو نقطة كصوؿ سهلة  للمحلبت ك ابؼرافق الثقافية ذات الاىتماـ

  .تًنتك بؾانية الاتصاؿ بشبكة الان الإفطاركجبات  فٔتقد

 :ولاية ورقلة 
 ( نجوم04فندق المهري: فندق حضري عمومي بدرجة أبع ) .0

 :التعريف بالمؤسسة الفندقية المهري 
خدماتية تابعة بؼديرية السياحة ك الصناعة التقليدية  ابؼؤسسة الفندقية ابؼهرم ىي مؤسسة عمومية اقتصادية ك

في قلب كلاية كرقلة ضمن سلسلة ع الأمتَ عبد القادر شار التابعة لوزارة السياحة ك الصناعة التقليدية، تقع ب
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بعد  ك علىالأكراسي التي تضم كل من فندؽ )الرفٔ، البستاف، الأكراسي( من فئة أبع بقوـ مقابل مقر كلاية كرقلة 
من الناحية  متميزابؼسات تقليدية بذعلو  على ديكور الفندؽ متً من مستشفى بوضياؼ الوطتٍ، ينفرد 600

 مستَ من طرؼ مؤسسة التسيتَ السياحي بولاية غرداية. 2014، باشر عملو بصفة ربظية سنة العمرانية

 مرافق الفندق 
قاعة  يتكوف من طابقتُ علوم ك سفلي، يتضمن الطابق العلوم مطعم، أما الطابق السفلي فيتكوف من

سرير منها جناح  120غرفة ك  31 يتضمن الفندؽ ،استقباؿ، مقهى، مسبح، ملعب للتنس ك حضتَة للسيارات
 خاص ك جناح كبتَ كقاعة للمؤبسرات.

 و الأدوات المستخدمة : الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالثانيالمطلب 
اتباع عدد من ابػطوات ك الطرؽ ك الأساليب التي ينتهجها كل باحث في سبيل لمي يتطلب كل بحث ع

يتم عرض ابؼنهج ك الإجراءات سوؼ ا ابؼبحث خلبؿ ىذ منك الوصوؿ إفُ النتائج التي يتوخاىا من ىذا البحث، 
ك النموذج ابؼفاىيمي للدراسة بالإضافة إفُ مراحل   ا، من خلبؿ مكوناتهالتي تم اتباعها في الدراسة ابؼيدانية

 الدراسةك الأداة ابؼستخدمة، متغتَات الدراسة، التعريف بدجتمع ك عينة  تصميم الدراسة ك مصادر بصع ابؼعلومات
 الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة.ك 

 منهجية الدراسة المعتمدة: .0
إفُ الأدبيات النظرية التي أعتمد فيها على ابؼنهج الوصفي، من في ابعانب النظرم من ىذه الدراسة تطرقنا 

خلبؿ التًكيز على أىم أبعاد جودة ابػدمات، ك بماذج قياسها ك الأساليب ابؼتخذة من أجل رفع مستول 
التطرؽ لأىم العناصر الرئيسية في  ثمسينها حتى ترقى لتوقعات الزبائن ك الاستحواذ على رضاىم، ابػدمات ك بر

ادارة العلبقة مع الزبائن ك تطبيقاتها في ابؼؤسسات ابػدمية، من خلبؿ الاعتماد على مصادر متنوعة من الدراسات 
 ك الكتب ذات العلبقة بابؼوضوع.

استخداـ ابؼنهج ابؼقارف الذم يتيح للباحث ابرز أكجو دراسة فقد تم ال ىذه التطبيقي من انبأما في ابع
التشابو ك الاختلبؼ بتُ بـتلف العناصر ابؼكونة للكيانات ابؼدركسة، عن طريق بصع ابؼعلومات ابؼتعلقة بدشكلة 

قطاع الدراسة من أجل اجراء مقارنة حوؿ مدل تأثتَ جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن في كل من ال
، ك العمومي ك القطاع ابػاص لعينة من الفنادؽ بؿل الدراسة بالاعتماد على الاستبياف كمصدر بعمع ابؼعلومات

تم بركيمو من طرؼ بؾموعة من الاساتذة ابؼختصتُ بدوضوع الدراسة ك تم الاعتماد في برليلو على كل من  الذم 
 . SMART PLS 4رنامج ك ب  SPSSبرنابؾي ابغزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 
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 نموذج الدراسة: .0
بموذج مفاىيمي للدراسة ابػطوة الأكفُ التي تنطلق منها أم دراسة يتوخى الباحث من خلببؽا يعد بناء 

من أجل برديد الأبعاد التي يتكوف منها بؿور جودة ابػدمات  طبيعة العلبقة ابؼوجودة بتُ متغتَات الدراسةدراسة 
في التنبؤ بابؼتغتَ التابع ابؼتمثل في رضا الزبائن،  حيث يتكوف النموذج ابؼفاىيمي في دراستنا الفندقية التي بؽا دكر  

ابغالية من ابؼتغتَ ابؼستقل الذم يضم بطسة أبعاد )ابؼلموسية، الأماف، الاستجابة، التعاطف ك الاعتمادية( من 
بناء على الدراسات السابقة التي عابعت نفس  أجل دراسة العلبقة التأثتَية بؽذه الأبعاد على رضا الزبائن، ك ذلك

 الاشكالية، ك الشكل التافِ يوضح بموج الدراسة:
 بيثل النموذج التكويتٍ للدراسة بطريقة ابؼربعات الصغرل ابعزئية (19الشكل رقم )

 
 SMART PLS 4من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

كابؼتكوف من النموذجتُ ابؽيكلي كالقياسي؛ حيث أف النموذج القياسي بموذج الدراسة  (06)وضخ الشكل رقم ي
كركابطها )علبقة ابؼؤشرات بابؼتغتَات التابعة بؽا(، بينما النموذج ابؽيكلي يبتُ الكامنة يقدر العلبقات بتُ ابؼتغتَات 

)ابؼلموسية، الأماف، تنا ابغالية في ، كابؼتمثلة في دراس(كابػارجية داخليةال) العلبقة بتُ ابؼتغتَات الكامنة فيما بينها
 الاستجابة، التعاطف، الاعتمادية ك رضا الزبائن(.
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 ةمراحل اجراء الدراسة الميداني .0
بتصميم الاستبياف ابؼتكوف من متغتَات الدراسة ك  في البداية تم ابؼركر في اعداد ىذه الدراسة ابؼيدانية 

من أجل القياـ ثم القياـ بعرضو على ابؼشرؼ   راسة،ضيات الدكفق اشكالية ك فر ، الأبعاد ابؼشكلة لكل متغتَ
بست  التحكيم من طرؼ الأساتذة المحكمتُ ابؼختصتُكبعد بابؼراجعة اللبزمة ك الأخذ بتوجيهاتو ك مقتًحاتو 

فريغ توزيع الاستبياف على عينة الدراسة ك بعد الاستًجاع ك الفرز ك ت، بعد ذلك قمنا بللبستبيافالصياغة النهائية 
ك التأكد من صلبحيتو، تم  بناء بموذج الدراسةالبيانات المجمعة في البرامج الإحصائية ابؼناسبة، تم الانتقاؿ إفُ 

عرض النتائج ابؼتوصل إليها، ك الشركع بعملية التحليل الاحصائي ك الاستدلافِ للبيانات ثم اختبار الفرضيات ك 
  الشكل التافِ يوضح ىذه ابؼراحل:

 
 

: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  الزبائن رضا و الفندقية الخدمات جودة حول الميدانية الدراسةالفصل الثالث: 
 

 

 
155 

 مراحل الدراسة ابؼيدانية( 20الشكل رقم)

 من إعداد الباحث المصدر:
 
 

 المرحلة الثانية
توزيع الاستبياف على عينة الدراسة بابؼؤسسات بؿل الدراسة 

القياـ بعملية الاستًجاع ك الفرز 

 تفريغ البيانات في البرامج الاحصائية 

 المرحلة الثالثة
بناء بموذج الدراسة 

ص الدبيغرافية لعينة الدراسةالتحليل الوصفي للخصائ 

التحليل الاستدلافِ للبيانات المجمعة 

تقييم صلبحية بموذج الدراسة 

 المرحلة الرابعة
عرض النتائج ك اختبار الفرضيات 

برليل ك تفستَ النتائج 

عرض النتائج ك التوصيات 

 المرحلة الأولى
ُتصميم الاستبياف الأكف 

موعة من الأساتذة ابؼختصتُبركيم الاستبياف من طرؼ ابؼشرؼ ك بؾ 

ُالصياغة النهائية للبستبياف بعد التعديل ابؼقتًح من طرؼ ابؼشرؼ ك المحكمت 
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 مصادر جمع معلومات الدراسة: .0
بوتاج الباحث من أجل إبقاز أم دراسة علمية إفُ بؾموعة من ابؼصادر العلمية ابؼتعددة التي يعتمد عليها 

 من أجل الابؼاـ بدوضوع بحثو، ك من ضمن ىذه ابؼصادر ما يلي:

 :مصادر الثانويةال 0-0
تم الاعتماد في ابقاز ىذه الدراسة  ك بررير جانبها النظرم على بؾموعة متنوعة من الكتب ك ابؼقالات ك 
الرسائل ابعامعية ك ابؼواقع الإلكتًكنية باللغة العربية ك الأجنبية، مع زيادة الاعتماد على ابؼراجع الأجنبية من أجل 

يمي بؼتغتَم الدراسة، من أجل عدـ الوقوع في التكرارات للدراسات التي تناكلت إعطاء ابؼوضوع صبغة التنوع ابؼفاى
نفس ابؼوضوع ك اللجوء إفُ الدراسات ابغديثة ما أمكن، للبنطلبؽ بفا توصل إليو الآخركف ك اجراء مقارنة مع 

عن الدراسات الأخرل الدراسة ابغالية بغية معرفة أكجو التشابو ك الاختلبؼ، ك استخلبص ما بييز  ىذه الدراسة 
 ك ابؼسابنة في إضافة علمية جديدة.

 المصادر الأولية 4-2

 :الاستبيان 0-0-0
اعتمدنا في ىذه الدراسة على الاستبياف كأداة رئيسية بعمع ابؼعلومات، الذم اعتمدنا في تصميمو على 

 ن، الذي(Ziethaml, et al Parasuraman,1985, 1988)عدد من الدراسات السابقة، مثل دراسة 
 ,Cronin and Taylor)، كدراسة (SERVQUAL)مقياس جودة ابػدمة تطوير بموذج في الفضل  مبؽ

(، ك قد بينت الأدبيات في جودة ابػدمات SERVPERF)لو الفضل في تقدفٔ مقياس الأداء  الذم (،1992
)ا. ج. ف. ع. ا. بؿمد, مات أف ىذين النموذجتُ يعتبراف ابؼقياستُ الأكثر شيوعا ك استخداما لقياس جودة ابػد

 .(Moraga & Torres, 2008)، ك (Jain, Sahney, & Sinha, 2013)، ك (2015

راسة، ك القياـ بتقسيمها كفق اشكالية ك فرضيات الدغتتُ العربية ك الإبقليزية لبال ىذا الاستبيافتصميم تم 
 ات الشخصية ابؼكونة من:إفُ بؿاكر ك أبعاد، يتضمن  ثلبثة بؿاكر، المحور الأكؿ بىص البيان

 ابعنس ، العمر، نوع الزبوف، ابؼؤىل العلمي، ك عدد مرات التعامل مع الفندؽ.
لنموذج الفجوة ابؼشكلة أما المحور الثافٓ فيتضمن أبعاد جودة ابػدمات الفندقية ك ابؼتمثلة في الأبعاد ابػمسة 

كل تم تصنيف  حيث  ،فك آخرك  Ziethaml, et al Parasuraman,1985, 198)8حسب دراسة )
بؾموعة من الأسئلة بغرض الاجابة على فرضيات الدراسة ك التأكد من طبيعة  من أبعاد الدراسة ليشكل بعد

 العلبقة بتُ ابؼتغتَات كما ىي موضحة في ابعدكؿ ابؼوافِ:
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 توزيع متغتَات ك أبعاد الدراسة( 05جدول رقم: )ال
 عدد الفقرات غير التابعالمت عدد الفقرات الأبعاد المتغير المستقل

جودة ابػدمات 
 الفندقية

 05 ابؼلموسية

 00 رضا الزبائن

 04 لأماف
 05 الاستجابة
 05 التعاطف
 05 الاعتمادية

 من إعداد الباحث المصدر:

ن طرؼ ك قد تم بناء الاستبياف قبل صياغتو في مرحلتو النهائية ابؼركر بعدة مراحل من ابؼراجعة ك التنقيح م
 ابؼختصتُ بهدؼبدرحلة التحكيم من طرؼ الأساتذة المحكمتُ  ثم ابؼركر ك تعديلبتوابؼشرؼ، ك الأخذ بدقتًحاتو 

التعديل ك الصياغة ك ابغذؼ أك الزيادة حتى تكوف الفقرات أكثر كضوحا ك التأكد من سلبمة  مقتًحاتهم فيتقدفٔ 
 .لتحقيق أىداؼ الدراسة تهاصياغتها اللغوية ك ملبئم

ابػماسي، حيث يقابل كل فقرة  (Rensis Likert)صمم ىذا الاستبياف حسب سلم رنسيس ليكارت 
 ( تفضيلبت كما ىو موضح في ابعدكؿ التافِ:5من فقرات الاستبياف بطسة )

 يوضح درجات  الاجابة حسب مقياس ليكارت ابػماسي( 06جدول رقم: )ال
 موافق بشدة غير غير موافق محايد موافق موافق بشدة الإجابة
 1 2 3 4 5 الدرجة

 من اعداد الطالبالمصدر: 
 المقابلة: 0-0-0

تم اعتماد ابؼقابلة مع مسؤكفِ ابؼؤسسات من أجل ابغصوؿ على معلومات حوؿ ابؼؤسسة ككل، مثل طبيعة 
ك  الاستقباؿ مع مسؤكفِ ابؼؤسسة، ك التعرؼ على موقع الفندؽ، ك تاريخ بداية نشاط الفندؽ، تصنيف الفندؽ
ىياكل الإيواء، بالإضافة إفُ طبيعة ابػدمات ابؼقدمة ك ابؼرافق ابؼتوفرة في الفنادؽ، ك عدد العماؿ ك الأسعار 

ابؼطبقة، طبيعة التوظيف، ك أساليب التواصل مع الزبائن، حيث بسكننا ىذه ابؼعلومات من أخذ صورة شاملة على 
 ملية برليل البيانات.ل عيابؼؤسسة من أجل معرفة طريقة التعامل معها ك تسه
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 مجتمع و عينة الدراسة .0
يتمثل بؾتمع الدراسة ابغالية في زبائن بؾموعة من الفنادؽ التي تعمل في كل من كلاية غرداية، الأغواط ك 

استبانة  300لغ عددىا أربع فنادؽ، حيث تم توزيع ابقوـ فأكثر( ك الب 03كرقلة، التي تتًاكح درجاتها من )ثلبث 
زبائن ك تم الاستعانة في ذلك بواسطة موظفي الاستقباؿ الذين بؽم علبقة مباشرة الئية على عينة من بطريقة عشوا

استبانة غتَ صابغة للتحليل الاحصائي ك تم  43استبانة ك بعد الفرز استبعدت منها  293بالزبائن ك تم استًجاع 
 استبانة صابغة للتحليل. 250الاحتفاظ ب

-SEM)لى أساس ابغد الأدفْ بغجم العينة في بمذجة ابؼعدلات ابؽيكلية تم اختيار عينة الدراسة ع 

PLS)  جوزيف ىار, التي بزضع لقاعدة العشرة أضعاؼ ابؼبينة كما يلي(2020 ,p. 54): 
  بهب أف يكوف ابغد الأدفْ بغجم العينة في بمذجة(SEM-PLS)  أكبر بعشرة أضعاؼ من أكبر عدد من

 لقياس مبتٌ كاحد من مبافٓ النموذج. ابؼؤشرات التكوينية ابؼستخدمة

 .أك أكبر بعشرة أضعاؼ من أكبر عدد من ابؼسارات ابؽيكلية ابؼوجهة إفُ مبتٌ معتُ في النموذج ابؽيكلي 

ك في الدراسة ابغالية فإف أكبر عدد من ابؼؤشرات ىي التي تقيس ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن ابؼتكوف من 
 110ىي  (SEM-PLS)ابغد الأدفْ للعينة في دراستنا كفق بمذجة  مؤشر، ك على ىذا الاساس فإف 11

 مفردة، ك في دراستنا فإف العينة ابؼدركسة تتجاكز ىذا العدد.
 مقياس التحليل: .0

الذم  (Likert)من أجل برديد الابذاه العاـ لآراء ابؼستجوبتُ تم استخداـ مقياس ليكرت ابػماسي 
اباتو، ك ذلك بالاعتماد على ابؼتوسط ابغسابي لكل سؤاؿ كما ىو يعطي بؾاؿ أكبر للمستجوب في اختيار إج

 موضح في ابعدك التافِ:
 بيثل مقياس برديد الأبنية( 07الجدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الإجابة
 1إلى  1.79ن م 1.8إلى  2.59من  1.8إلى  2.59من  3.4إلى  4.19من  4.2إلى  5من  المتوسط المرجح

 1إلى  2.33من  2.34إلى  3.66من  3.67إلى  5من  الدرجة
 منخفض متوسط مرتفع الأىمية

 من إعداد الطالبالمصدر: 

ثم قسمتو على عدد ابؼقياس للحصوؿ  ،يتم حساب ابؼتوسط ابؼرجح بؽذا ابؼقياس عن طريق حساب ابؼدل
 .0.8= 4/5=5(/1-5يمة في ابؼقياس)ثم يتم إضافة ىذه القيمة إفُ أدفْ ق ،على طوؿ الفئة
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/عدد 1-5ك من أجل ابغصوؿ على مستويات الأبنية بنفس الطريقة نقوـ بحساب ابؼتوسط ابؼرجح للدرجة أم  
، ثم نقوـ بإضافتو لأدفْ قيمة من ابؼقياس للحصوؿ على الأبنية كما 1.33=1/3-5ابؼستويات الذم يساكم 
 .ىو مبتُ في ابعدكؿ أعلبه

 بيانتوزيع الاست .0
 بيثل حجم العينة كفق الاستبيانات ابؼوزعة ك ابؼستًجعة (08جدول رقم: )

الاستمارات  الاستمارات ابؼوزعة الولاية ابؼؤسسة الفندقية
 ابؼستًجعة

الاستمارات الصاحة 
 للدراسة

 65 69 85 غرداية ابعنوب
 70 75 80 بالفيدير

 60 65 75 الأغواط رياض السلطاف
 55 67 80 كرقلة ابؼهرم

 250 276 320 المجموع
 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج ابؼصدر: 

 المطلب الثالث: أساليب المعالجة الاحصائية المستخدمة:
العلوـ  ميداف في وفلباحثيقوـ االاحصائي حجر الزاكية في البحث العلمي التي من خلببؽا يعد التحليل  

ات ك الارتباطات ابؼعقدة، ك قد تطورت تطبيقاتو بشكل أكسع عند ظهور تحليل ك ادراؾ العلبقبالاجتماعية 
 أجهزة الكومبيوتر ك البرامج الاحصائية ابؼتعددة التي تستخدـ في ىذا  المجاؿ.

من أجل برقيق الدراسة لأىدافها ك برليل البيانات المجمعة ك تفستَىا بعأنا إفُ استخداـ برنامج ابغزـ ك 
، 25، الإصدار SPSS( Statistical Package for Social Sciencesجتماعية )الاحصائية للعلوـ الا

( مع استخداـ SMART PLS 4باستخداـ ابؼربعات الصغرل ابعزئية ) يكليةك برنامج النمذجة بابؼعادلات ابؽ
 بؾموعة من الاختبارات ك الأساليب الاحصائية الوصفية ك الاستدلالية الآتية:

I. صائي باستخدام  برنامج اختبارات التحليل الاحSPSS 

يستخدـ بؼعرفة مدل ثبات ك صحة أداة الدراسة، كالذم ( Cronbach's Alpha) معامل ألفا كركنباخ .0
 حيث أنو بيكن ابغصوؿ على نفس النتائج في حاؿ القياـ بتطبيق الأداة مرتتُ أك أكثر في نفس الظركؼ.

 .الدراسة ص العامة لمجتمعكذلك من أجل كصف ابػصائ: التكرارات و النسب المئوية .0

حسابو من أجل معرفة متوسط إجابات : يعتبر من أىم مقاييس النزعة ابؼركزية ك يتم المتوسط الحسابي .0
 .أفراد بؾتمع الدراسة
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 ابؼتوسط ابغسابي،يمة ق مفػردات الدراسػة حػوؿإجابات  متوسط لقيػاس كبيػاف تشػتت: الانحراف المعياري .4
 .من الصفر تلما اقتًبجيدة ك ىذه القيمةكتكوف 

 Normality testبظتَنوؼ للتوزيع الطبيعي -اختبار كوبؼوجوركؼ .5

II.  باستخدام برنامجاختبارات التحليل الاحصائي (Smart Pls 4) 
 (Measurement Model) القياسيتحليل النموذج  .1

  :تقييم ابؼوثوقية(Reliability) معاملتُ بنا معامل الفا كركنباخ  باستخداـCronbach Alpha عيار م ك
 Composite Reliabilityابؼوثوقية ابؼركبة 

 ( :برليل الصدؽ التقاربيConvergent validity عن طريق قياس التشعبات ،)(loading factor) ك ،
 .(Average Variance Extracted)مقياس متوسط التباين ابؼفسر 

  التمايزمبرليل الصدؽ :(Discriminant Validity)، ياسباستخداـ مق (Fornell and Larker)  ك
 .(Gross loading)، ك معيار التحميلبت ابؼتقاطعة (Heterotrait-Monotrait Ratio)مقياس 

 (Structural Modelلهيكلي: )تحليل النموذج ا .2

 ٓالتأكد من التداخل ابػطي بتُ ابؼباف 

 ( تقييم ملبئمة معاملبت ابؼسارPath Coefficients) 

 ( َحساب معامل التفستcoefficient of determination) 

  التأثتَبرديد حجم Effect size  

 (Path Analysisاختبار فرضيات الدراسة الميدانية عن طريق أسلوب تحليل المسار ) .3

III. خصائص العينتين و التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 
راسة، ثم القياـ سوؼ نتطرؽ من خلبؿ ىذا الباب إفُ عرض نتائج ابػصائص الدبيغرافية لعينتي الد

بالتحليل الوصفي بؼتغتَات الدراسة، من خلبؿ الاعتماد على حساب التكرارات ك النسب ابؼئوية للخصائص 
 جوبة عينة الدراسة:أالدبيغرافية لعينة الدراسة، ك الوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم من خلبؿ 

I. عينة الدراسة دوصف خصائص أفرا 
ة حوؿ السيمات الدبيغرافية لعينة الدراسة ك الاحاطة بكل نواحيها، سيتم من أجل توضيح الصورة الكامل

، ابؼئوية لكل متغتَباستخداـ التكرارات كالنسب ( متغتَات 05من خلبؿ ىذا ابؼطلب عرض نتائج بطسة )
 بالإضافة إفُ الأشكاؿ البيانية ك الدكائر النسبية.
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 خصائص عينة الدراسة: 0
 متغير الجنستوزيع عينة الدراسة وفق  0-0

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ ابعنس( 09جدول رقم )
 القطاع ابػاص القطاع العاـ ابعنس

 المجموع
 النسبة ابؼئوية التكرار النسبة ابؼئوية التكرار

 197 76.90 100 80.83 97 ذكر
 53 23.10 30 19.17 23 أنثى

 250 100 100 100 120 المجموع
 SPSSحث بالاعتماد على برنامج من اعداد الباالمصدر: 

 لتوزيع العينة حسب متغتَ ابعنس الأعمدة البيانيةبيثل ( 21الشكل)

 

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

القطاعتُ في كلب  ( أف زبائن ابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة19)الشكل ( ك 09يتضح من خلبؿ ابعدكؿ )
 (%80.83)للقطاع العمومي بػ نسبة بال النسب ابؼئوية كلب ابعنستُ، حيث قدرتك ابػاص تضمنت   العمومي

ك  ( ذكور%76.90بينما كانت في القطاع ابػاص ) ،ناثبالنسبة للئ (%19.17)ك ذكور بالنسبة لل
أم أف نسبة الذكور تفوؽ نسبة الاناث بأكثر من أربعة أضعاؼ بفا يدؿ على أف زبائن  اناث (23.10%)

 ابؼدركسة تعتمد بشكل كبتَ على الذكور، ك ىذا يعود بالأساس إفُ طبيعة ك ثقافة المجتمع ابعزائرم. ابؼؤسسات 
 
 

01.0% 76.9% 

19.2% 23.1% 
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 توزيع عينة الدراسة وفق متغير العمر 0-0

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ العمر( 10جدول رقم )
 المجموع القطاع ابػاص القطاع العاـ العمر

  النسبة ابؼئوية التكرار النسبة ابؼئوية التكرار
 44 24.60 32 10 12 سنة 25أقل من 

 99 37.70 49 41.67 50 36 إفُ  26من 
 70 26.20 34 30 36 46 إفُ   37من

 37 11.50 15 18.33 22 سنة 46أكبر من 
 250 100 130 100 120 المجموع

 SPSS من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامجالمصدر: 

 دة البيانية لتوزيع العينة حسب متغتَ العمربيثل الأعم: (22الشكل)

 

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر:  

( يتضح أف أفراد العينة ذات الفئة العمرية التي تتًاكح 20) ( ك الشكل رقم10دكؿ رقم: )من خلبؿ ابع
 العمومي ك ابػاص حيث قدرت أكبر نسبة من زبائن الفنادؽ لكلب القطاعتُ، بسثل (36-26)أعمارىم ما بتُ 

ما نسبتو ، كما تظهر النتائج بالنسبة للطاع العمومي أف (%37.70)( و %41.67)نسبها ابؼئوية على التوافِ ب
تراكحت بينما  ،( ك ىي الفئة العمرية الشابة36-25ذكم الفئة العمرية ) منكانت من الزبائن  ( 71.67%)

( سنة بنسب متقاربة لكلب 46 -37المحصورة بتُ )الفئة العمرية يليها ك  ،( %62.30لقطاع ابػاص )في االنسبة 
ابؼرتبة  ، كبالنسبة للقطاع ابػاص( %26.20ك )بالنسبة للقطاع العمومي  (%30القطاعتُ حيث قدرت ب )
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(، بالنسبة للقطاع العمومي ك %18.33( سنة بنسبة )46) الأختَة كانت من نصيب الفئة العمرية الأكبر من
(، بالنسبة القاع ابػاص، ما يعتٍ أف أغلب زبائن ابؼؤسسات الفندقية لكلب القطاعتُ ىي من الفئة 11.50%)

ك يرجع ىذا الأمر بالأساس للعوامل البدنية من حيث القدرة على أم الفئة الشابة (، 36-26العمرية ما بتُ )
سنة(  46أف الفئة العمرية الأكبر من ) التنقل للمسافات البعيدة ك القدرة على برمل مشقة السفر بالإضافة إفُ

بؽا الكثتَ ابؼسؤكليات، ك الأدكار الاجتماعية ك الاقتصادية ك برمل ابؼسؤكلية في بـتلف النواحي الاجتماعية ك 
 .مراحل ابغياة ما يقلل لديها فرص السفر ك التمتع بابغياة السياحية ك بابػصوص الفئة النسوية

 توزيع أفراد العينة حسب نوع الزبوف( 11جدول رقم )متغير نوع الزبونتوزيع عينة الدراسة حسب  0-0
 القطاع ابػاص القطاع العاـ نوع الزبوف

 المجموع
 النسبة ابؼئوية التكرار النسبة ابؼئوية التكرار

 205 92.30 120 70.83 85 جزائرم
 39 6.90 09 25 30 عربي
 6 0.80 01 4.17 05 أجنبي

 001 011 001 011 001 المجموع
 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 نوع الزبوف بيثل الأعمدة البيانية لتوزيع العينة حسب متغتَ: (23الشكل)

 

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 
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نسية ابعزائرية (، أف عدد الزبائن من ابع21( ك الشكل رقم)11دكؿ رقم: )يتضح من خلبؿ نتائج ابع 
( بالنسبة للقطاع ابػاص، يليها الزبائن %92.30)( بالنسبة للقطاع العمومي ك %70.83بيثل أكبر عدد بنسبة )

( بالنسبة للقطاع ابػاص، ما يفسر كجود %6.90( بالنسبة للقطاع العمومي ك )%25من ابعنسية العربية بنسبة )
جنبية الأنسية ابعأقل نسبة من  بينما كانتفنادؽ القطاع العمومي، إقباؿ السائح العربي في التعامل مع في تفوؽ 

(، بالنسبة للقطاع ابػاص، ك ىذا دليل كاضح بأف %0.80(، بالنسبة للقطاع العمومي ك )%4.17بنسية )
الفنادؽ ابعزائرية تعتمد بشكل أساسي على الزبوف الداخلي ما يدؿ عن ضعف السياحة ابػارجية بابعزائر ك 

 ا على السائح ابعزائرم.اعتمادى

 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 0-0

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ ابؼستول التعليمي( 12جدول رقم )

 ابؼؤىل العلمي
 القطاع ابػاص القطاع العاـ

 المجموع
 النسبة ابؼئوية التكرار النسبة ابؼئوية التكرار

 24 10.80 14 8.3 10 أقل من ثانوم
 83 29.20 38 37.5 45 ثانوم

 108 47.70 62 38.3 46 جامعي
 35 12.30 16 15.8 19 دراسات عليا

 250 100 130 100 120 المجموع
 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 ابؼستول التعليمي بيثل الأعمدة البيانية لتوزيع العينة حسب متغتَ: (24الشكل)

 

 SPSSاعداد الباحث بالاعتماد على برنامج من المصدر: 
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(، أف عدد الزبائن من ذكم ابؼستول 22): ( ك الشكل رقم12دكؿ رقم: )يتضح من خلبؿ نتائج ابع
( بالنسبة للقطاع العمومي مع كجود تفوؽ بؽذه الشربوة بالنسبة %38.33ابعامعي بسثل أكبر فئة، بنسبة )

ليها من بؽم ( ك التي تقتًب من نصف عدد الزكار، ي%47.70)ب للقطاع ابػاص الذم قدرت نسبتو ابؼئوية 
(، بالنسبة للقاع ابػاص ثم %29.20)(، بالنسبة القطاع العمومي ك  %37.5مستول ثانوم بنسبة تساكم )

(، بالنسبة للقطاع ابػاص %12.30( بالنسبة للقطاع العمومي ك )%15.83يليها فئة الدراسات العليا بنسبة )
فوؽ طفيف للقاع العمومي بالنسبة بؽذه الشربوة، ثم الفئة الأقل من ابؼستول الثانوم التي بسثل أدفْ مع ملبحظة ت

إقباؿ لكلب القطاعتُ، ك يعود ىذا بالأساس العامل الاجتماعي ك مستول دخل الأفراد حيث نلبحظ أف أفراد 
( بالنسبة القطاع العمومي %54.16تو )العينة من ذكم ابؼستول ابعامعي ك الدراسات العليا بسثل بؾتمعة ما نسب

 (بالنسبة للقطاع ابػاص، أم أكثر من نصف زبائن ابؼؤسسات الفندقية.%60ك )

 توزيع عينة الدراسة حسب عدد مرات التعامل مع الفندق 0-0

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ عدد الزيارات( 00جدول رقم )

 عدد الزيارات
 القطاع ابػاص القطاع العاـ

 موعالمج
 النسبة ابؼئوية التكرار النسبة ابؼئوية التكرار

 114 38.50 50 53.33 64 مرة كاحدة
 68 35.40 46 18.33 22 مرتاف

 68 26.20 34 28.33 34 عدة مرات
 001 011 001 011 001 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 عدد الزيارات ية لتوزيع العينة حسب متغتَبيثل الأعمدة البيان: (25الشكل)

 

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 
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(، أف أكثر من نصف عينة الدراسة 23): ( ك الشكل رقم13دكؿ رقم: )يتضح من خلبؿ نتائج ابع 
لعمومي (، بالنسبة للقطاع ا%53.33كاف عدد معاملتهم مع ابؼؤسسات الفندقية مرة كاحدة بنسبة )

 (%18.33بالنسبة للقطاع ابػاص، أما بالنسبة للذين كانت زيارتهم للفنادؽ مرتاف فكانت ) (38.50ك)
( بالنسبة للقطاع ابػاص ما يعتٍ تفوؽ للقطاع ابػاص في تكرار عدد %35.40بالنسبة للقطاع العمومي ك )

بينما كاف ىناؾ تقارب في عدد الزيارات الزيارات ما يفسر بأف القطاع ابػاص أكثر جاذبية منو للقطاع العاـ، 
(، %26.20( ك )%28.33لأكثر من مرة لكلب القطاعتُ حيث كانت النسبة ابؼئوية للقطاعتُ على التوافِ )

 ما يفسر كجود اقباؿ طفيف للقطاع ابػاص بالنسبة للقطاع العاـ.
II. صلاحية أداة الدراسة 

 :صدق أداة الدراسة 0
الأداة كصلبحيتها لقياس ما كضعت من أجل قياسو كصدقها في قياس يقصد بصدؽ أداة الدراسة، قدرة 

السمة أك السمات التي يراد قياسها بدقة كموثوقية، يتضمن صدؽ الأداة أنواع عدة من الصدؽ التي يعتمد عليها 
 في فحص الأداة ك في دراستنا ىذه سوؼ نقتصر على ثلبثة أنواع من صدؽ الأداة للتأكد من صدؽ الاستبياف:

 الصدق الظاىري )صدق المحكمين(: 1-1
من أجل التأكد من الصدؽ الظاىرم للؤداة )الاستبياف(، تم عرض الاستبياف الأكفِ على بؾموعة من 

ضمن ابؽيئة التدريسية ك بعضهم من جامعات أخرل، من من ىم المحكمتُ ابؼختصتُ في موضوع الدراسة منهم 
بصيغتو النهائية )أنظر ابؼلحق اف كفق توصيات المحكمتُ ليخرج أجل إعطاء ملبحظاتهم، ك تم تعديل الاستبي

 (.03رقم:

 الصدق الذاتي )الاتساق الداخلي( 2 -1
بتَسوف  طمن أجل قياس صدؽ الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستبياف، تم استخداـ معامل الارتبا

(pearson correlation coefficient) البعد أك المحور الذم  من أجل حساب الارتباط بتُ كل فقرة ك
تنتمي إليو، حيث يرل الاحصائيوف أف الصدؽ البنائي للفقرات يتحقق بوجود دلالة معنوية للبرتباط، في حتُ 

بينما يقدر آخركف قيمة الارتباط بأكبر ، %50يعتمد آخركف على معامل الارتباط الذم تكوف قيمتو أكبر من 
ا الطريقتتُ في حساب الاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبياف ك سيتم اعتماد كلت ك في ىذه الدراسة، %70من 

 فيما يلي سنقدـ النتائج المحصل عليها في ابعداكؿ الآتية:
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 بيثل الاتساؽ الداخلي بتُ درجات فقرات كل بعد ك الدرجة الكلية للبعد.( 14الجدول رقم )
 الأمان الملموسية

 مستوى المعنوية معامل الارتباط م الفقرةرق مستوى المعنوية معامل الارتباط رقم الفقرة
 ق.خ ق.ع ق.خ ق.ع

0 0.625 0.739 0.000  0 0.786 0.805 0.000  

0 0.732 0.781 0.000 0 0.815 0.802 0.000 

0 0.706 0.832 0.000 0 0.787 0.817 0.000 
0 0.666 0.659 0.000 0 0.720 0.665 0.000 
0 0.732 0.692 0.000  

 
 التعاطف تجابةالاس

 مستوى المعنوية معامل الارتباط رقم الفقرة مستوى المعنوية معامل الارتباط رقم الفقرة
 ق.خ ق.ع ق.خ ق.ع

01 0.707 0.732 0.000  00 0.816 0.721 0.000  

00 0.797 0.728 0.000 00 0.834 0.771 0.000 

00 0.837 0.761 0.000 00 0.843 0.760 0.000 
00 0.789 0.711 0.000 00 0.821 0.747 0.000 
00 0.787 0.734 0.000 00 0.700 0.730 0.000 

 

 الاعتمادية
 مستوى المعنوية معامل الارتباط رقم الفقرة

 ق.خ ق.ع
01 0.773 0.680 0.0 0  

00 0.822 0.748 0.000 

00 0.818 0.823 0.000 
00 0.834 0.768 0.000 
00 0.771 0.777 0.000 

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 
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( أف قيم معاملبت الارتباط بتُ فقرات كل بعد من أبعاد بؿور ابؼتغتَ 14يتضح من خلبؿ ابعدكؿ )
( التي بسثل %84( ك )1التي بسثل أدفْ قيمة للفقرة رقم ) (%62ابؼستقل جودة ابػدمات الفندقية كانت ما بتُ )

، بالنسبة للقطاع العمومي ك ىي دالة معنويا ما يؤكد %50(، ك التي ىي أكبر من 17):قرة رقمأعلى قيمة للف
الاتساؽ الداخلي ك الصدؽ  البنائي لفقرات الاستبياف ك صلبحيتها لتحليل نتائج الدراسة، أما بالنسبة للقطاع 

التي بسثل أعلى قيمة للفقرة ( %84( ك )4التي بسثل أدفْ قيمة للفقرة رقم ) (%65ابػاص فكانت ما بتُ ).
، ك ىي دالة معنويا ما يؤكد الاتساؽ الداخلي ك الصدؽ  البنائي لفقرات %50(، ك التي ىي أكبر من 17):رقم

 الاستبياف ك صلبحيتها لتحليل نتائج الدراسة.

 ( يمثل الاتساق الداخلي لعبارات محور رضا الزبائن15الجدول رقم )
 محور رضا الزبائن

 رةرقم الفق
 معامل الارتباط

 مستوى المعنوية
 .خق .عق

00 0.538 0.522 0.000 
00 0.642 0.555 0.000 
00 0.622 0.642 0.000 
00 0.786 0.744 0.000 
00 0.745 0.684 0.000 
01 0.749 0.699 0.000 
00 0.750 0.636 0.000 
00 0.657 0.728 0.000 
00 0.683 0.644 0.000 
00 0.720 0.545 0.000 
00 0.657 0.695 0.000 

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

( أف قيم معاملبت الارتباط بتُ فقرات بؿور ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن  15يتضح من خلبؿ ابعدكؿ )
(، 28) فقرة رقم( التي بسثل أعلى قيمة لل%78( ك )25التي بسثل أدفْ قيمة للفقرة رقم ) (%53كانت ما بتُ )

، بالنسبة للقطاع العمومي، أما بالنسبة للقطاع ابػاص فتًاكحت قيم معاملبت %50ك التي ىي أكبر من 
(، 28) ( التي بسثل أعلى قيمة للفقرة رقم%74( ك )25التي بسثل أدفْ قيمة للفقرة رقم ) (%52الارتباط ما بتُ )
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البنائي لفقرات   توفر الاتساؽ الداخلي ك الصدؽ، ك ىي دالة معنويا ما يعتٍ%50ك التي ىي أكبر من 
 كلب القطاعتُ.ل الاستبياف ك صلبحيتها لتحليل نتائج الدراسة 

 ( يمثل الاتساق الداخلي لأبعاد و محاور الاستبيان.16الجدول رقم )
 معامل الارتباط أبعاد و محاور الاستبيان

 ق.خ ق.ع محور جودة الخدمات الفندقية مستوى المعنوية

 0.000 0.703 0.811 ابؼلموسية
 0.000 0.689 0.819 التوكيد)الأماف(

 0.000 0.799 0.893 الاستجابة
 0.000 0.742 0.888 التعاطف
 0.000 0.773 0.755 الاعتمادية

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

أبعاد بؿور جودة ابػدمات الفندقية ( أف قيم معاملبت الارتباط بتُ 16يتضح من خلبؿ ابعدكؿ )
( التي بسثل أعلى قيمة %89التي بسثل أدفْ قيمة لبعد الاعتمادية ك ) (%75بالنسبة للقطاع العاـ  كانت ما بتُ )

، ك دالة معنويا ، أما بالنسبة القطاع ابػاص %50لاستجابة، حيث كانت بصيع قيم الأبعاد أكبر من البعد 
( التي بسثل أعلى قيمة لبعد الاستجابة، %79التي بسثل أدفْ قيمة لبعد الأماف ك ) (%68فتًاكحت ما بتُ ما )

، ك دالة معنويا ما يعتٍ توفر الاتساؽ الداخلي ك الصدؽ  البنائي %50حيث كانت بصيع قيم الأبعاد أكبر من 
 لأبعاد الاستبياف ك صلبحيتو لتحليل نتائج الدراسة لكلب القطاعتُ العاـ ك ابػاص.

 ت أداة الدراسةثبا 0
يقصد بثبات أداة الدراسة )الاستبياف(، أف تكوف النتائج التي تظهرىا الأداة ثابتة بدعتٌ أف تعطي النتائج 
نفسها لو أعيد تطبيقها على نفس العينة مع توفر نفس الظركؼ بعد مدة زمنية ملبئمة، ك للتأكد من مدل 

، الذم تتًاكح قيمو بتُ (Cronbach’s Alpha)باخ مصداقية الاستبياف قمنا باستخداـ معامل ألفا كركن
الصفر ك الواحد ابؼوجب ك السالب، بساما مثل قيم معامل الارتباط ابػطي البسيط، حيث تدؿ القيمة العالية على 

(، ك ابعدكؿ ابؼوافِ يوضح نتائج ىذا 0.60كجود ثبات عافِ، ك القيمة ابؼقبولة في ىذا ابؼقاس تبدأ من )
 الاختبار.
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 (Cronbach’s Alpha) ألفا كرونباخ( يمثل نتائج معامل الثبات 17الجدول رقم )

 عدد الفقرات محاور و الأبعاد
 ألفا كرونباخمعامل  

 ق.خ ق.ع
 1.010 1.000 00 محور جودة الخدمات

 0.782 0.719 05 الملموسية

 0.770 0.781 04 التوكيد)الأمان(

 0.782 0.840 05 الاستجابة

 0.800 0.862 05 فالتعاط

 0.817 0.860 05 الاعتمادية

 1.000 1.000 00 محور رضا الزبائن

 1.000 1.000 00 المجموع الكلي

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

( إفُ أف قيم معامل ألفا كركنباخ لأبعاد الدراسة لكلب 17تشتَ النتائج التي تظهر في ابعدكؿ رقم )
(، ك بالتافِ بيكن أف نقوؿ 0.60تُ العاـ ك ابػاص كانت أكبر من قيمة ابغد الأدفْ ابؼقبوؿ بؼعامل ألفا )القطاع

 بأف ابؼقاييس ابؼستخدمة تتمتع بالثبات الداخلي القوم.

