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 :ملخص
هدددفه هددلد الدرالىددة فة معرفددة ةددلخدم جددودة الخدددمالا الفيدقيددة ر ا يددة ميلددة علدد  ر ددا اليددز  ،  

( لقياس جودة الخدمة، التحقيق هلا الذددف اعتمدد Servperf) نموذج الأدا  الىتخداماهلا من خلال 
( عبدددارة كدددلخداة لجمددد  83الىدددتبامة مةومدددة مدددن ) مالدددديال الو دددفي التحليلدددي، كمدددا    ةصدددميالباحدددل علددد  

الىدتبامة،  (044)الدعلومالا، ا   ةوزيعاا عل  عييدة الدرالىدة االدتمةلدة ر مدز   فيدادة ميلدة، حيدل    ةوزيد  
بامة  ددالحة للتحليددق، اقدددد ةو ددله الدرالىددة فة اجددود علاقددة ارةبددا  اةدددلخدم ( الىددت833الىددعجعه مياددا )

فيجابية بين الأبعاد الةلاددة لجدودة الخددمالا الفيدقيدة لرتمعدة )الدلمولىدية، الأمدان، التعدا ا( ار دا اليدز   ر 
 الدؤلىسالا الفيدقية لزق الدرالىة.

 جودة الخدمة، ر ا اليز  .الخدمالا الفيدقية، الدؤلىسالا الفيدقية،  :يةكلمات مفتاح
 .JEL : N7 ،O43 ،L15 ،  J28تصنيف 

Abstract: 

The aim of this study is to see the impact of the quality of hotel 

services in Mila on guest satisfaction, and that's by using model 

performance (Servperf) to measure the quality of service, in order to 
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achieve this objective researcher adopted a descriptive analytical, design 

has also been identifying consisting of (38) is a tool for collecting 

Information, was distributed to a sample study of Mila hotels, where guests 

were distributed (400) to identify, retrieve them (382) identifying valid 

analysis, the study had a positive effect and correlation between the three 

dimensions of quality hotel services combined (tangibility, safety, empathy) 

and guest satisfaction in hotel establishments under consideration. 

Keywords: Hotel services, hotel establishments, service quality, guest 

satisfaction. 

Jel Classification Codes: N7, O43, L15, J28. 
__________________________________________ 

  Ayoub.sakri@yahoo.fr يميل: ، الإأيوب صكري: المؤلف المرسل
 :ملدمت.1

في وكخىا الساهً ؤهمُت بالغت ومياهت ؤطاطُت غمً اكخطادًاث جىدس ي الطىانت الفىدكُت 

، زاضت جلً الدوٌ التي جدىش نلى ملىماث حرب طُاخُت مهمت، ذلً ؤن اللؿام  الهدًد مً الدوٌ

الفىدقي ٌهخبر الهمىد الفلسي للؿام الظُاخت بانخبازه مً بحن اللؿاناث هثُفت الهمالت والتي 

ت االإسخ  لفت في حمُو مجالاث الهمل الفىدقي.حظخىنب الىفاءاث البشسٍ

هت في  ومو ما حشهده بِئت الأنماٌ مً جصاًد في شدة االإىافظت مً حهت، والخللباث الظسَ

لُت والهدف السئِس ي ليافت  ل مً حهت ؤزسي، والري ٌهخبر مدىز الهملُت الدظىٍ خاحاث وزغباث الجزً

 نلى هره االإاطظاث ؤن 
ً
جبدث نً مسسج ًاهلها للطمىد في قل االإاطظاث الفىدكُت، ؤضبذ لصاما

 هره الخغحراث االإدظازنت في بِئت الأنماٌ.

ومً بحن االإدازل التي حهخمدها االإاطظاث الفىدكُت للطمىد في هرا االإدُـ وهظب زغا 

ل )الصبىن(، هى الخهسف نلى مسخلف الهىامل التي جازس في طلىن الشسائي، وزاضت مددداث حىدة  الجزً

ل ؤو الخدمت، والهمل ن اث جىكهاث هرا الجزً لى جلدًم زدماث مخىىنت وبجىدة نالُت جسقى بلى مظخىٍ

س وهجاح اللؿام  ؤهثر مً ذلً، وبالخالي غمان الىجاح والاطخمساز لهره االإاطظت واالإظاهمت في جؿىٍ

 الظُاحي في البلد.
غا الجزلاء في : للد حاءث هره الدزاطت للُاض ؤزس ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت نلى ز الإشكاليت

 بهؼ فىادق ولاًت مُلت، وهرا ما ٌظخدعي ؾسح الدظائٌ الجىهسي الخالي :
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ما مدي جأثير أبعاد جىدة الخدماث الفندكيت على رضا النزلاء في المؤضطاث الفندكيت محل 

 ؟ الدراضت

 مً زلاٌ هره الؤشيالُت السئِظُت، ًمىً ؾسح الدظائلاث الفسنُت الخالُت:

  هصلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى مددداث حىدة الخدماث ما هى اججاه

 الفىدكُت ؟

  ما هي ؾبُهت الهلاكت بحن ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت مجخمهت وزغا الجزلاء في

 االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت ؟ 

  لأبهاد حىدة الخدماث ( 0,0,نىد مظخىي الدلالت )هل ًىحد جإزحر ذو دلالت بخطائُت

 لفىدكُت مجخمهت نلى زغا الجزلاء في االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت ؟ا

 :  أهميت الدراضت

جيبو ؤهمُت هره الدزاطت مً االإياهت السئِظُت التي ًىدظيها مىغىم الجىدة نلى الطهُد 

 حظخسدمه مسخلف االإاطظاث الفىدكُت 
ً
 مهما

ً
 جىافظُا

ً
هدُ طلاخا

ُ
الهالمي، فجىدة الخدماث الفىدكُت ح

 لخدلُم
ً
 زئِظُا

ً
ادة والخمحز في الظىق الخىافس ي، ومدزلا الجزلاء  زغا لجرب االإظتهلىحن وجدلُم السٍ

والخإزحر نلى طلىهُاتهم وكسازاتهم الشسائُت وهرا الاخخفاف بهم لأؾىٌ فترة ممىىت، بما ًدلم للماطظت 

 الىمى والاطخمساز.

