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 : ملخص
تجميع أبعاد جودة الخدمات الفندقية في عوامل محدودة، ولتحقيق أهداف الدراسة تم إستخدام التحليل تهدف هذه الدراسة إلى  

في مركبات أساااسااية كبساالوئ إحتااائي لتحليل بيانات ا سااتبيام، بحيد يتم تحديد العوامل الرئيسااية التي تحقق روااا الز ائم، ومم 
ز وم مم المتردديم على الفنااد  أر ع و خم  نجوم بماديناة  200عاددهاا أجال تحقيق ذلا ، قاام البااحبوم بااختياار عيناة ع ااااااااااااااوائياة  

% مم 58,27وهرام و الذيم سااابق لهم الاساااتفادة مم الخدمات الفندقية، وتوتااالت الدراساااة إلى اساااتنبان عامليم رئيساااييم يفسااارام 
                                         التبايم الكلي، وهى عامل مكام تقديم الخدمة و عامل جودة الخدمة المقدمة.

 . رضا زبائن ؛خدمات الفندقية  ؛ جودة ؛عاملي التحليل ال الكلمات المفتاحية:
 .  JEL   :M31تصنيف  

 
Abstract:  

      This study aims to collect the dimensions of the quality of hotel services in limited factors, and to achieve 

the objectives of the study, the analysis of principal components was used as a statistical method to analyze 

the questionnaire data, so that the main factors that lead to customer satisfaction are identified, and to achieve 

this, the researchers selected a random sample of 200 guests from four- and five-star hotels in Oran who had 

previously received hotel services. The study concluded two main factors that explain 58.27% of the total 

variance, which is the place of service provision and the quality of the service provided. 

 

Keywords: Factor analysis, Quality, Hotel service, Customer satisfaction.  

JEL Classification Codes : M31. 
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  مقدمة: .1
إم الخدمات الفندقية تعتبر ركنا أساسيا مم أركام الن ان السياحي، فهذا الأخير يكتسي أهمية بالغة ومم  

العالمية ال ديدة، اقتتاديات العديد مم   التنمية الاقتتادية في ول المنافسة  البلدام، نظرا لأهميته ودوره في 
فولا عم ا تداد ال رون و الرغبات التي يوعها الز وم وتزايدها يوم بعد يوم. وفي هذا التدد، أتبح لزاما 

في ول هذه التغيرات على المؤسسات الفندقية البحد عم تحسيم جودة الخدمات لومام البقاء و الاستمرار  
 المتسارعة في بيئة الأعمال. 

(، Getty  ،2003تعتبر الجودة في القطاع الفندقي ذات أهمية كبيرة مم قبل عدد كبير مم الباحتيم )
(Luk  ،2004،)  (Yilmaz  ،2006 ( بل تلعئ دورا حيوي  رواء الز ائم ،)Grzinic   ،2007  وعاملا أساسيا )

( وهي تمبل قيمة مدفوعة للمستهلكيم و وسيلة لووع الخدمة في بيئة Geetika  ،2010لتعزيز قناعة الز ائم )
( في حيم يؤكد  اهيم ام فهم متطلبات الز ائم عم جودة الخدمة واحتياجاته Kaul ،2005ديناميكية كما يرى )

 (  Shahin ،2002هو مفيد في نواحي كبيرة )
ياجات الز ائم و تحديد تفويلات جودة الخدمة المدركة وفي ووء ما سبق، تسعى الدراسة الحالية إلى معرفة احت

مم وجهة نظرهم والجودة المطلوبة التي تحقق لهم أقتى ا باع و روا، ولتحقيق ذل  تم القيام بدراسة ميدانية 
 ملت عينة مم ز ائم فناد  أر ع و خم  نجوم و الذيم سبق لهم الاستفادة مم الخدمات الفندقية، وقد تم الاستعانة 

 كبسلوئ إحتائي لتحليل بيانات ا ستبيام للإجابة على إ كالية الدراسة.  ACPالتحليل في مكونات أساسية ب
 :إشكالية الدراسة

 تبسيسا على ما تقدم، تبرز إ كالية بحبنا الحالي، والتي يمكم تياغتها على النحو التالي: 
 الفندقية المؤثرة على الرضا من وجهة نظر الزبائن؟ مــــــا هي أهم المحددات أو عوامل جودة الخدمات 

    :الدراسة فرضيات
 التالية:  ات ووعت الفروي عليهابناء على ما ورد في م كلة الدراسة وللإجابة 