 Kolmogorov-Smirnov كولموجروف سميرنوف اختبار
ا، ك عينة مع توزيع بؿدد مسبقمدل تطابق توزيع يتمثل ابؽدؼ من استخداـ ىذا الاختبار في معرفة  

التأكد  ( يتم0.05من خلبؿ مقارنة قيمة مستول الدلالة المحسوبة مع قيمة مستول الدلالة ابؼعتمدة في الدراسة )
من طبيعة توزيع البيانات، فإذا كانت قيمة مستول الدلالة المحسوبة أكبر من قيمة مستول الدلالة ابؼعتمدة 

لتوزيع الطبيعي ك في حالة العكس فإف البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي ك قبل اجراء ( فإف البيانات تتبع ا0.05)
 ىذا الاختبار نطرح الفرضية التالية:

 : بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي.H0الفرضية الصفرية 
 : بيانات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي.H1الفرضية البديلة 
 ائج الاختبار:ك ابعدكؿ ابؼوافِ يبتُ نت
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 .(Kolmogorov-Smirnov)( يمثل نتائج اختبار 18الجدول رقم )
 Normality testللتوزيع الطبيعي  سميرنوف-كولموجوروفاختبار  

 ق.خ ق.ع ابؼتغتَ الرقم

Statistic Sig Statistic Sig 
 0.000 0.142 0.000 0.062 جودة الخدمات الفندقية 

 0.000 0.186 0.000 0.061 رضا الزبون 

 0.000 0.161 0.000 0.132 ابؼلموسية 

 0.000 0.125 0.000 0.161 التوكيد)الأماف( 

 0.000 0.140 0.001 0.111 الاستجابة 

 0.000 0.136 0.000 0.134 التعاطف 

 0.000 0.164 0.005 0.100 الاعتمادية 

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

، نلبحظ أف بظتَنوؼ كوبؼوجوركؼ( الذم يبتُ اختبار اعتدالية البيانات،  18ابعدكؿ ) من خلبؿ
لكل من بؿورم ك أبعاد الدراسة بؿور جودة ابػدمات الفندقية ك بؿور رضا  0.05أقل  Sigمستول ابؼعنوية 

البديلة القائلة بأف  الزبائن، ك لكل من القطاعتُ العاـ ك ابػاص ك منو نرفض الفرضية الصفرية ك نقبل بالفرضية
توزيع أخذ العينات للمتوسط سيكوف  بيانات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي، ك بدا أف حجم العينة كبتَ فإف

 .طبيعيا

 (SEM)منهجية الدراسة وفق النمذجة بالمعادلات الهيكلية:  مالثاني: تقديالمبحث 
ة النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية بصفة عامة، سوؼ نتطرؽ ضمن ىذا ابؼبحث إفُ تقدفٔ إطار نظرم بؼنهجي

عريف النماذج من حيث ابؼفهوـ ك التصنيف ك البناء، انطلبقا  من تعريف بموذج ابؼعادلة ابؽيكلية، ثم تمن خلبؿ 
إفُ التعريف بأىم أنواع ك أبماط النماذج ك بابػصوص النموذج ابؼستخدـ في الدراسة ابغالية، حيث سيتم التطرؽ 

ك ابػطوات ابؼتبعة في تصميمو، ثم التطرؽ إفُ الأساليب ك الاختبارات ابؼتعلقة بالنمذجة بابؼعادلات افتًاضاتو 
 .ه الدراسةابؽيكلية القائمة على ابؼربعات الصغرل بصفة خاصة ك التي سنعتمد تطبيقها في ىذ

 المطلب الأول: ماىية النموذج
 النموذج مفهوم .1
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نتقيها العقل البشرم من بؾموعة كبتَة من العلبقات ك التفاصيل، ثم يعبر النموذج عن بنية فكرية تصورية ي
يقوـ بتنسيقها ك ترتيبها حتى تكوف متًابطة مع بعضها البعض، ليتم الاعتماد ابؼتبادؿ بينها من أجل تكوين كحدة 

 (p. 3, 2018)مدحت بؿمد, متماسكة. 
لنظاـ من ابؼسلمات ك البيانات ك  النموذج عبارة عن بسثيل رياضي أك بزطيطي أك بيافٓ أك تشبيو

 .(Buys, 2007, p. 25)الاستدلالات 

يتم الاعتماد على النموذج للحصوؿ على رؤية كاضحة بؼتغتَات الدراسة، ليعطي نطاؽ شامل لتحليل 
  البيانات سواء الاستكشافية أك التحليلية.

 تعريف النموذج .2
طراز أك بناء أك تصميم أك مثاؿ يقتدل بو  إفُ بمط أك شكل أك ، لغة(Model)يدؿ مصطلح النموذج 

 كر منها:ذ أك بوتذم بو )قاموس ابؼورد ك قاموس المحيط(، أما اصطلبحا فهناؾ عدد من التعريفات ن

يعرؼ النموذج بأنو شكل مبسط للظاىرة، الذم بيثل بؾموعة من ابؼعادلات أك ابؼتباينات أك التوابع التي 
العديد من التعاريف للنموذج التي تشتًؾ معظمها حوؿ ابؽدؼ الأساسي  بذسد العلبقة ابؼقاسة كميا، ىناؾ

 لعملية النمذجة.

في تعريفو للنموذج على أنو بسثيل للحقيقة يقوـ على تبسيط ك استقراء  (Colin Lee)يذىب كولتُ فِ 
يتم استخدامها من  ابغالات ذات ابػصائص ابؼهمة لواقع ابغاؿ ابغقيقي ك أنو عبارة عن فكرة بذريبية من ابغقيقة

من أجل بزفيض التعقيدات التي تواجو العافَ إفُ درجة بسكن من ادراؾ ابغالة بصورة  ابؼفاىيم ابغقيقيةأجل ربط 
 .(p. 4, 2021)مرفٔ, كاضحة. 

معرفي يكوف بؿدد بدفاىيم ك افتًاضات  إطار، النموذج ىو (2012ماىر أبو ابؼعاطي )ك حسب تعريف 
نظم بالاعتماد على ابؼعارؼ العلمية التي ترتبط بعمليات التدخل ابؼهتٍ التي يقوـ بها ك مبادئ مصممة بشكل م

 (.3ص , 2018)مدحت بؿمد, ابؼمارس ابؼهتٍ.

 أىمية النموذج: .3
يظهر النموذج الواقع ابؼوضوعي بدستول أعمق ك أشمل بفا يعكسو الاحساس، نظرا لوجود فجوة بتُ 

تساعد في العبور على ىذه الفجوة في البحوث الاجرائية، حيث تعمل  فإف النماذج ، لذلكالواقع ك النظرية
النماذج على تصوير الأفكار ك النظريات التي تتفاعل مع الواقع ك القياـ بتمثيلها بشكل مبسط للحقيقة من أجل 

 الوصوؿ إفُ استيعاب أفضل الظواىر ابؼدركسة.

 بؼتمثلة في:تكمن أبنية النماذج من خلبؿ الفوائد التي تقدمها ك ا
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 .تعريف ك كصف ابؼشكلة بشكل مبسط بالاستناد إفُ نظرية من أجل تسهيل الواقع ابغقيقي 
 .تساعد النماذج في التعرؼ على القيود ك العناصر ابؼكونة للمشكلة 
 بظركؼ ابؼستقبل عن طريق معرفة الظواىر ابغالية. امكانية ابؼساعدة على التنبؤ 

 تصنيف النماذج  .4
طرؽ بـتلفة ك ذلك بحسب الظاىرة التي يدرسها ك ابؼهمة ابؼسندة إليو ك حسب النظرية تصنف النماذج ب

 (2016, لفاتح)بؿمد االتي ينبتٍ عليها، ك تصنف النماذج حسب بؿمد الفاتح إفُ: 

  التصنيف حسب درجة التجريد 1.4
تعتمد على استخداـ  تقسم النماذج حسب ىذا التصنيف إفُ النماذج الطبيعية أك ابؼادية ك ىذه النماذج

ك التخطيطية ك التي تكوف أكثر بذريدا من النماذج  أشكاؿ مصغرة مشابهة للؤشكاؿ ابغقيقية، ك النماذج البيانية
الطبيعية ك أقل تشابها بابغالة الواقعية التي بسثلها، ك النماذج الرياضية تتميز بأنها عالية التجريد ك لا تشبو ابغالة 

 ، تعتمد على استخداـ الأرقاـ ك الرسومات ك ابؼعادلات.الواقعية التي بسثلها

 التصنيف حسب أغراضها  2.4
يضم ىذا التصنيف نوعتُ من النماذج ىي النماذج الوصفية ك ىي النماذج التي تصف ك تتنبأ بسلوؾ 

 بزتلف عن النماذج ابغالة الطبيعية أك)النظاـ الواقعي( ك النماذج ابؼعيارية التي تسمى أيضا بنماذج الأمثلية ك التي
 الوصفية من حيث أنها بردد مسلك النشاط الأمثل ك في بعض الأحياف )ابؼسلك الأفضل(.

 التصنيف حسب طبيعتها أو حسب درجة التأكد: 3.4
ك تقسم إفُ النماذج ابؼؤكدة التي تفتًض ظركؼ التأكد الكامل ك ابؼعرفة التامة بابغالة الواقعية ك ما ستكوف  

اذج الاحتمالية التي تتعامل مع الأكضاع التي لا بيكن فيها التنبؤ بنتائج الشكل الادارم بشكل مؤكد عليو، ك النم
 ك ينبثق عليها أكثر من نتيجة عند ابزاذ قرار أك استًاتيجية.

 التصنيف حسب سلوك خصائصها: 4.4
ماذج الديناميكية تضم النماذج الساكنة التي تشمل قرار كاحد يكوف مطلوبا في فتًة زمنية بؿددة، ك الن

 التي تشمل بؾموعة من القرارات ابؼتعاقبة ك التي تفتًض بأف الوقت يكوف أحد ابؼتغتَات.

 المطلب الثاني: الإطار النظري للنمذجة بالمعادلات الهيكلية
يعود الفضل في ظهور النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية إفُ الكثتَ من الأبحاث التي أجريت في مطلع القرف 

تُ، حيث يدكر المحور الأكؿ حوؿ التصور الذم قدمو سبتَماف يالتي ركزت على بؿورين أساس ن، كالعشري
(Spearman, 1904)  ابؼتعلق بدفهوـ ابؼتغتَات الكامنة، بينما يتناكؿ المحور الثافٓ برليل العلبقات البنائية التي
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النماذج البنائية بعهود كل من ، بينما يعود الفضل في طرؽ تقدير (Wright, 1960) ظهرت على يد رايت
 .(Jöreskog, 1970 ; Wold, 1973)جورسكوؾ ك كد 

التًبية، كعلم النفس، في بؾالات بحوث طرؽ ك أساليب الذجة ابؼعادلات ابؽيكلية أحدث منهجية بمتعد 
،  ىذا ابؼيداففيبستاز بأنها الأكثر مواءمة  ،كالاقتصاد، كالطب، كغتَىا من حقوؿ ابؼعرفة الاجتماعية كالإنسانية

بالاعتماد على بؾموعة من الأساليب  حيث تقوـ على استخداـ النمذجة الرياضية كالتحليل الإحصائي للبيانات
، لاختبار بماذج أدكات القياس، من خلبؿ بؾموعة (CFA)الإحصائية ابؼتقدمة، طريقة التحليل العاملي التوكيدم 

ة التطابق بتُ النموذج النظرم ك البيانات التي تم بصعها من من ابؼؤشرات ابؼقاسة كميا للتحقق من مدل جود
ك عادة ما تضم النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية أكثر من بموذج قياس يكوف فيو لكل ظاىرة   خلبؿ عينة الدراسة،

أجل أك متغتَ مستقل بموذج مستقل لقياسو، حيث يتم برديد علبقات التأثتَ ك التأثر بتُ ابؼتغتَات ابؼدركسة من 
 (p. 5, 2007)ابؽنداكم, الوصوؿ لنتائج براكي كاقع الظاىرة أك الإشكالية بؿل الدراسة. 

 طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكلية .0
بدا أف موضوعنا يتناكؿ العلبقة ابؼوجودة بتُ ابؼتغتَات ابؼؤثرة جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن ك 

قات التي يتسبب كل متغتَ مستقل فيها بوقوع الآخر، فقد ذىب عدد ىي علبقة سببية تشمل بؾموعة من العلب
 ,Al Akermi, Campoy, Durrieu, Roussel)  (Frisou, 2002)من الباحثتُ على غرار كل من

2002), (Vanhamme, 2002),   ك غتَىم من الباحثتُ أف أفضل طريقة بؼعابعة ىذا النوع من العلبقات ،
 عادلات ابؽيكلية.ىو الاعتماد على طريقة ابؼ

 مفهوم النمذجة بالمعادلات الهيكلية .0
 تعددت تعاريف النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية في الأدبيات العلمية ك من أبرز ىذه التعاريف ما يلي:

بأنها مدخل احصائي متكامل ك شامل تهدؼ إفُ اختبار فركض  (Hoyle, 1995, p. 21)يعرفها 
 متغتَات كامنة أك عوامل )بناء برتي(.حوؿ علبقات بتُ متغتَات مقاسة ك 

فيعرفها بأنها عبارة عن مدخل يستخدـ لتقدير ك برليل ك  ، مرجع سابق(p. 5, 2007)ابؽنداكم, أما 
 اختبار النماذج التي بردد العلبقات بتُ ابؼتغتَات.

يد إطار برليلي عاـ بوتوم على العد، بأنها (Tomarken & Waller, 2005, p. 35)كما يعرفها 
ىي حالات خاصة من  التي كيدمو مل التالعابرليل الابكدار ابؼتعدد، كبرليل ابؼسار، كبرليل مثل  من أنواع النماذج

 الباحثتُ.استخدامها بشكل كبتَ من قبل  بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية التي يتم
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ات ابػطية بتُ بأنها منهجية لتمثيل كتقدير كاختبار شبكة نظرية من العلبق (Rigdon, 1998)يعرفها 
 ابؼتغتَات )ابؼقاسة ك البتٌ الكامنة(.

بتُ بؾموعة من ابؼتغتَات  بؼباشرةكغتَ ا ابؼباشرةلعلبقات افتًاضية من ا لأبماط اختباركما تعرؼ بأنها 
 (MacCallum & Austin, 2000, p. 202) )الكامنة( ك غتَ ابؼشاىدة)ابؼقاسة(  ابؼشاىدة

أك بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية بأنها عبارة عن منهجية أك طريقة تعريف  من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن
تهدؼ إفُ برليل النماذج النظرية بتُ ابؼتغتَات ابؼتعددة من أجل برديد العلبقات بينها من منهج بحثي حديث 

 خلبؿ الدراسة التي يتناكبؽا الباحث عبر ابؼركر بدراحل منسقة كما يلي:
  برليل ابؼسار(path Analysis) 

  التحليل العاملي التوكيدم(Confermatory Factoriel Analysis) 

  النموذج ابؼتكامل(Integrated Model) 

الذم يرسم العلبقات  (Model Equation Structurel)كصولا إفُ بناء بموذج ابؼعادلات ابؽيكلية 
 .(Unobserved)ك غتَ ابؼلبحظة  (Observed)ابػطية بتُ التغتَات ابؼلبحظة 

 أنواع النمذجة بالمعادلات الهيكلية: .0
تعد بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية احدل طرؽ التحليل ابؼتعدد ابؼتغتَات من ابعيل الثافٓ، التي تم تطويرىا نظرا 
لوجود بعض العيوب في ابؼربعات الصغرل العادية، ك بالأخص عند التعامل مع ابؼتغتَات الكامنة، يستخدـ 

ات لاختبار بماذج متعددة ابؼتغتَات التي تساعد الباحث في امكانية اختبار العلبقة بتُ ىذه التحليل ابؼتعدد ابؼتغتَ 
ابؼتغتَات دفعة كاحدة  مع برديد مدل ملبئمة النموذج للبيانات المجمعة عن طريق بؾموعة من ابؼؤشرات تسمى 

 مؤشرات جودة ابؼطابقة ابؽيكلية.
العلبقات في بماذج ابؼعادلات ابؽيكلية بنا بمذجة تتضمن النمذجة على منهجاف أساسياف لتقدير 

ك ىو الأكثر انتشارا الذم يستعمل لتأكيد  (SEM-CB)ابؼعادلات ابؽيكلية القائمة على التغاير ابؼشتًؾ 
النظريات أك رفضها ك الثافٓ النمذجة القائمة على التباين )النمذجة القائمة على ابؼربعات الصغرل ابعزئية( 

(SEM-PLS) م يستخدـ أساسا في البحوث الاستكشافية ك تطوير النظريات، ك فيما يلي شرح موجز الذ
 (p. 24, 2020)جوزيف ىار, لكلب النوعتُ: 

 (Covariance Based-SEM)نمذجة المعادلات الهيكلية بالتغاير المشترك  1.3
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بؾموعة من يستخدـ ىذا النوع من النمذجة أساسا لتأكيد أك رفض نظريات البحث التي تستخدـ 
العلبقات ابؼنهجية بتُ عدد من ابؼتغتَات التي بزتبر عمليا، من أجل اختبار مدل قدرة النموذج النظرم على 

 تقدير مصفوفة التغاير لمجموعة بيانات العينة.

 

 (Partial Least Squares-SEM) نمذجة المعادلات الهيكلية بالمربعات الصغرى الجزئية: 2.3
دلات ابؽيكلية القائمة على ابؼربعات الصغرل ابعزئية لتطوير النظريات في البحوث تستخدـ بمذجة ابؼعا 

 الاستكشافية من خلبؿ التًكيز على شرح التغاير في ابؼتغتَات التابعة عند فحص بموذج البحث.

 (Schumacker & Lomax, 2004, p. 5): أىداف النمذجة بالمعادلات الهيكلية .0
 بؼعادلات ابؽيكلية فيما يلي: تتمثل أىم أىداؼ النمذجة با

  برديد مدل مطابقة النموذج النظرم للبيانات ابؼيدانية ابؼنبثقة من تصميمات بحثية غتَ بذريبية مثل
الأسلوب الارتباطي ك السببي ابؼقارف، حيث بيكن بعد ذلك بماذج نظرية أكثر تعقيدا ك في حالة عدـ 

 نظرية جديدة.ابؼطابقة يتم تعديل النموذج أك افتًاض بماذج 
   ابغاجة إفُ استخداـ عدد أكبر من ابؼتغتَات ابؼشاىدة للئحاطة بأغلب جوانب البحث العلمي ك

 .بشكل أفضل
 التعامل بشكل منفصل مع خطأ القياس كالتحليل ، ك إمكانية موثوقية النتائج ابؼلبحظة من أدكات القياس

 .الإحصائي للبيانات
  سهولة استخداـ برامجSEM ها على بفيزات مشابهة بغزـ البرامج الأخرل.مع احتوائ 
 .بناء النظريات ك التحقق من مدل قبوبؽا ك مطابقتها للواقع على ضوء بيانات العينة ك إمكانية تطويرىا 
  استكشاؼ العلبقات المحتملة بتُ متغتَين ك التنبؤ بها 
 الإمبريقية مع البيانات ابؼقارنة بتُ عدة بماذج نظرية متنافسة أك بديلة لتحديد أكثرىا مطابقة. 
  كصف العلبقات ابؼتًابطة ك التًابط بتُ عناصر أك عوامل ابؼشكلة الظاىرة أك بينها ك بتُ بقية الظواىر

 بطريقة كمية ك شاملة دكف ابغاجة إفُ بذزئة العلبقات ابؼتًابطة.

 لصغرى الجزئيةعلى طريقة المربعات ا نمذجة المعادلات الهيكلية القائمةخصائص : المطلب الثالث
سنتناكؿ من خلبؿ ىذا ابؼطلب التعريف بنمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية باستعماؿ ابؼربعات الصغرل ابعزئية 

 ثم التعرض لأسباب استعمابؽا ك ابؼتغتَات التي تعتمد عليها.
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 (SEM-PLS)مفهوم نمذجة المعادلات الهيكلية القائمة على المربعات الصغرى الجزئية:  0
ك ، (Wold, 1965, 1973, 1980ظهور ك تطوير ىذه التقنية إفُ عافَ الاقتصاد ) يعود الفضل في
(Lohm Oller, 1989) حيث أطلق عليها ، «Wold » مصطلح النمذجة الداعمة باعتبارىا كبديل بؼنهجية

(SEM-CB)   في ابغالات التي يتعذر فيها التبعية للتوزيع الطبيعي للبيانات، تقوـ بمذجة(SEM-CB) يل بتحل
من أجل تقليل ابػطأ )التباين ابؼتبقي( في متغتَات ابؽدؼ )التابعة(،  (OLS)ابكدار ابؼربعات الصغرل العادية 

 Latent)حيث تعمل على تقييم ك اختبار جودة ابؼقاييس أك ابؼؤشرات ابؼستعملة في متغتَات البحث الكامنة 

Variables)صر متغتَات البحث الكامنة ، ك اختبار ك تقييم العلبقة التًابطية بتُ عنا 

 الرموز و الأشكال المستخدمة في النمذجة بالمعادلات الهيكلية: 0
 توجد بؾموعة متعددة من الأشكاؿ ابؼوحدة يتم الاعتماد عليها في رسم ابؼسارات ك النماذج ك ىي كالتافِ:

 كامنة.  : ابؼتغتَات داخل الدائرة أك شكل بيضاكم ىي متغتَاتالدائرة أو الشكل البيضاوي .1
: تدؿ على ابؼتغتَات ابؼقاسة )ابؼشاىدة( أك ابؼؤشرات ك تتكوف من الفقرات أك الأشكال المستطيلة .2

 البنود ك غتَىا ك كل عبارة بسثل مؤشرا أك متغتَ مقاس.
بسثل علبقة سببية )ابؼتغتَ الذم ينطلق منو السهم يؤثر في ابؼتغتَ الذم يصل إليو  السهم ذو رأس واحد: .3

 السهم(.
 : يدؿ على علبقة سببية في الابذاىتُ )تأثتَ ة تأثر(.سهم ذو الاتجاىينال .4
 : يدؿ على علبقة الارتباط أك التغاير بتُ متغتَين.السهم المحدب ذو الرأسين .5
 : تدؿ على خطأ البناء في ابؼتغتَ الكامن.دائرة و سهم يصل إلى الدائرةـ .6
 لمتغتَ ابؼشاىد.: يدؿ على خطأ في القياس لدائرة و سهم يصل المستطيل .7

 ( يمثل الرسومات المستخدمة في نمذجة المعادلات الهيكلية البنائية19جدول رقم )
 الشكل الوصف
  الدائرة أك الشكل البيضاكم تشتَ إفُ ابؼتغتَات الكامنة

  ابؼربع أك ابؼستطيل يشتَ إفُ ابؼتغتَات الظاىرة أك ابؼشاىدة )ابؼتغتَات ابؼقاسة(
ه الواحد يشتَ إفُ كجود علبقة سببية )ابؼتغتَ الذم بىرج منو السهم يؤثر في ابؼتغتَ السهم ذك الابذا

 الذم يصل إليو السهم(
 

  السهماف بابذاه بـتلفاف يشتَ إفُ علبقة سببية متبادلة
  ابػطأ ابؽيكلي للمتغتَات الكامنة
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  بيثل خطأ القياس للمتغتَات ابؼقاسة
  قة ارتباطيةبيثل الشكل ابؼقابل علب

(Pugesek, Tomer, & Von Eye, 2003, p. 5)Source :  

 
 

 (SEM-PLS)( ابػصائص الأساسية لنمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية بابؼربعات الصغرل ابعزئية 20جدكؿ رقم )
 أولا: خصائص البيانات

 حجم العينة
 لا تستلزـ حجم كبتَ للعينة 
 بعينة صغتَة إمكانية ابغصوؿ على نتائج إحصائية جيدة ك 
 كلما كاف حجم العينة كبتَ زادت دقة تقديرات النمذجة 

 كونها طريقة غتَ معلمية   لا يتطلب افتًاض توزيع البيانات  توزيع البيانات
 لكما انعدمت القيم ابؼفقودة أك كانت مقبولة زادت من جودة النموذج  القيم المفقودة

 سلم القياس
 ية )ترتيبية، رتبية(، بيانات مقاسة، بيانات مرقمة ثنائيا )مع يعمل مع بيانات قياسية، شبو قياس

 بعض القيود(
 بعض القيود على البيانات التصنيفية لقياس متغتَات داخلية كامنة 

 ثانيا: خصائص النموذج
 يعافً مبافٓ أحادية أك متعددة العنصر  عدد عناصر المباني

 تَات عاكسة أك متغتَات تكوينية بسهولة في بماذج القياسيقبل ادراج متغ  العلاقات بين المباني و مؤشراتها
 يعافً بماذج معقدة بعدة متغتَات ك العلبقات بينها   تعقيد النموذج
 لا يعافً علبقات تتضمن حلقات سببية أك دائرية في بماذج ابؽيكل  إنشاء النموذج

 ثالثا: خصائص خوارزمية النمذجة
Rفسر ك )تعظيم قيم التباين ابؼفسر التقليل من التباين غتَ ابؼ  الهدف

2
) 

يتقارب النموذج بعد اجراء عدة تكرارات حتى في حالات النماذج ابؼعقدة أك التي برتوم   الفعالية
 بؾموعات كبتَة من البيانات بسبب فعالية ابػوارزمية

 ناتج مجموع المبنى

 طبيعتها بؿددة 
 لا تتأثر بفائض البيانات 
 تستخدـ لأغراض تنبؤية 
 ن استعمابؽا كمعطيات لتحليلبت لاحقةبيك 

علبقات بموذج ابؽيكل أقل من تقديراتها ابؼفتًضة، ك علبقات بموذج القياس أكبر من تقديراتها   تقدير العوامل
 ابؼفتًضة عندما تقدر البيانات من بموذج العوامل ابؼشتًكة.



  الزبائن رضا و الفندقية الخدمات جودة حول الميدانية الدراسةالفصل الثالث: 
 

 

 
179 

 متماسكة بشكل عاـ 
 تتسم بدستويات عالية  من القوة الاحصائية 

 : قضايا تتعلق بتقييم النتائجرابعا
 لا تتطلب مؤشرات جودة ابؼطابقة  التقييم الاجمالي للنموذج

 تقييم نموذج القياس
 بماذج القياس العاكسة: تقييم ابؼوثوقية ك ابؼصداقية بدعايتَ متعددة 
 ،بماذج القياس التكوينية: تقييم ابؼصداقية، مستول الدلالة الاحصائية، ملبئمة كزف ابؼؤشرات 

 التداخل ابػطي بتُ ابؼؤشرات

التداخل ابػطي بتُ بؾموعات ابؼبافٓ، مستول دلالة معاملبت ابؼسار، معايتَ تقييم القدرات   تقييم نموذج الهيكل
 التنبؤية للنموذج

 التحليلات الاضافية

  الأداء –برليل خريطة الأبنية 
 تأثتَات ابؼتغتَات الوسيطة 
 بماذج ابؼكونات ابؽرمية 
 دد المجموعاتبرليل متع 
 )كشف اللببذانس غتَ ابؼلحوظ ك معابعتو، تأثتَات ابؼتغتَات ابؼعدلة )التفاعلية 

 مرجع سابق( pp. 43-44, 2020)جوزيف ىار, ابؼصدر: 

 (SEM-PLS)مبررات استخدام نمذجة المعادلات الهيكلية بالمربعات الصغرى الجزئية   0
بؼعادلات ابؽيكلية بابؼربعات الصغرل ابعزئية لتقييم بموذج توجد أسباب عديدة لاختيارنا استخداـ بمذجة ا

 الدراسة بين تلخيصها فيما يلي:

 :الهدف ن حيثمأولا: 
تهدؼ الدراسة ابغالية إفُ اكتشاؼ العلبقات المحتملة بتُ متغتَين ك التنبؤ بهما أم برديد ابؼتغتَات ابؼؤثرة 

ى ابؼتغتَ التابع حيث توصف العلبقة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة ك التابعة في ابؼتغتَات ابؼتأثرة، أم ابؼتغتَات ابؼستقلة عل
( الطريقة (SEM-PLSبالعلبقة السببية حيث يسبب كل متغتَ في حدكث الآخر، ك في ىذا الشأف تكوف بمذجة 

 .ابؼناسبة في تفستَ التباين التي تقوـ على التباين ابؼشتًؾ بتُ جودة ابػدمات الفندقية ك رضا الزبائن

 ثانيا: من حيث تعقيد نموذج الدراسة:
أف بمذجة ابؼعدلات ابؽيكلية القائمة على  (W. W. Chin & Newsted, 1999)يرل 

 1000متغتَ كامن ك  100(، بيكن أف تتعامل مع بموذج يتكوف من (SEM-PLSابؼربعات الصغرل ابعزئية 
قيد إفُ متوسطة التعقيد، ك في الدراسة (، التي تتعامل مع بماذج أقل تع(CB-SEMمؤشر، على عكس بمذجة 
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ابغالية يتضمن بموذج الدراسة بموذج قياس يتكوف من ابؼتغتَات الكامنة ابؼستقلة التي تقاس بدؤشراتها ك بموذج قياس 
يتعلق بابؼتغتَات الكامنة التابعة التي تقاس بدؤشراتها، تتقاطع ىذه النماذج فيما بينها بواسطة مسارات لتشكل 

 ابؽيكلي الذم يتناسب مع الدراسة ابغالية في ابغصوؿ على النتائج. النموذج

 

 ثالثا: من حيث توزيع البيانات:
 ,Hair Jr, Sarstedt)( أك ابؼستندة للتباين العديد من ابؼزايا، حيث يرل (SEM-PLSإف استخداـ 

Hopkins, & Kuppelwieser, 2014) لتوزيع الطبيعي متعدد أنو لا يشتًط تبعية البيانات التي تم بصعها ل
ابؼتغتَات عند تقييم بموذج ابؼسار، حيث بيكن أف تسفر البيانات غتَ الطبيعية إفُ أخطاء قياسية أقل من الواقع ك 

( ، بالرغم من أف التوزيعات الطبيعية غالبا ما تكوف (CB-SEMتضخم مؤشرات حسن ابؼطابقة عند تطبيق 
طبيعة ابؼتغتَات الكامنة، ك على ىذا الأساس تعد بمذجة ابؼعادلات  مطلوبة، بالإضافة إفُ صغر حجم العينة ك

ابؽيكلية القائمة على ابؼربعات الصغرل ابعزئية منهجية احصائية قوية يعتمد عليها لتحديد العلبقات في أبحاث 
 العلوـ الاجتماعية.

  الميدانيةالمبحث الثالث: عرض و تحليل نتائج الدراسة 
بحث السابق إفُ النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية أين تم التطرؽ إفُ التعريف بدختلف ابؼفاىيم بعدما تطرقنا في ابؼ 

ابؼتعلقة بها، سنحاكؿ من خلبؿ ىذا ابؼبحث التطرؽ إفُ الدراسة ابؼيدانية من خلبؿ ابؼركر بعدد من ابػطوات 
أين  (Smart Pls)البرنامج الاحصائي الرئيسية ابؼتمثلة في برليل ك تقييم النموذج العاـ للدراسة بالاعتماد على 

على نتائج اختبارات  سنقوـ بتقييم موثوقية ك صلبحية بموذج القياس للدراسة يليها برليل النموذج ابؽيكلي، ك بناء
 البرنامج سنحاكؿ تفستَ النتائج ابؼتوصل إليها ثم استخلبص الاستنتاجات النهائية.

 خدمات الفندقية على رضا الزبائن : وصف و تشخيص أبعاد جودة الالمطلب الأول
سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إفُ برليل أراء ابؼستجوبتُ ابذاه فقرات الاستبياف لأبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل جودة  

ابػدمات الفندقية، ثم لكامل المحور ك كذلك بالنسبة للمتغتَ التابع رضا الزبائن، بالاعتماد على نتائج ابؼتوسطات 
ات ابؼعيارية بؼعرفة آراء ابذاىات عينتي الدراسة حسب مستويات الأبنية ابؼوافقة لكل فقرة، كما ابغسابية ك الابكراف

 ىو مبتُ  أدناه.

 :الأولىالفرضية الرئيسية أولا: 

المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل  في الخدمات الفندقية جودةأبعاد  وافرلت مستوى عاليوجد 
 (α≤0.05) معنوية مستوى عند الدراسة،



  الزبائن رضا و الفندقية الخدمات جودة حول الميدانية الدراسةالفصل الثالث: 
 

 

 
181 

تبتُ نتائج ابعدكؿ ابؼوافِ ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم ك مستول الأبنية العاـ لإجابات أفراد 
عينتي الدراسة حوؿ كل بعد من بؿور جودة ابػدمات الفندقية، ك ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم ك مستول 

 الأبنية لإبصافِ بؿور جودة ابػدمات الفندقية.
 

 نتائج إجابات عينتي الدراسة لأبعاد محور جودة الخدمات الفندقية( 21: )ول رقمجد

المتوسط  القطاع  أبعاد محور الخدمات الفندقية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

 الملموسية 10
 مرتفع 0.50 4.32 العاـ 2
 مرتفع 0.54 4.25 ابػاص 2

 الأمان 10
عمرتف 0.58 4.35 العاـ 1  
 مرتفع 0.49 4.34 ابػاص 1

 الاستجابة 10
 مرتفع 0.68 4.11 العاـ 4
 مرتفع 0.52 4.10 ابػاص 4

 التعاطف 10
 مرتفع 0.64 4.20 العاـ 3
 مرتفع 0.48 4.10 ابػاص 5

 الاعتمادية 10
 مرتفع 0.64 4.09 العاـ 5
 مرتفع 0.51 4.12 ابػاص 3

  إجمالي المحور
 رتفعم 1.00 0.00 العاـ
 مرتفع 1.00 0.00 ابػاص

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

أف توافر متطلبات جودة ابػدمات الفندقية لدل عينتي الدراسة ( 21نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ )
ابي الابصافِ بابؼؤسسات الفندقية العامة ك ابػاصة كانت بدستول مرتفع، ك الذم يظهر من خلبؿ ابؼتوسط ابغس

بالنسبة للقطاع ابػاص ك الذم يعكس كجود اتفاؽ عاـ  (4.18)للقطاع العمومي ك  (4.21)الذم قدر ب 
على التوافِ،  ك  (0.38)ك  (0.51)لدل أفراد عينتي الدراسة بخصوص ىذا المحور، ك بابكراؼ معيارم قدر ب 

 (0.58)ك بابكراؼ معيارم  (4.35)سط حسابي من حيث ترتيب الأبعاد احتل بعد الأماف ابؼرتبة الأكفُ بدتو 
كذلك ىو ابغاؿ بالنسبة للقطاع ابػاص أين أحتل بعد الأماف التًتيب الأكؿ بدتوسط  بالنسبة للقطاع العمومي ك

يليو في ابؼرتبة الثانية بعد ابؼلموسية لكل من  (0.49)ك ابكراؼ معيارم قدر ب  (4.34)حسابي قدر ب 
بالنسبة للقطاع العمومي، ك  (0.50)ك بابكراؼ معيارم قدر ب  (4.32)مساكم ؿ القطاعتُ بدتوسط حسابي 
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بالنسبة للقطاع ابػاص، ك يأتي في ابؼرتبة  (0.54)ك بابكراؼ معيارم قدر ب  (4.25)متوسط حسابي قدر ب 
ة بالنسبة للقطاع الثالثة بعد التعاطف ثم بعد الاستجابة في ابؼرتبة الرابعة ك في ابؼرتبة ابػامسة بعد الاعتمادي

ك ابكراؼ  (4.12)العمومي، أما بالنسبة للقطاع ابػاص احتل التًتيب الثالث بعد الاعتمادية بدتوسط حسابي 
يليو في ابؼرتبة الرابعة ك ابػامسة كل من بعدم الاستجابة ك التعاطف بنفس قيمة  (0.51)معيارم قدر ب 

على التوافِ، ك   (0.48)ك  (0.52)رم قدر ب ك ابكراؼ معيا (4.10)ابؼتوسط ابغسابي الذم قدر ب
بدستول أبنية مرتفع لكافة الأبعاد، تشتَ نتائج قيم ابؼتوسطات ابغسابية أف ابذاىات تقييم أفراد عينتي الدراسة 
موافقوف بدرجة عالية على توافر ىذا بؿور جودة ابػدمات الفندقية من كجهة نظرىم بفا يدؿ على عدـ كجود 

مستوى عال  يوجدابؼستجوبتُ بخصوص ىذا المحور، ك بالتافِ فإف ىذه الفرضية مقبولة أم أنو تباين في آراء 
 عند المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل الدراسة، في الخدمات الفندقية جودةأبعاد لتطبيق 
 .(α≤0.05) معنوية مستوى

 : للفرضية الأولى الفرعية الفرضياتثانيا: 
 لأولى: الفرضية الفرعية ا .0

في المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل الدراسة عند  لملموسيةا بعد وافرىناك مستوى عال لت
 (.α≤0.05) مستوى معنوية

تبتُ نتائج ابعدكؿ ابؼوافِ ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم ك مستول الأبنية العاـ لإجابات أفراد عينتي  
 بعد توافر ابؼلموسية.الدراسة حوؿ كل فقرة من فقرات 

 نتائج إجابات عينتي الدراسة لفقرات بعد الملموسية ( 22: )جدول رقم

المتوسط  القطاع فقرات بعد الملموسية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

10 

 موقع الفندؽ مناسب كيسهل الوصوؿ إليو دكف عناء.
The hotel's location is convenient and easily 

accessible without hassle. 

 مرتفع 0.72 4.46 العام
 مرتفع 0.63 4.30 الخاص

10 

 داخلو مريح كابعلوستصميم الفندؽ الداخلي جذاب كمكيف 
The hotel's interior design is attractive, air 

conditioned, and sitting inside is comfortable. 

 مرتفع 0.58 4.46 العام
 مرتفع 0.69 4.27 الخاص

 الفندؽ بؾهز بأحدث الوسائل التكنولوجية التي تسهل الاتصاؿ 
The hotel is equipped with the latest technological 

means that facilitate communication. 

 مرتفع 0.85 4.10 العام
 مرتفع 0.74 4.23 الخاص 10

10 
 .                 الانتظار كاسع بهو
  The waiting hall is spacious. 

 متوسط 0.76 3.34 العام
 مرتفع 0.90 4.08 الخاص
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10 

 .مقدمو ابػدمة بالفندؽ بدظهرىم ابػارجييعتتٍ 
The hotel's service providers take care of their 

exterior appearance. 

 مرتفع 0.71 4.35 العام
 مرتفع 0.72 4.36 الخاص

 مرتفع 1.01 0.00 امالع إجمالي البعد
 مرتفع 1.00 0.00 الخاص

 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

أف توافر متطلبات بعد ابؼلموسية لدل عينتي الراسة بابؼؤسسات ( 22نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ )
ابغسابي الابصافِ الذم قدر ب الفندقية العامة ك ابػاصة كانت بدستول مرتفع، ك الذم يظهر من خلبؿ ابؼتوسط 

بالنسبة للقطاع ابػاص ك الذم يعكس كجود اتفاؽ عاـ لدم أفراد عينتي  (4.25)للقطاع العمومي ك  (4.32)
، حيث كانت (0.54)ك  (0.50)الدراسة بخصوص الفقرات ابؼتعلقة بهذا البعد، ك بابكراؼ معيارم على التوافِ 

لفقرة الرابعة بالنسبة للقطاع العاـ )بهو الانتظار كاسع( بدتوسط حسابي أدفْ قيمة للمتوسط ابغسابي من نصيب ا
( ك بدستول أبنية متوسط، ما يشتَ إفُ عدـ كجود تشتت في 0.76( ك بابكراؼ معيارم )3.34قدر ب)

ة اجابات عينة الدراسة بؽذه الفقرة، أما بخصوص أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي بالنسبة للقطاع العاـ فكانت للفقر 
الأكفُ )موقع الفندؽ مناسب ك يسهل الوصوؿ إليو دكف عناء( ك الفقرة الثانية )تصميم الفندؽ الداخلي جذاب 

( لكلب الفقرتتُ الأكفُ ك الثانية بابكراؼ معيارم قدر ب 4.46ك مكيف ك ابعلوس داخلو مريح( التي قدرت ب)
نية، أما بالنسبة للقطاع ابػاص فكانت أعلى قيمة ( بالنسبة للفقرة الثا0.58( بالنسبة للفقرة الأكفُ ك )0.72)

( بدتوسط حسابي قدر ب مقدمو ابػدمة بالفندؽ بدظهرىم ابػارجييعتتٍ للمتوسط ابغسابي للفقرة ابػامسة  )
(، أما أدفْ قيمة فكانت من نصيب الفقرة الرابعة  بدتوسط 0.72( ك بابكراؼ معيارم مساكم ؿ )4.36)

( ك بدستول أبنية مرتفع، تشتَ نتائج قيم ابؼتوسطات 0.90معيارم قدر بلغ )( ك بابكراؼ 4.08حسابي )
ابغسابية أف ابذاىات تقييم أفراد عينتي الدراسة موافقوف بدرجة عالية على توافر ىذا البعد من كجهة نظرىم بفا 

ة مقبولة أم أنو يدؿ على عدـ كجود تباين في آراء ابؼستجوبتُ بخصوص ىذا البعد، ك بالتافِ فإف ىذه الفرضي
في المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل الدراسة عند  الملموسية مستوى عال لتطبيق بعد يوجد

 (.α≤0.05) مستوى معنوية
 الفرضية الفرعية الثانية .0

في المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل الدراسة عند  مانالأ بعد وافرىناك مستوى عال لت
 (.α≤0.05) مستوى معنوية

تظهر نتائج ابعدكؿ ابؼوافِ ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم ك مستول الأبنية العاـ لإجابات أفراد 
 عينتي الدراسة حوؿ كل فقرة من فقرات بعد توافر الأماف.
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 نتائج إجابات عينتي الدراسة لفقرات بعد الأمان( 23: )جدول رقم
المتوسط  القطاع فقرات بعد الأمان

 ابيالحس
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

10 

 .يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ سامية
Service providers have high morals. 