 :  هدف الدراضت

جددًد كُاض ؤزس حىدة الخدماث الفىدكُت نلى زغا هدفذ دزاطدىا هره بشيل زئِس ي بلى 

الجزلاء  بالخؿبُم نلى نُىت مً فىادق ولاًت مُلت، هما طهذ بلى جدلُم حملت مً الأهداف الأزسي هما 

 ًلي:

 ؛ة الخدماث الفىدكُت وزغا الجزلاءجلدًم جإضُل هكسي الإىغىعي حىد 

  دل الدزاطت مً وحهت هكس مالخهسّف نلى واكو حىدة الخدماث في االإاطظاث الفىدكُت

 ؛الجزلاء

 ي االإاطظاث الفىدكُت جددًد دزحت جإزحر ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت نلى زغا الجزلاء ف

 ؛مدل الدزاطت
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  ت االإظاهمت بمجمىنت مً الىخائج والخىضُاث التي ًمىً ؤن حظاند مخسري اللسازاث الؤدازٍ

لُت في االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت بطفت زاضت والفىادق بطفت نامت، مً  والدظىٍ

 ؤحل جطمُم وبنداد بسامج وبطتراجُجُاث جمىنهم مً جدلُم الأهداف االإسحىة.

 : مً زلاٌ الؤشيالُت االإؿسوخت ًمىً جلدًم لفسغُاث الخالُت : فزضياث الدراضت

  هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى الفزضيت الزئيطيت الأولى :

 مددداث حىدة الخدماث الفىدكُت، والتي جىلظم بدوزها بلى الفسغُاث الفسنُت الخالُت:

  هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى مددداث حىدة الخدماث

 الفىدكُت؛

  هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى مددداث حىدة الخدماث

 الفىدكُت؛

  هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى مددداث حىدة الخدماث

 الفىدكُت.

  :جىحد نلاكت ؾسدًت بحن ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت مجخمهت  الفزضيت الزئيطيت الثاهيت

 و زغا الجزلاء في االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت.

 جإزحر ذو دلالت بخطائُت لأبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت لا ًىحد : الفزضيت الزئيطيت الثالثت

 مجخمهت وزغا الجزلاء في االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت.

  منهجيت الدراضت
ً
لؿبُهت االإىغىم االإهالج، وهى جإزحر حىدة الخدماث الفىدكُت نلى زغا الجزلاء،  : هكسا

ج الىضفي مً زلاٌ جلدًم بؾاز مفاهُمي طىهخمد نلى االإىهج الىضفي الخدلُلي، خُث وهخمد نلى االإىه

خىٌ مىغىعي حىدة الخدماث الفىدكُت وزغا الجزلاء، هما طىهخمد في الجاهب الخؿبُلي نلى االإىهج 

الخدلُلي مً زلاٌ دزاطت وجدلُل لخإزحر ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت نلى زغا الجزلاء في االإاطظاث 

 الفىدكُت مدل الدزاطت.
: في طهُىا للحطىٌ نلى ما جم بحسائه مً بدىر ودزاطاث في مجاٌ حىدة  الدراضاث الطابلت

 الخدماث الفىدكُت وزغا الجزلاء جمىىا مً الحطىٌ الدزاطاث الخالُت: 

  كياص إدران جىدة الخدماث واالإىطىمت ب:  1هجم العشاوي وهبيل الحىامدةدراضت" :

ن فئت خمطت هجىم في عمان، دراضت ميداهيت لفنادق م، الفندكيت من وجهت هظز الشبىن"
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جامعت الشزق الأوضط للدراضاث العليا، عمان،  مجلت كليت بغداد للعلىم الاكخصادًت،

، جمدىزث بشيالُت هره الدزاطت خىٌ مدي بدزان الصبىن 0202العدد الخامظ والعشزون، 

لجىدة الخدماث الفىدكُت االإلدمت في فىادق فئت زمظت هجىم في مدًىت نمان، وكد انخمد 

الباخثان في دزاطتهما نلى االإىهج الىضفي الخدلُلي بانخبازه االإىهج الأوظب الإهالجت هره 

ت، وكد جىضلذ الدزاطت بلى وحىد نلاكت ذاث االإىاغُو، هما اطخسدما الاطخلاهت هإداة للدزاط

دلالت بخطائُت بحن ؤبهاد حىدة الخدمت الفىدكُت بمخغحراتها االإظخللت ) االإكهس الخازجي، 

الاجطاٌ، الجدازة، االإجاملت، االإطداكُت، الاطخجابت( وبدزان الصبائً لها، في خحن اخخل ماشس 

زجباؾُت، وحاء ماشسا الاجطاٌ والاطخجابت االإطداكُت االإسجبت الأولى مً خُث كىة الهلاكت الؤ 

 في االإسجبت الأزحرة.

 كياص جىدة الخدماث الفندكيت وجأثيرها على واالإىطىمت ب: :  2دراضت محمد هشيه إبزاهيم"

رضا العملاء"، دراضت ميداهيت على فنادق الطاحل الطىري، رضالت ماجطخير غير منشىرة، 

الُت هره الدزاطت خىٌ مظخىي حىدة الخدماث ، جمدىزث بشي0200 جامعت حشزين، ضىريا،

الفىدكُت في فىادق الظاخل الظىزي ومدي زغا الهملاء نً ؤداء هره الفىادق فُما ًسظ 

 نلى ؤبهاد حىدة الخدمت خظب همىذج 
ً
، (Servqual) الفجىةمظخىي الجىدة االإلدمت انخمادا

 الاطخلاهت هإداة هما انخمد الباخث في هره الدزاطت نلى االإىهج الىضفي 
ً
الخدلُلي، مظخسدما

للدزاطت، وكد جىضلذ الدزاطت بلى ؤن الهاملحن في الفىادق مدل الدزاطت زاغحن نً حىدة 

الخدماث االإلدمت في فىادكهم، وهرا باليظبت ليافت ؤبهاد الجىدة الخمع، ؤما فُما ًسظ 

لباخث بلى ؤن الجزلاء جىكهاث الجزلاء بمظخىي حىدة الخدماث في هره الفىادق، فلد جىضل ا

واهذ لديهم ضىزة طِئت نً حىدة الخدماث التي مً االإمىً ؤن ًجدوها في هره الفىادق 

د مً ؾسف الجزلاء نً مظخىي حىدة  ُّ بيافت ؤبهادها الخمع،  في خحن ؤزبدذ الدزاطت زغا ح

نً هره  الخدماث الفىدكُت االإدزهت في هره الفىادق، وبالخالي ضىزتهم وجىكهاتهم واهذ زاؾئت

 الفىادق ونً مظخىي حىدة زدماتها.