 .للعينة محل الدراسة روا الز ائمو  جودة الخدمات الفندقية عواملهنال  علاقة معنوية بيم   -
  .جودة الخدمة المقدمةو  مكام تقديم الخدمة: هما  عامليمتحدد بتجودة الخدمات الفندقية إم  -
 الدراسات السابقة. 2
تهدف الدراسة إلى التعرف على طبيعة العلاقة بيم المزيج التسويقي الخدمة الفندقية  (  2007دراسة )وسو،    -

ناد  الدرجة الأولى والممتازة في مدينة  مم ويوف عدد مم ف  75)روا الويوف(، تكونت عينة الدراسة مم  
دهو ، تم اختيارهم ب كل ع وائي و جرى تطوير استبانة لجمع بيانات الجانئ الميداني، و مم خلال بعض 
الأساليئ ا حتائية تم تحليل النتائج و اختبار الفرويات، تمبلت أهم النتائج بوجود علاقة ارتبان و أبرا للمزيج  
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خدمة الفندقية، و خلتت الدراسة إلى ورورة تركيز المنظمات الفندقية على المعايير التي التسويقي في جودة ال
 يحددها الويف لأم مم  بم ذل  تحقيق رواه ب كل أفول.

يهدف هذا البحد الى قيا  ادرا  الز ائم لجودة خدمات فناد  مم فئة الخمسة   (2010دراسة )نجم العزاوي،    -
نجوم، و بيام ابر العوامل الديمغرافية على مستوى الادرا  و قد تم عمل استبانة خاتة بهدف الدراسة، و تم 

تم   100تل  استبانة مم ا  60توزيعها على خمسة فناد  مم فئة الخمسة نجوم في مدينة عمام، حيد تم اعتماد  
توزيعها، و قد توتل الباحبام الى نتيجة و هي ام معظم اراء العينة ت عر بالروا عم مستوى جودة الخدمات 

 .المقدمة لها في فناد  الخمسة نجوم
هدفت هذه الدراسة إلى دراسة سلو  وتمييز عناتر المزيج    (Chancharoen et All  ،2015دراسة )  -

استعما تؤبر في  التي  أفراد عينة التسويقي  البيانات مم  لجمع  كبداة  الاستمارة  استخدام  تم  للخدمات.  الفناد   ل 
الفناد  في مدينة  1467الدراسة، حيد تم جمع )  ، تم استخدام  Bangkok( استمارة ب كل ع وائي مم نزلاء 

النتائج وذل  للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار الفرويات، وذ  التحليلي لتحليل  ل  باستخدام المنهج الوتفي 
المتوسطات الحسابية، الانحراف المعياري، والنسئ المئوية. ومم أبرز النتائج التي توتل إليها الباحبوم : تبيم 
ترتيئ   إم  المستخدم.  التسويقي  المزيج  لعناتر  كبير  اهتمام  تولي  الفناد   ببم  البيانات  تحليل  نتيجة  للباحبيم 

لفناد  ظهر كما يلي: الأفراد، العمليات، العنتر المادي، السعر، عناتر المزيج التسويقي المستخدم مم قبل ا
الخدمة وأخيرا الترويج. ومم أبرز التوتيات التي توتل إليها الباحبوم : على المدراء ووع إستراتيجيات تسويقية  

 تتما ى مع السلو  المستخدم مم قبل الز ائم. 
ودة الخدمة على روا العملاء في التناعة الفندقية  هدفت إلى التحقق مم تببير ج  (Feven  ،2016دراسة )  -

تم ا ستعانة به كدليل للتبكد مم نتائج الدراسة، تم توزيع ما  SERVQUAL في إبيو يا، نموذج جودة الخدمة
البيانات   130مجموعه   تم جمع  الفند ،  يقدمها  التي  التسهيلات  الذيم استفادوا مم  الفند   استبيانا على نزلاء 
ستخدام إستبيام، إستخدم الباحبوم التحليل الوتفي، إرتبان بيرسوم وتحليل الانحدار المتعدد، ك فت الأولية با

، بلابة منها وهي الملموسة والاستجابة SERVQUALنتائج التحليل أنه مم بيم الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة
 .إبيو ياوالتعاطف كام لها تببير كبير على روا العملاء في التناعة الفندقية في 

هدفت هذه الدراسة لمعرفة مستوى جودة الخدمات الفندقية متمبلة بببعادها على   (2016دراسة )عاتي ولفتة،    -
( مفردة توم الز ائم 80عينة مم فناد  الدرجة الأولى في محافظة البترة بالعرا ، واختيرت عينة مكونة مم )