 مرتفع 0.73 4.36 العام
 مرتفع 0.62 4.26 الخاص

10 

 .الفندؽ موظفي أشعر بالثقة ك الاطمئناف في معاملبتي مع
I feel confident and reassured in my dealings with 

hotel staff. 

 مرتفع 0.75 4,36 العام
 مرتفع 0.59 4.40 الخاص

10 

 .أحصل على ابػدمات بالشكل الصحيح من ابؼرة الأكفُ
I get services right the first time. 

 مرتفع 0.80 4.28 العام
 مرتفع 0.66 4.30 الخاص

10 

 .يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ سامية
Service providers have high morals. 

 مرتفع 0.71 4.39 العام
 مرتفع 0.68 4.30 الخاص

 إجمالي البعد
 مرتفع 1.00 0.00 العام

 مرتفع 1.00 0.00 الخاص
 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

بابؼؤسسات أف توافر متطلبات بعد الأماف لدل عينتي الراسة ( 23نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ )
الفندقية العامة ك ابػاصة كانت بدستول أبنية مرتفع لكافة الفقرات، حيث كانت أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي 

( ك 4.39( بدتوسط حسابي بلغ )يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ ساميةبالنسبة للقطاع العاـ للفقرة التاسعة )
ابغسابي كاف من نصيب الفقرة الثامنة الذم قدر (، أما أدفْ قيمة للمتوسط 0.71بابكراؼ معيارم قدر ب )

( ك بدستول أبنية مرتفع، أما بالنسبة للقطاع ابػاص فكانت أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي للفقرة 4.28ب)
( ك بابكراؼ معيارم 4.40( بدتوسط حسابي قدر ب )أحصل على ابػدمات بالشكل الصحيح من ابؼرة الأكفُالثامنة )

( يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ ساميةا أدفْ قيمة فكانت بزص الفقرة السادسة )(، أم0.59مساكم ؿ )
( ك بدستول أبنية مرتفع، تشتَ ىذه النتائج أف 0.62( ك بابكراؼ معيارم قدر بلغ )4.26بدتوسط حسابي )

يدؿ على عدـ ابذاىات تقييم أفراد عينة الدراسة موافقوف بدرجة عالية على توافر ىذا البعد من كجهة نظرىم بفا 
كجود تباين في آراء ابؼستجوبتُ بخصوص ىذا البعد، ك عدـ كجود أم تشتت في الاجابات باعتبار أف كل قيم 

مستوى عال لتطبيق  يوجدالابكراؼ ابؼعيارم كانت أقل من الواحد، ك بالتافِ فإف ىذه الفرضية مقبولة أم أنو 
 مستوى معنويةلخاصة محل الدراسة عند في المؤسسات الفندقية العمومية و ا الاعتمادية بعد

(0.05≥α.) 
 الفرضية الفرعية الثالثة .0
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في المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل الدراسة عند  ستجابةالا بعد وافرىناك مستوى عال لت
 (.α≤0.05) مستوى معنوية

بنية العاـ لإجابات أفراد تبتُ نتائج ابعدكؿ ابؼوافِ ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم ك مستول الأ
 عينتي الدراسة حوؿ كل فقرة من فقرات بعد توافر الاستجابة.

 

 نتائج إجابات عينتي الدراسة لفقرات بعد الاستجابة( 24: )جدول رقم
المتوسط  القطاع فقرات بعد الاستجابة

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
مستوى 
 الأىمية

 .دماتلدل الفندؽ عدد كافي من مقدمي ابػ 10
The hotel has a sufficient number of service 

providers. 

 مرتفع 0.85 4.09 العام
 مرتفع 0.68 4.22 الخاص 

 .ابغصوؿ على ابػدمة سريع كلا يستغرؽ كقتا طويلب 11
Obtaining the service is quick and does not take 

long. 

 مرتفع 1.01 3.97 العام
رتفعم 0.81 4.05 الخاص   

  .كالشكاكلسريعة حوؿ الانشغالات حلولا أتلقى  12
I receive quick solutions to concerns and 

complaints. 

 مرتفع 0.91 4.05 العام
 مرتفع 0.69 4.08 الخاص 

 .يتميز الفندؽ بالانضباط في تقدفٔ ابػدمات 13
The hotel is characterized by discipline in providing 

services. 

 مرتفع 0.77 4.20 العام
 مرتفع 0.65 4.05 الخاص 

 .يلتزم الفندق بتقديم خدماتو في المواعيد و الوقت المحدد 14
The hotel is committed to providing its services on 

the specified dates and time. 

 مرتفع 0.82 4.23 العام
 مرتفع 069 4.13 الخاص 

 إجمالي البعد
 مرتفع 1.00 0.00 لعاما

 مرتفع 1.00 0.01 الخاص
 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

أف توافر متطلبات بعد الاستجابة لدل عينتي الراسة بابؼؤسسات ( 24نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ )
نت أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي الفندقية العامة ك ابػاصة كانت بدستول أبنية مرتفع لكافة الفقرات، حيث كا

( بدتوسط حسابي يلتزـ الفندؽ بتقدفٔ خدماتو في ابؼواعيد ك الوقت المحددبالنسبة للقطاع العاـ للفقرة الرابعة عشر )
(، أما أدفْ قيمة للمتوسط ابغسابي سجل لدل الفقرة ابغادية 0.82( ك بابكراؼ معيارم قدر ب )4.23بلغ )

(، حيث تدؿ ىذه القيمة على كجود تشتت في اجابة عينة الدراسة 1.01يارم )( ك ابكراؼ مع3.97عشر ب)
بخصوص ىذه الفقرة، غتَ أنو بالنظر إفُ قيم باقي الابكرافات ابؼعيارية التي كامت دكف الواحد ك قيمة الابكراؼ 

جهة نظر عينة الدراسة، ابؼعيارم الابصافِ للبعد الذم كانت قيمتو دكف الواحد بفا يدؿ توافر  بعد الاستجابة من ك 
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يتميز الفندؽ بالانضباط في تقدفٔ أما بالنسبة للقطاع ابػاص فكانت أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي للفقرة العاشرة )
(، أما أدفْ قيمة فكانت 0.68( ك بابكراؼ معيارم مساكم ؿ )4.22( بدتوسط حسابي قدر ب )ابػدمات

يتحلى مقدمو ( ك الفقرة الثالثة عشر )سريع كلا يستغرؽ كقتا طويلبابغصوؿ على ابػدمة بزص الفقرة ابغادية عشر)
( لكلب الفقرتتُ ك بابكراؼ معيارم قدر بلغ على التوافِ 4.05بدتوسط حسابي )( ابػدمة بأخلبؽ سامية

( بدستول أبنية مرتفع، تشتَ ىذه النتائج أف ابذاىات تقييم أفراد عينة الدراسة موافقوف 0.65( ك )0.68)
عالية على توافر ىذا البعد من كجهة نظرىم بفا يدؿ على عدـ كجود تباين في آراء ابؼستجوبتُ بخصوص  بدرجة

مستوى عال  يوجدىذا البعد، ك عدـ كجود أم تشتت في اجاباتهم، ك بالتافِ فإف ىذه الفرضية مقبولة أم أنو 
 مستوى معنويةلدراسة عند في المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل االاستجابة  لتطبيق بعد

(0.05≥α.) 

 الفرضية الفرعية الرابعة .0
في المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل الدراسة عند  لتعاطفا بعد وافرىناك مستوى عال لت

 (.α≤0.05) مستوى معنوية
جابات أفراد عينتي تبتُ نتائج ابعدكؿ ابؼوافِ ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم ك مستول الأبنية العاـ لإ

 الدراسة حوؿ كل فقرة من فقرات بعد توافر التعاطف.

 نتائج إجابات عينتي الدراسة لفقرات بعد التعاطف( 25: )جدول رقم
المتوسط  القطاع التعاطففقرات بعد 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

15 
 .يضع الفندؽ اىتماـ الزبوف ضمن أكلوياتو

The hotel places customer interest among its 

priorities. 

 مرتفع 0.74 4.27 العام
 مرتفع 0.62 4.20 الخاص

16 
 للزبائن. كبفيزاتهايوضح الفندؽ طبيعة ابػدمات 

The hotel explains the nature of services and their 

advantages to customers. 

 مرتفع 0.82 4.13 العام
 مرتفع 0.72 4.08 الخاص

17 
 تعاطفيو.يلبي الفندؽ حاجات الزبوف بركح 

The hotel meets the customer's needs in a 

sympathetic spirit. 

 مرتفع 0.85 4.15 العام
 مرتفع 0.62 4.02 الخاص

18 
  .حتياجاتيا استعداد لتلبيةمقدمو ابػدمة بالفندؽ على 

The hotel providers were willing to meet my 

needs. 

 مرتفع 0.78 4.20 العام
 مرتفع 0.64 4.08 الخاص

19 
 .ساعات العمل في الفندؽ كافية لتقدفٔ كل احتياجات الزبائن

The hotel's working hours are sufficient to serve all 

customers' needs. 

 مرتفع 0.81 4.25 العام
 مرتفع 0.63 4.13 الخاص
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 إجمالي البعد
 مرتفع 1.00 0.01 العام

 مرتفع 1.00 0.01 الخاص
 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

أف توافر متطلبات بعد التعاطف لدل عينتي الدراسة بابؼؤسسات ( 25نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ )
حيث قدرت قيمة ابؼتوسط  الفندقية لكلب القاعتُ العمومي ك ابػاص كاف بدستول أبنية مرتفع لكافة الفقرات،

( بالنسبة للقطاع العمومي، بينما قدر ابؼتوسط ابغسابي 0.64( ك بابكراؼ معيارم )4.20ابغسابي الإبصافِ ب )
(، ك ىو ما يعكس كجود اتفاؽ كبتَ من قبل 0.48( ك بابكراؼ معيارم )4.10الإبصافِ في القطاع ابػاص ب )

بهذا البعد، ك بخصوص ترتيب العبارات من حيث الأبنية احتلت الفقرة عينتي الدراسة بخصوص العبارات ابؼتعلقة 
يضع الفندؽ اىتماـ الزبوف ضمن ( أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي بالنسبة للقطاع العاـ )15ابػامسة عشر )

(، التي تعكس الاىتماـ الكبتَ الذم 0.74( ك بابكراؼ معيارم قدر ب )4.27( بدتوسط حسابي بلغ )أكلوياتو
قاه زبائن الفنادؽ العمومية من قبل ابؼوظفتُ، أما أدفْ قيمة للمتوسط ابغسابي سجل لدل الفقرة السادسة يتل

(، الذم يدؿ على كجود اتفاؽ كبتَ 0.82( ك ابكراؼ معيارم )4.13( بدتوسط حسابي مساكم ؿ)16عشر )
ما بالنسبة للقطاع ابػاص لدل عينة الدراسة باطلبعهم على طبيعة ابػدمات ابؼقدمة ك خصائص كل خدمة، أ

( ك بابكراؼ 4.22حسابي قدر ب ) الفقرة ابػامسة عشر  بدتوسطفكانت أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي بزص 
ابغصوؿ على ابػدمة سريع كلا يستغرؽ (، أما أدفْ قيمة فكانت بزص الفقرة ابغادية عشر)0.68معيارم مساكم ؿ )

( لكلب الفقرتتُ 4.05بدتوسط حسابي )( مقدمو ابػدمة بأخلبؽ ساميةيتحلى ( ك الفقرة الثالثة عشر )كقتا طويلب
( بدستول أبنية مرتفع، تشتَ ىذه النتائج أف 0.65( ك )0.68ك بابكراؼ معيارم قدر بلغ على التوافِ )

 ابذاىات تقييم أفراد عينة الدراسة موافقوف بدرجة عالية على توافر ىذا البعد من كجهة نظرىم بفا يدؿ على عدـ
كجود تباين في آراء ابؼستجوبتُ بخصوص ىذا البعد، ك عدـ كجود أم تشتت في اجاباتهم، ك بالتافِ قبوؿ 

في المؤسسات التعاطف من وجهة نظر عينتي الدراسة  مستوى عال لتطبيق بعد يوجدالفرضية، أم أنو 
 (.α≤0.05) مستوى معنويةالفندقية العمومية و الخاصة عند 

 امسةالفرضية الفرعية الخ .0
في المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة محل الدراسة عند  لاعتماديةا بعد وافرىناك مستوى عال لت

 (.α≤0.05) مستوى معنوية
تبتُ نتائج ابعدكؿ ابؼوافِ ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم ك مستول الأبنية العاـ لإجابات أفراد عينتي 

 توافر الاعتمادية. الدراسة حوؿ كل فقرة من فقرات بعد

 نتائج إجابات عينتي الدراسة لفقرات بعد الاعتمادية( 26: )جدول رقم
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 الاعتماديةفقرات بعد 
المتوسط  القطاع

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 مستوى الأىمية

20 
 يلتزم الفندق بتقديم خدماتو مثلما روج لها.

The hotel is committed to providing its services as 

advertised. 
 مرتفع 0.81 4.14 العام

 مرتفع 0.60 4.13 الخاص

21 
 دم الفندؽ خدماتو بشكل الصحيح ك بدكف أخطاء يؤ 

The hotel performs its services correctly and 

without errors. 

 مرتفع 0.72 4.09 العام
 مرتفع 0.68 4.08 الخاص

22 
 فيها. يوفر الفندؽ كافة ابػدمات التي أرغب

The hotel provides all the services I want. 
 مرتفع 0.74 4.11 العام

 مرتفع 0.68 4.13 الخاص

23 
 ابؼقدمة. أسعار ابػدمات بالفندؽ مناسبة بعودة ابػدمات

The hotel's service prices are appropriate for the 

quality of services provided. 

 مرتفع 0.84 4.01 العام
 مرتفع 0.69 4.10 الخاص

24 
 لدل الفندؽ خدمات متنوعة ك بجودة عالية.

The hotel has various services of high quality. 
 مرتفع 0.85 4.08 العام

 مرتفع 0.72 4.17 الخاص

 إجمالي البعد
 مرتفع 1.00 0.10 العام

 مرتفع 1.00 0.00 الخاص
 SPSSاد على برنامج من اعداد الباحث بالاعتمالمصدر: 

أف توافر متطلبات بعد التعاطف لدل عينتي الدراسة بابؼؤسسات ( 26نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ )
 الفندقية لكلب القاعتُ العمومي ك ابػاص كاف بدستول أبنية مرتفع لكافة الفقرات، حيث قدرت قيمة ابؼتوسط

بالنسبة للقطاع العمومي، بينما قدر ابؼتوسط ابغسابي ( 0.64( ك بابكراؼ معيارم )4.09ابغسابي الإبصافِ ب )
(، ك ىو ما يدؿ على كجود اتفاؽ كبتَ من 0.51( ك بابكراؼ معيارم )4.12الإبصافِ في القطاع ابػاص ب )

قبل عينتي الدراسة بخصوص العبارات ابؼتعلقة بهذا البعد، ك بخصوص ترتيب العبارات من حيث الأبنية احتلت 
يلتزم الفندق بتقديم خدماتو ( أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي بالنسبة للقطاع العاـ )20ركف )العبارة رقم عش
(، ك التي تشتَ إفُ التزاـ 0.81( ك بابكراؼ معيارم قدر ب )4.14( بدتوسط حسابي بلغ )مثلما روج لها

مد من أجل الوصوؿ إفُ ابؼؤسسة الفندقية بإيفاء كعدىا ابذاه عملبئها بفا يساعد في ارساء علبقات طويلة الأ
( بدتوسط 23القيمة ابؼستدامة للزبوف، أما أدفْ قيمة للمتوسط ابغسابي سجل لدل العبارة الثالثة ك العشركف )

(، بفا يدؿ على توافق الأسعار مع طبيعة ابػدمات ابؼقدمة 0.69( ك ابكراؼ معيارم )4.01حسابي مساكم ؿ)
اص فكانت أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي بزص العبارة الرابعة ك حسب عينة الدراسة، أما بالنسبة للقطاع ابػ

( ك بابكراؼ معيارم مساكم ؿ 4.17بدتوسط حسابي قدر ب )لدل الفندؽ خدمات متنوعة ك بجودة عالية( العشركف )
(، ك التي تدؿ على امتلبؾ الفندؽ بػدمات متنوعة ك بدستول عافِ من ابعودة تلبي احتياجات الزبائن ك 0.72)
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تساعد في برقيق رضاىم  ك تساىم في بقاح ابؼؤسسة، أما أدفْ قيمة فكانت بزص الفقرة الواحد ك العشركف 
(، ك احتلت ابؼرتبة الثانية العبارة الثانية 0.68( ك ابكراؼ معيارم )4.08بدتوسط حسابي مساكم ؿ) (21)

 ىذه النتائج أف ابذاىات تقييم أفراد عينة ، تشتَ(23)، ثم العبارة رقم: ،(20)( تليها العبارة  رقم: 22العشركف )
الدراسة موافقوف بدرجة عالية على توافر ىذا البعد من كجهة نظرىم بفا يدؿ على عدـ كجود تباين في آراء 
ابؼستجوبتُ بخصوص ىذا البعد، ك عدـ كجود أم تشتت في اجاباتهم، ك بالتافِ قبوؿ ىذه الفرضية، أم أنو 

في المؤسسات الفندقية العمومية و الاعتمادية من وجهة نظر عينتي الدراسة  بعدمستوى عال لتطبيق  يوجد
 α≤0.05) مستوى معنويةالخاصة عند 

 :الفرضية الرئيسية الثانيةثالثا: 

وجهة نظر  محل الدراسة من الخاصة و العمومية الفندقية المؤسسات زبائن لرضا ىناك مستوى مرتفع
  الدراسة عينتي

كؿ ابؼوافِ ابؼتوسط ابغسابي ك الابكراؼ ابؼعيارم ك مستول الأبنية العاـ لإجابات أفراد تظهر نتائج ابعد
 عينتي الدراسة حوؿ كل فقرة من بؿور رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة.

 نتائج إجابات عينتي الدراسة لفقرات محور رضا الزبائن( 27: )جدول رقم

 فقرات محور رضا الزبون
توسط الم القطاع

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

00 
 .بدستول راؽ الفندؽ موظفي طرؼ من الاستقباؿيتميز 

The reception by the hotel staff is characterized by a 

high level. 

 مرتفع 0.69 4.43 العاـ
 مرتفع 0.67 4.36 ابػاص

00 
 .مات ابؼقدمةبكو خدمات الفندؽ، كابػدجيدة لدم انطباعات 

I have positive impressions about the hotel services, and 

the services provided. 

 مرتفع 0.77 4.05 العاـ
 مرتفع 0.68 4.27 ابػاص

00 
 .أشعر بأف ابػدمة ابؼقدمة تفوؽ السعر الذم دفعتو

I feel that the service provided exceeds the price I paid. 

 مرتفع 0.98 3.75 العاـ
 مرتفع 0.86 3.86 ابػاص

00 
 .ئي كملبحظاتي بدحمل ابعد عن ابػدمات ابؼقدمةيقوـ مقدمو ابػدمة بأخذ آرا

The service providers take my opinions and feedback 

very seriously regarding the provided services. 

 مرتفع 0.78 4.06 العاـ
 مرتفع 0.74 4.10 ابػاص

00 
 أشعر بالاىتماـ من قبل مقدمي ابػدمة في الفندؽ. 

I feel attentiveness from the hotel service providers. 

 مرتفع 0.73 4.13 العاـ
 مرتفع 0.57 4.11 ابػاص

01 

  . كرغباتيحاجاتي يهتم مقدمو ابػدمة باستمرار بدعرفة
The service providers are always interested in knowing 

my needs and desires. 

 مرتفع 0.78 4.01 العاـ
 مرتفع 0.68 4.11 ابػاص
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00 
 .رضاىمككسب  الزبائنيبذؿ العاملوف بؾهودات للحفاظ على 

The staff makes efforts to retain customers and earn their 

satisfaction. 

 مرتفع 0.72 4.13 العاـ
تفعمر  0.58 4.22 ابػاص  

00 
 .الفندؽ عند انتقاده كأحس بانتمائي إليو أدافع عن

I defend the hotel when it is criticized and I feel like I 

belong to it. 

 مرتفع 0.78 4.01 العاـ
 مرتفع 0.68 4.14 ابػاص

00 

قدمو الفندؽ من خدمات كأنصح من اعرفهم ي عمابردث بإبهابية مع الآخرين أ
 و.مع بالتعامل

I speak positively with others about the hotel’s services 

and advise those I know to deal with it. 

 مرتفع 0.59 4.18 العاـ

 مرتفع 0.57 4.19 ابػاص

00 
 .عند ما أتعامل مع موظفي الفندؽ الاطمئنافأشعر بالراحة ك 

I feel comfortable and reassured when I deal with hotel 

staff. 

 مرتفع 0.62 4.34 العاـ
 مرتفع 0.50 4.26 ابػاص

00 
 أنوم الاستمرار في التعامل مع الفندؽ.

I intend to continue dealing with the hotel. 

 مرتفع 0.63 4.33 العاـ
 مرتفع 0.57 4.22 ابػاص

 إجمالي المحور
 مرتفع 1.01 0.00 العام

فعمرت 1.00 0.00 الخاص  
 SPSSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج المصدر: 

أف توافر متطلبات بؿور رضا الزبائن لدل عينتي الدراسة ( 27نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ )
بابؼؤسسات الفندقية لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص كاف بدستول أبنية مرتفع لكافة الفقرات، حيث قدرت 

(، بينما قدر ابؼتوسط 1.01( ك بابكراؼ معيارم )4.13لإبصافِ للقطاع العمومي ب )قيمة ابؼتوسط ابغسابي ا
(، ك ىو ما يعكس كجود اتفاؽ كبتَ 1.00( ك بابكراؼ معيارم )0.00ابغسابي الإبصافِ في القطاع ابػاص ب )

يث الأبنية احتلت من قبل عينتي الدراسة بخصوص العبارات ابؼتعلقة بهذا المحور، ك بخصوص ترتيب العبارات من ح
 من الاستقباؿيتميز ( أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي بالنسبة للقطاع العمومي )25الفقرة ابػامسة ك العشركف )

(، التي 0.69( ك بابكراؼ معيارم قدر ب )4.43( بدتوسط حسابي بلغ )بدستول راؽ الفندؽ موظفي طرؼ
عمومية من قبل ابؼوظفتُ، أما أدفْ قيمة للمتوسط ابغسابي تعكس الاستقباؿ ابؼتميز الذم يتلقاه زبائن الفنادؽ ال

( ك 0.98( ك ابكراؼ معيارم )3.75( بدتوسط حسابي مساكم ؿ)27سجل لدل الفقرة السابعة ك العشركف )
بدستول أبنية مرتفع، ما يدؿ على كجود قبوؿ كبتَ لدل عينة الدراسة للؤسعار التي تطبقها ابؼؤسسة الفندقية 

قونو من خدمات تتناسب مع ما دفعوه من أمواؿ من أجل ابغصوؿ على تلك ابػدمات، أما بالنسبة مقابل ما يتل
للقطاع ابػاص فكانت أعلى قيمة للمتوسط ابغسابي بزص ذات الفقرة في القطاع العمومي من حيث الأبنية ك 

مساكم ؿ  ( ك بابكراؼ معيارم4.36( بدتوسط حسابي قدر ب )25ىي الفقرة ابػامسة ك العشركف  )
شعر بأف ابػدمة ابؼقدمة تفوؽ السعر الذم ( )أ27(، أما أدفْ قيمة فكانت بزص الفقرة السابعة ك العشركف )0.67)
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( ك بدستول أبنية مرتفع، أما فيما بىص باقي الفقرات 0.86( ك ابكراؼ معيارم )3.86( بدتوسط حسابي )دفعتو
عند ما  الاطمئنافأشعر بالراحة ك ) (34)ية الفقرة الرابعة ك الثلبثوف بالنسبة للقطاع العمومي فقد احتلت ابؼرتبة الثان

(، 33(، )35( تليها العبارات رقم: )0.62( ك ابكراؼ معيارم )4.34)أتعامل مع موظفي الفندؽ( بدتوسط حسابي 
(، أما بخصوص القطاع ابػاص فقد احتلت ابؼرتبة الثانية 27(، )30(، )32(،)26(، )28(، )29(، )31)
( تليها العبارات 0.68( ك ابكراؼ معيارم )4.27)أشعر بالراحة مع موظفي الفندؽ( بدتوسط حسابي ) (26)لفقرة ا

(، بدتوسط حسابي 27( ثم العبارة الأختَة )28(، )29(،)30(، )32(، )33(، )31(، )35(، )34رقم: )
ييم أفراد عينتي الدراسة موافقوف ، تشتَ ىذه النتائج أف ابذاىات تق(0.86)ك بابكراؼ معيارم قدر ب (3.86)

بدرجة عالية على توافر ىذا المحور من كجهة نظرىم بفا يدؿ على عدـ كجود تباين في آراء ابؼستجوبتُ، ك عدـ 
من الرضا لدي عينتي  مستوى عاليوجد كجود أم تشتت في اجاباتهم ك بالتافِ قبوؿ ىذه الفرضية أم أنو 

 .ية و الخاصة محل الدراسةالمؤسسات الفندقية العموم زبائن 

 المطلب الثاني: تحليل و تقييم النموذج العام للدراسة
سنطرؽ من خلبؿ ىذا ابؼطلب إفُ برليل بموذج الدراسة كفق النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية ثم يليها  

ية من أجل تقييم صدؽ ك صلبح (SMART PLS 4)برليل ك تقييم النموذج العاـ للدراسة باستخداـ برنامج 
 بموذج الدراسة

 (SEM)  اجراءات ومراحل تحليل البيانات واختبار نموذج البحث بنمذجة المعادلات الهيكلية
من ابؼتغتَات ابؼشاىدة سواء ابؼستقلة أك التابعة التي تسمح  (Path Model)يتكوف بموذج ابؼسار 

ة ابؼتغتَات، ك من أجل التحقق من للباحث ابهاد علبقات التأثتَ ك التأثر ابؼراد فحصها بغض النظر عن طبيع
صدؽ صلبحية بموذج الدراسة يتم برليل البيانات باستخداـ بموذج ابؼسار كفق النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية عبر 

 مرحلتتُ كما يلي:

 (Measurement Model) )النموذج الخارجي( تقييم النموذج القياسيأولا: 
ابؽيكلية، ك يتضمن ابؼتغتَات ابؼشاىدة )ابؼؤشرات( ك ابؼتغتَات بيثل ىذا النموذج قسم من بموذج ابؼعادلة 

 غتَ ابؼشاىدة )الكامنة( ك بودد العلبقات فيما بينها، كما يوضح صدؽ ك ثبات ابؼتغتَات ابؼشاىدة.

 (Structural Modelالبناء( )ثانيا: تقييم النموذج الهيكلي )
لبقات السببية بتُ متغتَات الدراسة التي تسمى عن النموذج الداخلي الذم يصف العىذا النموذج يعبر 

بػػػ)ابؼبافٓ(، فهو بودد أم ابؼتغتَات الكامنة )ابؼستقلة( التي تؤثر بصورة مباشرة أك غتَ مباشرة، على التغتَات في 
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نسب متغتَات كامنة أخرل )التابعة(، ك معامل التفستَ لكل من العوامل ابؼستقلة على العوامل التابعة، كما 
 ح نتائج فرضيات الدراسة.يوض

 Smartك فيما يلي النموذج العاـ للدراسة حسب النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية باستخداـ برنامج  

PLS4. 

 

 

 Measurement Modelتقييم النموذج القياسي أولا: 
تي يقتضي تقدير النموذج  القياسي ابؼركر عبر مرحلتتُ من أجل التأكد من صلبحية النموذج القياسي ال

 تؤدم إفُ صلبحية النموذج ابؽيكلي ك ىي تقييم ابؼوثوقية ك تقييم الصلبحية.

 Reliability :الموثوقيةالمرحلة الأولى: تقييم 
على برليل البيانات ك تقييمها، فعند  ك ثباتها)ابؼقياس( اتساؽ أداة الدراسة مدل تدؿ ابؼوثوقية على 
 . ت كفي نفس الظركؼ ىذا يعتٍ أف ابؼقياس يعد موثوقاباستخداـ نفس الأدكاابغصوؿ على نفس النتائج 

 موثوقية الاتساق الداخلي  .0

 Cronbach’s)من أجل الػتأكد من اتساؽ فقرات الاستبياف سوؼ نعتمد على نتائج معامل الثبات 

Alpha)،  ك معيار ابؼوثوقية ابؼركبة(Composite Reliability)ُحيث تشتَ ارتفاع قيمة ألفا كركنباخ إف ، 
كح قيمة ىذا ابؼعامل بتُ الصفر ك الواحد ابؼوجب ك السالب، ك القيمة ابؼقبولة في ىذا اكجود ثبات عافِ، ك تتً 

(، ك في النمذجة بابؼعادلات ابؽيكلية يتم الاعتماد أيضا على مقياس ابؼوثوقية ابؼركبة 0.60)ابؼقاس تبدأ من 
(Composite Reliability CR)ك  مقبولة حتى تكوف(، 0.70)تو أكبر ، الذم يتطلب أف تكوف قيم

 النتائج ابؼوالية توضح ذلك.

 (Cronbach’s Alpha) باستخدام معامل الثبات الداخلي موثوقية الاتساق  0 -0

 (Cronbach’s Alpha) ( معامل الثبات28جدكؿ رقم )
 Cronbach’s Alpha المحاور / الأبعاد

 ق.خاص ق.عام
 0.899 0.934 محور جودة الخدمات

 0,796 0.716 الملموسية

 0,775 0.781 التوكيد)الأمان(

 0,786 0.844 الاستجابة
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 0,801 0.862 التعاطف

 0,817 0.863 الاعتمادية

 0,861 0.889 محور رضا الزبون

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

بػدمات الفندقية ك رضا الزبائن يتوفراف على خاصية الثبات يوضح ابعدكؿ أعلبه أف كل من بؿور جودة ا
لكل من القطاعتُ العمومي ك ابػاص ك ذلك من خلبؿ قيم مقياس ألفا كركنباخ التي كانت مرتفعة حيث 

( كأقل قيمة لبعد ابؼلموسية بالنسبة 0.716( كأكبر قيمة لمحور رضا الزبائن ك )0.889تراكحت قيمتو بتُ )
( كأكبر قيمة لمحور رضا الزبائن ك 0.861، أما بالنسبة للقطاع ابػاص فتًاكحت قيمو بتُ ب)للقطاع العمومي

ك بيكن  0.60القيمة ابؼوصى بها من ( كأقل قيمة لبعد الأماف ك بالتافِ فإف بصيع القيم مقبولة ك أكبر 0.775)
 ة متساكية على البناء.يدؿ على كجود برميلبت خارجيبفا الاعتماد عليها في كجود اتساؽ داخلي عافِ 

 (Cronbach’s Alpha)نتائج معامل الثبات ( 24الشكل رقم )

 
 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

 
   (Composite Reliability) ةموثوقية الاتساق الداخلي باستخدام معامل الموثوقية المركب  0-0

ائد تباين ز  بؾموع أبضاؿ العاملفُ أبضاؿ العامل ابؼتغتَ الكامنة بالنسبة إ بصيع ركبةمعيار ابؼوثوقية ابؼ يقيس
 حتى تكوف مقبولة احصائيا ك ذات مصداقية. 0.7تتجاكز بها ابؼوصىابػطأ كبهب أف تكوف القيمة 

 (CR)( نتائج ابؼوثوقية ابؼركبة 29جدكؿ رقم )
 الموثوقية المركبة  المحاور / الأبعاد

 .خاصق ق.عام
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 0.852 0.824 الملموسية

 0.856 0.857 التوكيد)الأمان(

 0.853 0.889 الاستجابة

 0.862 0.901 التعاطف

 0.871 0.901 الاعتمادية

 0.892 0.909 محور رضا الزبون

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

مقبولة احصائيا ك  (CR)بصيع قيم معاملبت ابؼوثوقية ابؼركبة نتائج ابعدكؿ أعلبه أف يظهر من خلبؿ 
( كأقل 0.824) بتُ بالنسبة للقطاع العمومي بؼركبةا ؛ حيث تتًاكح قيمة معيار ابؼوثوقيةوثوقيةتتوفر فيها خاصية ابؼ
اكحت قيمو بتُ ( كأكبر قيمة لمحور رضا الزبائن، أما بالنسبة  للقطاع ابػاص فتً 0.902) ك قيمىة لبعد ابؼلموسية 

ككما ذكرنا سابقا يشتًط أف ( كأكبر قيمة لمحور رضا الزبائن 0.892( كأقل قيمة لبعد ابؼلموسية ك )0.852ب)
، ك ىو ما يظهر في نتائج ابعدكؿ، ك ىو ما يثبت كجود 0.7تكوف قيمة ابؼعامل مقبولة إذا كانت أكبر من 
 الكامنة التي تدؿ على موثوقية بموذج قياس الدراسة.  التًابط بتُ فقرات الاستبياف التي تقيس ابؼتغتَات 

 (Validity Assessment Model)الصلاحية النموذج : تقييم الثانيةالمرحلة 
سنقوـ في ىذه ابؼرحلة بالتحقق من صلبحية بموذج القياس، ك يهدؼ دكر ىذا ابؼقياس في اختبار مدل 

كفرضياتها،  بدا بوقق أىداؼ الدراسة كبهيب على أسئلتها إبقاز كقياس ما كضعت لأجلوقدرة أداة الدراسة على 
 .تتضمن ىذه ابؼرحلة القياـ باختبار مقياستُ أساسيتُ بنا

 (Convergent validity)ق التقاربي تحليل الصدأولا: 
يهدؼ ىذا القياس إفُ ابؼدل الذم تتقارب ك تتوافق فيو ابؼؤشرات مع بعضها البعض التي تقيس البعد أك 

 & ,Sarstedt, Hair, Ringle, Thiele) أك امكانية برميلها معا في البعد أك التغتَ الواحد، ك بحسب ابؼتغتَ

Gudergan, 2016, p. 103)، :فإف اختبار الصدؽ التقاربي يتم باستخداـ مقياستُ بنا 
 ( )مقياس الصدؽ الداخلي من خلبؿ معامل التحميل )التشبع(Factor Loading 
 ؽ الداخلي من خلبؿ متوسط التباين  مقياس اختبار الصد(Average Variance 

Extracted) 
 ك ابعدكؿ ابؼوافِ يوضح القيم ابؼعتمدة من أجل قبوؿ مقاييس الصدؽ التقاربي:

 ( مقاييس قبول الصدق التقاربي30جدول رقم )
 القيم المعتمدة المقاييس

، لكل الأسئلة، (0.7)بر ( أكFactor Loadingتكوف  قيم ) بهب أف مقياس الصدؽ الداخلي
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(Sarstedt, Hair, Ringle, Thiele, & Gudergan, 2016) 

معامل التحميل )مقياس متوسط 
 (  AVE التباين

 (Fornell & Larcker, 1981, p. 46) (0.5)بهب أف يكوف أكبر من 

 عداد الباحثمن إ: لمصدرا
 (Factor Loading) :الصدق الداخلي باستخدام التشبعات .0

عامل التحميل من بتُ اختبارات الصدؽ التقاربي التي تستخدـ في قياس مؤشرات الاستبياف، الذم يعد م
من خلبلو يتم تفستَ مدل انسجاـ ك توافق ىذه ابؼؤشرات مع البعد ابؼتغتَ الذم تنتمي إليو، حيث بهب أف 

ك  0.70يم الأقل من لكي يتم اعتماد مؤشر القياس، أما الق 0.70يكوف معامل برميل كل مؤشر أكبر من 
أك متوسط التباين  (CR)فيجب التحقق بأنها لا تؤدم إفُ زيادة في قيم ابؼوثوقية ابؼركبة  0.40أكبر أك تساكم 

فيجب حذفها من النموذج  0.40أما مؤشرات التحميل الضعيفة التي تقل قيمها على  (AVE)ابؼفسر ،
 القياسي، ك ابعدكؿ ابؼوافِ يبتُ قيم معامل التشبع.

 ( نتائج معاملات التحميل لفقرات محوري الدراسة31جدول رقم )

 العبارات الرقم الأبعاد
 التشبعات

 الخاص العام

سية
لمو

الم
 

01 
 موقع الفندق مناسب ويسهل الوصول إليو دون عناء.

The hotel's location is convenient and easily accessible 

without hassle. 

1.000 0.667 

02 

 داخلو مريح كابعلوستصميم الفندؽ الداخلي جذاب كمكيف 
The hotel's interior design is attractive, air conditioned, 

and sitting inside is comfortable. 
0.771 0.786 

03 

 الفندؽ بؾهز بأحدث الوسائل التكنولوجية التي تسهل الاتصاؿ
The hotel is equipped with the latest technological means 

that facilitate communication. 
0.618 0.800 

04 
 .                 الانتظار كاسع بهو
  The waiting hall is spacious. 0.753 0.721 

05 

 .مقدمو ابػدمة بالفندؽ بدظهرىم ابػارجييعتتٍ 
The hotel's service providers take care of their exterior 

appearance. 
0.789 0.678 

مان
الأ

 

06 
 .يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ سامية

Service providers have high morals. 0.745 
0.811 

07 
 .الفندؽ موظفي أشعر بالثقة ك الاطمئناف في معاملبتي مع

I feel confident and reassured in my dealings with hotel 

staff. 
0.775 0.781 
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08 
 .حصل على ابػدمات بالشكل الصحيح من ابؼرة الأكفُأ

I get services right the first time. 0.802 
0.821 

09 
 .يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ سامية

Service providers have high morals. 0.774 
0.673 

جابة
لاست

ا
 

 .لدل الفندؽ عدد كافي من مقدمي ابػدمات 10
The hotel has a sufficient number of service providers. 

0.696 0.727 

 .ابغصوؿ على ابػدمة سريع كلا يستغرؽ كقتا طويلب 11
Obtaining the service is quick and does not take long. 

0.739 0.716 

  .كالشكاكلسريعة حوؿ الانشغالات حلولا أتلقى  12
I receive quick solutions to concerns and complaints. 

0.840 0.755 

13 
 .يتميز الفندؽ بالانضباط في تقدفٔ ابػدمات

The hotel is characterized by discipline in providing 

services. 
0.834 0.730 

14 
 .يلتزم الفندق بتقديم خدماتو في المواعيد و الوقت المحدد

The hotel is committed to providing its services on the 

specified dates and time. 
0.805 0.738 

طف
لتعا

ا
 

15 
 .يضع الفندؽ اىتماـ الزبوف ضمن أكلوياتو

The hotel places customer interest among its priorities. 
0.815 0.715 

16 
 للزبائن. كبفيزاتهايوضح الفندؽ طبيعة ابػدمات 

The hotel explains the nature of services and their 

advantages to customers. 
0.829 0.767 

17 
 تعاطفيو.يلبي الفندؽ حاجات الزبوف بركح 

The hotel meets the customer's needs in a sympathetic 

spirit. 
0.848 0.779 

18 
  .حتياجاتيا استعداد لتلبيةمقدمو ابػدمة بالفندؽ على 

The hotel providers were willing to meet my needs. 
0.825 0.762 

19 
 .ساعات العمل في الفندؽ كافية لتقدفٔ كل احتياجات الزبائن

The hotel's working hours are sufficient to serve all 

customers' needs. 
0.698 0.702 

دية
تما

لاع
ا

 

20 
 يلتزم الفندق بتقديم خدماتو مثلما روج لها.

The hotel is committed to providing its services as 

advertised. 0.787 
0.662 

21 

 دم الفندؽ خدماتو بشكل الصحيح ك بدكف أخطاء يؤ 
The hotel performs its services correctly and without 

errors. 0.836 

0.709 

22 
 يوفر الفندؽ كافة ابػدمات التي أرغب فيها.

The hotel provides all the services I want. 0.815 0.817 

23 
 ابؼقدمة. أسعار ابػدمات بالفندؽ مناسبة بعودة ابػدمات

The hotel's service prices are appropriate for the quality of 

services provided. 
0.820 0.791 
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24 
 لدل الفندؽ خدمات متنوعة ك بجودة عالية.

The hotel has various services of high quality. 0.760 0.804 

ائن
الزب

ضا 
ر

 

25 
 .بدستول راؽ الفندؽ موظفي طرؼ من الاستقباؿيتميز 

The reception by the hotel staff is characterized by a high level. 
0,550 1.000 

26 

 .بكو خدمات الفندؽ، كابػدمات ابؼقدمةجيدة لدم انطباعات 
I have positive impressions about the hotel services, and the 
services provided. 

0.590 1.010 

27 
 .أشعر بأف ابػدمة ابؼقدمة تفوؽ السعر الذم دفعتو

I feel that the service provided exceeds the price I paid. 
0.556 1.000 

28 

 .ئي كملبحظاتي بدحمل ابعد عن ابػدمات ابؼقدمةيقوـ مقدمو ابػدمة بأخذ آرا
The service providers take my opinions and feedback very 
seriously regarding the provided services. 