  رضا على الفندكيت الخدماث جىدة "أثز واالإىطىمت ب::  3مشعل فهد منذر فهددراضت 

 ، رضالت ماجطخير غير منشىرة، جامعت، عمان" مدًنت في هجىم الخمطت فئت فنادق ضيىف

، جمدىزث هره الدزاطت خىٌ مدي انخماد فىادق فئت زمظت هجىم 0203الشركاء، الأردن، 

في مدًىت نمان الإهاًحر الجىدة في الخدماث االإلدمت ختى جخمىً مً جدلُم زغا الػُىف، وكد 

انخمد الباخث في دزاطخه نلى االإىهج الىضفي الخدلُلي، هما اطخسدم الاطدباهت هإداة 
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لجىدة الخدماث الفىدكُت وبيافت مخغحراث  وكد جىضلذ الدزاطت بلى وحىد ؤزس للدزاطت، 

الدزاطت االإظخللت )الانخمادًت، الأمان، الخهاؾف، الاطخجابت، االإظخلصماث االإادًت( نلى زغا 

ت بحن ؤبهاد حىدة الخدماث  الػُىف، هما جىضلذ الدزاطت مً زلاٌ ازخباز الهلاكت الخإزحرً

از االإخهدد بلى اطدبهاد البهدًً الفىدكُت وزغا الػُىف مجخمهت باطخسدام جدلُل الاهدد

)الانخمادًت والاطخجابت( مً همىذج الاهدداز االإخهدد، وذلً لهدم وحىد جإزحر للبهدًً 

م دلالتهما الؤخطائُت التي واهذ ؤهبر مً مظخىي  ُّ االإروىزًٍ نلى زغا الػُىف، بظبب ك

 (.α= 0,0,الدلالت )

م بدثىا، ًمىً اللىٌ ؤن دزاطدىا مً زلاٌ نسغىا للدزاطاث الظابلت التي جىاولذ مىغى 

الحالُت جسخلف نً الدزاطاث االإروىزة، طىاء مً حاهب مخغحراث الدزاطت ؤو ميان بحساء الدزاطت، 

فدزاطدىا تهدف بلى  جددًد ؤزس ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت نلى زغا الصبائً، مً زلاٌ الانخماد 

جىاهب االإادًت، الانخمادًت، الاطخجابت، الأمان، للُاض حىدة الخدمت )ال SERVPERFنلى ؤبهاد همىذج 

 الخهاؾف(، وهى ما لم هلمظه في الدزاطاث الظالفت الرهس.

 جىدة الخدماث الفندكيت .  0

 مفهىم الجىدة:  0.0

 في مهمت هإبهاد الشخص ي والبهد الؤحسائي البهد نلى حشخمل التي الجىدة حىدة الخدمت هي جلً

 لخلدًم االإدددة والؤحساءاث الىكم مً الؤحسائي الجاهب ًخيىن  خُث ذاث حىدة نالُت، جلدًم الخدمت

هبِر نً هُفُت جفانل فهى للخدمت الخدمت، ؤما الجاهب الشخص ي  )بمىاكفهم، طلىهُاتهم الهاملىن  ٌُ

 4مو الهملاء. اللفكُت( وممازطاتهم

 الىجاح والخمحز جدلُم شإنها مً التي و للماطظاث، باليظبت هبحرة ؤهمُت لها الخدمت حىدة بن

 نالُت حىدة ذاث زدمت زلم نلى والهملاء االإىقفحن مً ول ٌهمل الخدماث مجاٌ ففي والاطخمساز،

  5ًلي: فُما الخدمت حىدة ؤهمُت جىمً و بهم، الاهخمام االإاطظاث نلى ولرلً

 جصاًد في ماشالذ التي و للخدماث، االإلدمت االإاطظاث ندد هثرة في جخمثل :همى مجال الخدمت 0.0.0

ىُت االإخددة الىلاًاث مظخمس، مثل  .بالخدماث وشاؾها ًخهلم ماطظاتها فىطف الأمسٍ

 فةن ولرلً بُنها، االإىافظت شادث الخدمُت، ولما االإاطظاث ندد جصاًد ولما خُث :المنافطت اسدًاد  0.0.0

 .ندًدة جىافظُت مصاًا االإاطظاث لهره ٌهؿي طىف الخدماث في الجىدة نلى الانخماد

، والظهس الخدمت حىدة نلى فلـ حهمل لا الخدمُت االإاطظاث ؤن : خُثالعملاء فهم 1.0.0  بل االإهلىٌ

 واخخُاحاتهم. لهملائها الحظىت االإهاملت مساناة ؤًػا نليها
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جىطُو  بلى حظعى خالُا االإاطظاث الخدمُت : ؤضبدذالخدمت لجىدة الاكخصادي المدلىل  2.0.0

بهحن  االإاطظاث الأزر هره نلى لىً الهملاء، مً ندد ؤهبر حرب ؤحل مً الظىكُت، وذلً خططها

 بالاهخمام الهملاء الانخباز
ّ
 .الخدماث االإلدمت حىدة بمظخىي  الحالُحن والاخخفاف بهم، وهرا لً ًخإحى بلا

 مفهىم جىدة الخدماث الفندكيت  0.0

غرِي لأنها نالُت، وحىدة بىىنُت الفىدكُت الخدماث جخطف ؤن ًجب
ُ
 ختى الػُىفخاحت  ح

 مهم وهلاهما  .6الىقُفُت الفىُت، والجىدة الجىدة هما: ازىان بهدان الخدمت ولجىدة فساغهم وكذ زلاٌ

  .الخدمت مً للمظخفُد باليظبت

 مً حىدة الطىاناث الأزسي، وهرا 
ً
 ؤهثر حهلُدا

ً
هدُ حىدة الخدمت الفىدكُت مفهىما

ُ
هما ح

دة التي جخطف  بها الخدماث نامت والفىدكُت بطفت زاضت، ففي ًسحو للظماث والخطائظ الفسٍ

خحن ؤن هدف االإاطظاث الطىانُت هى جدلُم مىاضفاث وملاًِع مهُىت في مىخجاتها، لىً في 

اح ٌظهىن لأن جيىن ججسبتهم مسخلفت  ُّ اللؿام الظُاحي والفىدقي ًطهب جدلُم هرا الأمس، لأن الظ

 لخؿابم
ً
ً، وؤن جيىن مفطلت جماما  7.ؤذواكهم نً ججازب الآزسٍ

 8منها: انخبازاث الفىدكُت في ندة الطىانت ميشأث في الجىدة وجىمً ؤهمُت

 ًخمدطىن  االإظتهليىن  ضاز  
ً
 ؤن نملُت لدزحت الخدماث و الظلو شساء نلى الؤكدام كبل هثحرا

 االإخلدمت ًترددون  البلدان في ختى االإظتهليىن  ٌهد ولم والدشابً، بالخهلُد جدظم باجذ الشساء

 .والخدماث الظلو زداءة بسطىص الشياوي  جلدًم في

 للصبائً،  ملائمت بغافُت زدماث جلدًم في االإدزاء طاند كد الخلني ؤو الخىىىلىجي الخؿىز  ؤن