ل أبعاد جودة ( سؤالا حو 20والعامليم في هذا الفند . وتمت الاستعانة باستمارة تممت لهذا الغرض تومنت ) 
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الخدمة الفندقية )الاعتمادية ، الملموسية ، الاستجابة ، التوكيد ، التعاطف(، حيد أسفرت الدراسة عم وجود علاقة 
بيم مستوى جودة الخدمات الفندقية و يم أبعاد الجودة، كما أوتت الدراسة إلى الاهتمام بتورة  ختية بالز ائم 

 .جودة الخدمات لتوفير احتياجاتهم والارتقاء بمستوى  
هدفت إلى قيا  جودة الخدمات الفندقية بالسعودية باستخدام   (2017دراسة )سامي بن عبدالله الباحسين،    -

الفجوة الأداء     (SERVQUAL) مقيا   الخدمة  (SERVPERF)ومقيا   أبعاد جودة  تحديد  بغرض  وذل    ،
الف النسبية لتل  الأبعاد مم وجهة نظر عملاء  ناد . کما هدفت الدراسة إلى تحديد المقيا   الفندقية، والأهمية 

الأکبر کفاءة فى القيا  الذى يتتف با عتمادية، والتلاحية، والقدرة التنبؤية الأعلى، والقدرة على تفسير التبايم. 
إستبانة تم استكمالها مم قبل عملاء الفناد  ذات الخم  والأر ع نجوم    391ولتحقيق أهدف الدراسة تم تحليل  

ة ال رقية. توتلت الدراسة إلى نتائج مم أهمها، أم أبعاد جودة الخدمة الفندقية تتمبل في: النواحى المادية بالمنطق
والملموسة، وا عتمادية، وسرعة ا ستجابة، والتعاطف، والأمام، كذل  ببم بعُد النواحى المادية والملموسة وبُعد 

مم   الفندقية  الخدمات  أبعاد جودة  أهم  يمبلام  قيا  جودة الأمام  أم  على  الفناد ، فولا  نظر عملاء  وجهة 
قد قدم نتائج ذات تقديرات بقة أعلى و أکبر فاعلية   (SERVPERF) الخدمات الفندقية بإستخدام مقيا  الأداء

 .في قيا  الخدمة الفندقية محل الدراسة
دمة الفندقية في ولاية تهدف إلى الك ف عم مستويات كل مم روا الز وم والخ  (2021دراسة )ماريف منور،    -

تيارت )الجزائر(، وعم مدى وجود علاقة ارتباطية بينهما، وعم الفرو  في مستوى روا الز وم بدلالة كل مم 
المستوى التعليمي والوظيفة. تم اعتماد المنهج الوتفي التحليلي، وعلى الاستبيام كبداة لجمع المعلومات المتعلقة 

( ز ونا، أسفرت نتائج الدراسة عم 64دقية. تم إجراء الدراسة على عينة مم )بمتغيري روا الز وم والخدمة الفن
مستويات متوسطة لكل مم روا الز وم والخدمة الفندقية، وعم وجود علاقة ارتباطية دالة إحتائيا بينهما، وأيوا  

المعنوية، و  المادية والخدمة  الخدمة  الز وم وكل مم  بيم روا  دالة إحتائيا  ارتباطية  دالة علاقة  انعدام فرو  
إحتائيا في روا الز وم بدلالة كل مم المستوى التعليمي، ومع وجود فرو  دالة إحتائيا في روا الز وم تُعزى 

 .لمتغير وظيفة ز وم 
تهدف هذه الدراسة الى تحديد أبعاد جودة الخدمة الفندقية على التزام الز وم    (2022دراسة )ختام دخن حمزة،    -

ممتازة في بغداد، حاولت الدراسة تحديد تببير أبعاد جودة الخدمة الفندقية )مجتمعة ومنفردة( في فناد  الدرجة ال
على التزام الز وم، وتكوم مجتمع الدراسة مم فناد  الدرجة الممتازة في مدينة بغداد، في حيم تكونت عينة الدراسة 

واستخدمت الدراسة تحليل الانحدار البسيط  ( استمارة عليهم ب كل ع وائي،  500مم ز ائم هذه الفناد  تم توزيع )
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تببير ذات دلالة احتائية لأبعاد   والمتعدد لاختبار نموذج وفروية الدراسة، توتلت الدراسة إلى وجود علاقة 
 جودة الخدمة الفندقية على التزام الز وم.  