0.773 0.691 

29 
 أشعر بالاىتماـ من قبل مقدمي ابػدمة في الفندؽ. 

I feel attentiveness from the hotel service providers. 
0.746 0.664 

30 

  .رغباتي ك حاجاتي تمرار بدعرفةيهتم مقدمو ابػدمة باس
The service providers are always interested in knowing my needs 
and desires. 

0.743 0.687 

31 

 .رضاىمككسب  الزبائنيبذؿ العاملوف بؾهودات للحفاظ على 
The staff makes efforts to retain customers and earn their 
satisfaction. 

0.784 0.715 

32 

 .الفندؽ عند انتقاده كأحس بانتمائي إليو أدافع عن
I defend the hotel when it is criticized and I feel like I belong to 
it. 

0.695 0.763 

33 

قدمو الفندؽ من خدمات كأنصح من اعرفهم ي عمابردث بإبهابية مع الآخرين أ
 و.بالتعامل مع

I speak positively with others about the hotel’s services and advise 
those I know to deal with it. 

0.719 0.767 

34 
 .عند ما أتعامل مع موظفي الفندؽ الاطمئنافأشعر بالراحة ك 

I feel comfortable and reassured when I deal with hotel staff. 
0.748 0.630 

35 
 الفندؽ.أنوم الاستمرار في التعامل مع 

I intend to continue dealing with the hotel. 
0.700 0.774 

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

 ( أف:31حسب القاعدة ابؼذكورة أعلبه نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ )
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 ( فقرة أعطت معاملبت 35( فقرة من أصل بطسة ك ثلبثوف )27سبعة ك عشركف ) برميلبت خارجية
 ( القيمة الأدفْ ابؼسموح بها 0.70مقبولة احصائيا، حيث فاقت )

 ( كانت 35، ؼ32، ؼ27، ؼ26، ؼ25، ؼ10، ؼ3، ؼ1( فقرات )ؼ08بشانية )
، 0.546( ك ىي على التوافِ )0.40( لكنها أكبر من القيمة )0.70معاملبت برميلها ابػارجية أقل )

، ك بعد ابؼراجعة ك التأكد من العبارات التي بؽا تأثتَ على قيم (0,558، 0,627، 0,550، 0.699، 0.628
 (، 25( ك الفقرة رقم )1حذؼ الفقرة رقم)ابؼوثوقية ك متوسط التباين ابؼفسر تم 

  (Average Variance Extracted)ر:متوسط التباين المفس .0
عمل في اثبات صحة ، من بتُ أشهر الاختبارات التي تست(AVE)يعتبر متوسط التباين ابؼتسخرج 

التقارب في النموذج القياسي، ك يتم حساب ىذا ابؼعامل عن طريق بصع قيم مربع التحميلبت مقسوما على عدد 
إفُ أف البناء يفسر في ابؼتوسط أكثر من  0.5التي تكوف تساكم أك أكبر من   AVEابؼؤشرات، حيث تشتَ قيم 

فتدؿ على أف ىناؾ تباين أكبر في خطأ العناصر  0.5قل من نصف التباين في مؤشراتو، أما القيم التي تكوف أ
 AVEالقياس بدلا من التباين ابؼفسر في البناء، ك ابعدكؿ التافِ يبتُ قيم معاملبت 

 
 (و الخاص لقطاع العمومي)ا (AVE) نتائج متوسط التباين المفسر(: 32جدول رقم: )

 المتغير
AVE 

 ق.الخاص ق.العام
 0.548 0.541 الملموسية

 0.600 0.599 التوكيد)الأمان(

 0.538 0.616 الاستجابة

 0.557 0.647 التعاطف

 0.575 0.647 الاعتمادية

 1.000 0.503 محور رضا الزبون

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج )من إالمصدر: 

لكلب القطاعتُ  (AVE)بؼفسر ( نلبحظ أف بصيع قيم معاملبت متوسط التباين ا32من خلبؿ ابعدكؿ)
كأدفْ   (0.503)، حيث كانت قيمو تتًاكح ما بتُ  (0.5العمومي ك ابػاص، تفوؽ ابغد الأدفْ ابؼسموح بو )

كأكبر قيمة لكل من بعدم التعاطف ك الاعتمادية بالنسبة للقطاع العمومي،   ( 0.647)قيمة لمحور رضا الزبائن ك 
( كأكبر قيمة 0.599( كأقل قيمة لمحور رضا الزبائن ك )0.508قيمو بتُ )أما بالنسبة للقطاع ابػاص فتًاكحت 

 لبعد الأماف ما يؤكد معنويتها ك قبوبؽا احصائيا، ك كجود توافق بتُ مؤشرات كل مبتٌ مع بعضها. 
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 لقطاع العمومي()ا (AVE) متوسط التباين المفسر( الأعمدة البيانية ل25شكل رقم:)

 
 (SMART PLS 4لباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )عداد امن إالمصدر: 

 Discriminant Validityالصدق التمايزي ثانيا: 

مستول تباعد )تنافر( ابؼؤشرات بشكل منطقي من أجل التأكد من  علىيدؿ معامل الصدؽ التمايزم 
عضها البعض، من أجل عدـ كجود تكرارات ك تداخل في بموذج القياس بالنسبة بؼختلف ابؼتغتَات الكامنة مع ب

التأكد من أف كل متغتَ من متغتَات النموذج بيثل نفسو، حيث اعتمدت الدراسة ابغالية على اختبار كل من 
بالاضافة ، (Ratio Heterotrait-Monotrait)( ك معيار Fornell & Larckerفورنيل ك لاركر )معيار 

 .(Cross loadings)التحميلبت ابؼتقاطعة إفُ معيار 

 Fornell and Larcker: ر فورنل ولوكرمعيا .0
يهدؼ ىذا الاختبار إفُ التأكد من بسايز التغتَات عن بعضها ك عدـ كجود تداخل ما بتُ ابؼتغتَات 
الكامنة ابؼشكلة للبناء مع بعضها البعض، ك من أجل ابغكم على الصدؽ التمايزم لأداة الدراسة يتوجب أف 

أكبر من قيمة العلبقة مع بعد أخر، ك ابعدكؿ ابؼوافِ يبتُ نتائج اختبار ىذا تكوف قيمة العلبقة بتُ البعد ك نفسو 
 ابؼعيار.
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 )القطاع العمومي(( Fornell and Larcker)(: نتائج معيار33جدول رقم )
  الأمان الاستجابة الاعتمادية التعاطف الملموسية رضا الزبائن

 الأمان 0.774     
 الاستجابة 0.710 0.785    
 الاعتمادية 0.434 0.578 0.804   
 التعاطف 0.715 0.783 0.573 0.805  
 الملموسية 0.660 0.610 0.505 0.629 0.736 

 رضا الزبون 0.541 0.515 0.509 0.577 0.559 0.709
 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج )من إالمصدر: 

، أف كل قيم (Fornell and Larcker)تائج معيار ( الذم بيثل ن33يظهر من نتائج ابعدكؿ)
علبقة الأبعاد مع نفسها أكبر من قيم العلبقة مع الأبعاد الأخرل، ك بذلك فإف كل الأبعاد بسثل نفسها أكثر من 

( ك أكبر من قيم ارتباط البعد مع الأبعاد 1.000بسثيلها لغتَىا، حيث كانت قيمة بعد ابؼلموسية مع نفسها )
(، بينما كانت قيمة بعد 0.481، 0.471، 0.610، 0.576، 0.672 كانت على التوافِ )الأخرل التي

، 0.686( ك أكبر من قيم العلبقة مع الأبعاد الأخرل التي كانت على التوافِ )0.772الأماف مع نفسو )
ك ىي أعلى من قيم ( 0.822(، أما بعد الاستجابة فقد أعطى مع نفسو قيمة )0.521، 0.458، 0.706

(، أما قيمة ارتباط بعد 0.437، 0.596، 0.795ارتباطو مع الأبعاد الأخرل التي كانت قيمو على التوافِ )
ك ىي أعلى من قيم ارتباطو مع بعد الاعتمادية ك بؿور رضا الزبائن التي  ( 0.848التعاطف مع نفسو كانت )

أعلى من قيمة ارتباطو مع ، ك (0.831(، بنما حقق بعد الاعتمادية مع نفسو )0.503، 0.550كانت )
ك ىي أعلى  (0.779(، أما بؿور رضا الزبائن فقد حقق مع نفسو قيمة )0.390بؿور رضا الزبوف التي تساكم )

من قيم ارتباطو مع الأبعد الأخرل ابؼذكورة آنفا، ك على أساس القيم ابؼذكورة يتحقق بسايز ابؼتغتَات عن بعضها 
 ا ما يؤكد الصدؽ التمايزم لنموذج الدراسة.البعض ك خلوىا من التداخل مع بعضه

 )القطاع الخاص(( Fornell and Larcker)(: نتائج معيار34جدول رقم )
  الأمان الاستجابة الاعتمادية التعاطف الملموسية رضا الزبائن

     0.774 
 الأمان
 

 الاستجابة 0.505 0.734    
 الاعتمادية 0.323 0.561 0.759   
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 التعاطف 0.352 0.566 0.497 0.746  
 الملموسية 0.472 0.338 0.421 0.318 0.732 

 رضا الزبون 0.325 0.540 0.596 0.467 0.302 0.713
 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إ المصدر:

يم ، أف كل ق(Fornell and Larcker)( الذم بيثل نتائج معيار 34يظهر من نتائج ابعدكؿ)
علبقة الأبعاد مع نفسها أكبر من قيم العلبقة مع الأبعاد الأخرل، ك بذلك فإف كل الأبعاد بسثل نفسها أكثر من 

( ك أكبر من قيم ارتباط البعد مع الأبعاد 1.000بسثيلها لغتَىا، حيث كانت قيمة بعد ابؼلموسية مع نفسها )
(، بينما كانت قيمة بعد 0.481، 0.471، 0.610، 0.576، 0.672الأخرل التي كانت على التوافِ )

، 0.686( ك أكبر من قيم العلبقة مع الأبعاد الأخرل التي كانت على التوافِ )0.772الأماف مع نفسو )
ك ىي أعلى من قيم ( 0.822(، أما بعد الاستجابة فقد أعطى مع نفسو قيمة )0.521، 0.458، 0.706

(، أما قيمة ارتباط بعد 0.437، 0.596، 0.795على التوافِ )ارتباطو مع الأبعاد الأخرل التي كانت قيمو 
ك ىي أعلى من قيم ارتباطو مع بعد الاعتمادية ك بؿور رضا الزبائن التي  ( 0.848التعاطف مع نفسو كانت )

أعلى من قيمة ارتباطو مع  ىي ، ك(0.831(، بنما حقق بعد الاعتمادية مع نفسو )0.503، 0.550كانت )
ك ىي أعلى  (0.779(، أما بؿور رضا الزبائن فقد حقق مع نفسو قيمة )0.390ف التي تساكم )بؿور رضا الزبو 

د الأخرل ابؼذكورة آنفا، ك على أساس القيم ابؼذكورة يتحقق بسايز ابؼتغتَات عن بعضها امن قيم ارتباطو مع الأبع
 سة.البعض ك خلوىا من التداخل مع بعضها ما يؤكد الصدؽ التمايزم لنموذج الدرا

 (Ratio Heterotrait-Monotrait)معيار:  .0
، إفُ قياس معدؿ ارتباط مؤشرات كل (HTMT)يهدؼ معيار السمة ابؼغايرة إفُ السمة الأحادية 

متغتَ مع بقية ابؼتغتَات الأخرل مقارنة مع ابؼتغتَ الأصلي بؽا، ك من أجل ابغكم على توفر الصدؽ التمايزم لأداة 
 (، ك ابعدكؿ ابؼوافِ يبتُ نتائج ىذا الاختبار.0.90قيمة ابؼقبولة بؽذا ابؼعيار أقل من )الدراسة، يشتًط أف تكوف ال
 )القطاع العمومي( (HTMT)ؽ التمايزم كفق معيار دنتائج الص(: 35جدول رقم )

 الأبعاد الأمان الاستجابة الاعتمادية التعاطف الملموسية رضا الزبائن
 الأمان      
 الاستجابة 0.863     
 الاعتمادية 0.504 0.684    
 التعاطف 0.869 1.000 0.659   
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 الملوسية 0.892 0.781 0.664 0.798  
 رضا الزبائن 0.615 0.571 0.574 0.636 0.686 

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

 
 )القطاع الخاص( (HTMT)(: نتائج الصدق التمايزي وفق معيار 36جدول رقم )

 الأبعاد الأمان الاستجابة الاعتمادية التعاطف الملموسية رضا الزبائن
 الأمان      
 الاستجابة 0.633     
 الاعتمادية 0.410 0.698    
 التعاطف 0.450 0.726 0.632   
وسيةمالمل 0.658 0.423 0.526 0.401    
ئنرضا الزبا 0.392 0.655 0.690 0.552 0.320   

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

( أعلبه أف بصيع قيم الصدؽ التمايزم كفق معيار 36( ك )35نلبحظ من خلبؿ كل ابعدكؿ رقم )
(HTMT) لأبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل جودة ابػدمات الفندقية )ابؼلموسية، الأماف، الاستجابة، التعاطف، ك ،

ية(، ك ابؼتغتَ التابع رضا الزبوف لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص كانت ضمن المجاؿ ابؼقبوؿ ك فَ الاعتماد
 (، كبالتافِ فإف النموذج يتسم بالصدؽ التمايزم.0.90)تتخطى ابغد ابؼوصى بو  ك ابؼقدر ب 

 (Cross loadings): معيار التحميلات المتقاطعة .0
نتماء ابؼؤشر إفُ متغتَه الأصلي مقارنة بابؼتغتَات الأخرل، أم ابؽدؼ من ىذا ابؼقياس التأكد من مدل ا

التأكد من بسثيل ابؼتغتَات لنفسها ك عدـ ارتباطها بابؼتغتَات الأخرل ابؼكونة للبناء، ك في ما يلي نتائج الاختبار 
 حسب ابعدكؿ ابؼوافِ.

 لقطاع العمومي()ا (Cross loadings): يلات المتقاطعة(: نتائج معيار التحم37جدول رقم )
 العبارة الملموسية الأمان الاستجابة التعاطف الاعتمادية رضا الزبون

0.442 0.375 0.466 0.493 0.520 0.771 02 

0.312 0.492 0.396 0.429 0.426 0.618 03 

0.441 0.367 0.430 0.366 0.393 0.753 04 

0.434 0.299 0.555 0.516 0.600 0.789 05 

0.338 0.204 0.535 0.470 0.745 0.583 06 
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0.353 0.267 0.560 0.563 0.775 0.557 07 

0.456 0.385 0.618 0.582 0.802 0.422 08 

0.491 0.434 0.506 0.569 0.774 0.514 09 

0.395 0.349 0.481 0.696 0.520 0.522 10 

0.302 0.556 0.437 0.739 0.506 0.343 11 

0.422 0.525 0.640 0.840 0.596 0.502 12 

0.474 0.494 0.746 0.834 0.574 0.496 13 

0.395 0.363 0.711 0.805 0.581 0.502 14 

0.427 0.387 0.815 0.694 0.563 0.468 15 

0.439 0.452 0.829 0.670 0.637 0.561 16 

0.522 0.502 0.848 0.685 0.617 0.552 17 

0.471 0.477 0.825 0.624 0.579 0.514 18 

0.449 0.476 0.698 0.472 0.473 0.428 19 

0.439 0.787 0.568 0.530 0.438 0.446 20 

0.414 0.836 0.494 0.480 0.376 0.375 21 

0.375 0.815 0.468 0.541 0.370 0.478 22 

0.391 0.820 0.389 0.417 0.313 0.374 23 

0.419 0.760 0.373 0.355 0.244 0.359 24 

0.590 0.417 0.411 0.392 0.344 0.406 26 

0.556 0.405 0.172 0.192 0.213 0.328 27 

0.773 0.354 0.383 0.367 0.423 0.354 28 

0.746 0.267 0.385 0.310 0.362 0.394 29 

0.743 0.306 0.310 0.272 0.290 0.300 30 

0.784 0.364 0.533 0.380 0.492 0.457 31 

0.695 0.502 0.507 0.472 0.443 0.428 32 

0.719 0.307 0.389 0.421 0.399 0.469 33 

0.748 0.293 0.431 0.335 0.392 0.356 34 

0.700 0.353 0.427 0.398 0.375 0.407 35 

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

إفُ متغتَاتها  تميتن بصيع ابؼؤشرات أف (Gross loadings)( الذم بيثل معيار 37يبتُ ابعدكؿ )
بؼتغتَات الأخرل، حيث بلغت قيم مؤشرات بعد ابؼلموسية ابؼتمثلة في ابؼؤشرات رقم مع مؤشرات اقارنة بابؼالأصلية 

(، ك ىي أعلى من 0.789، 0.753، 0.618، 0.771)( التي كانت قيمها على التوافِ 5، 4، 3، 2) 
(، أما بعد الأماف 0.600ك  0.299اكحت قيمها ما بتُ )ارتباطها مع باقي مؤشرات ابؼتغتَات الأخرل التي تر 

، 0,775، 0,745)في ( الذم أعطى القيم ابؼمثلة على التوافِ 9، 8، 7، 6ابؼتمثل في ابؼؤشرات رقم )
ك  0.205(، ك ىي أعلى من قيم ارتباطو مع مؤشرات الأبعاد الأخرل التي تراكحت ما بتُ )0,774، 0.802
( ابؼتمثل في القيم على 14، 13، 12، 11، 10ابة ابؼتمثل في ابؼؤشرات رقم )(، أما بعد الاستج0.618
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ك ىي أعلى من قيم ارتباطو مع مؤشرات  (0.805، 0.834، 0.840، .0.739، 0.696)التوافِ 
، 15(، أما بعد التعاطف ابؼتمثل في ابؼؤشرات رقم )0.746ك  0.302ابؼتغتَات الأخرل التي تراكحت ما بتُ )

( 0,698، 0,825، 0,848، 0,829، 0,815( تراكحت قيم مؤشراتو على التوافِ )19، 18، 17، 16
(، 0.694ك  0.387التي كانت أكبر من ارتباطو مع قيم مؤشرات بقية ابؼتغتَات التي تراكحت قيمها ما بتُ )

على التوافِ  ( تراكحت قيم مؤشراتو24، 23، 22، 21، 20بينما بعد الاعتمادية ابؼتمثل في ابؼؤشرات رقم )
( التي كانت أكبر من ارتباطو مع قيم مؤشرات بقية 0,760، 0.820، 0,815، 0.836، 0,787)

ك بالتافِ فإف بموذج  جودة ابػدمات الفندقية  (،0.568ك  0.244ابؼتغتَات التي تراكحت قيمها ما بتُ )
إفُ  26ك ابؼتمثل في ابؼؤشرات من أما بخصوص بؿور رضا الزبائن بيتاز بصدؽ بسايزم عافِ، بالقطاع العمومي 

ور أكبر من قيمة علبقتها مع ابؼتغتَات بؽذا المح (Gross Loading)أف بصيع قيم التحميلبت ابؼتقاطعة  35
الكامنة الأخرل، أم أف كل مؤشر يرتبط مع متغتَه الكامن أكبر من ارتباطو مع إم متغتَ كامن آخر بفا يدؿ 

ابؼؤشرات ك مؤشرات ابؼتغتَات الأخرل ك بالتافِ فإف مؤشرات بموذج بؿور  جود أم تداخل بتُ ىذهك على عدـ 
 رضا الزبائن بيتاز بصدؽ بسايزم عافِ.

 )القطاع ابػاص( (Cross loadings): يلبت ابؼتقاطعةنتائج معيار التحم(: 00جدول رقم )
 العبارة الملموسية الأمان الاستجابة التعاطف الاعتمادية رضا الزبون

0.094 0.323 0.187 0.219 0.415 0.667 01 
0.213 0.249 0.222 0.245 0.428 0.786 02 
0.165 0.312 0.226 0.175 0.334 0.800 03 
0.306 0.298 0.229 0.218 0.092 0.721 04 
0.210 0.378 0.279 0.366 0.615 0.678 05 
0.260 0.260 0.258 0.306 0.811 0.498 06 
0.192 0.218 0.208 0.314 0.781 0.394 07 
0.263 0.287 0.365 0.463 0.821 0.384 08 
0.270 0.222 0.237 0.449 0.673 0.192 09 
0.375 0.437 0.303 0.727 0.473 0.235 10 
0.432 0.470 0.257 0.716 0.379 0.121 11 
0.367 0.333 0.369 0.755 0.262 0.303 12 
0.406 0.371 0.523 0.730 0.407 0.278 13 
0.390 0.435 0.629 0.738 0.324 0.317 14 
0.325 0.354 0.715 0.544 0.346 0.227 15 
0.366 0.309 0.767 0.400 0.226 0.245 16 
0.373 0.333 0.779 0.345 0.255 0.307 17 
0.387 0.426 0.762 0.401 0.196 0.093 18 
0.270 0.454 0.702 0.454 0.324 0.356 19 
0.374 0.662 0.460 0.429 0.369 0.298 20 
0.349 0.709 0.375 0.411 0.194 0.339 21 
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0.445 0.817 0.357 0.409 0.250 0.350 22 
0.511 0.791 0.336 0.443 0.231 0.210 23 
0.540 0.804 0.388 0.443 0.209 0.411 24 
0.691 0.455 0.227 0.338 0.152 0.198 28 
0.664 0.458 0.329 0.390 0.281 0.310 29 
0.687 0.434 0.200 0.436 0.187 0.254 30 
0.715 0.360 0.306 0.363 0.192 0.173 31 
0.763 0.492 0.423 0.344 0.204 0.232 32 
0.767 0.469 0.395 0.402 0.187 0.278 33 
0.630 0.268 0.334 0.379 0.301 0.092 34 
0.774 0.427 0.426 0.428 0.353 0.158 35 

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إ: المصدر

إفُ متغتَاتها تنتمي بصيع ابؼؤشرات أف  (Gross loadings)( الذم بيثل معيار 38يبتُ ابعدكؿ )
 ابؼتغتَات الأخرل، حيث بلغت قيم مؤشرات بعد ابؼلموسية ابؼتمثلة في ابؼؤشرات رقمؤشرات الأصلية مقارنة بد

(، ك ىي 0.678، 0.721، 0.800، 0.786، 0.667( التي كانت قيمها على التوافِ )5 ،4، 3، 2)
(، أما 0.615ك  0.094أعلى من ارتباطها مع باقي مؤشرات ابؼتغتَات الأخرل التي تراكحت قيمها ما بتُ )

، 0.811)( الذم أعطى القيم ابؼمثلة لو على التوافِ 9، 8، 7، 6بعد الأماف ابؼتمثل في ابؼؤشرات رقم )
(، ك ىي أعلى من قيم ارتباطو مع مؤشرات الأبعاد الأخرل التي تراكحت ما بتُ 0,773، 0.821، 0,781

( ابؼتمثل في 14، 13، 12، 11، 10(، أما بعد الاستجابة ابؼتمثل في ابؼؤشرات رقم )0.498ك  0.192)
قيم ارتباطو مع  ( ك ىي أعلى من0.738، 0.730، 0.755، 0.716، 0.727)القيم على التوافِ 

(، أما بعد التعاطف ابؼتمثل في ابؼؤشرات 0.629ك  0.121مؤشرات ابؼتغتَات الأخرل التي تراكحت ما بتُ )
، 0.762، 0.779، 0.767، 0.715( تراكحت قيم مؤشراتو على التوافِ )19، 18، 17، 16، 15رقم )

ك  0.093ات التي تراكحت قيمها ما بتُ )التي كانت أكبر من ارتباطو مع قيم مؤشرات بقية ابؼتغتَ  (0.702
( تراكحت قيم مؤشراتو 24، 23، 22، 21، 20(، بينما بعد الاعتمادية ابؼتمثل في ابؼؤشرات رقم )0.544

( التي كانت أكبر من ارتباطو مع قيم مؤشرات 0.804، 0.791، 0.817، 0.709، 0.662)على التوافِ 
(، بالتافِ فإف بموذج  جودة ابػدمات الفندقية 0.540ك  0.194 )بقية ابؼتغتَات التي تراكحت قيمها ما بتُ

 35إفُ  28بيتاز بصدؽ بسايزم عافِ، أما بخصوص بؿور رضا الزبائن ك ابؼتمثل في ابؼؤشرات من بالقطاع ابػاص 
ؤشر أكبر من قيمة علبقتها مع ابؼتغتَات الكامنة الأخرل، أم أف كل ممؤشرات ىذا المحور بصيع  قيم أفنلبحظ 

يرتبط مع متغتَه الكامن أكبر من ارتباطو مع إم متغتَ كامن آخر بفا يدؿ على عدـ جود أم تداخل بتُ ىذه 
 ابؼؤشرات ك مؤشرات ابؼتغتَات الأخرل ك بالتافِ فإف مؤشرات بموذج بؿور رضا الزبائن بيتاز بصدؽ بسايزم عافِ.

 (Structural Model): تحليل النموذج الهيكليثانيا: 
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التأكد في ابؼرحلة الأكفُ من ىذه الدراسة من موثوقية ك صلبحية النموذج القياسي من خلبؿ النتائج  بعد
التمايزم(، سوؼ نتناكؿ في ىذه ابػطوة تقييم  الصدؽ المحصل عليها من اختبارات )الصدؽ التقاربي كابؼقبولة 

قدرات التنبؤية للنموذج ك ، التي تهدؼ إفُ فحص ال(Structural Model)صلبحية النموذج ابؽيكلي 
العلبقات بتُ البنايات ك تقييم بماذج الابكدار، ك التي تتضمن اختبار بطسة معاملبت بـتلفة من أجل ابغكم على 

 صلبحيتو ندرجها فيما يلي:
  تقييم ملبءمة ابؼسار(Path Coefficients). 
  تقييم معامل التضخم(VIF). 
  برديد معامل التحديدR

2 
(Coefficients of Determination) . 

  َبرديد معامل حجم التأثتf 
2

 (Effect size). 
  برديد معامل ابؼسار باستعماؿ(Boot Strapping). 

 ك في ما يلي ابعدكؿ الذم يوضح القيم ابؼعتمدة من أجل قبوؿ صلبحية النموذج ابؽيكلي.

 (Structural Model)(: مقاييس تقييم النموذج الهيكلي 39الجدول رقم )
 . 3>(VIF)بهب أف يكوف معامل التضخم  .(VIF)عامل التضخم م

 Path)تقييم ملبءمة ابؼسار 

Coefficients). 

تدؿ القيم ابؼوجبة  1-ك  1 تتًاكح قيم معامل ابؼسار بتُ
الأعلى على علبقات تنبؤية قوية بينما تدؿ القيم السالبة على 

 العلبقات العكسية بتُ ابؼبافٓ.

Rمعامل التحديد 
2 

  (1)ك  (0)  كوف قيم معامل التفستَ بؿصورة بتُ الصفرت
 R

 لا يوجد معامل تفستَ 0.02>2
 0.02≤ R

2
 معامل تفستَ ضعيف 0.12≥

 0.25≤ R
2
 معامل تفستَ متوسط.  0.12≥

 ≤ R
2
 معامل تفستَ عافِ 10.25≥

 fمعامل حجم التأثتَ 
2 

، فإف فئات تفستَ معامل (W. Chin, 1998)حسب 
 حجم الأثر ىي:

f
 لا يوجد معامل أثر  0.02>2

 0.02≤ f
2
 معامل أثر ضعيف 0.15≥

 0.35≤ f
2
 معامل أثر متوسط.  0.15≥

≤ f
2
 معامل أثر عافِ 10.35≥
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 (VIF): لتداخل الخطي بين المباني باستخدام معامل التضخيم للتباينا .0

غتَات ، التأكد من كجود أك عدـ كجود ارتباط خطي بتُ ابؼتVIFابؽدؼ من معامل التضخم للتباين 
 ابؼستقلة للمبافٓ ابؼشكلة للنموذج، كما يبتُ درجة العلبقة ابػطية ابؼتداخلة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة

 (VIF)اختبار معامل تضخم التباين (: 01الجدول رقم )

 الأبعاد
 رضا الزبائن

 ق.خ ق.ع
 1.444 2.063 الملموسية

 1.566 2.645 الأمان

 1.999 3.157 الاستجابة

 1.600 3.221 التعاطف

 1.695 1.665 الاعتمادية

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

التداخل بتُ ابؼبافٓ  سواء ،( أف كل قيم معامل تضخم التباين )التداخل ابػطي(40يوضح ابعدكؿ )
(، بفا يدؿ على عدـ كجود 5ل من القيمة )ابػارجية التي بسثل الأعمدة ك ابؼبافٓ الداخلية التي بسثل الصفوؼ أق

، ما يفسر استقلبلية عوامل الأبعاد عن بعضها لكلب القطاعتُ ارتباط خطي بتُ العوامل ابؼشكلة لنموذج الدراسة
 تفستَ العوامل ابعيد لنموذج الدراسة الذم يعطي مصداقية قوية للنتائج.ك البعض، 

 (Path Coefficients)تقييم ملائمة معاملات المسار:  .0

تفسر معاملبت ابؼسار درجة القوة التنبؤية بتُ ابؼبافٓ ك ابعدكؿ التافِ يوضح نتائج تقييم معاملبت ابؼسار 
 لأبعاد الدراسة.

 (Path Coefficients)بيثل نتائج قيم معاملبت ابؼسار (: 41الجدول رقم )
 رضا الزبائن الأبعاد

 ق.خ ق.ع 

 0.001 0.221 الملموسية

 0.038 0.171 الأمان

 0.227 0.044- الاستجابة

 0.130 0.224 التعاطف

 0.392 0.220 الاعتمادية

 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 
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( إفُ أف اشارة كل معاملبت 41حسب ابعدكؿ ) (Path Coefficients)تدؿ قيم معاملبت ابؼسار 
ى كجود علبقة طردية بتُ أبعاد ك متغتَات الدراسة، باستثناء بعد الاستجابة التي ابؼسار كانت موجبة، ما يدؿ عل

اشارة قيمة معاملو سالبة، ما يدؿ على كجود علبقة تنبوئية عكسية بؽذا ابؼتغتَ، أما بخصوص قيم معاملبت ابؼسار 
امل ابؼسار (،  حيث نلبحظ أف مع0.252( ك )- 0.079فقد كانت بشكل عاـ ضعيفة حيث تراكحت بتُ )

( ك ىي قيمة ضعيفة تشتَ إفُ ضعف العلبقة التنبئية بتُ ىذه 0.165لبعد ابؼلموسية مع رضا الزبائن  )
( ك ىي قيمة متوسطة 0.252ابؼتغتَات، أما قيمة معامل ابؼسار لبعد الأماف مع متغتَ رضا الزبائن قدرت ب )

حتُ بلغت قيمة معامل ابؼسار بتُ بعد الاستجابة ك  تشتَ إفُ كجود علبقة تنبوئية متوسطة بتُ ىذه ابؼبافٓ، في
أف الزيادة في كجود علبقة سلبية التي تفسر ب( ك ىي قيمة سالبة ضعيفة تشتَ - 0.079متغتَ رضا الزبائن )

الرضا، أما قيمة معامل ابؼسار بتُ بعد التعاطف ك متغتَ رضا تؤدم إفُ ابلفاض قيمة متغتَ بعد الاستجابة مقدار 
(، حيث تشتَ ىذه القيمة إفُ كجود علبقة تنبوئية ضعيفة بتُ ابؼبافٓ،  أما قيمة 0.220قدرت ب ) الزبائن

(، حيث تشتَ ىذه القيمة إفُ كجود 0.123معامل ابؼسار بتُ بعد الاعتمادية ك متغتَ رضا الزبائن قدرت ب )
 علبقة تنبوئية ضعيفة بتُ ىذه ابؼبافٓ.  

 (Coefficient of Determination)معامل التحديد  .0

يعد معامل التحديد )التفستَ(، معيار مهم لتقييم القوة التفستَية النموذج ابؽيكلي، ك يتم حسابو بتًبيع 
قيم الارتباط بتُ القيم الأصلية للمبتٌ الداخلي ك بتُ قيمو ابؼتنبئ بها، التي بسثل بؾموع التأثتَات لأبعاد ابؼتغتَ 

 لتابع، ك ابعدكؿ التافِ يوضح القيم المحل عليها بؽذا ابؼعامل.ابؼستقل على بؾموع أبعاد ابؼتغتَ ا

Rيمثل قيم معاملات التحديد (: 42الجدول رقم )
2

 ، الخاص(العموميالقطاع ) 

R القطاع الأبعاد
2 

(R
2
-adj) قدرة التفسير 

 متوسطة 0.410 0.435 ق.ع رضا الزبائن
 متوسطة 0.407 1.001 ق.خ

 (SMART PLS 4الاعتماد على بـرجات برنامج )عداد الباحث بمن إالمصدر: 

Rمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوضح أعلبه نلبحظ أف بصيع معاملبت 
R، ك 2

2
 Ajusted  معنوية ك مقبولة

 .معاملبت التحديد للمتغتَات القدرة التفستَية للنموذج بفا يعتٍ بأفاحصائيا، 

  (Effect size)الخارجية  للمتغيرات f² حجم الأثر .0

حجم الأثر إفُ قياس درجة تأثتَ كل متغتَ مستقل على حدم على ابؼتغتَ التابع، أك بدعتٌ آخر يهدؼ معامل 
 fقياس حجم التأثتَ النسبي بؼتغتَ كامن خارجي على متغتَات كامنة داخلية من خلبؿ التغيتَ في قيم 

 ، ك2
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 ابعدكؿ ابؼوافِ يوضح قيم ك دلالة ىذا ابؼعامل:
 fقيم معاملات حجم الأثر يمثل نتائج (: 43الجدول رقم )

2
 )القطاع العمومي(  

 النتيجة رضا الزبون جودة الخدمات الفندقية
 لا يوجد تأثير 0.020 الملموسية

 تأثير ضعيف 0.037 الأمان
 لا يوجد تأثير 0.003 الاستجابة
 تأثير ضعيف 0.022 التعاطف

 لا يوجد تأثير 0.014 الاعتمادية
 (SMART PLS 4الاعتماد على مخرجات برنامج )عداد الباحث بمن إالمصدر: 

f)تظهر قيم نتائج حجم الأثر  
2
( إفُ أف قيم حجم التأثتَ بتُ متغتَات 43كما ىو مبتُ في ابغدكؿ )  (

 ( بفا يدؿ على كجود تباين بتُ ابؼبافٓ حيث يلبحظ أف :0.037( ك )0.03الدراسة تتًاكح مابتُ )

 ( التي تدؿ على عدـ كجود أم تأثتَ بتُ 0.03عد الاستجابة قدر ب )حجم الأثر بتُ متغتَ رضا الزبوف ك ب
 ىذه ابؼبافٓ.

  ِحجم الأثر بتُ متغتَ رضا الزبوف ك كل من بعد )ابؼلموسية، الأماف، التعاطف ك الاعتمادية( على التواف
ذه النتائج على كجود حجم تأثتَ ضعيف ىحيث تدؿ  0.014ك  0.022، 0.037، 0.020بلغت 

 ابؼبافٓ.بتُ ىذه 

 fبيثل نتائج قيم معاملبت حجم الأثر (: 44الجدول رقم )
 )القطاع ابػاص(  2

 النتيجة رضا الزبون جودة الخدمات الفندقية
 لا يوجد تأثير 0.004 الملموسية

 لا يوجد تأثير 0.004 الأمان
 معامل أثر ضعيف 0.047 الاستجابة
 لا يوجد تأثير 0.019 التعاطف

 أثر متوسط معامل 0.166 الاعتمادية
 (SMART PLS 4عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج )من إالمصدر: 

f)تظهر قيم نتائج حجم الأثر  
2
( إفُ أف قيم حجم التأثتَ بتُ متغتَات 44كما ىو مبتُ في ابغدكؿ )  (

 لبحظ أف :( بفا يدؿ على كجود تباين بتُ ابؼبافٓ حيث ي0.037( ك )0.03الدراسة تتًاكح مابتُ )
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 ( التي تدؿ على عدـ كجود أم تأثتَ بتُ 0.03حجم الأثر بتُ متغتَ رضا الزبوف ك بعد الاستجابة قدر ب )
 ىذه ابؼبافٓ.

  ِحجم الأثر بتُ متغتَ رضا الزبوف ك كل من بعد )ابؼلموسية، الأماف، التعاطف ك الاعتمادية( على التواف
ذه النتائج على كجود حجم تأثتَ ضعيف بتُ حيث تدؿ  0.014ك  0.022، 0.037، 0.020بلغت 

 ىذه ابؼبافٓ.

 (Predictive relevance Q2)جودة التنبؤ:  .0
للمتغتَ الكامن  (Q2)مؤشر على القوة التنبؤية خارج العينة، حيث تشتَ قيم  (Q2)يعد مقياس 

بابؼتغتَات التابعة، ك ابعدكؿ  الداخلي التي تكوف أكبر من الصفر على القدرة التنبؤية للتغتَات ابؼستقلة على التنبؤ
 .(Q2)ابؼوافِ يوضح قيم جودة التنبؤ 

 للنموذج التنبوئيةالقدرة (: نتائج 45جدول رقم: )
SSO القطاع و المحاور  الأبعاد

 SSE Q
2
=(1-SSE/SSO) 

 جودة الخدمات الفندقية
 1.000 0.009 0.006 العمومي

 0.964 0.198 0.153 الخاص

 رضا الزبائن
 0.371 0.811 0.617 العمومي

 0.369 0.817 0.611 الخاص

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

Q)قيم جودة التنبؤ  بصيعنتائج ابعدكؿ أعلبه أف خلبؿ  لبحظ منن
2
لكلب القطاعتُ العمومي بؼتغتَات الدراسة  (

يعتٍ أنو بيكن الاعتماد على ابؼتغتَات ابؼستقلة ، بفا من الصفر حيث كانت أكبرمقبولة كدالة إحصائيا، ك ابػاص 
 في التنبؤ بابؼتغتَات التابعة. 

 المطلب الثالث: اختبار و مناقشة الفرضيات
إفُ  بالإضافة (VIF)بعد برققنا فيما سبق من خلو التداخل ابػطي بتُ ابؼبافٓ باستخداـ معيار تضخم التباين 

ك  (R²)مل التفستَ ا، ك التحقق من قيم كل من مع(Path Coefficients)ار تقييم ملبءة معاملبت ابؼس
 (Boot strapping) ختبار الفرضيات باستخداـ إفُ امن خلبؿ ىذا ابؼطلب سوؼ نتطرؽ  ،(f²)حجم الأثر 

 (P-Value)الذم يسمح بتحديد العلبقة بتُ ابؼتغتَات حيث تقبل الفرضية البديلة من خلبؿ برقق الشرطتُ 
التي بهب أف  (T-value)ك من خلبؿ قيم  %5تي بهب أف تكوف دالة احصائيا عند افتًاض مستول معنوية ال

 ، ك في حالة عدـ برقق أحد الشرطتُ تقبل الفرضية الصفرية.(1.96)تكوف أكبر من 
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 (T-Value)(: مستويات قيمة 46جدول رقم: )
 الوصف المعايير

 Boot)قيم معامل المسار باستخدام 
Strapping) 

كما   (T-Value)تكوف قيم  Hair et al (2013)حسب 
 يلي:

  1.65يساكم  %10عند مستول الدلالة 
  1.96يساكم  %5عند مستول الدلالة 
  2.59يساكم  %1عند مستول الدلالة 
 عداد الباحثمن إالمصدر: 

 :الثالثةاختبار الفرضية الرئيسية أولا: 
على رضا زبائن المؤسسات الفندقية العمومية و ت الفندقية دلالة إحصائية لجودة الخدما ذو أثريوجد 

 (.α≤1.10) معنوية مستوى عند الخاصة محل الدراسة،
 الفرضية الصفرية H0ابؼؤسسات  على رضا زبائندلالة إحصائية بعودة ابػدمات الفندقية  ذك أثر يوجد : لا

 (.α≤0.05) معنوية مستول عند الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،
 الفرضية البديلة H1 :على رضا زبائن ابؼؤسسات دلالة إحصائية بعودة ابػدمات الفندقية  ذك أثر يوجد

 (.α≤0.05) معنوية مستول عند الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،

 للدراسة الثانيةنتائج الفرضية الرئيسة بيثل ( 47) الجدول رقم
 Échantillon الفرضية

original (O) 
Écart-type 

(STDEV) 
T-value P-value النتيجة 

 جودة الخدمات الفندقية 
 < رضا الزبائن–

 مقبول 0.000 10.032 0.064 1.001 ق.ع
 مقبول 00.00 7.460 1.100 0.625 ق.خ

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

ة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع العمومي كجود يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر جود
-T)ك قيمة  (0.05)أقل من   (P-Value)حيث كانت قيمة   (0.05)أثر ابهابي متوسط عند مستول دلالة 

value)  ك على أساس ىذه النتائج نرفض الفرضية الصفرية التي  (10.032)، ك التي بلغت (1.96)أكبر من
 ابؼؤسسات الفندقية على رضا الزبائن فيدلالة إحصائية بعودة ابػدمات الفندقية  ذك أثر لا يوجد مفادىا أنو

دلالة إحصائية  ذك أثر ك نقبل بالفرضية البديلة التي تنص على كجود (α≤0.05) معنوية مستول عندالعمومية 
 .(α≤0.05) معنوية مستول ندعالعمومية  ابؼؤسسات الفندقية على رضا زبائن فيبعودة ابػدمات الفندقية 
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أما بخصوص الفنادؽ ابػاصة يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن 
  (P-Value)حيث كانت قيمة   (0.05)بالنسبة للقطاع ابػاص كجود أثر ابهابي متوسط عند مستول دلالة 

ك على أساس ىذه النتائج  (7.640)، حيث بلغت (1.96)أكبر من  (T-value)ك قيمة  (0.05)أقل من 
على رضا الزبائن دلالة إحصائية بعودة ابػدمات الفندقية  ذك أثر نرفض الفرضية الصفرية التي مفادىا أنو لا يوجد

 ذك أثر ك نقبل بالفرضية البديلة التي تنص على كجود (α≤0.05) معنوية مستول عند ابؼؤسسات الفندقية في
 معنوية مستول عندابػاصة  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةة بعودة ابػدمات الفندقية دلالة إحصائي

(0.05≥α). 