الاجطاٌ  ذوي  الخدماث ملدمي كبل مً الؤوظاهُت اللمظت بلى جدخاج الخدماث ؤن مً بالسغم

ؤو  الأمامُت االإياجب دنم في طاهمذ فلد الىقُفُت ؤو الخلفُت االإياجب ؤما بالصبائً، االإباشس

 .حُدة مبُهاث جدلُم في الؤهخاحُت

 ججبر الؤدازاث جىافظُت محزة حهخبر الجىدة فةن ونلُه الخدماث، كؿام في االإىافظت خدة جىامي 

لي وشاؾها في الانخباز بهحن ؤزرها نلى  .الدظىٍ

 أبعاد جىدة الخدماث الفندكيت 1.0

والباخثحن في مجاٌ الخدماث الأبهاد التي حشمل نليها حىدة الخدمت، و ذهس الىثحر مً الىخاب 

لىً لم ًىً هىان اجفاق بُنهم نلى جلً الأبهاد بشيل دكُم، و كد بلىز )بازطىمان( وشملائه االإددداث 
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ؤو الأبهاد الخاضت بجىدة الخدمت وجددًدها مً زلاٌ طلظلت مً االإلابلاث الجمانُت االإهملت والتي 

و كد جمىً )بازطىمان( وشملائه بهد ذلً مً دمج الأبهاد  9خُث نددها بلى نشسة ؤبهاد.وضلذ مً 

الهشسة الظابلت لجىدة الخدمت في زمظت ؤبهاد فلـ، وهرا بهد طلظلت مً الازخبازاث باطخسدام 

للُاض حىدة  SURVQUALوؤؾلم نلى هره الأبهاد همىذج  Factor Analysaisؤطلىب جدلُل الهاملحن 

 10، واشخملذ هره الأبهاد نلى ما ًلي:الخدمت

سجبـ هرا البهد بالجىاهب االإخهللت بخلدًم الخدمت، ومً ذلً الجىاهب المادًت الملمىضت 0.1.0 : وٍ

مسخلف الخجهحزاث لخىفحر الخدمت، والحالت الهامت للمبنى و البِئت و مكهس الهاملحن و خدازت 

 الآلاث..الخ.

لطد بها الاعخمادًت 0.1.0 اللدزة نلى جلدًم الخدمت في الىكذ االإددد وبالدكت االإؿلىبت و مدي : وٍ

 الىفاء بالالتزاماث.

: وهي اللدزة نلى الخهامل الفهاٌ مو الشياوي والاكتراخاث واالإبادزة في جلدًم الاضخجابت 1.1.0

 الخدمت بطدز زخب.

شمل ؤًػا الاؾمئىان : وهى الاؾمئىان بإن الخدمت جسلى مً الخؿإ ؤو الخؿس ؤو الالأمان 2.1.0 شً وَ

 الىفس ي واالإادي.

: وهى ببداء زوح الطداكت والحسص نلى الهمُل و بشهازه بالسغبت في جلدًم الخدمت الخعاطف 3.1.0

 خظب خاحخه.

 رضا الشبىن . 1

 هىان ندًد الخهازٍف التي جىاولذ زغا الصبىن، هىزد منها ما ًلي:حعزيف رضا الشبىن:  0.1

 ًترحم مهُىت، زدمت واطتهلان شساء نملُت " خالت هفظُت بهد ؤهه نُسّف زغا الصبىن نلى 

 .11االإدزن" والأداء الصبىن  جىكهاث بحن الفسق  نً هاجج   نابس شهىز  بىاطؿت

 الؤشبام ًدلم نىدما الػُف بها ٌشهس التي البهجت هما جمّ حهسٍف زغا الصبىن " ؤهه ًمثل 

ٌ  وان االإؿلىب، وما  ًخىكو ما ملازهت زلاٌ مً ًخيىن  السغا وؤنمىافو،  مً نلُه ًخىكو الحطى

ٌ  الػُف   12فهلا ". نلُه ًدطل وما نلُه  الحطى

 التي الخضحُاث للاء االإيافإة ندم ؤو باالإيافإة " الاهؿبام بإهه : وفي حهسٍف آزس لسغا الصبىن نلى 

 13الشساء". نىد الصبىن  ًخدملها

 هفظُت السغا ٌهبر نً خالت مً زلاٌ ما جمّ طسده مً حهسٍف لسغا الصبىن، وظخيخج ؤن

 ملازهخه بحن جىكهاجه بشإن االإىخج ؤو الخدمت، والأداء الفهلي. هدُجت للصبىن 



 
 

 تقييم تأ ثير جودة الخدمات الفندقية على رضا النزلاء
 _ حالة عينة من الفنادق بولاية ميلة _

أ يوب صكري، وليد فرجاني، حاسين 
 صكوشي

 

 

22 

 14زغا الصبىن في الىلاؽ الخالُت: ؤهمُت جخمثلالزضا:  أهميت 0.1

 االإاطظت؛ الهمل وزؿـ بسهامج زطم  

 س  الظىق؛ في للماطظت جىافظُت محزة وجدلُم االإىخج حىدة جؿىٍ

 الصبىن؛ ومخؿلباث خاحاث زلاٌ مً الؤزباح جدلُم في االإىكمت هجاح  

 للماطظت؛ الصبىن  كبل مً ولاء زلم  

 ادة  .االإاطظت مو الصبىن  حهاملاث جىساز شٍ

مىً خطسها غمً زلازت نىاضس:رضا الشبىن:  محدداث 1.1  15وٍ

 ومصاًا بسطائظ الخدمت ؤداء ازجباؽ اخخمالُت بشإن الصبىن  ؤفياز ؤو جىكهاث جخمثل الخىكعاث: 0.1.1

ٌ  مهُىت مخىكو  .ملدمها ؾسف مً نليها الحطى

ٌ  نىد الصبىن  ًدزهه الري الأداء مظخىي  في وجخمثل :الفعلي الأداء 0.1.1 وبالإغافت  الخدمت نلى الحطى

 .للخدمت الفهلُت بلى الخطائظ

 الأداء مو للمىخج الفهلي الأداء بدظاوي  جخدلم االإؿابلت نملُت بن :المطابلت عدم أو المطابلت 1.1.1

 الري الخىكو مظخىي  نً الخدمت ؤداء اهدساف دزحت بإنها حهسفها ًمىً االإؿابلت ندم ؤما خالت االإخىكو،