 الإطار النظري  .3
 الخدمات الفندقية  1.3

على انها "ن ان أو منفعة يمكم أم يقدمها أحد الأطراف لطرف أخر لا  ( Kotler  ،2000الخدمة يعافها كوتلر )
أم الخدمة عبارة  ( Lovelock ،2007تكوم ملموسة بالورورة، ولا ينتج عنها ملكية أي  يء"، في حيم يرى )

ملكية،   عم "منفعة مدركة بالحوا  قائمة بحد ذاتها او متتلة ب يء مادي وقد تكوم قابلة للتبادل ولا يترتئ عليها
وهي في الغالئ غير محسوسة"، أما الخدمة الفندقية هي "الأن طة غير المادية التي يمكم تقديمها ب كل منفتل 
وتوفر إ باع لرغبات وحاجات الويوف، وليست بالورورة مرتبطة ببيع منتج آخر وعند تقديم الخدمة لا يتطلئ 

( إلى أم هنا  أكبر مم منظور لتقويم مستوى Gummesson  ،1993)   ( وي ير2008نقل الملكية. )العايئ،  
الفندقية ت تر  في  الخدمات  بالرغم مم أم  المجتمع. و  أو  المستفيد  المنتج،  الخدمة وأهمها مم منظور  جودة 
ختائتها العامة مع باقي الخدمات المقدمة في مختلف القطاعات الاقتتادية إلا أنها تتميز بمواتفات خاتة  

 (  2006وهي: )تبري، 
مم الختائص الرئيسية التي تتميز بها الخدمة غير الملموسة وغير المرئية، أنها ال  الخدمة غير الملموسة:  -

يمكم ال عور بها أو لمسها إلا عم طريق عملية  رائها والاستحواذ عليها. فمم هنا تلعئ ال هرة والسمعة الجيدة  
خدمات التي تقدمها الفناد ، يواف إلى ذل  عدم حمايتها للخدمة دورا بارزاً في عملية الاختيار والمفاولة بيم ال

مم المنافسيم واقتتارها على فند  دوم غيره وذل  ألنه ال يمكم تسجيلها على أسا  أنها براءة اختراع وحكر 
 على فند  دوم غيره.

الخدمة في مكام ذل  يعني ببنه ال يمكم أم تنتج    التلازم وعدم القدرة على الفصل بين الاستهلاك والإنتاج:  -
وتستهل  في مكام آخر، إذ أم المستفيد ال يمكنه اتطحابها معه أو الاستفادة منها في مكام آخر خارج حدود 

 الفند .
إم ما يميز الخدمات كونها سريعة التلا ي، لذل  يمكم تخزينها والاستفادة منها مم وقت   سريعة التلاشي:  -

 ر الم غولة والتي ال يستخدمها النزيل مم وقت إلى آخر. لأخر، فال يقوم الفند  بتخزيم الغرف غي
بما أم الخدمة يقوم بتقديمها أفراد مم وقت لآخر، ذل  يعني أنها غير متجانسة وذات جودة   عدم التجانس:  -

متذبذبة تختلف عم سابقاتها مع مرور الوقت. إم جودة الخدمة تتببر بال خص الذي يقوم بتقديمها وهذا التببر 
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تيجة الحالة النفسية ونسبة ا رها  الجسدي الذي يمر به ال خص مقدم الخدمة. ببساطة ام الخدمة في يظهر ن
تناعة الويافة هي مستوى المساعدة التي يقدمها موظفو الفند  لتسهيل ال راء مم قبل العميل. كما أنه ي مل 

يوف. فتناعة الويافة هي فئة واسعة مجموعة مم الجهود التي تبذلها الفناد  لتحقيق تجر ة عملاء ممتعة للو
مم المجالات في تناعة الخدمات التي ت مل السكم، وخدمة الطعام وال رائ، وتخطيط الأحداد ، والمتنزهات 

 ، والنقل ...الخ.   
 رضا الزبائن 2.3

واستهلا  ( حالة نفسية بعد عملية  راء  Belin  ،2002هنا  عديد التعاريف التي تناولت روا الز وم فقد عرفها )
 Kotler خدمة معينة، يترجم بواسطة  عور عابر نتائج عم الفر  بيم توقعات الز وم و الأداء المدر ، كما عرف

روا الز وم ببنه إحسا  الز وم بالمتعة أو خيبة الأمل الناتجة عم مقارنته لأداء المنتوج المقدم له بتوقعاته السابقة  
نما   (، إم رواSingh  ،2006عم هذا المنتوج ) العميل ليست عملية مادية محسوسة يمكم قياسها قياسا ماديا، وا 