 ثانيا: اختبار الفرضيات الفرعية المتعلقة بمسار جودة الخدمات الفندقية و رضا الزبائن
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: .1

ضا زبائن المؤسسات الفندقية العمومية و على ر  الملموسية لبعد إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد
 (.α≤1.10) مستوى معنويةالخاصة محل الدراسة عند 

 الفرضية الصفرية H0على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية  لبعد ابؼلموسيةدلالة إحصائية  ذك أثر يوجد : لا
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،

 الفرضية البديلة H1 :على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية  لبعد ابؼلموسيةدلالة إحصائية  ذك أثر يوجد
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،

من أجل التأكد من صحة ىذا الاختبار سوؼ نقوـ باختبار معنوية أبعاد جودة ابػدمات الفندقية في 
 ىو موضح في ابعدكؿ ابؼوافِابؼؤسسات الفندقية بؿل الدراسة كما 

 للدراسة الأولى الفرعيةنتائج الفرضية ( يمثل 48) الجدول رقم
 Échantillon الفرضية

original (O) 
Std 

Error 
T-

value 
P-

value 
 النتيجة

 < رضا الزبائن–الملموسية 
 مقبولة  0.018 0.010 1.010 0.219 ق.ع
 مرفوضة 1.000 1.000 1.100 1.100- ق.خ

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إدر: المص

يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر بعد ابؼلموسية على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع العمومي كجود أثر ابهابي 
أكبر من  (T-value)ك قيمة  (0.05)أقل من   (P-Value)حيث كانت قيمة   (0.05)عند مستول دلالة 

 أثر ك على أساس ىذه النتائج نرفض الفرضية الصفرية التي مفادىا أنو لا يوجد (2.105)، ك التي بلغت (1.96)
 معنوية مستول عندالعمومية  ابؼؤسسات الفندقية على رضا الزبائن في لبعد ابؼلموسيةدلالة إحصائية  ذك
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(0.05≥α) على رضا زبائن  لبعد ابؼلموسيةائية دلالة إحص ذك أثر ك نقبل بالفرضية البديلة التي تنص على كجود
 .(α≤0.05) معنوية مستول عندالعمومية  ابؼؤسسات الفندقية في

أما بخصوص الفنادؽ ابػاصة يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر بعد ابؼلموسية على رضا الزبائن بالنسبة 
أكبر   (P-Value)ت قيمة  حيث كان (0.05)للقطاع ابػاص عدـ كجود أثر لبعد ابؼلموسية عند مستول دلالة 

ك على أساس ىذه النتائج نقبل  (0.654)، حيث بلغت (1.96)أقل من  (T-value)ك قيمة  (0.05)من 
ابؼؤسسات  على رضا الزبائن في لبعد ابؼلموسيةدلالة إحصائية  ذك أثر بالفرض الصفرم الذم ينص بعدـ كجود 

دلالة  ذك أثر ض الفرضية البديلة التي تنص على كجودك نرف (α≤0.05) معنوية مستول عندابػاصة  الفندقية
 .(α≤0.05) معنوية مستول عندابػاصة  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية لبعد ابؼلموسيةإحصائية 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: .2
الخاصة  على رضا زبائن المؤسسات الفندقية العمومية و الأمان لبعد إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد

 (.α≤1.10)مستوى معنوية محل الدراسة عند 
 الفرضية الصفرية H0على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية  لبعد الأمافدلالة إحصائية  ذك أثر يوجد : لا

 (.α≤0.05) معنوية مستول عند العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،
 الفرضية البديلة H1 :على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية  لبعد الأمافدلالة إحصائية  ذك أثر يوجد

 (.α≤0.05) معنوية مستول عند ك ابػاصة بؿل الدراسة،

 للدراسة الثانية الفرعيةنتائج الفرضية بيثل ( 49) الجدول رقم
 Échantillon الفرضية

original (O) 
Écart-type 

(STDEV) 
T-value P-value النتيجة 

 < رضا الزبائن–الأمان 
 مرفوضة 0.072 1.461 1.000 1.000 ق.ع
 مرفوضة 1.000 1.010 1.100 1.100 ق.خ

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر بعد الأماف على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع العمومي كجود أثر ابهابي 
ئن ابؼؤسسات الفندقية العمومية بؿل الدراسة، لكنو غتَ داؿ احصائيا حيث  ضعيف لبعد الأماف على رضا زبا

 (1.461)، ك التي بلغت (1.96)أقل من  (T-value)ك قيمة  (0.05)أكبر من   (P-Value)كانت قيمة  
 افلبعد الأمدلالة إحصائية  ذك أثر ك على أساس ىذه النتائج نقبل بالفرضية الصفرية التي مفادىا أنو لا يوجد

ك نرفض الفرضية البديلة التي  (α≤0.05) معنوية مستول عندالعمومية  ابؼؤسسات الفندقية على رضا الزبائن في
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 مستول عندالعمومية  ابؼؤسسات الفندقية على رضا زبائن  لبعد الأمافدلالة إحصائية  ذك أثر تنص على كجود

 .(α≤0.05) معنوية

علبه ابؼتعلق بأثر بعد الأماف على رضا الزبائن بالنسبة أما بخصوص الفنادؽ ابػاصة يظهر ابعدكؿ أ
للقطاع ابػاص كجود أثر ضعيف لبعد الأماف على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية ابػاصة لكنو غتَ معنوم من 

ك  (0.702)، التي بلغت (1.96)أقل من  (T-value)ك قيمة  (0.05)( الأكبر من P-Valueخلبؿ قيمة )
على لبعد الأماف دلالة إحصائية  ذك أثر ئج نقبل بالفرض الصفرم الذم ينص بعدـ كجود على أساس ىذه النتا

ك نرفض الفرضية البديلة التي تنص على  (α≤0.05) معنوية مستول عندابػاصة  رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية
 .(α≤0.05) عنويةم مستول عندابػاصة  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةلبعد الأماف دلالة  ذك أثر كجود

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: .3
العمومية و  على رضا زبائن المؤسسات الفندقية الاستجابة لبعد إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد

 (.α≤1.10)مستوى معنوية الخاصة محل الدراسة عند 

 الفرضية الصفرية H0زبائن ابؼؤسسات الفندقية على رضا  لبعد الاستجابةدلالة إحصائية  ذك أثر يوجد : لا
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،

 الفرضية البديلة H1 :على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية  لبعد الاستجابةدلالة إحصائية  ذك أثر يوجد
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،

 للدراسة الثالثة الفرعيةائج الفرضية نت( يمثل 50) الجدول رقم
 Échantillon الفرضية

original (O) 
Écart-type 

(STDEV) T-value P-value النتيجة 

 < رضا الزبائن–الاستجابة
 مرفوضة 0.287 1.000 1.000 1.100- ق.ع
 مقبولة 1.100 0.010 1.100 1.000 ق.خ

 (SMART PLS 4) برنامجعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات من إالمصدر: 

يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر بعد الاستجابة على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية بؿل الدراسة 
أكبر من   (P-Value)كجود أثر ابهابي ضعيف لبعد الاستجابة، لكنو غتَ داؿ احصائيا حيث كانت قيمة  

ك بالتافِ نقبل بالفرضية الصفرية التي  (0.563)بلغت  ، ك التي(1.96)أقل من  (T-value)ك قيمة  (0.05)
 عندالعمومية  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية لبعد الاستجابةدلالة إحصائية  ذك أثر مفادىا أنو لا يوجد
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لبعد الاستجابة  دلالة إحصائية ذك أثر ك نرفض الفرضية البديلة التي تنص على كجود (α≤0.05) معنوية مستول
 .(α≤0.05) معنوية مستول عندالعمومية  ا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةعلى رض

ك على خلبؼ القطاع الفندقي العمومي بؿل الدراسة يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر بعد الاستجابة 
على رضا زبائن فنادؽ القطاع ابػاص كجود أثر معنوم لبعد الاستجابة على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية 

، ك (1.96)الأكبر من  (T-value)ك قيمة  (0.05)( التي كانت أقل من P-Valueن خلبؿ قيمة )ابػاصة م
دلالة  ذك أثر ك على ضوء ىذه النتائج نرفض الفرض الصفرم الذم ينص بعدـ كجود  (2.509)التي بلغت 
ك نقبل  (α≤0.05) معنوية مستول عندابػاصة  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةلبعد الاستجابة إحصائية 

 على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةلبعد الاستجابة  معنوية دلالة ذك أثر الفرض البديل الذم ينص على كجود

 .(α≤0.05) معنوية مستول عندابػاصة 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: .4
عمومية و الخاصة ال على رضا زبائن المؤسسات الفندقية التعاطف لبعد إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد

 (.α≤1.10)مستوى معنوية محل الدراسة عند 
 الفرضية الصفرية H0على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية لبعد التعاطف دلالة إحصائية  ذك أثر يوجد : لا

 (.α≤0.05) معنوية مستول عند العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،
 الفرضية البديلة H1 :على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية  د التعاطفلبعدلالة إحصائية  ذك أثر يوجد

 (.α≤0.05) معنوية مستول عند العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،

 للدراسة الرابعة الفرعيةنتائج الفرضية ( يمثل 51) الجدول رقم
 Échantillon الفرضية

original (O) 
Std Error T-value P-value النتيجة 

 < رضا الزبائن–التعاطف 
 مقبولة 0.014 0.000 0.106 0.233 ق.ع
 مرفوضة 1.010 0.000 1.101 1.000 ق.خ

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر بعد التعاطف على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية بؿل الدراسة كجود أثر 
-T)ك قيمة  (0.05)أقل من   (P-Value)ف داؿ احصائيا حيث كانت قيمة  ابهابي لبعد التعاط

value)  ك بالتافِ نرفض الفرضية الصفرية التي مفادىا أنو لا  (2.191)، ك التي بلغت (1.96)أكبر من
 معنوية مستول عندالعمومية  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةلبعد التعاطف دلالة إحصائية  ذك أثر يوجد
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(0.05≥α) على رضا زبائن لبعد التعاطف  دلالة إحصائية ذك أثر ك نقبل الفرضية البديلة التي تنص على كجود
 .(α≤0.05) معنوية مستول عندالعمومية  ابؼؤسسات الفندقية

ك على خلبؼ القطاع الفندقي العمومي بؿل الدراسة يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر بعد التعاطف على رضا 
دؽ القطاع ابػاص كجود أثر ضعيف لبعد التعاطف على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية ابػاصة من زبائن فنا

، ك التي بلغت (1.96)الأقل من  (T-value)ك قيمة  (0.05)( التي كانت أكبر من P-Valueخلبؿ قيمة )
لبعد إحصائية  دلالة ذك أثر ك على ضوء ىذه النتائج نقبل الفرض الصفرم الذم ينص بعدـ كجود  (1.258)
كنرفض الفرض البديل  (α≤0.05) معنوية مستول عندابػاصة  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةالتعاطف 

 عندابػاصة  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةلبعد التعاطف  معنوية دلالة ذك أثر الذم ينص على كجود

 .(α≤0.05) معنوية مستول

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: .0
على رضا زبائن المؤسسات الفندقية العمومية و الخاصة  الاعتمادية لبعد إحصائية دلالة ذو معنوي أثر وجدي

 (.α≤1.10مستوى معنوية )محل الدراسة عند 

 الفرضية الصفرية H0على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية الاعتمادية دلالة إحصائية  ذك أثر يوجد : لا
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند ة،العمومية ك ابػاصة بؿل الدراس

 الفرضية البديلة H1 :على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية  لبعد الاعتماديةدلالة إحصائية  ذك أثر يوجد
 (.α≤0.05) معنوية مستول عند العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة،

 للدراسة الخامسة الفرعيةنتائج الفرضية ( يمثل 52) الجدول رقم
 Échantillon الفرضية

original (O) 
Std 

Error 
T-

value 
P-

value 
 النتيجة

 < رضا الزبائن–الاعتمادية 
 مقبولة 1.110 0.000 1.100 1.000 ق.ع
 مقبولة 1.111 0.000 1.010 1.010 ق.خ

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

بعد الاعتمادية على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية  يظهر من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق بأثر
أقل من   (P-Value)بؿل الدراسة كجود أثر ابهابي قوم ك داؿ احصائيا بؽذا البعد حيث كانت قيمة  

ك بالتافِ نرفض الفرضية الصفرية التي  (2.399)، ك التي بلغت (1.96)أكبر من  (T-value)ك قيمة  (0.05)
 عندالعمومية  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةلبعد الاعتمادية دلالة إحصائية  ذك أثر يوجد مفادىا أنو لا
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لبعد الاعتمادية  دلالة إحصائية ذك أثر ك نقبل الفرضية البديلة التي تنص على كجود (α≤0.05) معنوية مستول
 .(α≤0.05) معنوية مستول عندالعمومية  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية

أما بخصوص ابؼؤسسات الفندقية ابػاصة يظهر ابعدكؿ أعلبه ابؼتعلق كجود أثر قوم ك معنوم لبعد 
( التي كانت أكبر من P-Valueالاستجابة على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية ابػاصة من خلبؿ قيمة )

لنتائج نرفض ك على ضوء ىذه ا (3.897)، ك التي قدرت ب (1.96)الأكبر من  (T-value)ك قيمة  (0.05)
 على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةلبعد التعاطف دلالة إحصائية  ذك أثر الفرض الصفرم الذم ينص بعدـ كجود 

لبعد  معنوية دلالة ذك أثر كنقبل الفرض البديل الذم ينص على كجود (α≤0.05) معنوية مستول عندابػاصة 
 .(α≤0.05) معنوية مستول عندابػاصة  على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقيةالتعاطف 

 الفرضية الرئيسية الرابعة:ثالثا: 
 التعاطف، الاستجابة، الأماف، ابؼلموسية،) بؾتمعة الفندقية ابػدمات جودة لأبعاد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد

 معنوية مستول عند الدراسة بؿل ابػاصة ك العمومية الفندقية ابؼؤسسات زبائن رضا على( الاعتمادية

(0.05≥α.) 
 نتائج اختبار القطاع العمومي: أولا:

 :H0الفرضية الصفرية 
 التعاطف، الاستجابة، الأماف، ابؼلموسية،) بؾتمعة الفندقية ابػدمات جودة لأبعاد إحصائية دلالة ذك أثر يوجدلا 

 (.α≤0.05) معنوية مستول عند الدراسة بؿل العمومية الفندقية ابؼؤسسات زبائن رضا على( الاعتمادية

 :H1الفرضية البديلة 
 التعاطف، الاستجابة، الأماف، ابؼلموسية،) بؾتمعة الفندقية ابػدمات جودة لأبعاد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد

 (.α≤0.05) معنوية مستول عند الدراسة بؿل العمومية الفندقية ابؼؤسسات زبائن رضا على( الاعتمادية

برليل التباين ر الابكدار ابػطي ابؼتعدد، بدءا باختبار من أجل اختبار ىذه الفرضية سوؼ نستخدـ اختبا
 بالنسبة للقطاع العمومي يليو اختبار نتائج القطاع ابػاص، حسب ابعدكؿ ابؼوافِ: للتأكد من معنوية الابكدار

 (عمومي)القطاع ال معنوية الانحدار تحليل التباين للتأكد من( 00)رقم جدول 
SSR SSE DF R-squared Adjusted R-

squared 

F Valeur P 

52.043 67.957 119-5 0.434 0.409 17.461 0.000 

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 
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، ذك دلالة إحصائية مناسب كنموذج الإحصائي ابؼستخدـ أف اليظهر ( 53) نتائج ابعدكؿ من خلبؿ
مع قيمة  (17.461)التي بلغت  F، ك ذلك من خلبؿ قيمة بتُ ابؼتغتَات كبيكن الاعتماد عليو في تفستَ العلبقة

حيث يفسر النموذج ما قيمتو  (0.05)ك ىي أصغر من مستول ابؼعنوية  (P-value = 0.00) احتمالية 
، ك من (R-squared = 0.434)رضا الزبائن بالنظر إفُ معامل التحديد  التباين في ابؼتغتَ التابع من  43.3%

 إحصائية دلالة ذك أثر يوجدك نقوؿ  H1ك نقبل بالفرض البديل  H0نرفض الفرض الصفرم ىذه النتائج خلبؿ 
 زبائن رضا على( الاعتمادية التعاطف، الاستجابة، الأماف، ابؼلموسية،) بؾتمعة الفندقية ابػدمات جودة لأبعاد

، بفا يعتٍ أف ابؼتغتَات ابؼستقلة بؾتمعة (α≤0.05) معنوية مستول عند الدراسة بؿل العمومية الفندقية ابؼؤسسات
ىذه النتائج بيكن من خلبؿ ، ك م على ابؼتغتَ التابع )رضا الزبائن(و أك متغتَ كاحد على الأقل لو تأثتَ معن

 حسب ،الاستمرار في برليل الابكدار ابؼتعدد من أجل معرفة تأثتَ ابؼتغتَات ابؼستقلة منفردة على ابؼتغتَ التابع
 :افِابعدكؿ ابؼو 

 العمومي( الانحدار المتعدد لأثر أبعاد جودة الخدمات الفندقية على رضا زبائن القطاع 54جدول رقم: )
 Coefficients البعد

standardisés 
SE Valeur T Valeur P 2.5 % 97.5 % 

  0.410  0.031-  0.092  1.701  0.111  0.189 الأمان 

  0.183  0.316-  0.599  0.528  0.126  0.066- الاستجابة 

  0.399  0.049  0.013  2.531  0.089  0.224 الاعتمادية 

  0.474  0.033-  0.088  1.721  0.128  0.220 التعاطف 

  0.425  0.044  0.016  2.443  0.096  0.235 الملموسية 

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

ابذاه كقوة العلبقة بتُ أبعاد  (Coefficients) معامل التحديد لكل متغتَ يوضح( 54) ابعدكؿ حسب
، ما يشتَ إفُ أف الاستجابةنلبحظ أف بصيع ابؼعاملبت موجبة باستثناء بعد  حيث جودة ابػدمة كرضا الزبائن

 .في تفستَ رضا الزبائن اىم إبهابياأغلب الأبعاد تس

 (P يمةق: )من حيث الدلالة الإحصائيةو 
 عتمادية بعد الا(P = 0.013)  لموسيةابؼ ك بعد(P = 0.016)  عند مستول  ابؽما تأثتَ داؿ إحصائي

من أىم يعتبراف . كىذا يدؿ على أف ىذين البعدين 0.05أقل من  P (، حيث إف قيمة0.05معنوية )
 .العموميبؿددات رضا الزبائن في القطاع 
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فَ   (P = 0.088)التعاطف  ، ك(P = 0.599) الاستجابة ، ك(P = 0.092)ابؼقابل، أبعاد الأماف ك ب
 .ضمن ىذا النموذج اذا دلالة إحصائية، بفا يعتٍ أف تأثتَىا على رضا الزبائن غتَ مؤكد إحصائي تأثتَاظهر ت

 :حيث قوة التأثير من

  ابؼلموسية الأقول تأثتَا من خلبؿ قيمة بعد يعتبر(β = 0.235) ،(T= 2.443)ة ػػػػػػػػػػعتمادي، يليو بعد الا
(β=0.224) ،(T= 2.531)، باقي الأبعاد، فرغم كجود معاملبت بؽا، إلا أف ضعف دلالتها  أما

 .يقلل من أبنية تفستَىا في النموذج الإحصائية

 :خلاصة التفسير
 تلعب  ، بينما لاكالاعتماديةابؼلموسية يتأثر بشكل رئيسي ببعدم عمومي تؤكد النتائج أف رضا زبائن القطاع ال

تعزيز الالتزاـ التًكيز على بهب كعليو،  ،ا في ىذا السياؽيدكرا معنو  كالتعاطف كالاستجابةأبعاد الأماف 
 .لدل زبائن ىذا القطاع لتعزيز مستول الرضا بابؼواعيد ك الدقة في التنفيذ ك حل ابؼشاكل مباشرة عند كقوعها

 أدناه: ثانيا بالنسبة للقطاع الخاص كانت النتائج كما ىو موضح

 )القطاع الخاص( معنوية الانحدار تحليل التباين للتأكد من (00جدول رقم)
SSR SSE DF R-squared Adjusted 

R-squared 

F Valeur P 

73.684 56.316 129-5 0.433 0.410 18.955 0.00 

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

، مناسب كذك دلالة إحصائيةنموذج الإحصائي ابؼستخدـ أف اليتبتُ ( 55دكؿ)نتائج ابع من خلبؿ
احتمالية مع قيمة  (F=18.955)، ك ذلك من خلبؿ قيمة كبيكن الاعتماد عليو في تفستَ العلبقة بتُ ابؼتغتَات

(P-value = 0.00)  من  %43.3حيث يفسر النموذج ما قيمتو  (0.05)ك ىي أصغر من مستول ابؼعنوية 
، ك من خلبؿ ىذه (R-squared = 0.433)رضا الزبائن بالنظر إفُ معامل التحديد  لتباين في ابؼتغتَ التابعا

 لأبعاد إحصائية دلالة ذك أثر يوجدك نقوؿ  H1ك نقبل بالفرض البديل  H0نرفض الفرض الصفرم النتائج 
 زبائن رضا على( ف، الاعتماديةالتعاط الاستجابة، الأماف، ابؼلموسية،) بؾتمعة الفندقية ابػدمات جودة

، بفا يعتٍ أف ابؼتغتَات ابؼستقلة بؾتمعة (α≤0.05) معنوية مستول عند الدراسة بؿل اصةابػ الفندقية ابؼؤسسات
أك متغتَ كاحد على الأقل لو تأثتَ معنوم على ابؼتغتَ التابع )رضا الزبائن(، ك من خلبؿ ىذه النتائج بيكن 

ار ابؼتعدد من أجل معرفة تأثتَ ابؼتغتَات ابؼستقلة منفردة على ابؼتغتَ التابع، حسب الاستمرار في برليل الابكد
 ابعدكؿ ابؼوافِ:
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 الانحدار المتعدد لأثر أبعاد جودة الخدمات الفندقية على رضا زبائن القطاع الخاص (56جدول رقم: )
 Coefficients البعد

standardisés 
SE Valeur T Valeur P 2.5 % 97.5 % 

لأمان ا  0.035  0.088  0.398  0.692  -0.140  0.210  

  0.402  0.036  0.020  2.365  0.093  0.219 الاستجابة 

  0.609  0.263  0.000  4.975  0.088  0.436 الاعتمادية 

  0.291  0.046-  0.154  1.436  0.085  0.122 التعاطف 

  0.117  0.228-  0.522  0.642  0.087  0.056- الملموسية 

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

ابذاه كقوة العلبقة بتُ أبعاد  (Coefficients) وضح معامل التحديد لكل متغتَي (56)حسب ابعدكؿ 
شتَ إفُ أف نلبحظ أف بصيع ابؼعاملبت موجبة باستثناء بعد ابؼلموسية، ما يحيث  ،جودة ابػدمة كرضا الزبائن

 .ىم إبهابينا في تفستَ رضا الزبائناأغلب الأبعاد تس

 (P قيمة: )من حيث الدلالة الإحصائيةو 
  بعد الاستجابة(P = 0.020)   الاعتماديةكبعد (P = 0.000) تأثتَ داؿ إحصائينا عند مستول  بؽما

من أىم عتبراف ن ي. كىذا يدؿ على أف ىذين البعدي0.05أقل من  P (، حيث إف قيمة0.05معنوية )
 .بؿددات رضا الزبائن في القطاع ابػاص

فَ تظهر   (P = 0.522)، كابؼلموسية (P = 0.154)، كالتعاطف (P = 0.692)بؼقابل، أبعاد الأماف با
 .ضمن ىذا النموذج اذا دلالة إحصائية، بفا يعتٍ أف تأثتَىا على رضا الزبائن غتَ مؤكد إحصائي أثر

 :من حيث قوة التأثير

 ا حسب معامل بعد الاعتمادية الأقول تأثتَ تبر عي (β = 0.436)، ك (T = 4.975) يليو بعد الاستجابة ،
(β = 0.219) ،(T = 2.365) ، أما باقي الأبعاد، فرغم كجود معاملبت بؽا، إلا أف ضعف دلالتها

 .الإحصائية يقلل من أبنية تفستَىا في النموذج

 :خلاصة التفسير
زبائن القطاع ابػاص يتأثر بشكل رئيسي ببعدم الاعتمادية كالاستجابة، بينما لا  تؤكد النتائج أف رضا

وصى بالتًكيز على برستُ موثوقية يو يكعل ،في ىذا السياؽ االأماف كالتعاطف كابؼلموسية دكرا معنوي تلعب أبعاد
 .ابػدمة كسرعة الاستجابة لاحتياجات الزبائن لتعزيز مستول الرضا
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 :خامسةرئيسية الالفرضية ال: رابعا
 نص الفرضية كما يلي:

 ابؼؤسسات الفندقية بتُرضا الزبائن أثر جودة ابػدمات الفندقية على توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند
 ,Henseler)دة حسب مثل ىذه ابؼقارنات بتُ المجموعات ابؼتعد من أجل اختبار ىذه الفرضية في 

Ringle, & Sarstedt, 2016) بهب أكلا إثبات عدـ كجود تباين القياس أك )ثبات القياس( في بماذج ،
الاستنتاجات، ك من أجل اثبات عدـ كجود  ضماف صحة النتائج ك أجل ، من(MICOM)القياس ابؼركبة 

 ل في:التباين في النماذج ابؼركبة بهب ابؼركر بثلبث خطوات رئيسية تتمث

 .(MICOM)(: بيثل مراحل اجراء ثبات القياس في بماذج القياس ابؼركبة 26) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Henseler, Ringle, & Sarstedt, 2016 

انية بهب ابؼركر إفُ في حالة برقق ابػطوة الأكفُ بهب ابؼركر إفُ ابػطوة الثانية ك في حالة برقق ابػطوة الث
في حالة عدـ برقق ابػطوة الأكفُ أك الثانية فلب فائدة من اجراء ابؼقارنة ابؼتعددة للمجموعات ك في  ة كابػطوة الثالث

 ىذه ابغالة فإف النموذج غتَ صافٌ ك لا بيكن الاستمرار في ىذه ابؼعابعة.

طوة من ابػ عند برقق ابػطوة الأكفُ ك الثانية بهب ابؼركر للخطوة الثالثة، ك في حالة برقق أحد الشرطتُ
بيكن الاستمرار ك  معا من ىذه ابػطوةبيكن اجراء مقارنة جزئية بتُ المجموعات ك في حالة برقق الشرطتُ  الثالثة

 اجراء ابؼقارنة بشكل كامل لكلب المجموعتتُ.

 لخطوة الثالثةا
 تساكم القيم ابؼتوسطة كالتباينات

 .ابؼركبة

 عدم الخباين الجزئي للقياس

لي مقارنت المعاملاث المىحدة للنمىذج الهيكامكانيت 

 لمجمىعاث

 لخطوة الأولىا
ٍعدـ التباين التكويت 

 لخطوة الثانيةا
عدـ التباين التًكيبي 

 عدم و جىد جباين القياس

 المركب غير مىجىد في كل المجمىعاث؛

 الخحليل مخعدد المجمىعاث ليس له معنى 

عدم وجىد جباين القياس التركيبي 

: يخم حشكيل المركب بشكل مخخلف عبر المجمىعاث؛  

جحليل المجمىعاث المخعددة ليس له معنى  

 عدم الخباين الكلي للقياس

 يمكن ججميع بياناث المجمىعاث المخخلفت عبر المجمىعاث
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 لخطوة الأولى: عدم التباين التكويني أو )الثبات التكويني( اConfigural invariance 

: أكلا: نهدؼ من خلبؿ ىذه ابػطوة إ  استخداـ كل فُ التحقق من عدـ كجود تباين تكويتٍ ك الذم يستلزـ
بموذج قياس نفس ابؼؤشرات لكلب المجموعتتُ، ك ثانيا: معابعة بيانات ابؼؤشرات بهب أف تكوف متطابقة لكلب 

م التحقق من ىذه المجموعتتُ  بدا في ذلك التًميز ك ثالثا: عدـ كجود اعدادات خوارزمية بـتلفة بتُ المجموعتتُ، يت
 .SMARTPLSابػطوات يدكيا باستخداـ برنامج التحليل الاحصائي 

 Compositional invariance)الثبات التركيبي(  لخطوة الثانية: عدم التباين التركيبيا

من خلبؿ ىذه ابػطوة يتم التأكد من أف قيم الثبات التًكيبي بؼتغتَات الدراسة تكوف مساكية للواحد ك 
 ك ابعدكؿ ابؼوافِ يضح ذلك %5لقيمة أكبر من ا

 (MICOM)( يمثل نتائج الثبات التركيبي لثبات القياس المركب 00) الجدول رقم

 
Corrélation 

originale 

Corrélation 

permutation moyenne 
5.0%  

Valeur p de la 

permutation  

 0.368 0.994 0.998 0.998 الأمان 

 0.608 0.997 0.999 0.999 الاستجابة 

 0.199 0.997 0.999 0.998 الاعتمادية 

 0.400 0.998 0.999 0.999 التعاطف 

 0.758 0.991 0.996 0.998 الملموسية 

 0.402 0.997 0.999 0.999 جودة الخدمات الفندقية 

 0.902 0.992 0.996 0.999 رضا الزبائن 

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

بؼتغتَات الدراسة  (Corrélation originale)الارتباط الأصلي قيم يبتُ ابعدكؿ أعلبه أف بصيع 
ما يؤكد صلبحية بموذج قياس الثبات   (P)، بالإضافة إفُ معنوية قيم %5قريبة من الواحد ك أكبر من قيم 

 التًكيبي ك امكانية الذىاب للخطوة الثانية.
  Equal mean values and variance   وي القيم المتوسطة و التباينات تسالخطوة الثالثة: ا 

من خلبؿ ىذه ابػطوة يتم التأكد من أف القيم ابؼتوسطة كالتباينات بتُ الدرجات البنائية ابؼلبحظة 
 للمجموعتتُ بزتلف عن بعضها البعض ك ابعدكؿ ابؼوافِ يوضح ذلك.
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 (MICOM)لمتوسطة لثبات القياس المركب ( يمثل نتائج تساوي القيم ا00) الجدول رقم

 
Différence 

d'origine 

Différence moyenne 

de permutation 
2.5% 97.5% 

Valeur p de la 

permutation 

 0.885 0.250 0.250- 0.001- 0.018 الأمان

 0.858 0.249 0.260- 0.001- 0.022 الاستجابة

 0.640 0.254 0.237- 0.003 0.060- الاعتمادية

 0.172 0.256 0.253- 0.003 0.177 التعاطف

 0.299 0.252 0.248- 0.002 0.135 الملموسية

 0.578 0.249 0.258- 0.002 0.073 جودة الخدمات الفندقية

 0.750 0.252 0.247- 0.003 0.040- رضا الزبائن

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

ك  250%بؼتغتَات الدراسة بؿصورة بتُ لثبات القياس دكؿ أعلبه أف بصيع القيم ابؼتوسطة يبتُ ابع
بؼتغتَات لثبات القياس ابؼركب التحقق من الشرط الأكؿ الذم بيثل القيم ابؼتوسطة بعد ك بالتافِ  ،%975
طات قيم التباين بؼتغتَات متوستساكم الذىاب إفُ الشرط الثافٓ من ابػطوة الثالثة من أجل اثبات بيكن الدراسة 
 الدراسة.

 (MICOM)( يمثل نتائج تساوي قيم التباين لثبات القياس المركب 00) الجدول رقم

 
Différence 

d'origine 

Différence moyenne 

de permutation 
2.5% 97.5% 

Valeur p de la 

permutation 

 0.079 0.362 0.375- 0.001- 0.336 الأمان

 0.012 0.442 0.443- 0.000 0.554 الاستجابة

 0.066 0.455 0.465- 0.003- 0.432 الاعتمادية

 0.005 0.415 0.410- 0.002- 0.571 التعاطف

 0.555 0.492 0.499- 0.007- 0.163- الملموسية

 0.010 0.477 0.461- 0.004- 0.608 جودة الخدمات الفندقية

 0.118 0.459 0.447- 0.001- 0.361 رضا الزبائن

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

يبتُ ابعدكؿ التافِ معنوية أربع متغتَات ابؼتمثلة في )الأماف، الاعتمادية، ابؼلموسية ك رضا الزبائن( حيث 
 %97.5ك  %2.50، ابكصار قيمها ببتُ (MICOM) تساكم قيم التباين لثبات القياس ابؼركبيظهر قيم 

بالرغم من كجود فركؽ من حيث أبعاد جودة ابػدمات الفندقية ك بؿور رضا الزبائن، فبالنسبة لبعد الأماف كاف 



  الزبائن رضا و الفندقية الخدمات جودة حول الميدانية الدراسةالفصل الثالث: 
 

 

 
224 

، حيث (0.001-)الذم أعطت قيمتو  (Permutation)التبديل ىناؾ فركؽ معنوية من خلبؿ متوسط فرؽ 
ينة زبائن الفنادؽ ابػاصة(، ك التي تشتَ الاشارة السالبة إفُ أف الفركؽ كانت لصافٌ المجموعة الثانية كىي )ع

برسب من خلبؿ فركؽ قيم معاملبت ابؼسار قيمة معامل ابؼسار للمجموعة الأكفُ )الفنادؽ العمومية( مطركح 
ك كذلك ىو ابغاؿ بالنسبة لكل من  منها قيمة معامل ابؼسار بؼتغتَ المجوعة الثانية )عينة زبائن الفنادؽ ابػاصة(، 

لموسية ك بؿور رضا الزبائن، أما  بالنسبة لكل من بعد الاستجابة ك التعاطف ك بؿور جودة بعد الاعتمادية ك ابؼ
ك   %5التي كانت أقل من  (P-value permutation)ابػدمات الفندقية فكانت غتَ معنوية من خلبؿ قيم 

تمرار في اجراء بيكن الآف الاس (MICOM) كجود تباين القياسمن خلبؿ القيم المحصل عيلها التي تظهر عدـ 
 .SMARTPLSالتي يوفرىا البرنامج الاحصائي  (MGA)اختبار برليل التباين ابؼتعدد المجموعات 

 :نص الفرضية الرابعة كما يلي
المؤسسات  بينرضا الزبائن  أثر جودة الخدمات الفندقية علىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤1.10) معنوية مستوى عندالعمومية و الخاصة محل الدراسة  الفندقية

 الفرضية الصفرية H0 رضا الزبائن  أثر جودة ابػدمات الفندقية علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في : لا
 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية بتُ

 الفرضية البديلة H1 : بتُرضا الزبائن  دة ابػدمات الفندقية علىأثر جو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية

في برنامج التحليل  (MGA)من أجل اختبار ىذه الفرضية نستعمل خاصية التحليل ابؼتعدد المجموعات 
 يلي:   ك ابعدكؿ ابؼوافِ يوضح النتائج كما SMART PLSالاحصائي 

( نتائج الفروق في أثر محور جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن بين مؤسسات 01) الجدول رقم
 القطاع العمومي و الخاص.

 

Différence (G_1 - 

G_2) 

Valeur t (G_1 vs 

G_2)  
Valeur p (G_1 vs G_2) 

 0.942 0.073 0.008- رضا الزبائن  <- جودة الخدمات الفندقية

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إصدر: الم

، لتحليل الفركؽ في أثر جودة ابػدمات الفندقية على مستول رضا (t)يبتُ ابعدكؿ أعلبه نتائج اختبار 
،  (P = 0.942)ك قيمة  (t = 0.073)الزبائن حسب رأم بؾموعتي زبائن الفنادؽ العمومية ك ابػاصة أف قيمة 

على ضوء ىذه النتائج نقبل ك ما يعتٍ أف التباين ليس ذا أبنية احصائية،  (0.05)ي أكبر من القيمة ابؼعيارية ك ى
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 بتُرضا الزبائن  أثر جودة ابػدمات الفندقية علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في بالفرض الصفرم أم أنو لا 

 (.α≤0.05) معنوية ستولم العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية

 بمسار فروق أثر أبعاد جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن المتعلقة رابعا: اختبار الفرضيات الفرعية 
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى .0

 المؤسسات الفندقية بينرضا الزبائن  أثر بعد الملموسية علىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤1.10) معنوية مستوى محل الدراسة عند العمومية و الخاصة

 الفرضية الصفرية H0 بتُرضا الزبائن  أثر بعد ابؼلموسية علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في : لا 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية
 الفرضية البديلة H1 :بتُرضا الزبائن  أثر بعد ابؼلموسية على توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية

الفروق في أثر بعد الملموسية على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع  ( يمثل نتائج00) الجدول رقم
 العمومي و الخاص

 
Différence (G_1 - 

G_2) 

Valeur p unilatérale 

(G_1 vs G_2) 

Valeur P bilatérale 

(G_1 vs G_2) 

 0.104 0.052 0.211 رضا الزبائن  <- الملموسية

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

ائن حسب ، لتحليل تباين أثر بعد ابؼلموسية على رضا الزب(t)يبتُ ابعدكؿ أعلبه الذم يبتُ نتائج اختبار 
ثنائية الطرؼ  ك قيمة (0.211)رأم بؾموعتي زبائن الفنادؽ العمومية ك ابػاصة أف قيمة نسبة التباين يساكم 

ما يعتٍ أف التباين ليس ذا أبنية احصائية،  (0.05)،  ك ىي أكبر من القيمة ابؼعيارية (P = 0.104)تساكم 
لأثر بعد ابؼلموسية توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية ضوء ىذه النتائج نقبل بالفرض الصفرم أم أنو لا ك على 
 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية بتُرضا الزبائن  على

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية .0
 المؤسسات الفندقية بينرضا الزبائن  عد الأمان علىبأثر توجد فروق ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤1.10) معنوية مستوى العمومية و الخاصة محل الدراسة عند

 الفرضية الصفرية H0 بتُرضا الزبائن  أثر بعد الأماف علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في : لا 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية
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 الفرضية البديلة H1 : ابؼؤسسات  بتُرضا الزبائن  أثر بعد الأماف علىدلالة إحصائية في توجد فركؽ ذات
 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند الفندقية

 الخاصو  الفروق في أثر بعد الأمان على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع العمومي ( يمثل نتائج00) الجدول رقم

 
Différence (G_1 - 

G_2) 

Valeur p unilatérale (G_1 

vs G_2) 

Valeur P bilatérale (G_1 

vs G_2) 

 0.231 0.115 0.163 رضا الزبائن  <- الأمان

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

رضا الزبائن  ، لتحليل تباين أثر بعد الأماف على مستول(t)يبتُ ابعدكؿ أعلبه الذم يبتُ نتائج اختبار 
ك  (0.163)يساكم بتُ المجموعتتُ حسب رأم بؾموعتي زبائن الفنادؽ العمومية ك ابػاصة أف قيمة نسبة التباين 

ما يعتٍ أف التباين ليس ذا  (0.05)،  ك ىي أكبر من القيمة ابؼعيارية (0.231)ثنائية الطرؼ تساكم  P قيمة
لأثر توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لفرض الصفرم أم أنو لا على ضوء ىذه النتائج نقبل باك أبنية احصائية، 
 معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية بتُرضا الزبائن  بعد الأماف على

(0.05≥α.) 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة .0
العمومية  المؤسسات الفندقية بين رضا الزبائن أثر بعد الاستجابة علىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤1.10) معنوية مستوى و الخاصة محل الدراسة عند

 الفرضية الصفرية H0 بتُرضا الزبائن  أثر بعد الاستجابة علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في : لا 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية
 لبديلةالفرضية ا H1 : بتُرضا الزبائن  أثر بعد الاستجابة علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية

 .خاصالفروق في أثر بعد الاستجابة على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع العمومي و ال ( يمثل نتائج00) الجدول رقم

 
Différence (G_1 - 

G_2) 

Valeur p unilatérale (G_1 

vs G_2) 

Valeur P bilatérale (G_1 

vs G_2) 

 0.089 0.956 0.251- رضا الزبائن  <- الاستجابة

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

تحليل تباين أثر بعد الاستجابة على مستول رضا ، ل(t)يبتُ ابعدكؿ أعلبه الذم يبتُ نتائج اختبار 
ك قيمة  (0.251-)الزبائن حسب رأم بؾموعتي زبائن الفنادؽ العمومية ك ابػاصة أف قيمة نسبة التباين يساكم 
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(P = 0.089) ما يعتٍ أف التباين ليس ذا أبنية احصائية، على ضوء  (0.05)،  ك ىي أكبر من القيمة ابؼعيارية
رضا  لأثر بعد الاستجابة علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية قبل بالفرض الصفرم أم أنو لا ىذه النتائج ن

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية بتُالزبائن 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة .0
 المؤسسات الفندقية بينالزبائن رضا  أثر بعد التعاطف علىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤1.10) معنوية مستوى العمومية و الخاصة محل الدراسة عند

 الفرضية الصفرية H0 بتُرضا الزبائن  أثر بعد التعاطف علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في : لا 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية
  ضية البديلةالفر H1 : ابؼؤسسات  بتُرضا الزبائن  أثر بعد التعاطف علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند الفندقية

الفروق في أثر بعد التعاطف على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع  ( يمثل نتائج00) الجدول رقم
 لخاص.العمومي و ا

 
Différence (G_1 - 

G_2) 

Valeur p unilatérale (G_1 

vs G_2) 

Valeur P bilatérale (G_1 

vs G_2) 

 0.972 0.486 0.005 رضا الزبائن  <- التعاطف

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

ليل تباين أثر بعد التعاطف على مستول رضا ، لتح(t)يبتُ ابعدكؿ أعلبه الذم يبتُ نتائج اختبار 
ك قيمة  (0.005)الزبائن حسب رأم بؾموعتي زبائن الفنادؽ العمومية ك ابػاصة أف قيمة نسبة التباين يساكم 

(P = 0.972) ما يعتٍ أف التباين ليس ذا أبنية احصائية، على ضوء  (0.05)،  ك ىي أكبر من القيمة ابؼعيارية
رضا  لأثر بعد التعاطف علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية الفرض الصفرم أم أنو لا ىذه النتائج نقبل ب

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية بتُالزبائن 

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة .0
 المؤسسات الفندقية بينائن رضا الزب أثر بعد الاعتمادية علىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤1.10) معنوية مستوى العمومية و الخاصة محل الدراسة عند

 الفرضية الصفرية H0 بتُرضا الزبائن  أثر بعد الاعتمادية علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في : لا 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية
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 ية البديلةالفرض H1 : بتُرضا الزبائن  أثر بعد الاعتمادية علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في 

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية

الفروق في أثر بعد الاعتمادية على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع  ( يمثل نتائج00) الجدول رقم
 ي و الخاص.العموم

 
Différence (G_1 - 

G_2) 

Valeur p unilatérale (G_1 

vs G_2) 

Valeur P bilatérale (G_1 

vs G_2) 

 0.203 0.898 0.167- رضا الزبائن  <- الاعتمادية

 (SMART PLS 4) عداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إالمصدر: 

، لتحليل تباين أثر بعد الاعتمادية على مستول رضا (t) يبتُ ابعدكؿ أعلبه الذم يبتُ نتائج اختبار
ك قيمة  (0.167-)الزبائن حسب رأم بؾموعتي زبائن الفنادؽ العمومية ك ابػاصة أف قيمة نسبة التباين يساكم 

(P = 0.203) ما يعتٍ أف التباين ليس ذا أبنية احصائية، على ضوء  (0.05)،  ك ىي أكبر من القيمة ابؼعيارية
رضا  لأثر بعد الاعتمادية علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لنتائج نقبل بالفرض الصفرم أم أنو لا ىذه ا

 (.α≤0.05) معنوية مستول العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة عند ابؼؤسسات الفندقية بتُالزبائن 

 الثالث: مناقشة نتائج الدراسة الميدانية طلبالم
من خلبؿ ىذا  سنحاكؿ دراسة،نتائج بموذج الدراسة ك اختبار فرضيات البعد ما تطرقنا إفُ عرض ك تقييم  

 التطرؽ إفُ مناقشة ك تفستَ النتائج التي توصلنا اليها. طلبابؼ

 تفسير و مناقشة النتائج المتوصل إليها بخصوص توافر متغيرات الدراسة:أولا: 

بػدمات الفندقية ك متغتَ رضا الزبائن ناقشة ك تفستَ نتائج فرضيات توفر متغتَ جودة ابد سوؼ نقوـ أكلا
 بابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة كما ىو مبتُ أسفلو.