ٌ  ًكهس  16هما: خالخحن ًىحد الحالت هره وفي نليها، كبل الحطى

 ؛فيها مسغىبت خالت وهي االإخىكو الأداء مً ؤهبر الفهلي الأداء ؤي :مىجب اهحزاف 

 فيها. مسغىبت غحر خالت وهي االإخىكو الأداء مً ؤكل الفهلي الأداء ؤيضالب:  اهحزاف 

 . الطزيلت والأدواث المطخخدمت:2

 مجخمع وعينت الدراضت :  0.2

للد جمّ جؿبُم هره الدزاطت نلى كؿام الخدماث الفىدكُت في ولاًت مُلت، لرا فلد جمثل 

مجخمو الدزاطت في هصلاء االإاطظاث الفىدكُت االإخىاحدة بالىلاًت، ؤما باليظبت لهُىت الدزاطت فلد 

 لهدم وحىد بؾاز دكُم للمهاًىت ٌظمذ ل
ً
ىا ازخُاز انخمدث هره الدزاطت نلى الهُىت االإلائمت وهرا هكسا

 اطخمازة ضالحت للخدلُل. 382اطخمازة اطترحهذ منها  ,,0نُىت نشىائُت، وبهرا فلد جم جىشَو 

 مخغيراث الدراضت : 0.2

ً ازىحن، االإخغحر االإظخلل وهى حىدة الخدماث الفىدكُت، واالإخغحر   اخخىث الدزاطت نلى مخغحرً

 الخابو وهى زغا الجزلاء.

  طزق جمع البياهاث : 1.2
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ت االإخمثلت في الىخب واالإساحو  انخمد الباخث في حمو االإهلىماث والبُاهاث نلى االإطادز الثاهىٍ

الهملُت االإسخلفت، هما جم الحطىٌ نلى البُاهاث الأولُت الخاضت بالجاهب الخؿبُلي نً ؾسٍم 

 الاطدباهت التي جم بندادها لهرا الغسع. 

  أداة الدراضت : 2.2

مً ؤحل الحطىٌ نلى هخائج دكُلت للهُىت االإدزوطت، جم الانخماد في بؾاز الهمل االإُداوي و 

نلى مجمىنت مً الأدواث االإىهجُت االإىاطبت ليل مسخلت مً مساخل البدث وجمثلذ في االإلابلت 

والاطخبُان، مو اطخسدام بسهامج الأطالُب الؤخطائُت لخدلُل البُاهاث والىضىٌ بلى هخائج، وكد جم 

نبازة ملظمت  38زلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت، وكد اشخملذ نلى بنداد اطدباهت مىحهت لج

نبازاث زاضت باالإخغحر الخابو  0نبازة للمخغحر االإظخلل، و  33نلى مخغحراث الدزاطت، بدث زططذ 

وهى زغا الجزلاء، وكد جم بىاء الاطخبُان بالانخماد نلى الجاهب الىكسي للدزاطت ونلى الدزاطاث 

ه ببساهُم، 17هجم الهصاوي وهبُل الحىامدةً ليل م الظابلت ؤما  ،19مشهل فهد مىرز فهد، 18مدمد هصٍ

 االإلابلت فلد جم اطخسدامها جدنُما للاطخمازة في حمو البُاهاث اللاشمت الإىغىم الدزاطت.

 الأضاليب الإحصائيت المطخخدمت :   3.2

مً ؤحل دزاطت وجدلُل هخائج الاطخبُان جم الاطخهاهت ببرهامج الحصمت الؤخطائُت للهلىم 

 ، وكد جم اطخسدام الهدًد  مً ؤطالُب الخدلُل الؤخطائي هما ًلي : SPSS 20.0الاحخمانُت 

 ؛حظاق الدازلي لفلساث الاطخبُانمهامل الثباث الدازلي ؤلفا هسوهبار وهرا للُاض دزحت الا 

  ازخبازT test  ؛فسغُاث الدزاطت لازخباز 

 ؛ الهلاكت بحن االإخغحراث.بحرطىن: الإهسفت  مهامل الازجباؽ 

  :لازخباز فسغُاث الدزاطت، ومهسفت دزحت جإزحر االإخغحراث االإظخللت مجخمهت في الاهدداز االإخهدد

 االإخغحر الخابو.

 صدق وثباث أداة الدراضت : 4.2

الىخائج جم نسع االإلُاض نلى ندد مً االإدىمحن كبل الشسوم في نملُت الخدلُل واطخسلاص 

ذوي الخبرة والخسطظ، وذلً مً ؤحل الخدلم مً وغىح الهبازاث وضدق مدخىاها ومدي جىاطم 

 الهبازاث مو مداوز الدزاطت وؤبهادها.

 Cronbachومً ؤحل كُاض مظخىي زباث الاطخمازة جم خظاب مهامل ؤلفا هسوهبار  )

alpha( والجدوٌ زكم ،),( وهى مهامل 77. ,ًىضح كُمت ؤلفا هسوهبار ليامل الاطخمازة االإلدزة ب )( 0
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، في خحن بلغذ مهاملاث الثباث الإداوز الاطخمازة )
ً
( وهي كُم جدٌ نلى زباث 0..,(  و)73.,مسجفو حدا

مىً الانخماد نليها في الدزاطت.  نالي للاطخمازة وٍ

 : هخائج الخحليل الىصفي لعينت الدراضت 5.2

بهدف الخهسف نلى جىشَو مفسداث الدزاطت خظب االإخغحراث الدًمغسافُت، كمىا بدظاب  

 ٌ ت الخاضت بها، وواهذ الىخائج مثلما ًىضحها الجدو ، خُث ًخضح (20ركم ) الخىسازاث واليظب االإئىٍ

، ؤما مً هاخُت الجيظُت فلد % 0.لىا مً زلاٌ هخائجه، ؤن مهكم مفسداث الهُىت هم ذوىز بيظبت 

ىن وظبت   بلغ ، نلى الخىالي،  ؤما %00.3و %00.0، في خحن بلغذ وظبت الهسب والأحاهب %70.3الجصائسٍ

طىت،  هما واهذ وقائف  ,0طىت و ,0مً هاخُت الهمس  غالبُت مفسداث الهُىت جتراوح ؤنمازهم ما بحن 

اص بيظبت ، جليها اللؿام الخ%00.5غالبُت ؤفساد نُىت الدزاطت جابهت لللؿام الهمىمي بيظبت 

، والباقي نبازة نً ؾلبت وناؾلحن نً الهمل، ؤما مً هاخُت ندد مساث الجزوٌ في الفىدق فةن %..00

ازة االإاطظت الفىدكُت بيظبت  وهي وظبت  %..0.غالبُت ؤفساد نُىت الدزاطت لديهم ؤهثر مً ججسبت في شٍ

فُت نً مظخىي حىدة الخدماث هبحرة حظاندها في دزاطدىا بانخباز ؤن غالبُت ؤفساد الهُىت لديهم زل

 الفىدكُت االإلدمت في هره االإاطظاث.