هي عبارة عم  عور بالقبول والروا يترجمه العميل عم طريق مجموعة مم السلوكيات، ويتحدد ببلابة ختائص 
 (2021أساسية هي: )ماجدة، 

حساسه اتج  الذاتية:  .اه الخدمة المقدمةالروا ذاتي، يتعلق بطبيعة ال خص العميل، وتتعلق ب عوره وا 
 .روا العميل نسبي، لأنه متغير حسئ مستويات الرغبات المختلفة لدى العملاء النسبية:
روا العميل متطور عبر الزمم، وذل  تبعا لتطور وتغير رغباته، مم جهة، وكذل  لدورة استعمال المنتوج    التطور:

 .أو الخدمة
 المنهجية  .4

 جمع البيانات 1.4
وهرام وباستخدام استبانة بحبية، تم جمع البيانات مم الز ائم المتردديم على الفناد  أر ع و خم  نجوم  في مدينة  

، تم توزيع El Bey  ،Adefو    Le Méridienلكل مم فند     و الذيم سبق لهم الاستفادة مم الخدمات الفندقية
ستبانة، بعد التبكد مم تد  وسلامة استبانات لاختبار الاتسا  الداخلي وببات الا   10عينة استطلاعية حجمها  

استبانة تالحة للاستخدام   179)مفردة إحتائية(، منها   200الاستبانة للاختبار، قدر عدد الاستبانات الموزعة 
الختائص الديمغرافية   01%. يظهر الجدول  89,5وما تبقى حذف لعدم اكتمال بعض ا جابات، أي بنسبة  

 للعينة محل الدراسة. 
 

 الختائص الديمغرافية لعينة الدراسة : 1الجدول 
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 النسب المئوية  التكرارات  الفئات المتغير 

 الجنس
 %  52.50 94 ذكر
 %  47.50 85 أنبى 

 %  100 179 المجموع                           

 العمر

 %  72.60 130 36إلى   16مم 
 %  22.40 40 57إلى   37مم 

 %  05.00 09 + 58أكبر مم  
 %  100 179 المجموع 

 نوع السفر

 %  30.20 54 العمل
 %  34.10 61 سياحة  

 %  35.80 64 أخرى 
 %  100 179 المجموع 

الحجز  طريقة 
 في الفندق 

 %  18.40 33 الهاتف
 %  43.00 77 ا نترنت 

 %  38.50 69 أخرى 
 %  100 179 المجموع 

 الفندق

Le Méridien 36 20.11  % 
El Bey 82 45.81  % 

Adef 61 34.08  % 
 %  100 179 المجموع 

 . SPSS  بالاعتماد على نتائج التحليل ا حتائي لبرنامج إعداد الباحد  المصدر:
 

 :( بام01يووح الجدول رقم )
 .  نساء%  47.5و ما نسبته  ، الرجال مم 52.5ام العينة المستجوبة تتكوم مم ما نسبته %  -
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واقعة في   همأعمار   التي  المستجو يممم الز ائم    %  72.60  المستجوبة تتكوم ممنلاحظ مم الجدول أم العينة    -
سنة ، ايوا نلاحظ ببم الفئة الأكبر تكرار هم الفئة الأولى    34سنة بمتوسط عمر قدره    66سنة و    16مجال قدره  

 . +"58أكبر مم   " و البالبة "57إلى  37مم  " بم تليها البانية "36إلى   16"مم 
% متعلقة بالعمل، أما بختوص السياحة، ولأسبائ أخرى جاءت على  30.20ام نوعية سفر العينة المستجوبة   - 

 % 35.80%، 34.10التوالي 
 %. 43بنسبة لطريقة الحجز نلاحظ أم غالبية العينة المستجوبة اختارت وسيلة الانترنت أي ما نسبته  -

 القياس 2.4
ء إستبانة اعتمادا على مراجعة الدراسات السابقة وباستخدام عبارات مقتبسة  تم قيا  جودة الخدمات الفندقية ببنا

= غير  1]   (Point Likert Scale-7)(، تم تقييم جميع العبارات باستخدام سلم ليكيرت  Plaisent  ،2009مم )
= موافق ب دة[، 7= موافق تماما،  6= موافق،  5=محايد،  4= غير موافق،  3= غير موافق تماما،  2موافق ب دة،  

 وقد تكونت الاستبانة مم قسميم رئيسييم هما: 
وهو عبارة عم معلومات ديموغرافية خاتة بالز ائم المتردديم و المستفيديم مم خدمات فندقية   القسم الأول: 

 لعمر، نوع السفر ، طريقة الحجز في الفند (. )الجن ، ا
 ( سؤال )فقرة(.11وهو عبارة عم فقرات الدراسة وتتكوم مم ) القسم الثاني: 