 مستوى توفر متغير جودة الخدمات الفندقية: .1
بينت نتائج الدراسة أف عينتي زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة يقيموف ابػدمات 

قدمة بؽم حسب كل مقياس من مقاييس جودة ابػدمة تقييما ابهابيا، ك عدـ كجود فوارؽ بتُ بتُ آراء الفندقية ابؼ
ك انطباعات مستجوبي عينتي الدراسة،، بفا يدؿ على التزاـ ابؼؤسسات الفندقية بتوفتَ مستول عافِ ك متميز من 

 .ك برقيق الولاء بؽا ابؼؤسسة يسمح بؽم بإعادة التعامل معقد ابػدمات بوقق قبوؿ ك رضا الزبائن بفا 

ك (، 2016، ليلى ك إبؽاـ، ك دراسة )(2020, متٌ)تتفق نتائج ىذه الدراسة مع كل من نتائج دراسة 
 (.2023، منصور ك بضداف)ك دراسة (، 2023، بـتار عطية)دراسة 
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ية ك أمينة، دراسة )صف(، ك 2016، مباركة، بظتَ بهاء الدينك بزتلف نتائج الدراسة مع كل من دراسة )
أظهرت نتائج الدراسات نقص في البتٌ التحتية ك ابػدمات ابؼرتبطة حيث ، (A. M. Ali, 2021) دراسة(، 2019

بالسياحة ك عدـ رضا الزبائن حوؿ ابػدمات مثل النظافة ك الاثاث ك الأنشطة الفندقية، ك ابلفاض نسبة السياحة 
 ر الفنادؽ حسب رأم أفراد عينة الدراسة.الأجنبية ك غياب فعالية كسائل التًكيج في اختيا

 مستوى توفر أبعاد جودة الخدمات الفندقية: .2
I.  توفر بعد الملموسية:مستوى 

بينت نتائج الدراسة أف مستول توفر بعد ابؼلموسية من كجهة نظر عينتي الدراسة بابؼؤسسات الفندقية 
تل ىذا البعد التًتيب الثافٓ من حيث الأبنية، العمومية ك ابػاصة كاف بدستول مرتفع من حيث الأبنية، حيث اح

لكلب القطاين معا، ك ترجع ىذه النتيجة إفُ أف ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة على حد سواء توفِ أبنية 
إفُ التسهيلبت ابؼادية ابؼتعلقة بابػدمة مثل ابؼبافٓ الفخمة، ابؼعدات ك الأثاث ك استخداـ التقنيات ابغديثة، ك 

 عتناء بدظهر مقدمي ابػدمة إفُ غتَ ذلك من الوسائل ك ابؼعدات.الا

II.  توفر بعد الأمان:مستوى 
أظهرت نتائج الدراسة أف مستول توفر بعد الأماف من كجهة نظر عينتي الدراسة بابؼؤسسات الفندقية 

من حيث الأبنية، العمومية ك ابػاصة كاف بدستول مرتفع من حيث الأبنية، حيث احتل ىذا البعد التًتيب الأكؿ 
بائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة على ز لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص ك ترجع ىذه النتيجة إفُ أف 

غياب ابؼخاطر ك الشعور بحد سواء يشعركف بالراحة ك الطمأنينة خلبؿ معاملبتهم مع ابؼؤسسات الفندقية، نتيجة 
 .ندقيةالف ابؼؤسساتىذه الريبة في تعاملهم مع 

III.  توفر بعد الاستجابة:مستوى 
أثبتت نتائج الدراسة أف مستول توفر بعد الاستجابة من كجهة نظر عينتي الدراسة بابؼؤسسات الفندقية 
العمومية ك ابػاصة كاف بدستول مرتفع من حيث الأبنية، حيث احتل ىذا البعد التًتيب الرابع من حيث الأبنية، 

ك ترجع ىذه النتيجة إفُ أف ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة على حد  لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص
على ابؼوارد  ىذه ابؼؤسسات توفر الذم قد يدؿ علىسواء تتميز بابؼركنة العالية في تلبية بـتلف مطالب زبائنها، 

استمرار ابػدمات دكف انقطاع،  البشرية الكافية التي تلبي ابؼستلزمات ك التسهيلبت ابؼالية ك ابؼادية الكفيلة بدبيومة
 ك الاستعداد التاـ في تلبية طلبات الزبائن بشكل فورم ك دكف تأختَ.

IV.  توفر بعد التعاطف:مستوى 
أظهرت نتائج الدراسة أف مستول توفر بعد التعاطف من كجهة نظر عينتي الدراسة بابؼؤسسات الفندقية 

ة، حيث احتل ىذا البعد التًتيب الثالث من حيث العمومية ك ابػاصة كاف بدستول مرتفع من حيث الأبني
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مقدمو ابػدمة في أف ىذه النتيجة بتُ الأبنية، بالنسبة للقطاع العمومي ك ابؼرتبة ابػامسة بالنسبة للطاع ابػاص ك ت
ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة على دراية ك معرفة باحتياجات ك توقعات العملبء ك ابغرص على اشعار 

 ف بأبنيتو ك الرغبة في توفتَ طلباتو كفق احتياجاتو.الزبو 

V.  توفر بعد الاعتمادية:مستوى 
أثبتت نتائج الدراسة أف مستول توفر بعد الاعتمادية من كجهة نظر عينتي الدراسة بابؼؤسسات الفندقية 

من حيث العمومية ك ابػاصة كاف بدستول مرتفع من حيث الأبنية، حيث احتل ىذا البعد التًتيب ابػامس 
الأبنية بالنسبة للقطاع العمومي، ك ابؼرتبة الثالثة بالنسبة للطاع ابػاص ك ترجع ىذه النتيجة إفُ أف ابؼؤسسات 

الفندقية العمومية ك ابػاصة بررص دكما على تقدفٔ خدماتها بدرجة عالية من ابعودة ك الاتقاف ك توفتَ خدمات 
 بدكف أخطاء في ابؼواعيد المحددة لذلك.

 تفسير و مناقشة مستوى توافر رضا الزبائن: :ثانيا
من خلبؿ النتائج ابؼتوصل إليها بخصوص مستول توافر رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية العمومية ك 

ابػاصة ابؼدركسة، فإف اختبار ابؼتوسطات ابغسابية لفقرات ىذا المحور  بينت أف الابذاه العاـ لآراء عينتي الدراسة 
فعا، ك ذلك ما يدؿ عليو قيمة ابؼتوسط ابغسابي الإبصافِ لكلب القطاعتُ، أين سجل ابؼتوسط بابؼؤسسات كاف مرت

(، بينما قدر ابؼتوسط ابغسابي الإبصافِ 0.50( ك بابكراؼ معيارم )4.13ابغسابي الإبصافِ للقطاع العمومي  )
ن ابؼؤسسات يشعركف (، ىو ما يشتَ إفُ أف زبائ0.42( ك بابكراؼ معيارم )4.17في القطاع ابػاص ب )

حد كبتَ، حيث سجلت  بالرضا ك السعادة مقابل ما بوصلوف عليو من خدمات تلبي توقعاتهم ك رغباتهم إفُ
( من ىذا المحور أعلى متوسط حسابي لكلب بدستول راؽ الفندؽ موظفي طرؼ من الاستقباؿيتميز الفقرة الأكفُ )

(، بالنسبة للقطاع العمومي، أما 0.69ارم قدر ب )( ك بابكراؼ معي4.43القطاعتُ بدتوسط حسابي بلغ )
(، ك الذم يعكس 0.67( ك الابكراؼ ابؼعيارم )4.36بالنسبة للقطاع ابػاص سجل ابؼتوسط ابغسابي )

أما فيما الاستقباؿ ابؼتميز الذم يتلقاه زبائن الفنادؽ العمومية ك ابػاصة من قبل ابؼوظفتُ في ىذه ابؼؤسسات، 
أشعر بالراحة ) (34)النسبة للقطاع العمومي فقد احتلت ابؼرتبة الثانية الفقرة الرابعة ك الثلبثوف بىص باقي الفقرات ب

( تليها العبارات رقم: 0.62( ك ابكراؼ معيارم )4.34)عند ما أتعامل مع موظفي الفندؽ( بدتوسط حسابي  الاطمئنافك 
صوص القطاع ابػاص فقد احتلت (، أما بخ27(، )30(، )32(،)26(، )28(، )29(، )31(، )33(، )35)

، بدتوسط حسابي )لدم انطباعات جيدة بكو خدمات الفندؽ، كابػدمات ابؼقدمة) (26)ابؼرتبة الثانية الفقرة 
(، 32(، )33(، )31(، )35(، )34( تليها العبارات رقم: )0.68( ك ابكراؼ معيارم )4.27) مساكم ؿ

،  (0.86)ك بابكراؼ معيارم قدر ب (3.86)توسط حسابي (، بد27( ثم العبارة الأختَة )28(، )29(،)30)
الإجابات  في تشتت كجود عدـ رضا الزبائن بعيدة، بفا يشتَ عن الابكراؼ ابؼعيارم لمحوركل قيم أف  حظ كما يلب
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بخصوص ىذا المحور، ك ىو ما يؤكد على أف الزبائن يشعركف بدستول عافِ من الرضا ابذاه ابؼؤسسات الفندقية التي 
 .ملوف معهايتعا

بصاؿ ك ) (، كدراسة2022، أبضد شوقي(، ك دراسة )2020)متٌ, تتفق الدراسة ابغالية مع كل من دراسة 
  ك دراسة، (Gajić et al., 2023) ك دراسة (،2016ك دراسة )ليلى ك ابؽاـ، (، 2018)نورة, (، ك دراسة 2020عيسى، 

(B. J. Ali et al., 2021)  ك دراسة ،(Kim, 2020) ،عن جودة ابػدمات تي توصلت إفُ كجود رضا عافِ ال
ابؼقدمة للزبائن ابؼقيمتُ بالفنادؽ ابؼدركسة مثل نظافة الغرؼ ك الأماكن العامة ذات الأبنية الأكبر لدل النزلاء، 
بالضافة إفُ كجود ععلبقة ارتباط ابهابية ذات دلالة احصائية بتُ أبعاد جودة ابػدمات الفندقية ك مستول الرضا 

 رتفع عنها.ابؼ

(، 2022، فلة كحناف (، )2016، بظتَ بهاء الدين كمباركة بزتلف الدراسة ابغالية مع كل من دراسة )
التي بينت بأف ىناؾ رضا منخفض لدل عينة ،  (A. M. Ali, 2021)(، ك دراسة 2019، أمينة كصفية دراسة ) ك

تلبية عوامل منها عدـ مقدرة الفنادؽ على  بسبب عدةالدراسة نظرا لابلفاض مستول جودة ابػدمات ابؼقدمة 
الزبائن كفق رغباتهم ك توقعاتهم ك غياب البرامج ك الأنشطة بدستول من ابؼواصفات المحددة ك الاعتماد احتياجات 

على النمط التقليدم في ادارة ابؼؤسسات ك ابناؿ التفكتَ في متلقي ابػدمة، ما يؤثر بالسلب عن رضا الزبائن، 
اكية التي تعتمد عليها ابؼؤسسة حجر الز ابؼؤسسات الفندقية التًكيز على خدمة الزبائن باعتبارىم  لذلك بهب على

كثر دراية ىو ابغكم الرئيسي لنوعية كمستول ابػدمات ابؼقدمة، كىو أ الزبوف يعتبر في البقاء ك الاستمرار، حيث
 .معرفة ابػدمات التي بوتاجها من مقدـ ابػدمةمن 

لدراسة بأف كل قيم الابكرافات ابؼعيارية سواء لمحور جودة ابػدمات الفندقية أك بؿور رضا كما بينت نتائج ا
الزبائن لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص كانت أقل من الواحد ك تقتًب من الصفر بفا يشتَ إفُ عدـ كجود 

جودة  بؼستجوبتُ بخصوصا باين في آراء على عدـ كجود ت يدؿ  الأمر الذمتشتت في ابهابات عينتي الدراسة، 
ابػدمات ك بأف عينتي الدراسة تدرؾ جيدا أبنية جودة ابػدمات ك أثرىا على رضا ك كلاء العملبء التي بسثل 

 القاعدة الأساسية لبقاء ك استمرار ابؼؤسسات ابػدمية في سوؽ ابؼنافسة بشكل فعاؿ.

قدمة من طرؼ ابؼؤسسات الفندقية كما بينت النتائج ابؼتحصل عيليها عند مقارنة مستول ابػدمات ابؼ
العمومية ك ابػاصة بأف مستول ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ القطاع اللعمومي تتفوؽ بدستول طفيف على نظتَتها 
في القطاع ابػاص من خلبؿ مقارنة قيم ابصافِ ابؼتوسط ابغسابي لكلب القطاعتُ،  ك من حيث الأبعاد فهي 

وؽ لكل من بعد ابؼلموسية ك الأماف ك الاستجابة ك التعاطف لصافٌ بزتلف من بعد لآخر حيث بقد بأف التف
القطاع العمومي في حتُ التميز للقطاع ابػاص في بعد الاعتمادية بشكل طفيف، بفا يدؿ على عدـ جود فركؽ  
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 كبتَة في مستول جودة ابػدمات لكلب القطاعتُ، أما بخصوص بؿور رضا الزبائن فقد بتُ نتائج الدرسة بأف ىناؾ
 مستول مرتفع من الرضا لصافٌ القطاع ابػاص من كجهة نظر عينتي الدراسة.

 تفسير و مناقشة تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع: :ثالثا
بينت نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية من الدراسة ابؼتعلقة بأثر جودة ابػدمات الفندقية على رضا 

مومي على كجود أثر معنوم ابهابي لمحور جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن الزبائن بالنسبة للقطاع الع
من التباين ابغاصل في رضا الزبائن،  بفا يدؿ بأف  %64بابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة، حيث فسر ما قيمتو 

بائن ك تولد لديهم مستول جودة ابػدمات الفندقية بابؼؤسسات الفندقية العمومية ابؼدركسة ترقى إفُ توقعات الز 
( عند 0.000معنوية  ) (P-value)انطباع بالرضا ك الثقة في التعامل مع ابؼؤسسات حيث كانت  قيمة 

بفا يعتٍ    (10.032)، ك التي بلغت (1.96)أكبر من  (T-value)قيمة  ((، كما أف 0.05مستول معنوية )
 عندالعمومية  ابؼؤسسات الفندقية على رضا الزبائن في دلالة إحصائية بعودة ابػدمات الفندقية ذك أثر أنو لا يوجد

 .(α≤0.05) معنوية مستول

أما بخصوص الفنادؽ ابػاصة فقد بينت النتائج كجود أثر معنوم ابهابي لمحور جودة ابػدمات الفندقية 
الزبائن،   من التباين ابغاصل في رضا %62على رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة، حيث فسر ما قيمتو 

بفا يدؿ بأف مستول جودة ابػدمات الفندقية بابؼؤسسات الفندقية ابػاصة  ابؼدركسة ترقى إفُ توقعات الزبائن ك 
( 0.000معنوية  ) (P-value)تولد لديهم انطباع بالرضا ك الثقة في التعامل مع ابؼؤسسات حيث كانت  قيمة 

بفا يعتٍ    (7.460)، ك التي بلغت (1.96)أكبر من  (T-value)قيمة  ((، كما أف 0.05عند مستول معنوية )
 عندابػاصة  ابؼؤسسات الفندقية على رضا الزبائن فيدلالة إحصائية بعودة ابػدمات الفندقية  ذك أثر أنو لا يوجد

 .(α≤0.05) معنوية مستول

 إحصائية لةدلا ذاتكجود علبقة التي توصلت إفُ  (،2023فاطنة, )تتفق نتائج ىذه الدراسة مع دراسة 
كالاماف( على رضا الزبائن، ك دراسة  الاستجابة ك )ابؼلموسيةكجود أثر لأبعادالزبائنن،  رضا ك ابػدمة جودة بتُ

جودة ابػدمات الفندقية التكميلية التي توصلت إفُ جود أثر ابهابي للمتغتَ ابؼستقل (، 2022أبضد شوقي, )
، (α≤0.05لى ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن عند درجة معنوية )عحسب أراء زبائن ابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة 

 كدراسة (،2016ليلي & إبؽاـ, ، كدراسة )(2020متٌ, ك دراسة )(، 2020بصاؿ & عيسى, كدراسة )
(Gajić, Vukolić, Zrnić, & Dénes, 2023 ك ،)( دراسةB. J. Ali et al., 2021 ك ،)دراسة 
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(Nguyen & Nagase, 2019،) ت بصيعها إفُ كدكد أثر معنوم مرتفع بعودة ابػدمات الفندقية التي خلص
 علر ضا الزبائن.

(، ك دراسة 2016من دراسة )مباركة، بظتَ بهاء الدين، كما اختلفت الدراسة ابغالية مع كل من دراسة 
أظهرت نتائج الدراسات عدـ كجود أثر حيث ، (A. M. Ali, 2021)(، دراسة 2019)صفية ك أمينة، 

بعودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة من كجهة نظر عينة الدراسة على رضا الزبائن نظرا لنقص في البتٌ التحتية معنوم 
ك ابػدمات ابؼرتبطة بالسياحة ك عدـ رضا الزبائن حوؿ ابػدمات مثل النظافة ك الاثاث ك الأنشطة الفندقية، ك 

 في اختيار الفنادؽ حسب رأم أفراد عينة الدراسة ابلفاض نسبة السياحة الأجنبية ك غياب فعالية كسائل التًكيج

 تفسير و مناقشة تأثير أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع:رابعا: 

 تفسير و مناقشة تأثير بعد الملموسية على رضا الزبائن: .1
 بعد بتُ (0.05)بعد ابؼلموسية على كجود أثر معنوم عند مستول دلالة أظهرت النتائج ابؼتعلقة بتأثتَ 

من  %22ابؼلموسية ك ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية العمومية ابؼدركسة حيث فسر ما قيمتو 
، بفا يدؿ على أف مسؤكفِ (0.05)كانت أقل من   (P-value)التباين ابغاصل في رضا الزبائن،  كما أف قيمة 

يسهل الوصوؿ إليو للفندؽ الذم ناسب ابؼوقع مثل ابؼ الفنادؽ ابػاصة بؽم اىتماـ كبتَ بابعوانب ابؼادية للخدمة
ابؼساحة الواسعة لبهو الانتظار ابؼكيفة بالإضافة إفُ مظهر  لفندؽ كل الداخلي ابعذاب تصميمك ال ،دكف عناء

.  ابؼوظفتُ المحتـً

سامي, (، ك دراسة )2020متٌ, ) ، ك دراسة(2023فاطنة, ك تتفق ىذه الدراسة مع دراسة كل من )
 & ,Pimic, Dukić)(، ك دراسة 2017)أنيس, رياض, & موسى, (، ك دراسة 2017

Krsmanović, 2023)، على كجود اىتماـ مرتفع من طرؼ مسؤكفِ الفنادؽ ابؼدركسة لبعد  التي اتفقت
غرؼ الفندؽ ابؼلموسية نظرا لتأثتَه الكبتَ على عملبء الفنادؽ عند اختيارىم الاقامة في أم فندؽ، كتهيئة 

 غتَ ذلك من البتٌ ابؼادية. فةانظك الهيلبت ابؼادية التي بوتاجها النزلاء، بالتس

أما بالنسبة لفنادؽ القطاع ابػاص فقد بينت نتائج الدراسة كجود أثر غتَ معنوم لبعد ابؼلموسية ، بتُ 
قيمتو كانت قيمة بعد ابؼلموسية ك ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية ابػاصة ابؼدركسة حيث فسر ما 

بفا يدؿ على أف  (0.05)أكبر من  (P-value)من التباين ابغاصل في رضا الزبائن، حيث كانت قيمة  6%
الأثر ابؼباشر لبعد ابؼلموسية لوحده على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية ابػاصة كاف بشكل بؿدكد ك غتَ كافي، ك 

 ق من خلببؽا ىذا الأثر بشكل أفضلبيكن تفستَ ذلك بوجود متغتَات أخرل بيكن أف يتحق
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(، ك دراسة )صفية ك أمينة، 2016)مباركة، بظتَ بهاء الدين، تتفق ىذه الدراسة مع دراسة كل 
أظهرت نتائج الدراسة عدـ كجود أثر معنوم لبعد ابؼلموسية  حيث ، (A. M. Ali, 2021)(، دراسة 2019

ف البتٌ التحتية ك ابػدمات ابؼرتبطة بالسياحة ك عدـ رضا كجهة نظر عينة الدراسة على رضا الزبائن نظرا لنقصا
الزبائن على خدمات النظافة ك الاثاث ك الأنشطة الفندقية، ك تقلص نسبة السياحة الأجنبية ك غياب فعالية 

 كسائل التًكيج في اختيار الفنادؽ حسب رأم أفراد عينة الدراسة.

 ائن:تفسير و مناقشة تأثير بعد الأمان على رضا الزب .2
بتُ بعد  (0.05)بعد الأماف على كجود أثر غتَ معنوم عند مستول دلالة أظهرت النتائج ابؼتعلقة بتأثتَ 

الأماف ك ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة ابؼدركسة على حد سواء، حيث كانت  
ابؼباشر لبعد الأماف لوحده على رضا زبائن  ، بفا يدؿ على أف الأثر(0.05)أكبر من  (P-value)قيمة 

ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿدكد ك غتَ كافي، ك بيكن تفستَ ذلك بوجود متغتَات أخرل بيكن أف 
 يتحقق من خلببؽا ىذا الأثر بشكل أفضل.

، ك (Pimic, Dukić, & Krsmanović, 2023بزتلف الدراسة ابغالية مع دراسة كل من )
(، التي 2017)سامي, ، ك دراسة (Mouzaek et al., 2021(، ك دراسة )Hassan, 2018) دراسة
على أف بعد الأماف من أىم أبعاد جودة ابػدمة الفندقية حسب رأم عينات الدراسة حيث تبن أف معيار  اتفقت

عيار من حيث المحافظة على الأماف كاف ذا معنوية عالية بفا يعبر عن القناعة العالية لدل ابؼبحوثتُ بتواجد ىذا ابؼ
 سرية ابؼعلومات، مع كجود اختلبؼ نسبي في تنفيذ بقية ابؼعايتَ الأخرل.

 تفسير و مناقشة تأثير بعد الاستجابة على رضا الزبائن: .3
بتُ  (0.05)بعد الاستجابة على كجود أثر غتَ معنوم عند مستول دلالة أظهرت النتائج ابؼتعلقة بتأثتَ 

تغتَ التابع رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية العمومية ابؼدركسة حيث تبتُ بأف بعد الاستجابة بعد الاستجابة ك ابؼ
-يؤثر بشكل سلبي على رضا الزبائن،  حيث كانت درجة تأثتَ ىذا البعد على رضا الزبائن مقدرة  ب)

د في الػتأثتَ على ، ك الذم يعتبر بدثابة أضعف بع(0.05)كانت أكبر من   (P-value)(، كما أف قيمة 0.068
رضا الزبائن، ما يفسر عدـ كجود قناعة من كجهة نظر الزبائن بتنفيذ ىذا البعد، ك أف ابؼوظفتُ بالفنادؽ ابؼدركسة 

 لبزمةأف بستلك ابؼركنة ال لفندقيةعلى ابؼؤسسات ا لا يظهركف التفاعل اللبزـ لتطبيق ىذا البعد، حيث يتوجب
 ابغصوؿ على بـارج ، كذلك من خلبؿ توفتَ عدد كاؼ من ابؼوارد البشرية كمتطلبات الزبائن للبستجابة بؼختلف
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، من توقف ابػدمة دكف تدفقاستمرار عملية  ضمنابػدمة كبصيع ابؼستلزمات كالتسهيلبت ابؼالية كابؼادية التي ت
 تعزيز رضا العملبء ك ابغفاظ على بظات جودة ابػدمة ابؼقدمة.أجل 

 ,Prentice, Dominique Lopes, & Wang)تتفق ىذه الدراسة مع دراسة 
لبعد الاستجابة أثر ضعيف ك سلبي على رضا الزبائن بفا يعتٍ أف ابؼوظفتُ قد لا ، التي توصلت إفُ أف (2020

 يستجيبوف لطلبات العملبء بالسرعة التي تفعلها الأدكات التي تعمل بالذكاء الاصطناعي.

نتائج الدراسة كجود أثر معنوم ابهابي لبعد الاستجابة، على  أما بالنسبة لفنادؽ القطاع ابػاص فقد بينت 
ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن بابؼؤسسات الفندقية ابػاصة ابؼدركسة، ما يعتٍ أف مقدمو ابػدمات يتسموف بالكفاءة ك 

يمتو ىم، حيث فسر بعد الاستجابة ما قالرغبة في مساعدك كاستفساراتهم،  العملبءطلبات  في تلبية الانضباط
من التباين ابغاصل في رضا الزبائن، الذم يعكس حرص ك اىتماـ ابؼؤسسات الفندقية ابػاصة في الوصوؿ  00%

 إفُ رضا زبائنها، ك النية في الوصوؿ لكسب أكبر شربوة ك استمالتهم في اعادة التعامل معهم مرات أخرل.

بـتار عطية, دراسة )، ك (Mouzaek et al., 2021)تتفق ىذه الدراسة مع دراسة كل من دراسة 
توفر معظم ابػدمات بالفنادؽ ابؼطلوبة على  الأمر الذم يعكس (،2022بضد شوقي, (، ك دراسة )أ2023

إفُ تعزيز القيمة الدائمة مدار ساعات العمل، ك الاستجابة السريعة لعماؿ الفندؽ عند ابغاجة إليهم، ما يؤدم 
 سات ابؼدركسة.للعميل كابؼيزة التنافسية ابؼستدامة للمؤس

 تفسير و مناقشة تأثير بعد التعاطف على رضا الزبائن: .4
بعد التعاطف على رضا زبائن ابؼؤسسات العمومية ابؼدركسة كجود أثر أظهرت النتائج ابؼتعلقة بتأثتَ 

من التباين ابغاصل في رضا زبائن  %23، حيث فسر بعد التعاطف ما قيمتو (0.05)معنوم عند مستول دلالة 
الاىتماـ بحاجات ، الذم يعكس (0.05)كانت أقل من   (P-value)ات العمومية ،  كما أف قيمة ابؼؤسس
 كما يتضمن ،  في الوقت اللبئم بغلهاالعناية بدشاكلهم من الرعاية كالعناية، إفُ جانب  كبتَ  قدرااعطائهم  ك الزبائن
 ؤسسة الفندقية.بابؼكانة ابؽامة التي بوظى بها من طرؼ ابؼ الزبوفإشعار  ابؼعيارىذا 

(، ك 2023بـتار عطية, (، ك دراسة )2022أبضد شوقي, )تتفق ىذه الدراسة مع دراسة كل من 
، التي توصلت Pimic, Dukić, & Krsmanović, 2023)) ، ك دراسة(B. J. Ali et al., 2021)دراسة 

اعاة مشاعره التي بسنحو الثقة إفُ أف الزبوف بوظى بالاحتًاـ ك ابؼعاملة ابغسنة ك مر حسب رأم عينة الدراسة 
 بالنفس التي ترسخ نسج علبقة طويلة الأمد مع ابؼؤسسات ابؼدركسة.
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أما بالنسبة لفنادؽ القطاع ابػاص فقد بينت نتائج الدراسة كجود أثر غتَ معنوم لبعد التعاطف على رضا 
(، بابؼؤسسات الفندقية 0.05التي بذاكزت ) (P-value)ابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة، ك ذلك استنادا لقيمة 

من التباين ابغاصل في رضا الزبائن، حيث كانت قيمة  %11ابػاصة ابؼدركسة حيث فسر ما قيمتو كانت قيمة 
(P-value)  بفا يدؿ على أف الأثر ابؼباشر لبعد ابؼلموسية لوحده على رضا زبائن ابؼؤسسات  (0.05)أكبر من

كافي، ك بيكن تفستَ ذلك بوجود متغتَات أخرل بيكن أف يتحقق من الفندقية ابػاصة كاف بشكل بؿدكد ك غتَ  
خلببؽا ىذا الأثر بشكل أفضل، ك دليل على كجود نقص في تنفيذ ىذا ابؼقياس، بفا يتطلب العناية بشكل أكبر 
باىتمامات الزبوف ك التعرؼ على شكواه ك زيادة التفاعل بأدب ك لباقة مع الزبوف الذم يقتضي التعرؼ على 

 طلباتو ك تفضيلبتو من أجل كسب كلائو.مت

(، ك دراسة Otoo, Ameyaw, Kuar, & Otoo, 2022)تتفق ىذه الدراسة مع دراسة كل من 
إفُ تدفٓ تنفيذ حسب رأم عينة الدراسة التي توصلت  (،2023)فاطنة, (، ك دراسة 2019صفية & أمينة, )

، حيث يتوجب على ابؼؤسسات أخذ ىذا ابؼقياس بعتُ ىذا ابؼعيار من حيث تأثتَه على رضا زبائن عينة الدراسة
الاعتبار بغية كصوؿ الزبوف إفُ درجة عالية من الطمأنينة من خلبؿ الرعاية بدرجة عالية من الاىتماـ الشخصي ك 
استخداـ اسلوب لطيف ك سهل في التعامل مع الزبوف، ك استخداـ العبارات ك الألفاظ التي توحي بالاىتماـ ك 

 ملة ك التي تبعث الشعور لدل الزبوف بأنو الأىم لدل ابؼؤسسة.حسن ابؼعا

 تفسير و مناقشة تأثير بعد الاعتمادية على رضا الزبائن: .5
بعد الاعتمادية  على رضا زبائن ابؼؤسسات العمومية ك ابػاصة ابؼدركسة أظهرت النتائج ابؼتعلقة بتأثتَ 

 القطاعتُ معا، حيث فسر بعد التعاطف ما قيمتو ، لكلب(0.05)كجود أثر معنوم ابهابي عند مستول دلالة 
بالنسبة للقطاع ابػاص كما أف قيمة  %40من التباين ابغاصل في رضا زبائن ابؼؤسسات العمومية، ك  23%

(P-value)   ك ىو ما يوحي بأف أفراد عينتي الدراسة بابؼؤسسات العمومية ك ابػاصة (0.05)كانت أقل من ،
، الأمر بكو جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمةحسنة انطباعات يولد لديهم  كالاعتمادية، يقيموف بشكل إبهابي بعد 

الذم يؤكد بأف ابؼؤسسات بؿل الدراسة تلتزـ بتقدفٔ خدماتها في ابؼواعيد المحددة بشكل من الدقة ك الاتقاف ك 
 .عملبء الفنادؽيؤدم إفُ ارتفاع مستويات رضا الوفاء ك الالتزاـ بدا قطعتو ابذاه زبائنها، ما 

(، 0101)جمال & عيسى,  ، ك دراسة(2023بـتار عطية, ك تتفق ىذه الدراسة مع دراسة كل من )
على كجود أثر مرتفع  (، التي اتفقتB. J. Ali et al., 2021)، ك دراسة (2022أحمد شوقي, ك دراسة )
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فنادؽ ابؼدركسة ببعد الاعتمادية نظرا بؽذا ابؼقياس على رضا النزلاء نتيجة الاىتماـ العافِ من طرؼ مسؤكفِ ال
 دؽ.افناللتأثتَه الكبتَ على رضا عملبء الفنادؽ عند اختيارىم الاقامة في 

 تفسير و مناقشة تأثير أبعاد المتغير المستقل مجتمعة على المتغير التابع. :خــــامسا
ى رضا زبائن القطاع بخصوص تأثتَ أبعاد جودة ابػدمات الفندقية علابؼتوصل إليها النتائج   حسب

أف النموذج الاحصائي ابؼستخدـ يتمتع بدلالة معنوية على تفستَ قدر مهم من التباين في ابؼتغتَ التابع  العمومي،
 كالاستجابةبينما لا تلعب أبعاد الأماف ، ابؼلموسية كالاعتماديةيتأثر بشكل رئيسي ببعدم )رضا الزبائن(، الذم 

 أف زبائن ىذا القطاع يثمنوف قدرة ابؼنظمة على تنفيذ ابػدمة ابؼوعودة بدقة ك ما يعتٍ ،ايدكرا معنو  كالتعاطف
نظرا للبنضباط بابؼواعيد ك بذنب الوقوع في الأخطاء، كما تلعب البيئة المحيطة بشكل موثوؽ من ابؼرة الأكفُ 

ب توجيو ابؼوارد ك ابعهود حوؿ بالزبائن دكرا كبتَا في تشكيل انطباع الزبوف ك اقتناعو بجودة ابػدمة ابؼقدمة، لذا به
 تعزيز ىذه ابعوانب من حيث الالتزاـ بابؼواعيد ك الدقة في التنفيذ ك حل ابؼشاكل مباشرة عند كقوعها.

نموذج الإحصائي ابؼستخدـ مناسب كذك ال نتائج الدراسة إفُ أففتوصلت أما بالنسبة للقطاع ابػاص 
  %43.3حيث يفسر النموذج ما قيمتو  ، العلبقة بتُ ابؼتغتَاتدلالة إحصائية، كبيكن الاعتماد عليو في تفستَ

النتائج ، كما تؤكد (R-squared = 0.433)رضا الزبائن بالنظر إفُ معامل التحديد  التباين في ابؼتغتَ التابع من
ماف الأ أف رضا زبائن القطاع ابػاص يتأثر بشكل رئيسي ببعدم الاعتمادية كالاستجابة، بينما لا تلعب أبعاد

إفُ أف القيمة ابؼدركة لدل الزبوف تتشكل من خلبؿ قدرة الفندؽ ك ىذا يشتَ ا، معنوي اكالتعاطف كابؼلموسية دكر 
يعتبركف البيئة ابؼادية كالأماف معايتَ قياسية بينما  على تقدفٔ ابػدمة بدقة كموثوقية، كسرعة التعامل مع الطلبات

إعادة ، لذا بهب الإضافي، بقدر ما يؤدم غيابها إفُ عدـ الرضا كلا تساىم في رفع مستول الرضا مفركغا منها
مع الإبقاء على ابؼستويات ابؼعيارية للؤبعاد الأخرل ابعودة الأدائية، صياغة ابؼيزة التنافسية للفندؽ لتتمحور حوؿ 

 .دكف الإسراؼ في الاستثمار بها لعدـ جدكاىا في برقيق رضا إضافي ملموس

المؤسسات أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن بين نتائج الفروق في  تفسير و مناقشةسادسا: 
 .العمومية و الخاصة الفندقية

توصلت نتائج الدراسة ابؼتعلقة بالفركؽ في أثر جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن بتُ القطاع 
بتُ القطاع  على رضا الزبائن ندقيةالعمومي ك القطاع ابػاص بعدـ كجود فركؽ في تأثتَ جودة ابػدمات الف

العمومي ك القطاع ابػاص، ك على الرغم من كجود تباين نسبي في مستول تنفيذ أبعاد جودة ابػدمات الفندقية 
القطاعتُ، كيرجع السبب في ذلك إفُ في رضا زبائن بتُ القطاعتُ إلا أنو بشكل عاـ ليس لو أثر في كجود فركؽ 

بية، حيث أسفرت نتائج ىذه الدراسة أف ما ابلفاض نسبة السياحة الأجن نتيجة غياب ابؼنافسة بتُ القطاعتُ
كانت من السواح الأجانب بفا يدؿ على أف ابؼسابنة الاقتصادية ك الاجتماعية لقطاع السياحة   %7.70نسبتو 



  الزبائن رضا و الفندقية الخدمات جودة حول الميدانية الدراسةالفصل الثالث: 
 

 

 
238 

مع ما بسلكو ابعزائر ابعزائرم يعرؼ تأخر في ىذا المجاؿ ك بوقق نتائج ضعيفة لا ترقى إفُ ابؼستول ابؼطلوب مقارنة 
من الثركات ك ابؼقومات السياحية، حيث تلعب البتٌ التحتية ك شبكة ابؼواصلبت ك جودة ابػدمات الفندقية ك 
شبكة الطرقات ك ابؼطاعم بالإضافة إفُ ابؼوركث ابغضارم ك الثقافي ك ابؼواقع الأثرية الدكر ابغاسم في جذب 

مسؤكلو القطاع ترسيخ دعائم شركط التنافسية الدكلية لقطاع السياحة السائح الأجنبي، الأمر الذم يستوجب على 
ك عوامل جذب السياح الأجانب، حيث تعافٓ السياحة ابعزائرية بصلة من ابؼعوقات بروؿ دكف بلوغ  مصف 
الدكؿ السياحية ك التي نذكر منها غياب الأدكات ك الآليات ابؼتخصصة بتسيتَ العقار السياحي، كثرة ك بطئ 

جراءات الادارية، نقص الثقافة السياحية، عدـ استجابة الفنادؽ للمعايتَ الدكلية ك تدفٓ الطاقة الاستيعابية ك الا
ابؽياكل الفندقية ابؼتطورة، غياب تقنيات التسيتَ الالكتًكفٓ للحجوزات ك التنقل، بالإضافة إفُ عدـ مواءمة ك 

بؼؤسسات ابؼستقبلة للسياح ك عدـ كفاءة ك مهنية سائل الدفع العصرية على مستول ابؼؤسسات ابؼالية ك ا
 ابؼستخدمتُ في ابؼؤسسات الفندقية ك تدفٓ نوعية التكوين التي تتناسب مع السياحة العابؼية.

تطرقت الدراسة ابغالية لدراسة أثر جودة ابػدمات الفندقية بأبعادىا ابػمسة )ابؼلموسية، الأماف،  
دراسة مقارنة بتُ القطاع العمومي ك القطاع ابػاص، ك ىي على رضا الزبائن الاستجابة، التعاطف ك الاعتمادية( 

دراسة سابقة، منها بشانية عشر دراسة باللغة  (33)أين تم الاعتماد في ىذه الدراسة على دراسة ثلبثة ك ثلبثتُ 
( دراسات 4)دراسة باللغة الأجنبية، حيث تناكلت نفس متغتَم الدراسة مع أبع  (15)العربية ك بطسة عشر 

( باللغة الأجنبية متوزعة عبر أقطار بـتلفة المحلية ك الأجنبية، مع كجود تطابق في تناكؿ نفس 2عربية ك دراستاف )
( دراسات سابقة باللغة العربية  ك دراسة كحيدة باللغة العربية  7أبعاد الدراسة ابغالية للمتغتَ ابؼستقل مع سبعة )

( دراسات باللغة الأجنبية مع تفاكت في عدد الأبعاد ابؼدركسة مع 4بع،  ك اربع )كانت الأبعاد بسثل ابؼتغتَ التا
بقية الدراسات الأخرل، ك مع ذلك فَ تتطرؽ كلا كاحدة من ىذه الدراسات إفُ دراسة ابؼقارنة بتُ القطاع 

 لب.العمومي ك القطاع ابػاص في تأثتَ جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن على حد علم الطا

 :خلاصة الفصل
، بغية التعرؼ على يدانيةدراسة ابؼالبؿاكلة اسقاط الدراسة النظرية على  ىذا الفصل من خلبؿحاكلنا 

مدل تأثتَ جودة ابػدمات الفندقية على رضا زبائن القطاع العمومي من خلبؿ اجراء مقارنة بتُ القطاعتُ من 
 تي توصلت إليها ىذه الدراسة.اجل معرفة أكجو التطابق ك الاختلبؼ حسب النتائج ال

تم الوصوؿ في نهاية ىذا الفصل إفُ التعرؼ على مدل توافر أبعاد جودة ابػدمات الفندقية ابؼتمثلة في  
)ابؼلموسية، الأماف، الاستجابة، التعاطف ك الاعتمادية( لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص في ابؼؤسسات الفندقية 

عن طريق حساب ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية بات عينتي الدراسة بؿل الدراسة من خلبؿ نتائج اجا
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ك مدل معنويتها ك درجة أبنيتها، بالإضافة معرفة درجة تأثتَ جودة ابػدمات الفندقية على رضا زبائن القطاع 
نا إفُ بصلة من العمومي ك ابػاص ك معرفة أىم الفركؽ بتُ القطاعتُ من خلبؿ اجراء دراسة مقارنة، حيث توصل

 النتائج أبنها:
 .اتفاؽ عينتي الدراسة على توافر أبعاد جودة ابػدمات الفندقية بابؼؤسسات بؿل الدراسة 

 .اتفاؽ عينتي الدراسة على توافر بؿور رضا الزبائن بابؼؤسسات العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة 

 لى رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية ابؼدركسة كجود أثر معنوم ابهابي متوسط لمحور جودة ابػدمات الفندقية ع
 لكلب القطاعتُ.