 النخائج ومناكشتها:جحليل . 3

ىا ازخباز  اخخبار فزضياث الدراضت 0.3 ، T Test: مً ؤحل ازخباز صحت فسغُاث الدزاطت، ؤحسٍ

 مهامل الازجباؽ، الاهدداز االإخهدد، والتي هىزد هخائجها فُما ًلي:

هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى الفزضيت الزئيطيت الأولى:  0.0.3

 مددداث حىدة الخدماث الفىدكُت.

  :هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى الفزضيت الفزعيت الأولى

 بهد الانخمادًت.

(، 2..0)(، ًخضح لىا ؤن االإخىطـ الحظابي الؤحمالي كد بلغ 3,مً زلاٌ بُاهاث الجدوٌ زكم )

ت ولها دلالت بخطائُت نىد ),0,.0-بلُمت ) Tجلابله بخطائُت  (، مما ًلىدها بلى زفؼ 0,.,( وهي مهىىٍ

ت وكبىٌ الفسغُت البلدًت التي جىظ نلى ؤن هىان اججاه طلبي لجزلاء االإاطظاث  الفسغُت الطفسٍ

 دى بهد الانخمادًت.الفىدكُت مدل الدزاطت ه

  :هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى الفزضيت الفزعيت الثاهيت

 بهد االإلمىطُت.
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(، ...0)(، ًخضح لىا ؤن االإخىطـ الحظابي الؤحمالي كد بلغ 3,مً زلاٌ بُاهاث الجدوٌ زكم )

ت ولها دلالت 05..0-بلُمت ) Tجلابله بخطائُت  (، مما ًلىدها بلى زفؼ 0,.,بخطائُت نىد )( وهي مهىىٍ

ت وكبىٌ الفسغُت البلدًت التي جىظ نلى ؤن هىان اججاه طلبي لجزلاء االإاطظاث  الفسغُت الطفسٍ

 الفىدكُت مدل الدزاطت هدى بهد االإلمىطُت.

  :هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى الفزضيت الفزعيت الثالثت

 الاطخجابت.بهد 

(، 0.20)(، ًخضح لىا ؤن االإخىطـ الحظابي الؤحمالي كد بلغ 3,مً زلاٌ بُاهاث الجدوٌ زكم )

ت ولها دلالت بخطائُت نىد ).0.05-بلُمت ) Tجلابله بخطائُت  (، مما ًلىدها بلى زفؼ 0,.,( وهي مهىىٍ

ت وكبىٌ الفسغُت البلدًت التي جىظ نلى ؤن هىان اججاه طلب لجزلاء االإاطظاث ي الفسغُت الطفسٍ

 الفىدكُت مدل الدزاطت هدى بهد الاطخجابت.

  :هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هدى الفزضيت الفزعيت الزابعت

 بهد الأمان.

(، 3.02)(، ًخضح لىا ؤن االإخىطـ الحظابي الؤحمالي كد بلغ 3,مً زلاٌ بُاهاث الجدوٌ زكم )

ت ولها دلالت بخطائُت نىد )05.353بلُمت ) Tجلابله بخطائُت  (، مما ًلىدها بلى زفؼ 0,.,( وهي مهىىٍ

ت التي جىظ نلى ؤن هىان اججاه بًجابي  لجزلاء االإاطظاث الفسغُت البدًلت وكبىٌ الفسغُت الطفسٍ

 الفىدكُت مدل الدزاطت هدى بهد الأمان.

  :طظاث الفىدكُت مدل الدزاطت هىان اججاه بًجابي لجزلاء االإا الفزضيت الفزعيت الخامطت

 هدى بهد الخهاؾف.

(، 3.00)(، ًخضح لىا ؤن االإخىطـ الحظابي الؤحمالي كد بلغ 3,مً زلاٌ بُاهاث الجدوٌ زكم )

ت ولها دلالت بخطائُت نىد ).5.02بلُمت ) Tجلابله بخطائُت  (، مما ًلىدها بلى زفؼ 0,.,( وهي مهىىٍ

ت لجزلاء االإاطظاث التي جىظ نلى ؤن هىان اججاه بًجابي  الفسغُت البدًلت وكبىٌ الفسغُت الطفسٍ

 الفىدكُت مدل الدزاطت هدى بهد الخهاؾف.

جىحد نلاكت ؾسدًت بحن ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت مجخمهت  الفزضيت الزئيطيت الثاهيت: 0.0.3

 وزغا الجزلاء في االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت.
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هلاخل ؤن مهامل الازجباؽ الثىائي بحن ؤبهاد حىدة ( 0,مً زلاٌ بُاهاث الجدوٌ زكم )

، وهى ما ًفظس ؤن هىان نلاكت ؾسدًت بًجابُت .72.,الخدماث الفىدكُت مجخمهت و زغا الجزلاء كد بلغ 

ً. وهرا ًثبذ صحت الفسغُت السئِظُت الثاهُت.  بحن االإخغحرً
ً
 هبحرة حدا

لت بخطائُت لأبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت : لا ًىحد جإزحر ذو دلاالزئيطيت الثالثت الفزضيت 1.0.3

 مجخمهت وزغا الجزلاء في االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت.

( لثلازت ؤبهاد هي βًخضح لىا زبىث الإهاملاث الاهدداز )(، 0,مً زلاٌ بُاهاث الجدوٌ زكم )

 ؤن بهد الخهاؾف له ؤهبر دزحت 
ً
جإزحر في زغا الجزلاء )االإلمىطُت، الأمان، الخهاؾف(، هما ًخضح لىا ؤًػا

(، زم ًلُه وبدزحت جإزحر ملبىلت بهد ,00.,(، ًلُه بهد ذلً بهد الأمان )5.0.,لدي الأفساد االإظخجىبحن )

(، ؤما بهدا الانخمادًت والاطخجابت فلِع لهما جإزحر نلى زغا الجزلاء لدي هصلاء ,00.,االإلمىطُت )

( و  =730Sig.,لت باليظبت لبُهد الانخمادًت )مظخىي الدلااالإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت، لأن 

(، وهىا 0,.,( هما ؤهبر مً مظخىي الدلالت االإهخمد ) =Sig,05.,مظخىي الدلالت لبُهد الاطخجابت )

شحر هخائج الخدلُل ؤًػا بلى ؤن مهامل الاهدداز للثابذ 
ُ
غحر  A = 005.,الخإزحر غحر مهىىي.، فُما ح

 .0,.,وهي ؤهبر مً مظخىي الدلالت (  =003Sig.,)مهىىي، لأن كُمت اخخماٌ الخؿإ 

ومىه هسلظ بلى ؤن هىان جإزحر ذو دلالت بخطائُت لأبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت مجخمهت 

 )االإلمىطُت، الخهاؾف، الأمان( نلى زغا الجزلاء في االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت.