 صدق أداة الدراسة 3.4
للمقيا   الظاهري  التد   أي  لقياسه،  أعدت  ما  تقي   أنها سوف  التحقق مم  و  التبكد  ا ستبانة  يعني تد  

ة بانية، تم عرض ا ستبانة على مجموعة مم أعواء هيئة التدري  و مختتيم ووووح فقراتها ومفردتها مم ناحي
في مجال موووع الدراسة لتحكيمها، وبعد ا طلاع على أراءهم تم تعديل بعض الفقرات، لتكوم أكبر فهما لبقية  

 ( 2001أفراد العينة المستجوبة.  )ذوقام. ع، وآخروم. 
  ثباث أداة الدراسة 4.4

نه لو كررت عملية إجراء ا ستبيام على نف  الفرد المستجوئ تكوم نف  النتائج تقريبا، بحيد يقتد بالببات بب 
لا تتغير النتائج تغير جوهري بتكرار إجراء ا ستبانة، وعليه يمكم الحكم على ا ستبيام دقيق ولا يتناقض مع 

  Test alpha de Cronbachباخ  (، فولا عم ما سبق قمنا بإجراء إختبار ألفا كرون2016نفسه )ر يع، م. ش   
 ( أدناه: 02ونتائج مووحة في الجدول )

 
 معاملات ألفا كرونباخ : 2الجدول  
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 معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات المتغيرات

 11 0.858 (Q14إلى   Q4)مم عبارات ا ستبيام 

 . SPSS  با عتماد على نتائج التحليل ا حتائي لبرنامج إعداد الباحد  المصدر:
 

كانت    alpha de cronbach( أم قيمة معامل ألفا كرونباخ 02يتوح مم النتائج المبينة في الجدول )
، و تالي يمكم القول ببم هذه القيمة ملائمة  جراء هذا النوع مم البحود 0.858مرتفعة لكل محاور، إذ نجدها  

 (Manu, C., Fanny, P. 2009وذل  بحسئ )ا ستك افية 
 التحليل و النتائج  5.4

(، وبالتالي تم ACPاستخدمت هذه الدراسة التحليل العاملي الاستك افي وتحديدا التحليل في مركبات أساسية )
محاور مفسرة للظاهرة في تحليل بيانات الاستبيام و تلخيتها واختزالها في    SPSSالاعتماد على برنامج إحتائي  

العوامل المتعامدة غير مرتبطة معا، وهذا لأم    Orthogonal Rotation  التدوير المتعامد ، بإستخدام  محل الدراسة
   .أم معاملات الارتبان بينها تساوى تفرا، وهكذا يتبح التقسيم جادا غير متداخل أي

  0.004، محدد متفوفة إرتبان متغيرات الدراسة يساوي  ACP( نتائج  رون تطبيق  03ويلخص الجدول )يووح  
والذي هو   Test de Sphéricité de Bartlettو هو مؤ ر جيد، أيوا و بالنظر إلى إختبار    0وهو يؤول إلى  

ان بيم المتغيرات )المتفوفة ، وبالتالي نستنتج ببم متفوفة الارتبان تحتوى على معاملات إرتبSig=0.00معنوي  
وهو   0.77تساوي    KMOلا تمبل متفوفة الوحدة(، أي تتلح  جراء التحليل العاملي. كما أم قيمة إختبار  

 ( ومناسئ )كفاية حجم العينة(  جراء التحليل العاملي.0.50مؤ ر قوي )أي أكبر مم 
 
 

  رون التحليل العاملي: 3الجدول 

 الدراسةإختبارات فحص مصفوفة 
قيمة  
 الإختبار 

 المرجع  نتيجة الإختبار 

 (Manu, C. ,Fanny, P. 2009) شرط محققالقيمة،  <  Kaiser-Meyer-Olkin 0.772 0.5 إختبار 
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 شرط محققالقيمة،   > Bartlett 0.000 0.05 اختبار
(Andy, F.2008) 

 شرط محقق، 0محدد يؤول إلى  Determinant 0.004محدد متفوفة إرتبان 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل ا حتائي لبرنامج إعداد الباحد  المصدر:
( المتغيرات )الفقرات(، والتي هي عبارة عم مجموع  Les Communalitésفيما يتعلق بجودة التمبيل )ا  تراكيات  

( المدروسة بعد التدوير 11مر عات ا سهامات أو الت بعات، أي قيمة إسهام كل فقرة مم الفقرات احدى ع ر )
( أم جل متغيرات الدراسة لها تمبيل جيد محتور 4، ويظهر الجدول رقم )VARIMAXبطريقة تعظيم التبايم  

عدد الوجبات و   المتعلقة بالفقرة "  0.844تعلقة بالفقرة "مكام الفند  جيد و نظيف" و قيمة  الم  0.400بيم قيمة  
 كمية الطعام كافية".  