 .كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد ابؼلموسية على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع العمومي 

 .عدـ كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد ابؼلموسية على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع ابػاص 

 ماف على رضا الزبائن بالنسبة لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص.عدـ كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد الأ 

 .عدـ كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد الاستجابة على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع العمومي 

 كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد الاستجابة على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع ابػاص 

 تعاطف على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع العمومي.كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد ال 

 عدـ كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد التعاطف على رضا الزبائن بالنسبة للقطاع ابػاص 

 .كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد الاعتمادية على رضا الزبائن بالنسبة لكلب القطاع العمومي ك ابػاص 

  تأثتَ جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن بتُ القطاعتُ عدـ كجود فركؽ ذات دلالة احصائية في
 العمومي ك القطاع ابػاص.

ك سوؼ يتم التطرؼ في خابسة ىذا البحث إفُ عرض أىم النتائج التي تم الوصوؿ إليها مع تقدفٔ بعض 
التوصيات انطلبقا من ىذه النتائج.
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 خاتمة 
ة في ىذه الدراسة التي تهدؼ التعرؼ على مدل تأثتَ جودة من أجل الاجابة على الاشكالية ابؼطركح

ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن من خلبؿ اجراء مقارنة بتُ كل من القطاع العمومي ك القطاع ابػاص لعينة من 
الفنادؽ من كجهة نظر زبائن ىذه ابؼؤسسات، اين قمنا بتقسيم ىذه الدراسة إفُ ثلبث فصوؿ حيث تناكلنا في 

الدراسة ابؼتغتَ ابؼستقل )جودة ابػدمات الفندقية( ك ابؼتغتَ التابع )رضا النظرية بؼتغتَم  الادبياتصل الأكؿ الف
الزبائن(، مع اضفاء قدر من التفصيل حوؿ أبعاد الدراسة التي توصل إليها الباحثوف من خلبؿ الدراسات السابقة 

ة كربطها بالدراسة ابغالية، ك من أجل استكماؿ الاجابة على التي تم التطرؽ إليها في الفصل الثافٓ من ىذه الدراس
فرضيات الدراسة التي بدأت بها الدراسة ابغالية قمنا بإبقاز دراسة ميدانية تم من خلببؽا تصميم استبياف تم توزيعو 

تخلبص على عينتي الدراسة ابؼتمثلة في زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة بؿل الدراسة ك بعد اس
البيانات المجمعة من أجل الاجابة على تساؤلات الدراسة ك الفرضيات ابؼنبثقة عنها اين تم استخداـ البرنامج 

 ، حيث توصلت الدراسة إفُ بصلة من النتائج ندرجها فيما يلي:(SmartPls)الاحصائي 

 نتائج الدراسة .0

 النتائج النظرية  0-0
 من الكتاب الكثتَ قبل من كبتَا ك الفلسفية التي تلبقي اىتماماابعودة من أكثر ابؼفاىيم الفكرية  تعتبر 

الباحثتُ الاداريتُ التي تسعى بـتلف ابؼنظمات إفُ برقيقو، في ظل التقدـ العلمي ك التقتٍ  ك الأكادبييتُ
 ابؼستمر، ك تزايد درجة ابؼنافسة بتُ ابؼنظمات الانتاجية ك ابػدمية.

 تقليدم )جودة ابؼنتج، أك ابػدمة(، ليتضمن جودة ابؼؤسسة أك ابؼنظمة بغرض مفهوـ ابعودة قد بذاكز ابؼفهوـ ال
تطوير العمليات ك الأداء، ك بزفيض التكاليف ك حسن إدارة الوقت من أجل بلوغ برقيق رغبات الزبائن ك 

 احتياجات السوؽ.

 الادارم ك كفاءة ابؼورد  بقاح ابؼؤسسة الفندقية يتوقف على حسن ادارتها ك مدل إبؼاـ ك ادراؾ طبيعة التنظيم
 البشرم لتحقيق التميز في ادارة الفنادؽ..

  تتكوف ابؼؤسسة  الفندقية من عناصر ملموسة ك غتَ ملموسة مثل )ابؼأكل ك ابؼشرب، ك الايواء( ك خدمات
مثل )التسلية ك التًفيو ك التوجيو ك الصورة الذىنية(، حيث يصعب كضع قواعد أك معايتَ للجودة  كما لا 

كن ابغصوؿ على نفس ابعودة دائما كونها تعتمد بدرجة عالية على شخصية العاملتُ في ابؼؤسسات الفندقية بي
 ككفاءتهم كليس على ابؼاكنات.
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  توفتَ الراحة كابؼأكل كابؼأكل كحسن ابػدمة  أنهابكل التجهيزات التي من ش منظمة معدةابؼؤسسة الفندقية ىي
 .للزبائن مقابل سعر بؿدد

 الشخص الذم يشتًم سلعا أك خدمة من الشركة بدقابل مادم، ك مشتق من الكلمة اللبتينية  الزبوف ىو
(Custom) "الذم يعتٍ "ابؼمارسة 

  يعتبر الرضا نقطة البداية مع ابؼنظمة في ربط العلبقة مع الزبوف التي سوؼ تستمر في التعامل معو ك توليد الولاء
 بػدماتها ك منتجاتها.

 س لكيفية تلبية ابؼنتجات ك ابػدمات التي تقدمها ابؼنظمات لتوقعات العملبء أك بذاكزىارضا الزبوف ىو مقيا 

  يعد رضا الزبوف من أكثر ابؼقاييس شيوعا في قياس توجهات الزبائن ابذاه ابػدمات أك ابؼنتجات ابؼقدمة
نقاط القوة ك  خصوصا بعد بذربتهم بؽذه ابػدمات التي بسكن ابؼنظمة من اكتشاؼ سلوؾ الزبائن ك معرفة

 الضعف.

 النتائج الميدانية: 0-0

( من ابصافِ عينة الدراسة بتكرار مقداره %80.83بينت نتائج الدراسة إفُ أف الذكور يشكلوف ما نسبتو ) .0
حيث بلغ الدراسة  أفراد عينة( من ابصافِ 19.17%ذكر، بينما لا يشكلوف الإناث إلا ما نسبتو )  (97)

من  (76.90%)ع العمومي، بينما يشكل الذكور في القطاع ابػاص ما نسبتو في القطا أنثى،  (23عددىم)
بتكرار قدر  (23.10%)ذكر بينما شكل الإناث ما نسبتو   (100)إبصافِ عينة الدراسة ك البالغ عددىم

 الذكور. أنثى ما يعتٍ أف معظم زبائن ابؼؤسسات الفندقية من (30)ب 
أكبر (، بسثل 36-26)ت الفئة العمرية التي تتًاكح أعمارىم ما بتُ أشارت الدراسة إفُ أف أفراد العينة ذا .0

نسبة من زبائن الفنادؽ لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص حيث قدرت نسبها ابؼئوية على التوافِ 
(، ك يرجع ىذا الأمر بالأساس للعوامل البدنية بالإضافة إفُ أف الفئة العمرية %37.70( ك )%41.67ب)

سنة( بؽا الكثتَ ابؼسؤكليات، ك الأدكار الاجتماعية ك الاقتصادية ك برمل ابؼسؤكلية في بـتلف  46الأكبر من )
 النواحي الاجتماعية.

( بالنسبة للقطاع %70.83بينت نتائج الدراسة أف عدد الزبائن من ابعنسية ابعزائرية بيثل أكبر عدد بنسبة ) .0
بأف الفنادؽ ابعزائرية تعتمد بشكل أساسي على ( بالنسبة للقطاع ابػاص، ما يعكس %92.30العمومي ك )

تعافٓ قػصػورا فػي ابؼسابنة الفعالة لتحقيق التنمية الزبوف الداخلي، الأمر الذم بهعل السياحة ابعزائرية 
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مصاؼ  التي بذعلها فيابؼؤىلبت كابؼقومات الطبيعية كالتاربىية  من هابستلكمقارنة بالإمكانات التي  الاقتصادية
 في حالة تم استثمارىا. ياحية الأكفُ في ابؼنطقةالدكؿ الس

( %38.33أظهرت نتائج الدراسة أف الزبائن من ذكم ابؼستول ابعامعي بسثل أكبر فئة، ك التي قدرت بنسبة ) .0
من ابصافِ عينة الدراسة النسبة للقطاع العمومي مع كجود تفوؽ بؽذه الشربوة بالنسبة للقطاع ابػاص الذم 

 ( من ابصافِ عينة الدراسة ك التي تقتًب من نصف عدد الزكار.%47.70ة ب )قدرت نسبتو ابؼئوي

أظهرت نتائج برليل آراء الزبائن لمحور جودة ابػدمات الفندقية أنو يقع ضمن بؾاؿ التقييم العافِ، حيث كانت   .0
ابؼؤسسات كل أبعاد جودة ابػدمات الفندقية لكلب القطاعتُ العمومي ك ابػاص بدستول مرتفع، أم أف زبائن 

 الفندقية العمومية ك ابػاصة ابؼدركسة لديهم انطباع ابهابي فيما بىص مستول ابػدمات ابؼقدمة.

تم التوصل إفُ ىناؾ مستول مرتفع من الرضا من كجهة نظر عينتي الدراسة بابؼؤسسات الفندقية العمومية ك  .0
دراسة موافقوف بدرجة عالية على توافر ىذا ابػاصة بؿل الدراسة بفا يشتَ إفُ أف ابذاىات تقييم أفراد عينتي ال

 المحور.

بينت نتائج الدراسة كجود أثر ابهابي متوسط لمحور بعودة ابػدمات الفندقية على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية  .0
، بفا يشتَ إفُ أف جودة ابػدمات الفندقية بابؼؤسسات بؿل (0.05)العمومية ك ابػاصة عند مستول معنوية 

 ىم في رفع رضا زبائنها.الدراسة تسا

 كما أظهرت نتائج الفرضيات الفرعية لهذه لفرضية ما يلي: 
  كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد ابؼلموسية على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية بفا يدؿ على أف

قيق الرضا لدل زبائن ابعوانب ابؼلموسة تتوافق مع توقعات الزبائن ك تلبي احتياجاتهم ك بؽا دكر ابهابي في بر
 ابؼؤسسات الفندقية العمومية.

  بينت نتائج الدراسة إفُ عدـ كجود أثر ذك دلالة احصائية لبعد ابؼلموسية لوحده على رضا زبائن ابؼؤسسات
الفندقية في القطاع ابػاص بؿل الدراسة ك ىو ما يدؿ على أف برقق الرضا لدل زبائن ىذه ابؼؤسسات  من 

 ة بؿدكد كليس لو أم دكر في برقيق رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية ابػاصة خلبؿ بعد ابؼلموسي
  بينت نتائج الدراسة إفُ عدـ كجود أثر معنوم لبعد الأماف لوحده على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية في

سة  القطاع العمومي ك ابػاص بؿل الدراسة ك ىو ما يدؿ على أف برقق الرضا لدل زبائن ابؼؤسسات بؿل الدرا
 من خلبؿ ىذا البعد بؿدكد كليس لو أم دكر في برقيق الرضا لدل الزبائن. 
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  توصلت نتائج الدراسة ابؼتعلقة بتأثتَ بعد الاستجابة لوحده على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية على
ائن ابؼؤسسات بتُ بعد الاستجابة ك ابؼتغتَ التابع رضا زب (0.05)كجود أثر غتَ معنوم عند مستول دلالة 

الفندقية العمومية ابؼدركسة حيث تبتُ بأف بعد الاستجابة يؤثر بشكل سلبي على رضا الزبائن ك الذم يعتبر 
بدثابة أضعف بعد في الػتأثتَ على رضا الزبائن، ما يفسر عدـ كجود قناعة من كجهة نظر الزبائن بتنفيذ ىذا 

ت نتائج الدراسة كجود أثر معنوم ابهابي لبعد الاستجابة، أما بالنسبة لفنادؽ القطاع ابػاص فقد بينالبعد، 
من التباين ابغاصل في رضا  %23حيث فسر بعد الاستجابة ما قيمتو  ،على  ابؼتغتَ التابع رضا الزبائن

ما يعتٍ أف برقق بعد الاستجابة لو دكر ابهابي ك فعاؿ في برقيق الرضا لدل زبائن ىذه ابؼؤسسات من الزبائن، 
 البعد. خلبؿ ىذا

  أظهرت نتائج الدراسة ابؼتعلقة بتأثتَ بعد التعاطف لوحده على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية العمومية على
من التباين ابغاصل  %23حيث فسر بعد التعاطف ما قيمتو  ،(0.05)معنوم عند مستول دلالة كجود أثر 

ك لدل عينة الزبائن  بتنفيذ ىذا البعد،  ، الأمر  الذم يعكس كجود اتفاؽفي رضا زبائن ابؼؤسسات العمومية
ك ، الاستجابة بغل مشاكلهم الوقت اللبئممن الرعاية كالعناية، إفُ جانب  أف الزبائن يتلقوف اىتماـ الكبتَ

أما فيما بىص القطاع ابػاص فقد بدكانة مرموقة من طرؼ ابؼؤسسة الفندقية من كجهة نظرىم،  الزبوف شعور
ود أثر غتَ معنوم لتأثتَ بعد التعاطف لوحده على رضا زبائن ابؼؤسسات الفندقية أفرزت نتائج الدراسة كج

(، حيث فسر ما قيمتو  0.05التي كانت أكبر ) (P-value)ابػاصة ابؼدركسة، ك ذلك بالاعتماد على قيمة 
 (0.05) أكبر من (P-value) من التباين ابغاصل في رضا الزبائن، حيث كانت قيمة %11كانت قيمة 

يدؿ على أف أثر ىذا البعد كاف بؿدكد ك غتَ كافي، ك دليل على كجود نقص في تنفيذ ىذا ابؼقياس، بفا  بفا
يتطلب الاىتماـ بشكل أكبر باحتياجات الزبائن ك زيادة التفاعل بتُ الزبوف ك ابؼؤسسة الفندقية من أجل 

 التعرؼ بشكل أكبر على متطلباتو ك تفضيلبتو من أجل كسب كلائو.

 بعد الاعتمادية لوحده على رضا زبائن ابؼؤسسات العمومية ك ابػاصة ابؼدركسة لنتائج ابؼتعلقة بتأثتَ أظهرت ا
، لكلب القطاعتُ معا، ك ىو يدؿ عليو معامل التأثتَ الذم (0.05)جود أثر معنوم ابهابي عند مستول دلالة 

بالنسبة للقطاع  %40ية، ك من التباين ابغاصل في رضا زبائن ابؼؤسسات العموم %23قدرت قيمتو بػػ 
ابػاص، الأمر  الذم يدؿ بأف أفراد عينتي الدراسة بابؼؤسسات العمومية ك ابػاصة بؽم رأم إبهابي حوؿ تنفيذ 

، ك الذم يؤكد بأف بكو جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمةحسنة انطباعات يعكس لديهم  بعد الاعتمادية، ما
ماتها في ابؼواعيد المحددة ك الالتزاـ بدا قطعتو ابذاه زبائنها، ك ىو ما ابؼؤسسات بؿل الدراسة تلتزـ بتقدفٔ خد

 .ارتفاع مستويات الرضا لديهميعكس 
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  أثر جودة ابػدمات الفندقية علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في بالنسبة للفرضية الرابعة التي مفادىا أنو 
، تم (α≤0.05) معنوية مستولعند بؿل الدراسة العمومية ك ابػاصة  ابؼؤسسات الفندقية بتُرضا الزبائن 
ابؼؤسسات  بتُرضا الزبائن  أثر جودة ابػدمات الفندقية علىتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في التوصل لا 

 = P)ك قيمة  (t = 0.073)حسب آراء عينتي الدراسة حيث كانت قيمة  العمومية ك ابػاصة  الفندقية

ك ىذا يدؿ على أف أنو لا يوجد اختلبؼ في مستول تأثتَ (0.05)ابؼعيارية ،  ك ىي أكبر من القيمة (0.942
 جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائن بتُ ابؼؤسسات الفندقية العمومية ك ابػاصة 

 اقتراحات الدراسة .0
 في ظل ما توصلنا إليو من نتائج بيكن اقتًاح التوصيات التالية: 

 أجل ابغفاظبدستول جودة ابػدمة الفندقية من للبرتقاء ابؼستمر  لسعيا كا الاستفادة من النتائج المحصل عليه 
ك أف دكرة حياة ابؼنظمات الفندقية في الدكؿ النامية قصتَة نسبيا مقارنة مع وصا على مكانتها السوقية، خص

 دل القصتَ.النظرة التسويقية لإدارة ابؼنظمات التي تسعى لتحقيق الأرباح في ابؼ ضعفالدكؿ ابؼتقدمة بسبب 
 التحفيزات  كابػاص المحلي كالأجنبي كزيادة موميالسياحي بتُ القطاع الع اؿلمجا شجيع الشراكة فيت

 .الاستثمارية، كالإعفاءات الضريبية
 مع  لرقمي،االتحوؿ  إفُ التطلعاستجابة مع  لتكوف أكثر جعلها أكثر مركنة تطوير ابؽياكل التنظيمية كب الالتزاـ

 .عميلة التحوؿ الرقميتضمن نادؽ بوضع خطط كتصورات طموحة إدارة الف التزاـ
 استعماؿ التحويلبت ابؼصرفية الرقمية كبطاقات الائتماف في ابؼعاملبت الفندقية 
 .برستُ البنية التحتية  للخدمات السياحية ك خاصة أنظمة النقل ك الطرؽ ك كسائل الاتصاؿ 
 عاملتُ على التفكتَ ك تقدفٔ الأفكار الإبداعية ك تطبيقها من التًكيز على انشاء ثقافة تنظيمية تسلم بقدرة ال

 أجل تبتٍ إدارة التغيتَ في إعادة ىندسة عمليات ابػدمة عند ابزاذ القرار بهذا الشأف
  تساىم الدراسة ابغالية في ابقاز دراسات بفاثلة في بؾالات خدمية أخرل، ك نظرا لاقتصار الدراسة ابغالية على

لتشمل مناطق بؿيطة بـتلفة عبر التًاب ابعزائرم حتى يتستٌ  زائرم، بهب توسيع الدراسةمنطقة ابعنوب ابع
 تعميم نتائجها.

  تصميم استبيانات متعددة اللغات لتشمل زبائن من جنسيات بـتلفة من أجل معرفة نقاط القوة ك الضعف
 حوؿ مستول ابػدمات الفندقية ابؼقدمة ك العمل على تطويرىا.

  ابؼعايتَ النمطية ابؼعتمدة في قياس جودة ابػدمة بشكل عاـلى ع الاعتمادعدـ. 
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 ككذا الدكرات التدريبية ابؼتعلقة بابػدمة الفندقية  الابنية للملتقيات كالندكات العلمية،ابؼزيد من طاء إع
 .كالسياحة

 آفاق الدراسة
بتُ القطاع العمومي ك  ةدراسة مقارن أثر جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبائنتناكؿ موضوع دراستنا 

حيث بيكن أف تكوف منطلق  دراسة ميدانية لعينة من ابؼؤسسات الفندقية بولاية )غرداية، كرقلة ك الأغواط(ابػاص 
 نقتًح فيما يلي:بناء على النتائج التي تم التوصل إليها بحوث مستقبلية أخرل  لإبقاز

 بتُ جودة ابػدمات الفندقية ك رضا لعلبقة ا فيالولاء ية، اختبار أثر متغتَات كسيطة أخرل مثل: الثقافة التنظيم
 الزبائن.

 .دكر ابؼؤسسات الفندقية الدكلية في تطوير جودة ابػدمات في ابعزائر 
  َفندقية ابعزائريةداخل ابؼؤسسات التشجيع السياحة علوماتية ابغديثة في ابؼنظم التأثت. 
 مدل كفاية بموذج SERVQUAL  الفندقية في عصر الاقتصاد الرقمي: دراسة في قياس جودة ابػدمات

 .برليلية للؤبعاد ابؼهيمنة
 في برستُ جودة ابػدمة الفندقية. أثر التجربة الرقمية ك سرعة الاستجابة الالكتًكنية 

 

 



 

 

 قائمة المصادر و المراجع



  قائمة المصادر و المراجع

 
244 

 :المصادر و المراجعقائمة 
 :قائمة المصادر باللغة العربية 1

I. الكتب: 
)الطبعة الثانية(. عماف,  الشاملة ك خدمة العملبء إدارة ابعودة(. 2015الدرادكة, مأموف سليماف. ) .1

 الأردف: دار صفاء للنشر ك التوزيع.
.(. عماف، ed)الطبعة الثانية  إدارة ابعودة الشاملة ك خدمة العملبء(. 2016الدرادكة, مأموف سليماف. ) .2

 الأردف: دارصفاء للنشر ك التوزيع.
. دمشق, سوريا: دار ك مؤسسة الوضائف ك الأدكات إدارة ابعودة الشاملة مدخل(. 2016الصرف, رعد. ) .3

 رسلبف  للطباعة ك النشر ك التوزيع.
, إيهاب، علي. ) .4  إدارة علبقة الزبوف(. 2020الصميدعي, بؿمود، جاسم, الدجافٓ, دبية، موسى, & القرـ

 .(. عماف، الأردف: دار اليازكردم العلمية للنشر ك التوزيع.ed)الطبعة الأكفُ 
.(. الدماـ، ed)الطبعة الأكفُ  >مقدمة في ادارة ابعودة الشاملة <(. 2021مد بن فوزم. )الغامدم, بؿ .5

 ابؼملكة العربية السعودية: مكتبة ابؼلك فهد الوطنية.
 . ابعمهورية العربية السورية: ابعامعة الافتًاضية السورية.تسويق ابػدمات(. 2020المجتٍ, رانيا. ) .6
 فتًاضية السورية.لاا: ابعامعة السورية العربية . ابعمهوريةستهلكسلوؾ ابؼ(. 2020أميمة, معراكم. ) .7
الأكفُ(. عماف، الأردف: الطبعة ) إدارة التسويق كفق منظور قيمة الزبوف(. 2016أنيس, أبضد عبد الله. ) .8

 دار ابعناف للنشر ك التوزيع.
، اليمن: جامعة العلوـ )الطبعة الأكفُ(. صنعاء تسويق ابػدمات(. 2013باعلوم, عبد ابػالق أبضد. ) .9

 كالتكنولوجيا للكتاب ابعامعي.
جامعة ابعزائر,  .( إدارة ابعودة الشاملةTQMفي ابؼؤسسات الفندقية )(. 2008بن عيشاكم, أبضد. ) .10

 ابعزائر. 
إدارة ابعودة الشاملة ابؼفهوـ كالفلسفة (. 2016بهجت, عطية راضي, & ىشاـ, يوسف العربي. ) .11

 ر: شركة ركابط للنشر كتقنية ابؼعلومات.. القاىرة مصكالتطبيقات
 . ابعمهورية العربية السورية: ابعامعة الافتًاضية السورية.إدارة ابعودة(. 2021جبلبؽ, علي. ) .12
الأساس في بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية بابؼربعات الصغرل ابعزئية، تربصة (. 2020جوزيف ىار, كآخركف. ) .13

 عماف، الأردف: مركز الكتاب الأكادبيي..(. ed)الطبعة الأكفُ  زكريا بلخامسة



  قائمة المصادر و المراجع

 
245 

 
سلوؾ ابؼستهلك: دراسة برليلية للقرارات الشرائية للؤسرة (. 2007خالد بن عبد الربضاف, ابعريسي. ) .14

 )الطبعة الثالثة(. الرياض، ابؼملكة العربية السعودية: مكتبة ابؼلك فهد الوطنية.السعودية 
البركتوكوؿ ك (. 2014, العلواف, & مصطفى يوسف, كافي. )بضزة عبد ابغليم, دراركة, بضزة عبد الرزاؽ .15

 )الطبعة الأكفُ(. عماف، الأردف: مكتبة المجتمع العربي للنشر ك التوزيع. خدمة الزبائن
لأكادبييوف للنشر ا. عماف, الأردف: أساسيات الإدارة الفندقية ابغديثة(. 2014ركشاف مفيد, بوظو. ) .16

 كالتوزيع.
. عماف, الأردف: دار غيداء للنشر ك مبادئ ادارة الفنادؽ(. 2015ود. )سرحان, نائل موسى محم .17

 التوزيع.
(. كربلبء، العراؽ: مر كز  الطبعة الأكفُ) الإدارة الفندقية بتُ النظرية كالتطبيق(. 2016بظتَ خليل, شمطو. ) .18

 كربلبء للدراسات كالبحوث.
 جامعة الأسكندرية. -: كلية التجارة . مصرإدارة ابعودة في ابؼنظمات(. 2019عببتَ, شرؼ الدين. ) .19
)الثانية(. عماف, الأردف: دار  إدارة ابعودة الشاملة ك خدمة العملبء(. 2015مأموف سليماف, الدراركة. ) .20

 للنشر ك التوزيع. صفاء
 عماف, الأردف: دار ابؼناىج للنشر ك التوزيع. .ابعودة الشاملة ك ابؼنهج(. 2015بؿسن علي, عطية. ) .21
)الطبعة الأكفُ(. عماف, الأردف:  الأساليب الكمية في ادارة الأعماؿ(. 2016ير. )بشبؿمود ح, لفاتبؿمد ا .22

 دار ابعناف للنشر ك التوزيع.
 للنشر ك التوزيع. غيداء. عماف, الأردف: دار مبادئ ادارة الفنادؽ(. 2011. )بؿمود سرحاف, نائل موسى .23
إدارة ابعودة (. 2009ب جليل, صويص. )بؿمد عبد العاؿ, النعيمي, راتب جليل, صويص, & غال .24

. عماف، الأردف: دار اليازكرم العلمية ابؼعاصرة مقدمة في إدارة ابعودة الشاملة للئنتاج كالعمليات كابػدمات
 للنشر ك التوزيع.

 . ابعزائر: ديواف ابؼطبوعات ابعامعية.سلوؾ ابؼستهلك ابؼعاصر(. 2013نورم, منتَ. ) .25
 .ة الفنادؽ ك التسويقصناع(. 2018ىافٓ, عاطف. ) .26
. سطيف، أساسيات التسويق الفندقي(. 2021عبد القادر, بن شتٍ, يوسف, بشتٍ, & كربية, بسدات. ) .27

 ابعزائر: دار المجدد للطباعة ك النشر ك التوزيع.
II. :البحوث العلمية 



  قائمة المصادر و المراجع

 
246 

 عينة حالة دراسة- الزبائن رضا على التكميلية الفندقية ابػدمات جودة أثر(. 2022. )دكيدم, شوقي أبضد .28
  .ابعزائر, ابعلفة عاشور زياف جامعة(, دكتوراه أطركحة. )-ابعزائر في الفندقية ابؼؤسسات من

 ك الواقع: فلسطتُ في الفندقية ابػدمات تسويق(. 2016. )الله عبد, الغنيمات, & جاد الله عبد, الله .29
 ,ابػليل جامعة(, ماجستتَ رسالة. )ابؼأموؿ

ثر جودة ك تنافسية ابػدمات السياحية على النمو الاقتصادم للدكؿ (. قياس أ2020حراث, حناف. ) .30
 ابؼغاربية. )أطركحة دكتوراه(, جامعة عبد ابغميد بن باديس, مستغافّ, ابعزائر. 

(. أثر جودة ابػدمة على رضا الزبوف: دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات ابعزائر 2013حساف, بوزياف. ) .31
 ماجستتَ(, جامعة سعد دحلب البليدة, ابعزائر. سالة ر في مدينة العلمة )سطيف(. )

(. الصناعة الفندقية ك دكرىا في برقيق التنمية الاقتصادية دراسة حالة فندؽ 2006خالد, خرفي. ) .32
 الأكراسي. )رسالة ماجستتَ(, جامعة ابعزائر, 

راسة ميدانية بؾموعة من (. تأثتَ التًكيج الالكتًكفٓ على تطوير ابػدمات الفندقية د2023رشيدة, مسافٓ. ) .33
 الفنادؽ ابعزائرية. )أطركحة دكتوراه(, جامعة بؿمد خيضر بسكرة, ابعزائر. 

دراسة -(. تطبيق أبعاد إدارة ابؼعرفة التسويقية ك دكرىا في برقيق كلاء الزبوف 2022سليمة, بؿمد مسعي. ) .34
 الوادم, ابعزائر. . )أطركحة دكتوراه(, جامعة الشهيد بضة بػضر ب-حالة عينة من ابؼؤسسات

(. إدارة ابعودة الشاملة ك دكرىا في تفعيل نظاـ الصحة ك السلبمة ابؼهنية 2023عبد ابغق, حامدم. ) .35
. بسكرة. )أطركحة دكتوراه(, جامعة بؿمد خيضر  ENICABدراسة ميدانية بدؤسسة صناعة الكوابل 

 بسكرة ابعزائر. 
العملبء على رضا العميل في شركات التأمتُ الردنية.  (. دكر إدارة علبقات2022صهيب, زىتَ ابػزاعلة. ) .36

 )ماجستتَ(, جامعة آؿ البيت, الأردف. 
(. كاقع جودة ابػدمات السياحية في ابؼؤسسة ابعزائرية )أطركحة دكتوراه(, جامعة 2019عمار, مراتي. ) .37

 جيلبفِ ليابس سيدم بلعباس, ابعزائر. 
تونس. )أطركحة -الفندقية في السياحة دراسة مقارنة ابعزائر(. تأثتَ جودة ابػدمات 2015بؿمد, بوديسة. ) .38

 دكتوراه(, جامعة ابعزائر, ابعزائر. 
(. بناء مقايس لتقييم مؤشرات الأداء ك جودة ابػدمات ابؼكتبية ابعامعية في ظل 2022نصتَة, عطوم. ) .39

 ضر, باتنة. تكامل مقاييس جودة ابػدمة ك الأداء ابؼؤسسي. )أطركحة دكتوراه(, جامعة ابغاج بػ
دراسة حالة عينة -(. الابتكار التسويقي ك دكره في برستُ جودة ابػدمات الفندقية 2021ىناء, رمضافٓ. ) .40

 . )أطركحة دكتوراه(, جامعة العربي التبسي، تبسة, -من الفنادقة في ابعزائر
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ة دكتوراه(, جامعة (. ابؼعايتَ الاسلبمية بعودة الادارة. )أطركحة دكتوراه أطركح2023كحيد, بن عدة. ) .41
 , ابعزائر. 3ابعزائر 

III. المقالات العلمية 

( قياس رضا العملبء من أجل بناء قدرات 2015. )NGOمركز خدمات ابؼنظمات غتَ ابغكومية,  .42
 (. ابعيزة.pp. 1-14)  ,Inمؤسسية فعالة. 

الإدارة التعليمية.  (. منهجية النمذجة بابؼعادلة البنائية كتطبيقاتها في بحوث2007ابؽنداكم, ياسر فتحي ) .43
 . 41- 9(, 37)15بؾلة التًبية كالتنمية, 

(. أثر جودة ابػدمات في برقيق رضا الزبوف دراسة 2021الوىاب, بن الشيخ, & ىيبة, طواؿ،. )عبد  .44
 . 473-453(, 01)15المجلة ابعزائرية للتسيتَ كالاقتصاد  ية ابؼنيعة.لات ابعزائر بولاميدانية بؼؤسسة اتصا

(. ارتباط رضا الزبائن بدستول جودة ابػدمة كفق بموذج الاداء 2019. )رزيقة, تبافٓ, & فيأمينة, بـال .45
بؾلة الإبتكار كالتسويق, دراسة استطلبعية لزبائن ككالات السياحة كالاسفار كرقلة  Servperfالفعلي 

6(1 ,)11-36 . 
(. >برستُ اداء جودة 2017أنيس, أبضد عبد الله, رياض, شحاذة حستُ, & موسى, عبد الله بضيد. ) .46

(, 39)3بؾلة تكريت للعلوـ الادارية ك الاقتصادية, ابػدمة الفندقية كفق معايتَ بؾلس السياحة البريطافٓ<. 
10-33 . 

(. أثر عناصر التسويق 2019جرجيس عمتَ, عباس ابغديدم, & ىيثم أبضد, صافٌ السبعاكم. ) .47
لآراء عينة من عاملي شركة زين للئتصالات في بؿافظة  الألكتًكفٓ في تعزيز رضا الزبوف دراسة استطلبعية 

 . 79-59(, 1)9بؾلة جامعة كركوؾ للعلوـ الادارية ك الاقتصادية, كركوؾ 
 -(. جودة ابػدمات الفندقية كمدخل لتحقق رضا العميل 2020بصاؿ, شنة, & عيسى, بظاعيل. ) .48

 . 398-377(, 3)6الاقتصادية, بؾلة إدارة الأعماؿ كالدراسات . -دراسة حالة فنادؽ تيسمسيلت 
(. أثر جودة ابػدمات الصحية على درجة كلاء 2012جناة, بوقجافٓ،, & حامد, الضمور، ىافٓ. ) .49

 . 122-69(, 3)27مؤتة للبحوث ك الدراسات, ابؼرضى في مستشفى ابعامعة الأردنية: دراسة حالة. 
داعي ك تأثتَه في إعادة ىندسة (. التفكتَ الاب2020حستُ نعمة, مراتب, & بؿمد فاضل, عباس. ) .50

بؾلة العلوـ الاقتصادية ك الإدارية, ابػدمة الفندقية )دراسة ميدانية مقارنة في فنادؽ الدرجة ابؼمتازة(. 
26(121 ,)176-197 . 
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(. 2006بضد, آؿ علي، رضا صاحب أبو, جواد, الكريطي، رحاب حستُ, & جواد, ابغمتَم، عباس. ) .51
بؾلة مركز دراسات لة في القطاع الفندقي دراسة ميدانية في شركة فندؽ بابل. تطبيق عناصر ابعوده الشام

  :https://doi.org/10.36322/jksc.v1i5.4660doi. 413-385(, 5)3الكوفة, 
(. بسكتُ العاملتُ كمدخل لتحستُ جودة ابػدمات الفندقية دراسة 2022حناف, البعة, & فلة, غيدة. ) .52

(, 2)13بؾلػة الاقتصاد ابعديد, يغة ) فندؽ زكار كالقرية السياحية ريغة(. حالة ابؼركب السياحي بغماـ ر 
226-245 . 

(. على جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة لضيوؼ الربضن بفنادؽ مكة ابؼكرمة 2022رشا, علياف ابغربي. ) .53
(LSS أثر تطبيق منهجية لتُ ستو سيجما ) ,298-261(, 40)2022المجلة العربية للنشر العلمي . 

(. جودة ابػدمات الفندقية كبردم 2021رشيد, بضدكفٓ, عيماد, داتو سعيد, & مصطفى, رديف. ) .54
بؾلة اقتصاديات شماؿ لعينة من فنادؽ مدينة مغنية.  SEM-plsالتغيتَ التنظيمي: مقاربة باستخداـ 

 . 430-415(, 2)17افريقيا, 
دمات الفندقية بابؼملکة العربية السعودية (. قياس مقارف بعودة ابػ2017سامي, بن عبد الله ابغستُ. ) .55

 . 360-323(, 1)39بؾلة البحوث التجارية, باستخداـ مقياسي الفجوة، كالأداء. 
(. فعالية ابعودة الفنية ك الوظيفية للخدمة في تعزيز كلاء 2022شريف عبدالله, مدافٓ, & أماؿ, خدفٔ. ) .56

بؾلة معهد العلوـ الاقتصادية,  ابعزائر "ككالة غليزاف" الزبائن, دراسة ميدانية للمؤسسة ابػدماتية اتصالات
25(2 ,)335-355 . 

(. دكر جودة ابػدمات السياحية في برقيق رضا الزبوف دراسة 2019صفية, بوزار, & أمينة, بركاف. ) .57
 . 114-104(, 2)18بؾلة العلوـ التجارية, تيبازة.  –حالة: ككالة النجاح للسياحة كالسفر 

(. أثر تنويع ك تطوير ابػدمات الفندقية على الايرادات في الصناعة الفندقية في 2009ضا. )علواف, عبد الر  .58
 . 32-1(, 75)بؾلة الإدارة ك الاقتصادالعراؽ. 

(. دكر تدريب ابؼوارد البشرية في برستُ جودة 2018عمار, بن عيشى , & ابؽاشمي, بن كاضح. ) .59
 . 2010-191(, 2)38لمجلة العربية للبدارة, اابػدمات الفندقية ابعزائرية: دراسة ميدانية. 

(. كحدات الاستًاحة السياحية كأساليبها 2019عمر, ىدل بؿمود, & منصور, لقاء غازم بضد. ) .60
 . 226-209(, 93)بؾلة الأكادبييالتصميمية في الأىوار العراقية. 

بؾلة الابتكار ك وف. (. جودة ابػدمات الفندقية ك دكرىا في برستُ رضا الزب2023فاطنة, بن ساعد. ) .61
 . 153-133(, 01)10التسويق, 
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(. تقييم جودة ابػدمات الفندقية كمستول رضا الزبائن عنها: 2016ليلي, بوحديد, & إبؽاـ, بوياكم ) .62
 . 248-224(, 2)2بؾلة إدارة الأعماؿ كالدراسات الاقتصادية, دراسة حالة. 

ابػدمات السياحية ك الفندقية ك تأثتَىا على (. 2016مباركة, مساكم, & بظتَ بهاء الدين, مليكي. ) .63
-75(, 1)3بؾلة ابؼالية ك الأسواؽ, سلوؾ ابؼستهلك دراسة حالة بؾموعة من الفنادؽ لولاية "مستغافّ" 

100 . 
(. مستول جودة ابػدمات الطلببية كرضا الطلبب عنها في 2015بؿمد, ابن بصعو، نوؼ عبد الله. ) .64

 . 23-1(, 51)التًبية ك علم النفسبؾلة رسالة جامعة ابؼلك سعود. 
(. قياس مستول جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة في الفنادؽ العاملة بددينة 2023بـتار عطية, بن سعد. ) .65

. 28-16(, 2)13بؾلة جامعة سرت للعلوـ الإنسانية, ابػمس، من كجهة نظر نزلائها. 
doi:10.37375/sujh.v13i2.2400 

بؾلة (. بموذج جودة ابػدمة من منظور مهنة ابػدمة الاجتماعية. 2018. )مدحت بؿمد, بؿمود أبوالنصر .66
 . 16-1(, 1)30القاىرة للخدمة الاجتماعية, 

-139(, 01)08بؾلة سلوؾ, (. مفاىيم نظرية حوؿ بموذج أبعاد التعلم بؼارزانو. 2021مرفٔ, عيسات. ) .67
154 . 

دراسة تطبيقية على عينة من  -رضا الزبائن  (. أثر الأبعاد ابؼدركة للسعر على2020مسيكة, براىيمي. ) .68
 . 438-423(, 2)16بؾلة اقتصاديات شماؿ افريقيا,  -زبائن بعض ابؼطاعم بددينة قسنطينة

(. مدل توفر متطلبات التحوؿ الرقمي 2023منصور, عبد القادر منصور, & بضداف, بؿمد، خالد. ) .69
-273(, 3)43المجلة العربية للئدارة, . -يدانيةدراسة م-كأثرىا في جودة ابػدمات الفندقية بقطاع غزة 

295 .doi:10.21608/aja.2023.191904.1396 
بؾلة ربواف للنشر العلمي, (. تأثتَ جودة ابػدمة الفندقية على رضا العملبء. 2020متٌ, العلي العباس. ) .70

2020(2 ,)111-126 . 
لشاملة دة الجو(. إدارة ا2019. )ىيمياية, بررحورم, & مالكي, سهيلة, غمااء لزىراية, فاطمة دنا .71

 . 110-99(, 1)3المجلة ابؼغاربية لإدارة ابؼنظمات, لي. كلداكمدخل للتسويق 
(. جودة ابػدمة ابؼصرفية كأثرىا على رضا الزبائن دراسة حالة البنوؾ التجارية بولاية 2015نايلي, إبؽاـ. ) .72

 doi:DOI: 10.12816/0011893. 160-136(, 01)05بؾلة رؤل اقتصادية, قسنطينة. 
بؾلة التواصل في العلوـ (. تأثتَ جودة ابػدمات الفندقية على رضا الزبوف 2018نورة, أيت طالب. ) .73

 . 78-66(, 02)25الانسانية ك الاجتماعية, 
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 للتحكيم الاستبيان استمارة(: 10الملحق رقم )

 جامعة غرداية

Ghardaia University 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

Faculty of Economic and Commercial Sciences and Management Sciences 

 قسم: علوم التسيير

Department of Management Sciences 
 تخصص إدارة أعمال

Business Administration major 

 

 استبياناستمارة 

Survey form 
 بعد: برية طيبة ك )ة(الفاضل )ة(يدالس

عنواف داد بحث علمي بػػػػػن أجل اعم ةػػػػػػاللبزم ابؼعلومات بعمع أعد الذم الاستبياف ابتُ أيديكم ىذ أقدـأف  يسرفٓ
 لذا ابعزائر، في الفندقية ابؼؤسسات من عينة ميدانيةدراسة « أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن »

 ك إجابتكم دقة كستكوف بدوضوعية، عنها كالإجابة بدقة عليكم ابؼطركحة الأسئلة بقراءة التكرـ منكم رجوأ
لكم بأف بياناتكم الشخصية كإجاباتكم  ، كما نؤكدكعلمية موضوعية نتائج إفُ صلالتو  في لنا عونا مشاركتكم

 .     الواردة في ىذا الاستبياف سيتم التعامل معها بدنتهى السرية كلن توظف لأم غرض سول لغرض البحث العلمي
Hello, dear sir/madam. Warm greetings, and after that; 

I am pleased to present before you this questionnaire prepared to gather necessary information 

for a scientific research titled 'The Impact of Hotel Service Quality on Customer 

Satisfaction'—a case study of a sample of hotel establishments in Algeria. Therefore, I kindly 

request you to carefully read the questions and respond to them objectively. Your precise 

answers and participation will assist us in reaching objective and scientific results. We assure 

you that your personal data and answers provided in this questionnaire will be treated with 

utmost confidentiality and will only be used for research purposes". 