 الفىدكُت ومدي جإزحرها نلى زغا الهملاء،حىدة الخدماث حهسغذ هره الىزكت البدثُت  :خاجمت .4

 هىزدها فُما ًلي:والخىضُاث وكد جىضلذ الدزاطت الإجمىنت مً الىخائج 

 :النخائج 

  في االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت  حىدة الخدماثجبحن مً زلاٌ دزاطدىا ؤن مظخىي

 باليظبت لبهدي الأمان والخهاؾف، وهرا 
ً
خظب وحهت هكس نُىت االإظخجىبحن، وان مسجفها

وهرا ما ًفظس ؤن هىان اججاه بًجابي (، 3.00(، )3.02)بمخىطؿاث خظابُت بلغذ نلى الخىالي 

.ً  لهُىت االإظخجىبحن هدى هرًً االإاشسٍ

 ُت بلى ؤن هىان اججاه طلبي لهُىت االإظخجىبحن باليظبت لبلُت هما زلطذ الدزاطت االإُداه

ماشساث حىدة الخدماث الفىدكُت، خُث سجلذ مخىطؿاث خظابُت غهُفت ؤكل مً 

( ليل مً الانخمادًت، االإلمىطُت 0.20(، )...0(، )2..0)(، بلغذ 3االإخىطـ الفسض ي )
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 والاطخجابت نلى الخىالي.

 هىان نلاكت ازجباؽ بًجابُت بحن ؤبهاد حىدة الخدماث جبحن مً زلاٌ دزاطدىا االإُداهُت ؤ 
ً
ًػا

فظِسُهُ كُمت هرا االإهامل والتي بلغذ 
ُ
وهي   %72الفىدكُت مجخمهت و زغا الجزلاء، وهى ما ج

.
ً
ت حدا  نلاكت ازجباؽ بًجابُت كىٍ

  ت بحن ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت  مً زلاٌ ازخباز الهلاكت الخإزحرً
ً
جىضلذ الدزاطت ؤًػا

مجخمهت وزغا الجزلاء لدي االإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت، باطخسدام جدلُل الاهدداز 

االإخهدد بلى ؤن هىان نلاكت ازجباؽ وجإزحر بًجابُت بحن ؤبهاد حىدة الخدماث الفىدكُت الثلازت 

 %72هت )االإلمىطُت، الأمان، الخهاؾف( وزغا الجزلاء، خُث بلغ مهامل الازجباؽ الثىائي مجخم

ت، هما بلغ مهامل الخددًد ) الخغحراث  مً % 53( ؤي ؤن 0537,وهي نلاكت بًجابُت كىٍ

الحاضلت في زغا هصلاء الإاطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت مطدزها االإخغحر االإظخلل حىدة 

 هادها االإروىزة )االإلمىطُت، الأمان، الخهاؾف(.الخدماث الفىدكُت بإب

  مً زلاٌ هخائج جدلُل الاهدداز االإخهدد ؤن بُهد الخهاؾف 
ً
فُما ؤزبدذ الدزاطت االإُداهُت ؤًػا

(، زم ًلُه بهد ذلً بُهد 05.3,سجل ؤهبر دزحت جإزحر في زغا الجزلاء لدي الأفساد االإظخجىبحن )

(، ؤما بُهدا ,000,جإزحر ملبىلت بُهد االإلمىطُت ) (، زم في الأزحر وبدزحت,000,الأمان )

 الانخمادًت والاطخجابت فخإزحرهما غحر مهىىي.

 :الخىصياث 

  الخدظحن االإظخمس في حىدة الخدماث الفىدكُت، مً زلاٌ جدظحن وججهحز االإيشأث الظُاخُت

 بيافت ؤهىانها، جلدًم زدماث دكُلت وفي الىكذ االإددد والىفاء بالالتزاماث، طسنت

الاطخجابت لؿلباث الصبائً وجلبل الشياوي والاكتراخاث ومهالجتها، جىفحر الأمان للصبائً 

اح  ُّ ادة اطخلؿاب الظ  مهما في شٍ
ً
والخُلً مً ؤن خظً الػُافت واالإهاملت الجُدة جلهب دوزا

 والاخخفاف بهم لأؾىٌ مدة ممىىت.

  زاضت ما حهلم بإطهاز غسوزة فسع زكابت دوزٍت نلى ؤطهاز الخدماث الفىدكُت االإلدمت

هد مً الأطباب  ٌُ الؤًىاء في الفىادق، وؤطهاز الؤؾهام، بذ ما ًمحزها الغلاء الفاخش الري 

السئِظُت لهصوف الظائذ الجصائسي نً الؤكباٌ نلى االإىخجاث الظُاخُت االإدلُت وجفػُل 

 الدوٌ الأحىبُت ودوٌ الجىاز نلى غساز جىوع واالإغسب. 

  س آلُت لبدث ودزاطت الشياوي واالإلترخاث في االإاطظاث الظُاخُت بطفت نامت غسوزة جؿىٍ

والفىدكُت بطفت زاضت، والهمل نلى الاطخفادة مً هره االإلترخاث بما ٌهىد بالسغا مً 

هد الحللت الأهم في هره الدائسة، وبما ًسدم طمهت االإاطظت الظُاخُت  ٌُ ؾسف الصبىن الري 
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 والدولت الظُاخُت.

  نلام والاجطاٌ في زدمت الظُاخت، واطخسدام الؿسق والخلىُاث اطخسدام جىىىلىحُاث الؤ

 الحدًثت للحجص والاطخهلام في مسخلف الهُاول الظُاخُت.