 نتائج التحليل العاملي: 4الجدول 

 الفقرات

العوامل )المكونات(  
 جودة التمثيل  المستخلصة

les 
Communalités  العامل

 F1الأول 
العامل 

 F2الثاني 

Q4 : 0.596  0.745 الفند  قريئ مم المعالم السياحية 

Q5 : 0.844 0.916  عدد الوجبات و كمية الطعام كافية 

Q6 : 0.655 0.767  اجود انواع الوجبات مقدمة في الفند 

Q7 :  0.456  0.662 أ عر بالحماية و الأمم العام داخل الفند 

Q8 :0.400  0.484 مكام الفند  جيد ونظيف 

Q9 : .)0.472  0.539 جودة موقع الفند  )منطقة ،  اطئ ، إلخ 

Q10 : 0.742  0.860 يتميز الفند  ببجواء ملائمة و مريحاة 

Q11 :  0.495 0.640  يتتف موظفو الفند  باللباقة و  الأخلا 

Q12 :0.516  0.687 الفند  مريح و هادئ 

Q13  0.469  0.570 : على العموم، أنا راوي عم إقامتي في الفند 

Q14 : 0.763 0.869  الفند  يتوفر على قاعة لممارسة الرياوة 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Andy+Field%22
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 VP 4.715 1.694 6.409 الجذور الكامنة

 58.27 15.40 42.87 التباين المشروح   %

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل ا حتائي لبرنامج إعداد الباحد  المصدر:
( المتعلقة بروا الز ائم حول الخدمات 11( التباينات المفسرة للفقرات الاحدى ع ر )04يووح الجدول )

المفسرة للعوامل    (Valeurs Propres)المقدمة مم الفناد ، والتي تووح في نف  الوقت قيمة الجذور الكامنة  
ال كل   المووحة في  ي(01)المستخلتة و  الذى  العامل  اختيار  يتم  بحيد  الواحد ،  له عم  الكامم  الجذر  زيد 

 (Leech,N.L & Al. 2005) التحيح 
 VPتمبيل الجدور الكامنة  : 1الشكل                             

 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل ا حتائي لبرنامج إعداد الباحد  المصدر:

 
% مم  42.87التبايم الم روح أم المحور الأول )العامل الأول( يفسر ما قيمته    4إذ نلاحظ مم جدول  

%، أي أم  15.40قيمة المعلومات الموجودة في جدول البيانات الخام، بينما المحور الباني )العامل الباني( يفسر  
التبايم الكلي المفسربالتقريئ    %60أي  %  58,27هاذيم العامليم مسئولة عم تفسير   وهي قيمة مقبولة   مم 
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)ب ال كل ،(Labatte  ،2017حسئ  إلى  الاستناد  تم  فانه  المحاور  لتعريف  وبالنسبة  ببم مساهمة   2،  نلاحظ 
، Q4  ،Q7  ،Q8عناتر الفقرات في تعريف المحاور يمكم استنتاج ببم المحور الأول يوم عناتر الفقرات )

Q9  ،Q10  ،Q12  ،Q13ى التوالي  المتعلقة "بمكام تقديم الخدمة"، و المكوم الباني بالعناتر المتبقية ( عل
 ( المتعلقة "جودة الخدمة المقدمة".  Q5 ،Q6  ،Q11 ،Q14بالوم الأحمر )
 مخطط بياني يووح تمبيل المكونات الأساسية بعد التدوير مم خلال فقرات ا ستبيام  :2الشكل 

 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل ا حتائي لبرنامج لباحد إعداد ا المصدر:

 
نلاحظ أم   3بعد تعريف المحاور تم إسقان مفردات العينة المدروسة في المنحنى المستخرج. مم خلال ال كل  

عددا مم المستجو يم راض عم "مكام تقديم الخدمة" أو "الخدمة المقدمة"، و عددا كبيرا راوي ب كل تام عم كل 
 ومكام تقديمها. مم خدمة 
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 تمووع العينة المستجوبة في المخطط البياني :3الشكل 

 
 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل ا حتائي لبرنامج إعداد الباحد  المصدر:
 