 75 32 28 0664           أولاد العيد بوحفص: 
OULAD LAID Bouhafs : 0664 28 32 75 
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 The first axis: personal data : البيانات الشخصية:المحور الأول
 Please put the sign (X) in front of the appropriate answer  الإجابة المناسبة ةالإجاب أمام (X) الإشارة وضع يرجى

 ابؼتغتَات
Variables 

  البدائل
Alternatives 

 ابؼلبحظة convenance ابؼلبءمة
Observation ملبئم 

appropriate 
 غتَ ملبئم

Inappropriate 
 ابعنس
Sex 

     Maleذكر
     Feminineأنثى

 العمر
the age 

    Under 25 years 25  سنة 25أقل من 
    From 26 to 35 years سنة 35إفُ  26من 

     De 36 à 45 ansسنة 45إفُ  36من 
     From 36 to 45 years سنة 45فوؽ 

 نوع الزبوف
Customer type 

     Localبؿلي
    Arabicعربي 
    Foreignأجنبي 

 ابؼستول التعليمي
Educational level 

    Less than secondary  أقل من ثانوم
    Secondary ثانوم
    University جامعي

    Postgraduate دراسات عليا

 الدخل الشهرم
Monthly income 

    Less than 35 000.00 Daأقل من
    to  50 000.00 Daإفُ From 35 000.00من  

    to 65 000.00 Daإفُ From 000.00 50 من
     Da More than 000.00 70أكثر من  

عدد مرات التعامل مع 
 الفندؽ

Number of times 
you deal with the 

hotel 

     Twiceمرتاف
     Thrice مرات 3

 مرات 3أكثر من 
More than three times 
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 The second axis: Quality of hotel servicesالمحور الثاني: جودة الخدمات الفندقية: 

 المناسبة الإجابة أمام (X) الإشارة وضع يرجى

 العبارات الرقم

 الملاءمة
convenance 

 الوضوح
apparence المقترحات 

Proposals ملائم 
appropr

iate 

 غير ملائم
inappro
priate 

 واضح
Clear 

 غير واضح
Not 
clear 

  Tangible الملموسية 

1 
 مناسب كيسهل الوصوؿ إليو دكف عناء.موقع الفندؽ 

The hotel's location is convenient and easily accessible without 
hassle. 

     

2 
 تصميم الفندؽ الداخلي جذاب كمكيف ك ابعلوس داخلو مريح

The hotel's interior design is attractive, air conditioned, and 
sitting inside is comfortable. 

     

3 
 الفندؽ بؾهز بأحدث الوسائل التكنولوجية التي تسهل الاتصاؿ

The hotel is equipped with the latest technological means that 
facilitate communication. 

     

 .قاعة الانتظار كاسعة 4
The waiting hall is spacious. 

     

5 
 .هرىم ابػارجيمقدمو ابػدمة بالفندؽ بدظيعتتٍ 

The hotel's service providers take care of their exterior 
appearance. 

     

      Assurance التوكيد )الأمان( .1 

 يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ سامية. 6
Service providers have high morals. 

     

 .أشعر بالثقة ك الاطمئناف في معاملبتي مع الفندؽ 7
I feel confident and reassured in my dealings with the hotel. 

     

 .أحصل على ابػدمات بالشكل الصحيح من ابؼرة الأكفُ 8
I get services right the first time. 

     

9 
 .أعتقد أف معلوماتي الشخصية مؤمنة ك بؿمية لدل الفندؽ

I believe that my personal information is secure and protected 
by the hotel. 
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 The second axis: Quality of hotel services: : جودة الخدمات الفندقيةالمحور الثاني

 المناسبة الإجابة أمام (X) الإشارة وضع يرجى

 العبارات الرقم

 الملاءمة
convenance 

 الوضوح
apparence المقترحات 

Proposals ملائم 
appropr

iate 

ر ملائمغي  
inappro
priate 

 واضح
Clear 

 غير واضح
Not 
clear 

  Tangible الملموسية 

1 
 موقع الفندؽ مناسب كيسهل الوصوؿ إليو دكف عناء.

The hotel's location is convenient and easily accessible without 
hassle. 

     

2 
 تصميم الفندؽ الداخلي جذاب كمكيف ك ابعلوس داخلو مريح

The hotel's interior design is attractive, air conditioned, and 
sitting inside is comfortable. 

     

3 
 الفندؽ بؾهز بأحدث الوسائل التكنولوجية التي تسهل الاتصاؿ

The hotel is equipped with the latest technological means that 
facilitate communication. 

     

 .قاعة الانتظار كاسعة 4
The waiting hall is spacious. 

     

5 
 .مقدمو ابػدمة بالفندؽ بدظهرىم ابػارجييعتتٍ 

The hotel's service providers take care of their exterior 
appearance. 

     

      Assurance التوكيد )الأمان( .2 

 يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ سامية. 6
Service providers have high morals. 

     

 .أشعر بالثقة ك الاطمئناف في معاملبتي مع الفندؽ 7
I feel confident and reassured in my dealings with the hotel. 

     

 .أحصل على ابػدمات بالشكل الصحيح من ابؼرة الأكفُ 8
I get services right the first time. 

     

9 
 .معلوماتي الشخصية مؤمنة ك بؿمية لدل الفندؽأعتقد أف 

I believe that my personal information is secure and protected 
by the hotel. 
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 العبارات الرقم

 الوضوح convenance الملاءمة
apparence المقترحات 

Proposals ملائم 
appropriat

e 

 غير ملائم
inappro
priate 

 واضح
Clear 

ير واضحغ  
Not 
clear 

  Tangible الملموسية 

1 
 موقع الفندؽ مناسب كيسهل الوصوؿ إليو دكف عناء.

The hotel's location is convenient and easily accessible 
without hassle. 

     

2 
 تصميم الفندؽ الداخلي جذاب كمكيف ك ابعلوس داخلو مريح

The hotel's interior design is attractive, air conditioned, and 
sitting inside is comfortable. 

     

3 
 الفندؽ بؾهز بأحدث الوسائل التكنولوجية التي تسهل الاتصاؿ

The hotel is equipped with the latest technological means 
that facilitate communication. 

     

 .قاعة الانتظار كاسعة 4
The waiting hall is spacious. 

     

5 
 .مقدمو ابػدمة بالفندؽ بدظهرىم ابػارجييعتتٍ 

The hotel's service providers take care of their exterior 
appearance. 

     

      Assurance التوكيد )الأمان( .3 

 يتحلى مقدمو ابػدمة بأخلبؽ سامية. 6
Service providers have high morals. 

     

 .أشعر بالثقة ك الاطمئناف في معاملبتي مع الفندؽ 7
I feel confident and reassured in my dealings with the hotel. 

     

 .أحصل على ابػدمات بالشكل الصحيح من ابؼرة الأكفُ 8
I get services right the first time. 

     

9 
 .الفندؽ أعتقد أف معلوماتي الشخصية مؤمنة ك بؿمية لدل

I believe that my personal information is secure and 
protected by the hotel. 
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 Responsiveness  الاستجابة .4 

 .لدل الفندؽ عدد كافي من مقدمي ابػدمات 11
The hotel has a sufficient number of service providers. 

     

 .يستغرؽ كقتا طويلبابغصوؿ على ابػدمة سريع كلا  12
Obtaining the service is quick and does not take long. 

     

  .أتلقى ردكدا سريعة حوؿ الانشغالات ك الشكاكم 13
I receive quick responses to concerns and complaints. 

     

 .يتميز الفندؽ بالانضباط في تقدفٔ ابػدمات 14
The hotel is characterized by discipline in providing services. 

     

15 
 .يلتزـ الفندؽ بتقدفٔ خدماتو في ابؼواعيد ك الوقت المحدد

The hotel is committed to providing its services on the 
specified dates and time. 

     

 Empathyالتعاطف  .5 
 .يضع الفندؽ اىتماـ الزبوف ضمن أكلوياتو 16

The hotel places customer interest among its priorities. 
     

17 
 .وضح الفندؽ طبيعة ابػدمات التي تقدمها للزبوفي

The hotel explains the nature of the services it provides to the 
customer. 

     

18 
 .من الصداقة ك الوديلبي الفندؽ حاجات الزبوف بركح 

The hotel meets the customer's needs in a spirit of friendship 
and friendliness. 

     

19 
  .مقدمو ابػدمة بالفندؽ على دراية شاملة باحتياجاتي

The hotel service providers are very knowledgeable about my 
needs. 

     

 .ساعات العمل في الفندؽ مناسبة لكافة الزبائن 20
The hotel's working hours are suitable for all customers. 

     

  Reliabilityالاعتمادية  

21 
 .يلتزـ الفندؽ بتقدفٔ ابػدمة في ابؼواقيت المحددة

The hotel is committed to providing the service at the 
specified times. 

     

 دم الفندؽ خدماتو بشكل الصحيح ك بدكف أخطاء يؤ  22
The hotel performs its services correctly and without errors 

     

 يوفر الفندؽ كافة ابػدمات التي أرغب فيها. 23
The hotel provides all the services I want. 

     

24 
 ابؼقدمة. أسعار ابػدمات بالفندؽ مناسبة بعودة ابػدمات

The hotel's service prices are appropriate for the quality of 
services provided. 

     

 لدل الفندؽ خدمات متنوعة ك بجودة عالية. 25
The hotel has various services of high quality. 
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 The third axis: customer satisfactionرضا الزبون : ثالثالمحور ال

26 
 .جيداؽ ك بدستول ر  الفندؽ موظفي طرؼ من الاستقباؿيتميز 

The reception by the hotel staff is characterized by a high 
standard and good quality. 

     

27 
 .بكو خدمات الفندؽ، كابػدمات ابؼقدمة تفوؽ توقعاتيجيدة لدم انطباعات 

I have positive impressions about the hotel services, and the 
services provided exceed my expectations. 

     

 .أشعر بأف ابػدمة ابؼقدمة تفوؽ السعر الذم دفعتو 28
I feel that the service provided exceeds the price I paid. 

     

29 
 .ئي كملبحظاتي بدحمل ابعد عن ابػدمات ابؼقدمةيقوـ مقدمو ابػدمة بأخذ آرا

The service providers take my opinions and feedback very 
seriously regarding the provided services. 

     

 أشعر بالاىتماـ من قبل مقدمي ابػدمة في الفندؽ.  30
I feel attentiveness from the hotel service providers. 

     

31 
  .رغباتي ك حاجاتي معرفة علىيهتم مقدمو ابػدمة باستمرار 

The service providers are always interested in knowing my needs 
and desires. 

     

32 
 .ككسب كدىم الزبائنيبذؿ العاملوف بؾهودات للحفاظ على 

The staff make efforts to retain customers and earn their 
satisfaction. 

     

33 
 .الفندؽ عند انتقاده كأحس بانتمائي إليو أدافع عن

I defend the hotel when it is criticized and I feel like I belong to 
it. 

     

34 

قدمو الفندؽ من خدمات كأنصح من يبردث بإبهابية مع الآخرين عن ما أ
 و.اعرفهم بالتعامل مع

I speak positively with others about the hotel’s services and 
advise those I know to deal with it. 

     

 .أشعر بالراحة ك الاطمئناف عند ما أتعامل مع موظفي الفندؽ 35
I feel comfortable and reassured when I deal with hotel staff. 

     

 أنوم الاستمرار في التعامل مع الفندؽ. 36
I intend to continue dealing with the hotel. 

     

 تعاونكم حسن على شكرا
Thank you for your cooperation 
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 ساتذة محكمي الاستبيانالأقائمة بأسماء (: 10الملحق رقم )

 قائمة بأسماء الأساتذة محكمي الاستبيان
 الجامعة الرتبة الرتبة العلمية و الاسم الرقم
 جامعة غرداية أستاذ محاضر  شنيني عـــــــــــادل 10
 جامعة غرداية أستاذ محاضر بلعربي محمد 10
 جامعة غرداية أستاذ التعليم العالي لعــــور سليمـــــانب 10
 جامعة غرداية أستاذ التعليم العالي بشير ثامر محمد 10
 جامعة ورقلة أستاذ التعليم العالي بوزيد السايـــــــح 05
 جامعة أدرار أستاذ التعليم العالي جوتية عمـــــــــــر 06
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 الاستبيان بعد التحكيم(: 10الملحق رقم )
 جامعة غرداية

Ghardaïa University 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

Faculty of Economic, Commercial and Management Sciences 

 علوم التسيير قسم

Department of Management Sciences 
 تخصص إدارة أعمال

Business Administration major 

 

 استبياناستمارة 

Survey form 
 :بعد برية طيبة ك )ة(الفاضل )ة(يدالس

عنػواف داد بحػث علمػي بػػػػػػمػن أجػل اع ةػػػػػػػاللبزم ابؼعلومػات بعمػع أعػد الػذم الاسػتبياف ابتُ أيػديكم ىػذ أقدـأف  يسرفٓ
بغػرض  ابعزائػر في ندقيػةالف ابؼؤسسػات مػن عينػة ميدانيػةدراسػة « أثـر جـودة الخـدمات الفندقيـة علـى رضـا الزبـائن »

 كستكوف بدوضوعية، عنها كالإجابة بدقة عليكم ابؼطركحة الأسئلة بقراءة التكرـ منكم رجوأ لذا ،إبساـ أطركحة دكتوراه
لكػم بػأف بيانػاتكم الشخصػية  ، كمػا نؤكػدكعلميػة موضػوعية نتػائج إفُ التوصػل في لنػا عونا مشاركتكم ك إجابتكم دقة

ا الاسػتبياف سػيتم التعامػل معهػا بدنتهػى السػرية كلػن توظػف لأم غػرض سػول لغػرض البحػث كإجاباتكم الواردة في ىػذ
 .     العلمي

Hello, dear sir/madam. Warm greetings, and after that; 

I am pleased to present before you this questionnaire prepared to gather necessary information 

for scientific research titled »The Impact of Hotel Service Quality on Customer Satisfaction« a 

case study of a sample of hotel establishments in Algeria. Therefore, I kindly request you to 

carefully read the questions and respond to them objectively. Your precise answers and 

participation will assist us in reaching objective and scientific results. We assure you that your 

personal data and answers provided in this questionnaire will be treated with utmost 

confidentiality and will only be used for research purposes". 

 OULAD LAID Bouhafs : 0664 28 32 75   العيد بوحفص: أولاد 
Ouladlaid.bouhafs@univ-ghardaia.dz 

 

mailto:Ouladlaid.bouhafs@univ-ghardaia.dz
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 The first axis: personal data : البيانات الشخصية:المحور الأول
  Please put a cross (X) in front of the appropriate answer :المناسبة الإجابة أمام (X) الإشارة وضع يرجى

 Feminine  أنثى Maleذكر Sexالجنس 
 The age  العمر

 
 Less thanأقل من 

  Year  سنة 25
 More thanمن  أكبر 46 - 37 36 - 26

  Year 46سنة 
 نوع الزبون

Customer type 
 Foreign أجنبي Arabic عربي  Localبؿلي

 لمستوى التعليميا
 Educational level 

  أقل من ثانوم
    Less than high school 

 ثانوم
       Secondary 

 جامعي
University 

 دراسات عليا
Postgraduate 

 Number of times you deal with the hotelالفندق:  عدد مرات التعامل مع 
 Several times مرات عدة  Twice افمرت  Onceة كاحدةمر 

 
 The second axis: Quality of hotel services: : جودة الخدمات الفندقيةالمحور الثاني

 Please put a cross (X) in front of the appropriate answer  المناسبة الإجابة أمام (X) الإشارة وضع يرجى
 الرقم
N° 

موافق  العبارات
 بشدة

فق غير موا غير موافق محايد موافق
 بشدة

  Strongly 
Agree 

Agree Neutral Not 
agree 

Strongly 
Disagree 

  Tangible الملموسية 

0 

 موقع الفندؽ مناسب كيسهل الوصوؿ إليو دكف عناء.
The hotel's location is convenient and easily accessible without 
hassle. 

     

0 

 داخلو مريح لوسكابعتصميم الفندؽ الداخلي جذاب كمكيف 
The hotel's interior design is attractive, air conditioned, and 
sitting inside is comfortable. 

     

0 

 الفندؽ بؾهز بأحدث الوسائل التكنولوجية التي تسهل الاتصاؿ
The hotel is equipped with the latest technological means that 
facilitate communication. 

     

      .The waiting hall is spacious.                     الانتظار كاسع بهو 0

0 

 .مقدمو ابػدمة بالفندؽ بدظهرىم ابػارجييعتتٍ 
The hotel's service providers take care of their exterior 
appearance. 

     

00 0
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 Assurance التوكيد )الأمان( 
0 

 .ابػدمة بأخلبؽ ساميةيتحلى مقدمو 
Service providers have high morals. 

     

0 
 .الفندؽ موظفي أشعر بالثقة ك الاطمئناف في معاملبتي مع

I feel confident and reassured in my dealings with hotel staff. 
     

0 
 .أحصل على ابػدمات بالشكل الصحيح من ابؼرة الأكفُ

I get services right the first time. 
     

0 
 .معلوماتي الشخصية مؤمنة ك بؿمية لدل الفندؽ

My personal information is secured and protected by the hotel. 
     

 Responsiveness  الاستجابة .6 

10 
 .لدل الفندؽ عدد كافي من مقدمي ابػدمات

The hotel has a sufficient number of service providers. 
     

11 
 .ابغصوؿ على ابػدمة سريع كلا يستغرؽ كقتا طويلب

Obtaining the service is quick and does not take long. 
     

12 
  .كالشكاكلسريعة حوؿ الانشغالات حلولا أتلقى 

I receive quick solutions to concerns and complaints. 
     

13 
 .في تقدفٔ ابػدمات يتميز الفندؽ بالانضباط

The hotel is characterized by discipline in providing services. 
     

14 

 .يلتزم الفندق بتقديم خدماتو في المواعيد و الوقت المحدد
The hotel is committed to providing its services on the specified 
dates and time. 

     

 Empathyالتعاطف  .7 
15 

 .يضع الفندؽ اىتماـ الزبوف ضمن أكلوياتو
The hotel places customer interest among its priorities. 

     

16 

 للزبائن. كبفيزاتهايوضح الفندؽ طبيعة ابػدمات 
The hotel explains the nature of services and their advantages to 
customers. 

     

17 
 تعاطفيو.زبوف بركح يلبي الفندؽ حاجات ال

The hotel meets the customer's needs in a sympathetic spirit. 
     

18 
  .حتياجاتيا استعداد لتلبيةمقدمو ابػدمة بالفندؽ على 

The hotel providers were willing to meet my needs. 
     

19 

 .ساعات العمل في الفندؽ كافية لتقدفٔ كل احتياجات الزبائن
The hotel's working hours are sufficient to serve all customers' 
needs. 
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  Reliabilityالاعتمادية  .8 
20 

 يلتزم الفندق بتقديم خدماتو مثلما روج لها.
The hotel is committed to providing its services as advertised. 

     

21 
 ك بدكف أخطاء دم الفندؽ خدماتو بشكل الصحيح يؤ 

The hotel performs its services correctly and without errors. 
     

22 
 يوفر الفندؽ كافة ابػدمات التي أرغب فيها.

The hotel provides all the services I want. 
     

23 

 ابؼقدمة. أسعار ابػدمات بالفندؽ مناسبة بعودة ابػدمات
The hotel's service prices are appropriate for the quality of services 
provided. 

     

24 
 لدل الفندؽ خدمات متنوعة ك بجودة عالية.

The hotel has various services of high quality. 
     

 The third axis: customer satisfactionرضا الزبون : ثالثالمحور ال
25 

 .بدستول راؽ لفندؽا موظفي طرؼ من الاستقباؿيتميز 
The reception by the hotel staff is characterized by a high level. 

     

26 

 .بكو خدمات الفندؽ، كابػدمات ابؼقدمةجيدة لدم انطباعات 
I have positive impressions about the hotel services, and the 
services provided. 

     

27 
 .قدمة تفوؽ السعر الذم دفعتوأشعر بأف ابػدمة ابؼ

I feel that the service provided exceeds the price I paid. 
     

28 

 .ئي كملبحظاتي بدحمل ابعد عن ابػدمات ابؼقدمةيقوـ مقدمو ابػدمة بأخذ آرا
The service providers take my opinions and feedback very seriously 
regarding the provided services. 

     

29 
 أشعر بالاىتماـ من قبل مقدمي ابػدمة في الفندؽ. 

I feel attentiveness from the hotel service providers. 
     

30 

  .رغباتي ك حاجاتي يهتم مقدمو ابػدمة باستمرار بدعرفة
The service providers are always interested in knowing my needs 
and desires. 

     

31 

 .رضاىمككسب  الزبائنيبذؿ العاملوف بؾهودات للحفاظ على 
The staff make efforts to retain customers and earn their 
satisfaction. 

     

32 
 .الفندؽ عند انتقاده كأحس بانتمائي إليو أدافع عن

I defend the hotel when it is criticized and I feel like I belong to it. 
     

33 

قدمو الفندؽ من خدمات كأنصح من اعرفهم ي عمابردث بإبهابية مع الآخرين أ
 و.بالتعامل مع

I speak positively with others about the hotel’s services and advise 
those I know to deal with it. 

     

34 
 .ي الفندؽعند ما أتعامل مع موظف الاطمئنافأشعر بالراحة ك 

I feel comfortable and reassured when I deal with hotel staff. 
     

35 
 أنوم الاستمرار في التعامل مع الفندؽ.

I intend to continue dealing with the hotel. 
     

 تعاونكم حسن على شكرا
Thank you for your cooperation 

 



  قائمة الملاحق

  
273 

  ب متغير الجنس( نتائج توزيع العينة حس04الملحق )
 Tableau croisé  الجنس * 

 Total الفندق_نوع 

 خاص عمومً

 الجنس

 ذكر
Effectif 97 100 197 

% compris dans 78,8 %76,9 %80,8 الفندق_نوع% 

 أنثى
Effectif 23 30 53 

% compris dans 21,2 %23,1 %19,2 الفندق_نوع% 

Total 
Effectif 120 130 250 

% compris dans 100,0 %100,0 %100,0 الفندق_نوع% 

 

 نتائج توزيع العينة حسب متغير العمر  (05الملحق )
Tableau croisé العمر *  

 Total الفندق_نوع 

 خاص عمومً

 العمر

 سنة 25 من أقل
Effectif 12 32 44 

% compris dans 17,6 %24,6 %10,0 الفندق_نوع% 

 36 إلى 26 من
Effectif 50 49 99 

% compris dans 39,6 %37,7 %41,7 الفندق_نوع% 

 46 إلى 37 من
Effectif 36 34 70 

% compris dans 28,0 %26,2 %30,0 الفندق_نوع% 

 46 من أكبر
Effectif 22 15 37 

% compris dans 14,8 %11,5 %18,3 الفندق_نوع% 

Total 
Effectif 120 130 250 

% compris dans 100,0 %100,0 %100,0 الفندق_نوع% 
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 نتائج توزيع العينة حسب متغير نوع الزبون  (06الملحق )
Tableau croisé نوع الزبون * 

 Total الفندق_نوع 

 خاص عمومً

 الزبون_نوع

 محلً
Effectif 85 120 205 

% compris dans 82,0 %92,3 %70,8 الفندق_نوع% 

 عربً
Effectif 30 9 39 

% compris dans 15,6 %6,9 %25,0 الفندق_نوع% 

 أجنبً
Effectif 5 1 6 

% compris dans 2,4 %0,8 %4,2 الفندق_نوع% 

Total 
Effectif 120 130 250 

% compris dans 100,0 %100,0 %100,0 الفندق_نوع% 

 

 يمي نتائج توزيع العينة حسب متغير المستوى التعل (07الملحق )
Tableau croisé التعليمي_المستوى * 

 Total الفندق_نوع 

 خاص عمومً

 التعلٌمً_المستوى

 ثانوي من أقل
Effectif 10 14 24 

% compris dans 9,6 %10,8 %8,3 الفندق_نوع% 

 ثانوي
Effectif 45 38 83 

% compris dans 33,2 %29,2 %37,5 الفندق_نوع% 

 جامعً
Effectif 46 62 108 

% compris dans 43,2 %47,7 %38,3 الفندق_نوع% 

 علٌا دراسات
Effectif 19 16 35 

% compris dans 14,0 %12,3 %15,8 الفندق_نوع% 

Total 
Effectif 120 130 250 

% compris dans 100,0 %100,0 %100,0 الفندق_نوع% 
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 د الزيارات عدنتائج توزيع العينة حسب  (08الملحق )

 Tableau croisé * الفندق_مع_التعامل_عدد

 Total الفندق_نوع 

 خاص عمومً

 الفندق_مع_التعامل_عدد

 واحدة مرة
Effectif 64 50 114 

% compris dans 45,6 %38,5 %53,3 الفندق_نوع% 

 مرتان
Effectif 22 46 68 

% compris dans 27,2 %35,4 %18,3 الفندق_نوع% 

 مرة من أكثر
Effectif 34 34 68 

% compris dans 27,2 %26,2 %28,3 الفندق_نوع% 

Total 
Effectif 120 130 250 

% compris dans 100,0 %100,0 %100,0 الفندق_نوع% 
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 يمثل  الاتساق الداخلي لأبعاد محاور جودة الخدمات الفندقية )القطاع الخاص(  (09الملحق )
Corrélations 

الخدما_جودة_2المحور 

 ت

 الاعتمادٌة التعاطف الاستجابة الأمان الملموسٌة

 الخدمات_جودة_2المحور

Corrélation de Pearson 1 ,703
**
 ,689

**
 ,799

**
 ,742

**
 ,773

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

 الملموسٌة

Corrélation de Pearson ,703
**
 1 ,489

**
 ,328

**
 ,323

**
 ,426

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

 الأمان

Corrélation de Pearson ,689
**
 ,489

**
 1 ,500

**
 ,356

**
 ,323

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

 الاستجابة

Corrélation de Pearson ,799
**
 ,328

**
 ,500

**
 1 ,565

**
 ,562

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

 التعاطف

Corrélation de Pearson ,742
**
 ,323

**
 ,356

**
 ,565

**
 1 ,505

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 130 130 130 130 130 130 

 الاعتمادٌة

Corrélation de Pearson ,773
**
 ,426

**
 ,323

**
 ,562

**
 ,505

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 130 130 130 130 130 130 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 يمثل  الاتساق الداخلي لمحوري جودة الخدمات الفندقية و رضا الزبائن )القطاع الخاص(  (10الملحق )
Corrélations 

الخدم_جودة_2المحور 

 ات

الزبا_رضا_3المحور

 ئن

 الخدمات_جودة  _2المحور

Corrélation de Pearson 1 ,631
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 130 130 

 الزبائن_رضا _3المحور

Corrélation de Pearson ,631
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 130 130 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 يمثل  الاتساق الداخلي لأبعاد محور جودة الخدمات الفندقية )القطاع العام(  (11الملحق )

 

Corrélations 

 االثالث_المحور الاعتمادٌة التعاطف الاستجابة الأمان الملموسٌة االثانً_ورالمح 

 االثانً_المحور

Corrélation de Pearson 1 ,811
**
 ,819

**
 ,893

**
 ,888

**
 ,755

**
 ,637

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

 الملموسٌة

Corrélation de Pearson ,811
**
 1 ,684

**
 ,635

**
 ,636

**
 ,510

**
 ,540

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

 الأمان

Corrélation de Pearson ,819
**
 ,684

**
 1 ,698

**
 ,716

**
 ,411

**
 ,527

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

 الاستجابة

Corrélation de Pearson ,893
**
 ,635

**
 ,698

**
 1 ,757

**
 ,586

**
 ,504

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

 التعاطف

Corrélation de Pearson ,888
**
 ,636

**
 ,716

**
 ,757

**
 1 ,568

**
 ,570

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

 الاعتمادٌة

Corrélation de Pearson ,755
**
 ,510

**
 ,411

**
 ,586

**
 ,568

**
 1 ,525

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

 االثالث_المحور

Corrélation de Pearson ,637
**
 ,540

**
 ,527

**
 ,504

**
 ,570

**
 ,525

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 يمثل  الاتساق الداخلي لمحوري جودة الخدمات الفندقية و رضا الزبائن )القطاع العام(  (12الملحق )
 

Corrélations 

 الزبائن_رضا_محور الخدمات_جودة_محور 

 الخدمات_جودة_محور

Corrélation de Pearson 1 ,637
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 120 120 

 الزبائن_رضا_محور

Corrélation de Pearson ,637
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 ألفا كرونباخ القطاع العامنتائج معامل الثبات يمثل   (13الملحق )
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,938 24 

 

 
 ألفا كرونباخ القطاع الخاصنتائج معامل الثبات يمثل    (14الملحق )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,901 24 
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 نتائج إجابات عينة الدراسة لأبعاد محور جودة الخدمات الفندقية القطاع العمومييمثل    (15الملحق )
Statistiques 

 الاعتمادٌة التعاطف الاستجابة الأمان الملموسٌة الخدمات_جودة_محور 

N 
Valide 120 120 120 120 120 120 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,2115 4,3283 4,3521 4,1100 4,2050 4,0900 

Ecart-type ,51311 ,50263 ,58383 ,68788 ,64792 ,64030 

Variance ,263 ,253 ,341 ,473 ,420 ,410 

Somme 505,38 519,40 522,25 493,20 504,60 490,80 

 
 يمثل  نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات بعد الملموسية القطاع العمومي  (16الملحق )

Statistiques 

 مناسب الفندق موقع الملموسٌة 

 إلٌه الوصول وٌسهل

 عناء دون

 الداخلً الفندق تصمٌم

 والجلوس فومكٌ جذاب

 مرٌح داخله

 بأحدث مجهز الفندق

 التكنولوجٌة الوسائل

 الاتصال تسهل التً

 الخدمة مقدمو ٌعتنً واسع الانتظار بهو

 بمظهرهم بالفندق

 الخارجً

N 
Valide 120 120 120 120 120 120 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,3283 4,4583 4,3833 4,1000 4,3417 4,3583 

Ecart-type ,50263 ,72060 ,58242 ,85406 ,76142 ,71943 

Variance ,253 ,519 ,339 ,729 ,580 ,518 

Somme 519,40 535,00 526,00 492,00 521,00 523,00 

 
 يمثل نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات بعد الأمان القطاع العمومي (17الملحق )

Statistiques 

 الخدمة مقدمو ٌتحلى الأمان 

 سامٌة لاقبأخ

 و بالثقة أشعر

 معاملاتً فً الاطمئنان

 الفندق موظفً مع

 الخدمات على أحصل

 من الصحٌح بالشكل

 الأولى المرة

 الشخصٌة معلوماتً

 لدى محمٌة و مؤمنة

 الفندق

N 
Valide 120 120 120 120 120 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,3521 4,3667 4,3667 4,2833 4,3917 

Ecart-type ,58383 ,73259 ,75519 ,80108 ,71356 

Variance ,341 ,537 ,570 ,642 ,509 

Somme 522,25 524,00 524,00 514,00 527,00 
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 يمثل نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات بعد الاستجابة القطاع العمومي (18الملحق )

Statistiques 

 كافً عدد الفندق لدى الاستجابة 

 ماتالخد مقدمً من

 الخدمة على الحصول

 وقتا ٌستغرق ولا سرٌع

 طوٌلا

 حول سرٌعة حلولا أتلقى

 والشكاوى الانشغالات

 بالانضباط الفندق ٌتمٌز

 الخدمات تقدٌم فً

 بتقدٌم الفندق ٌلتزم

 و المواعٌد فً خدماته

 المحدد الوقت

N 
Valide 120 120 120 120 120 120 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1100 4,0917 3,9750 4,0500 4,2000 4,2333 

Ecart-type ,68788 ,85007 1,01636 ,91532 ,77351 ,82740 

Variance ,473 ,723 1,033 ,838 ,598 ,685 

Somme 493,20 491,00 477,00 486,00 504,00 508,00 

 

 العمومييمثل نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات بعد التعاطف القطاع ا  (19الملحق )
Statistiques 

 اهتمام الفندق ٌضع التعاطف 

 أولوٌاته ضمن الزبون

 طبٌعة الفندق ٌوضح

 وممٌزاتها الخدمات

 للزبائن

 حاجات الفندق ٌلبً

 تعاطفٌه بروح الزبون

 بالفندق الخدمة مقدمو

 لتلبٌة استعداد على

 احتٌاجاتً

 الفندق فً العمل ساعات

 كل لتقدٌم كافٌة

 الزبائن احتٌاجات

N 
Valide 120 120 120 120 120 120 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,2050 4,2750 4,1333 4,1583 4,2083 4,2500 

Ecart-type ,64792 ,74431 ,82943 ,85990 ,78746 ,81220 

Variance ,420 ,554 ,688 ,739 ,620 ,660 

Somme 504,60 513,00 496,00 499,00 505,00 510,00 

 

 يمثل  نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات بعد الاعتمادية القطاع العمومي (20ملحق )ال
Statistiques 

 بتقدٌم الفندق ٌلتزم الاعتمادٌة 

 لها روج مثلما خدماته

 خدماته الفندق ٌؤدي

 بدون و الصحٌح بشكل

 أخطاء

 كافة الفندق ٌوفر

 أرغب التً الخدمات

 فٌها

 بالفندق الخدمات أسعار

 الخدمات لجودة بةمناس

 المقدمة

 خدمات الفندق لدى

 عالٌة بجودة و متنوعة

N 
Valide 120 120 120 120 120 120 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,0900 4,1417 4,0917 4,1167 4,0167 4,0833 

Ecart-type ,64030 ,81267 ,72176 ,74680 ,84995 ,85586 

Variance ,410 ,660 ,521 ,558 ,722 ,732 

Somme 490,80 497,00 491,00 494,00 482,00 490,00 
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 العمومينتائج إجابات عينة الدراسة لمحور رضا الزبائن القطاع يمثل  (21الملحق )
 

 الزبائن_رضا_محور 

N 
Valide 120 

Manquante 0 

Moyenne 4,1333 

Ecart-type ,50622 

Variance ,256 

Somme 496,00 

 

 الخاصنتائج إجابات عينة الدراسة لأبعاد محور جودة الخدمات الفندقية القطاع يمثل    (22) الملحق
Statistiques 

الخدم_جودة_2المحور 

 ات

 الاعتمادٌة التعاطف الاستجابة الأمان الملموسٌة

N 
Valide 130 130 130 130 130 130 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1808 4,2523 4,3423 4,1092 4,1046 4,1277 

Ecart-type ,38158 ,54534 ,49331 ,52005 ,48813 ,51640 

Variance ,146 ,297 ,243 ,270 ,238 ,267 

Somme 543,50 552,80 564,50 534,20 533,60 536,60 

 

 الخاصيمثل  نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات بعد الملموسية القطاع   (23الملحق )
Statistiques 

 مناسب الفندق موقع الملموسٌة 

 إلٌه الوصول وٌسهل

 عناء دون

 الداخلً الفندق تصمٌم

 والجلوس ومكٌف جذاب

 مرٌح داخله

 بأحدث مجهز الفندق

 التكنولوجٌة الوسائل

 الاتصال تسهل التً

 الخدمة مقدمو ٌعتنً واسع الانتظار بهو

 بمظهرهم بالفندق

 الخارجً

N 
Valide 130 130 130 130 130 130 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,2523 4,3077 4,2769 4,2308 4,0846 4,3615 

Ecart-type ,54534 ,63302 ,69344 ,74228 ,90678 ,72608 

Variance ,297 ,401 ,481 ,551 ,822 ,527 

Somme 552,80 560,00 556,00 550,00 531,00 567,00 
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 الخاصعينة الدراسة لفقرات بعد الأمان القطاع يمثل نتائج إجابات  (24الملحق )

Statistiques 

 الخدمة مقدمو ٌتحلى الأمان 

 سامٌة بأخلاق

 و بالثقة أشعر

 معاملاتً فً الاطمئنان

 الفندق موظفً مع

 الخدمات على أحصل

 من الصحٌح بالشكل

 الأولى المرة

 الشخصٌة معلوماتً

 لدى محمٌة و مؤمنة

 الفندق

N 
Valide 130 130 130 130 130 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,3423 4,3615 4,4000 4,3000 4,3077 

Ecart-type ,49331 ,62262 ,59194 ,66647 ,68024 

Variance ,243 ,388 ,350 ,444 ,463 

Somme 564,50 567,00 572,00 559,00 560,00 

 

 الخاصعد الاستجابة القطاع يمثل نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات ب (25الملحق )
 

Statistiques 

 كافً عدد الفندق لدى الاستجابة 

 الخدمات مقدمً من

 الخدمة على الحصول

 وقتا ٌستغرق ولا سرٌع

 طوٌلا

 حول سرٌعة حلولا أتلقى

 والشكاوى الانشغالات

 بالانضباط الفندق ٌتمٌز

 الخدمات تقدٌم فً

 بتقدٌم الفندق ٌلتزم

 و المواعٌد فً خدماته

 المحدد الوقت

N 
Valide 130 130 130 130 130 130 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1092 4,2231 4,0538 4,0846 4,0538 4,1308 

Ecart-type ,52005 ,68500 ,81945 ,69365 ,65072 ,69760 

Variance ,270 ,469 ,671 ,481 ,423 ,487 

Somme 534,20 549,00 527,00 531,00 527,00 537,00 
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 الخاصيمثل نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات بعد التعاطف القطاع  (26الملحق )

Statistiques 

 اهتمام الفندق ٌضع التعاطف 

 أولوٌاته ضمن الزبون

 طبٌعة الفندق ٌوضح

 وممٌزاتها الخدمات

 للزبائن

 حاجات الفندق ٌلبً

 تعاطفٌه بروح الزبون

 ندقبالف الخدمة مقدمو

 لتلبٌة استعداد على

 احتٌاجاتً

 الفندق فً العمل ساعات

 كل لتقدٌم كافٌة

 الزبائن احتٌاجات

N 
Valide 130 130 130 130 130 130 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1046 4,2000 4,0846 4,0231 4,0846 4,1308 

Ecart-type ,48813 ,62753 ,72641 ,62834 ,64741 ,63963 

Variance ,238 ,394 ,528 ,395 ,419 ,409 

Somme 533,60 546,00 531,00 523,00 531,00 537,00 

 

 الخاصيمثل  نتائج إجابات عينة الدراسة لفقرات بعد الاعتمادية القطاع  (27الملحق )
Statistiques 

 بتقدٌم الفندق ٌلتزم الاعتمادٌة 

 لها روج مثلما خدماته

 خدماته الفندق ٌؤدي

 بدون و الصحٌح بشكل

 أخطاء

 كافة الفندق ٌوفر

 أرغب التً الخدمات

 فٌها

 بالفندق الخدمات أسعار

 الخدمات لجودة مناسبة

 المقدمة

 خدمات الفندق لدى

 عالٌة بجودة و متنوعة

N 
Valide 130 130 130 130 130 130 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1277 4,1385 4,0846 4,1308 4,1077 4,1769 

Ecart-type ,51640 ,60686 ,68239 ,68640 ,69601 ,72031 

Variance ,267 ,368 ,466 ,471 ,484 ,519 

Somme 536,60 538,00 531,00 537,00 534,00 543,00 

 

 الخاصنتائج إجابات عينة الدراسة لمحور رضا الزبائن القطاع يمثل  (28الملحق )
 الزبائن_رضا_3المحور 

N 
Valide 130 

Manquante 0 

Moyenne 4,1713 

Ecart-type ,42090 

Variance ,177 

Somme 542,27 
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 (MICOMنتائج الثبات التركيبي لثبات القياس المركب )يمثل  (29الملحق )

 
 

 (MICOMنتائج تساوي القيم المتوسطة لثبات القياس المركب )يمثل  (30الملحق )

 
 

 (MICOMقيم التباين لثبات القياس المركب )نتائج تساوي يمثل  (31الملحق )
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نتائج الفروق في أثر محور جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن بين مؤسسات يمثل  (32الملحق )
 القطاع العمومي و الخاص.

 
 

الفروق في أثر بعد الملموسية على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع العمومي و  نتائجيمثل  (33الملحق )
 لخاصا

 
 

الفروق في أثر بعد الأمان على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع العمومي و  نتائج يمثل (34الملحق )
 الخاص

 
 

الفروق في أثر بعد الاستجابة على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع العمومي و  نتائجيمثل  (35الملحق )
 الخاص

 
 



  قائمة الملاحق
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تعاطف على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع العمومي و الفروق في أثر بعد ال نتائجيمثل  (36الملحق )
 الخاص

 
 

الفروق في أثر بعد الاعتمادية على رضا الزبائن بين مؤسسات القطاع العمومي و  نتائجيمثل  (37الملحق )
 الخاص

 