 

 

 

 

 

 

 

 

  :. ملاحم5
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 معامل الثبات ألفا كرونباخ :1الجدول 
 الاستمارة ككل رضا النزلاء جودة الخدمات الفندقية اسم المتغير
 38 5 33 عدد العبارات

 0.77 3782 3773 الثبات ألفا كرونباخمعامل 
 spssالمصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 

 
 : توزيع مفردات العينة المدروسة من السياح حسب الخصائص الديمغرافية2جدول 

   % العدد البيان المتغير
 84 321 ذكر الجنس

 16 61 أنثى
 7473 284 جزائري الجنسية

 1474 55 عربي
 1173 43 أجنبي

 العمر
 

 4779 183 سنة 33إلى  23من 
 2677 132 سنة 43إلى  31من 
 1976 75 سنة 53إلى  41من 

 578 22 سنة 53أكثر من 
 1976 75 متوسط المستوى التعليمي

 3371 115 ثانوي
 3573 135 جامعي

 1479 57 دراسات عليا
 5276 231 قطاع عمومي الوظيفة

 2278 87 قطاع خاص
 1773 65 طالب

 776 29 بدون عمل 
عدد مرات النزول في 

 الفندق
 1873 73 مرة واحدة

 3273 123 مرتان
 4975 189 أكثر من مرتين

 spssالمصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 
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 لأبعاد جودة الخدمات الفندقية T Test: نتائج اختبار 3جدول 
المتوسط  الأبعاد المتغير

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

T SIG Déférence 
Moyenne 

جودة 
الخدمات 
 الفندقية

 37131- 37333 47353- 37493 2789 الاعتمادية
 37116- 37333 47846- 37471 2788 الملموسية
 37355- 37333 17568- 37693 2794 الاستجابة
 37495 37333 267363 37367 3749 الأمان

 37228 37333 67298 37738 3722 التعاطف
 spssالمصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 

 
 الانحدار المتعدد لاختبار تأثير أبعاد جودة الخدمة الفندقية مجتمعة على رضا النزلاء :4جدول 

 
R 

 
R2  

المتغيرات  معنوية النموذج
 المستقلة

 
 Bقيمة 

 
 Tقيمة 

 
Sig  Ddl F Sig 

 
 

39798 

 
 

39637 

 
5 

 
 

132937 

 
 

39333 

 
Constant 

39216 39833 39423 

 39731 39344 39313 الاعتمادية
 

376 
 39333 39991 39143 الملموسية
 39263 19235 39377 الاستجابة

 
381 

 39333 69798 39253 الأمان
 39333 239363 39683 التعاطف

 spssالمصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 
 :هىامش.المزاجع و 9

 

 
، مجمة كمية قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن(، 2010)نجم العزاوي، نبيل الحوامدة،  1

 .قتصاددية، العدد الادمس والعررونبغداد لمعموم الا
، دراسة ميدانية عمى قياس جودة الخدمات الفندقية و تأثيرها عمى عملاء الفنادق(، 2012)محمد نزيه إبراهيم،  2

 .غير منرورة، جدمعة صررين، سوريد فنددق السدحل السوري، رسدلة مدجسصير
 في نجوم الخمسة فئة فنادق ضيوف رضا عمى ةالفندقي الخدمات جودة أثر(، 2015)فهد منذر فهد مرعل،  3

 .الزرقتدء، الأردن ، ، رسدلة مدجسصير غير منرورة، جدمعةعمان مدينة



95029502  الس نة:الس نة:  0505العدد : العدد :   5050المجلد : المجلد :  التنمية والقانونالتنمية والقانون  المشكاة في الاقتصادالمشكاة في الاقتصادمجلة مجلة      PP--IISSSSNN::  22447788--00224433  

EE--IISSSSNN  ::22660022--77667744  
 

 

31 

 

 

إدارة الجودة والتميز في الخدمات و تحديات تطبيقها في بيئة الأعمال كصوش عدرور، قتورين حدج قتويدر،  4
الردممة في قتطدع الادمدت، جدمعة قتسنطينة، الجزائر، ص: ، المؤصمر العممي الدولي حول: إدارة الجودة الجزائرية

04. 

والصوزيع،  لمنرر افدء دار الأولى، الطبعة ،الحديثة المنظمات في الجودة (،2002)ريمي، طدرق الدراركة، مأمون 5
 .151، ص: عمدن

مية لمنرر اليدزوري العم، دار الأسس العممية لمتسويق الحديث(، 2007)حميد عبد النبي الطدئي، وآارون،  6
 .206، ص: ، الأردن1والصوزيع، ط

، مجمة كمية قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن(، 2010)نجم العزاوي، نبيل الحوامدة،  7
 .11، ص: قتصاددية، العدد الادمس والعررونبغداد لمعموم الا

 .18: نجم العزاوي، نبيل الحوامدة، المرجع السدبق، ص 8

، المجمة العربية قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات(، 1996)ثدبت إدريس،  9
 .296-294، ص ص : ، الكويت01، عدد04ارية، المجمد لمعموم الإد

دورية الإدارة ، جودة الخدمات البريدية في المممكة العربية السعودية(، 2001)أحمد عبد الرحمن الرميمري،  10
 .281، ص : ثدني، المممكة العربية السعوديةالعدمة، المجمد الواحد والأربعون، العدد ال

 
11 Belin, A, (2002), la mesure de la satisfaction client dans les markes industriel de 
commerce de toulous, Juillet, p:07. 

جودة الخدمات الفندقية عمى رضا ضيوف فنادق فئة الخمسة نجوم في أثر (، 2014/2015)فهد منذر مرعل،   12
 .31، ص: منرورة(، جدمعة الزرقتدء، الأردن، رسدلة مدجسصير )غير مدينة عمان

13 Daniel Ray, (2001), Musurer et developper la satisfaction des clients, 2emetirage 
edition d’organisation, paris, p:22 . 

 .43 ص:، البميدة جدمعة منرورة، غير مدجسصير رسدلة ،العميل رضا استرتيجات(، 2005) حبيبة، كريدة 14
 .52 ص:، البميدة جدمعة منرورة، غير مدجسصير رسدلة ،العميل رضا استرتيجات(، 2005) حبيبة، كريدة 15
 الزقتدزيق، جدمعة الثدني، العدد الصجدرية، البحوث مجمة ،العميل رضا محددات(، 1998) رريف، أحمد رريف 16

 33 : ص ،مار
، مجمة كمية قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن(، 1998)نجم العزاوي، نبيل الحوامدة،  17

 .قتصاددية، العدد الادمس والعررونبغداد لمعموم الا



 
 

 تقييم تأ ثير جودة الخدمات الفندقية على رضا النزلاء
 _ حالة عينة من الفنادق بولاية ميلة _

أ يوب صكري، وليد فرجاني، حاسين 
 صكوشي

 

 

32 

 

 
، دراسة ميدانية عمى عملاء الفنادق قياس جودة الخدمات الفندقية و تأثيرها(، 20122012)محمد نزيه إبراهيم،  18

 .غير منرورة، جدمعة صررين، سوريد عمى فنددق السدحل السوري، رسدلة مدجسصير
 في نجوم الخمسة فئة فنادق ضيوف رضا عمى الفندقية الخدمات جودة أثر(، 2012)فهد منذر فهد مرعل،  19

 .الأردنالزرقتدء،  ، رسدلة مدجسصير غير منرورة، جدمعةعمان مدينة
 