 . خاتمة 5

والمعنوية، تساهم الدراسة الحالية في تحليل و فهم أفول لرغبات وحاجات الز ائم للخدمات الفندقية المادية منها  
وذل  لأجل اختزالها في عوامل )مكونات( أساسية للتعرف على مكانة جودة الخدمات الفندقية للعينة محل الدراسة، 
أظهرت نتائج الدراسة وفقا للمتغيرات المدروسة، والتي تم تلخيتها )اختزالها( في عامليم متجانسيم يرتبط كل 

%  42.87بحيد العامل الأول يت كل مم سبع فقرات تفسر ما قيمته    منها بعدد مم أبعاد جودة الخدمات الفندقية،
مم التبايم الكلي و المتعلقة "بمكام تقديم الخدمة" أي الجوانئ الملموسة في أداء الخدمة، أما العامل الباني يحتوي 

%  15.40بتفسير    على أر ع فقرات و المتعلقة "بجودة الخدمة المقدمة" أي تقديم الخدمة بال كل التحيح، إذ يساهم
( في مكونات اساسية Factor Analysaisمم التبايم الكلي. ويمكم القول أم مخرجات نتائج التحليل العاملي )

 تتوافق مع بعض الدراسات السابقة في هذا المجال.
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 . الملاحق: 7

 متفوفة الارتبان :1الملحق 
Matrice de corrélationa 

  Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 

Corrélation 

La proximité des sites 
touristiques 

1,000 ,272 ,386 ,446 ,489 ,391 ,578 ,232 ,381 ,428 ,279 

 La quantité de 
nourriture 

,272 1,000 ,644 ,228 ,307 ,376 ,059 ,479 ,311 ,341 ,870 

La qualité de la 
nourriture 

,386 ,644 1,000 ,265 ,468 ,488 ,181 ,481 ,217 ,420 ,536 

La sécurité ,446 ,228 ,265 1,000 ,281 ,412 ,431 ,231 ,507 ,152 ,248 

Les lieux étaient 
propres 

,489 ,307 ,468 ,281 1,000 ,338 ,304 ,325 ,321 ,356 ,355 

La qualité de 
l'environnement 

,391 ,376 ,488 ,412 ,338 1,000 ,429 ,396 ,309 ,400 ,359 

L'atmosphére de l'hotel ,578 ,059 ,181 ,431 ,304 ,429 1,000 ,167 ,488 ,488 ,114 

La politesse du 
personnel 

,232 ,479 ,481 ,231 ,325 ,396 ,167 1,000 ,422 ,499 ,447 

Le confort des lieux ,381 ,311 ,217 ,507 ,321 ,309 ,488 ,422 1,000 ,444 ,260 

satisfaction ,428 ,341 ,420 ,152 ,356 ,400 ,488 ,499 ,444 1,000 ,291 

Sport ,279 ,870 ,536 ,248 ,355 ,359 ,114 ,447 ,260 ,291 1,000 

a. Déterminant = .004 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل ا حتائي لبرنامج إعداد الباحد  المصدر:
 
 المصادر و المراجع:. 6
 المراجع بالغة العربية: -أ

(، أبر المنتج التسويقي في تحقيق جودة الخدمة الفندقية : دراسة تحليلية لآراء عينة 2007أوسو، خيري علي، )
، ص   88، العدد  29لة تنمية الرافديم، المجلد  مم الويوف في عدد مم المنظمات الفندقية في مدينة دهو ، مج

43 -66 . 
  - عنابة - دراسة حالة فند  السيبو  الدولي-(، دور الترويج في تسويق الخدمات الفندقية 2008أحسم العايئ، )

 . 1955أوت  20)أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الاقتتادية و التسيير، الجزائر: سكيكدة: جامعة 
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(، "التسويق السياحي والفندقي، أس  علمية وتجارئ عر ية"، المنظمة العر ية للتنمية 2006)عبد السميع، تبري  
 ا دارية بحود ودراسات، متر.

(، انعكا  أبعاد جودة الخدمات الفندقية على التزام الز وم: دراسة استطلاعية في فناد   2022ختام دخم حمزة، )
-113، ص 04راقية للبحود الانسانية و الاجتماعية و العلمية، العدد  الدرجة الممتازة في مدينة بغداد، المجلة الع

125 . 
 (. البحد العلمي مفهومه وأدوات وأساليبه، دار الفكر، عمام، الأردم.2001ذوقام، ع،. وآخروم. )

 (. قيا  ال ختية، دار المسيرة، الطبعة الأولي، عمام، الأردم.2016ر يع، م.ش. ) 
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