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دراسة مجموعة من الفنادق  أثر التدريب على جودة الخدمة الفندقية
 المصنفة بولاية سطيف

 
 ملخص

دددمذرددد ذ ددة ذ  الددمذب دد ذبب دد  ذاستددد  دمذتهدد هذهددلدذاس  الددمذرسددأذر  لددمذب ددد ذاستدد  دمذ اددأذقدد   ذاس  رددمذاس    
)الاحتد ق تذاست  دبدم،ذتصدرد ذاسبد اراذاست  دبددم،ذت  ددلذاسبد اراذاست  دبددم،ذتلددد ذاسبد اراذاست  دبددماذ ادأذبب د  ذقد   ذ
اس  رمذلأذرقر  مذر ذاس    قذاسرص  مذليذ لادمذلطده،ذحدثذالت   ذاسب ح د ذاسر هاذاس ص يذست اللد ذردغذضد  ذ

الددتر   ذالددتبد  ،ذ تدد ذذ56كردد ذتدد ذالا تردد  ذ اددأذالالددتبد  ذكددل ا ذ لدلدددمذسقرددغذاسبد  دد تذردد ذ ددة ذ بدد  ذذاس  الددم،
،ذ6،،،است ص ذرسأذ ق  ذب  ذادق بأذل ذ لاسمذرحص لدمذلأب   ذاست  دمذ اأذق   ذاس  رمذاس   لدمذ   ذرلدت  ذ لاسدمذ

 تد رّ ذب  هد ذ ادأذقد   ذاس  ردمذاسرل ردمذلديذاس  د  قذرحد ذكر ذت ذتل د ذ   ذر ذاسرلت ح تذاستيذت زّزذ ل لدمذاستد  دمذ
 .اس  الم
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 .د.فريد كورتل أ 0،عادل كراغل* 1

 )الجزائر( 1جامعة سطيف وعلوم التسيير،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  مخبر الدراسات والبحوث التسويقية والاقتصادية1
 )الجزائر( 1كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامعة سطيف0

Abstract  
The study aims to know the impact of training on hotel service quality through the 

dimensions of training (training needs, design of training programs, implementation of 

training programs, evaluation of training programs), in a group of classified hotels in 

setif, where the researchers used a descriptive approach adapted to the study, they also 

adopted a questionnaire as a data collection tool by accepting 65 questionnaires that are 

the subject of the study. They concluded the existence of a positive impact of training 

dimensions on hotel service quality at significance level 0،05, they presented some 

recommendations to strengthen the training culture and value its impact on the service 

quality provided in the studied hotels. 
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I - مقدمة 

، به ذاسص    تذلأذاس ص ذاسح دثذسر ذر ذبهردمذكبد  ذلأذاس ه  ذب لا تص  د تذاسكب  أحد  اسص   مذاس    دمت  ذ

ذاسل  رد  ذسر تاهذاسز ا  ذ  ر ته  ذتل د  ذلي ذالإ ل  ي ذاس  ر  ذبل ليذ اأ ذبشك  ذت تر  ذاسلد حي،ذإلى    لهي اسرلص 

ذاس ذليذظ ذذل س  ص ذاسبش  ذدر  ذق ه ذ ر ذ لبمذ ق حذ ذ  سدم، ذلاتذق    ذ ذ  رم ذ ذليذتل د  ذ ذاس    دم رؤلل تذ
ذر  ذبد ذر تاهذاسر ظر تذاس    دم ذاسش د   ذاست  لليذليذذأجل اسر  للم ذ ذ اسح  ظذ اأذر كزه  ذ ذزب ل ه  ذ      ت لدغ

ذاسل ق.
 س ذدتحلقذلسكذ،   ر ذتل د ذ  رمذلاتذق   ذرتردز ذدر ذحتر ذ ب ذ ق حذاس ة مذاست   ادمذبد ذرل  ذاس  رمذ اسزب

سلسكذاتقهتذر ظ ذذاسر ظر تذ، رلاذر ذ ة ذت  دمذاسر ظ د ذ اأذل ذاست  ر ذاسقد ذرغذاسضدهذطدامذر  رت ذليذاس   ق
ذره  اتذاسضد لمذذالمنظمات الفندقية إلى    ر  ا ذ تصرد ذب اراذت  دبدمذته هذر ذ  اله إلى  اس    دم تالد ذر ظ ده 

رر ذدلرحذس ذذب سحص  ذ اأذتق بمذ، ر ذب حت الدمذرغذاسضدهذر ذالتلب س ذذبشك ذذحل ذ باب  ماست  إلى    استيذتؤهاه 
اذذ"ب  ذ اأذاسر ظر تذاس    دمذب ذت سأذاهتر ر ذذ12صذ، 0،02، ب زب  ، ل س )  لل ذبد تذ  الم، ل د  ذذر ذ   ه 

ط دقذت ردمذذ   اته ذذ ره  اته ذذالإب ا دم"،ذذ  ذذمب سغ ذبك ا  ه ذاسبش دمذذب  تب  ه ذذاص ذر ذبص سه ذذالالت اتدقد
 . زد   ذت  للدمذ ق   ذذ  ر ته ذذ ب ست سيذاستردزذليذبدلمذالا ر  ذأجل  ر 

 الإشكالية -1

 :   ا طة  ذرر ذلبق،ذدت ذر ذ ة ذهلدذاس  المذالإق بمذ  ذاسلؤا ذاس لدليذاست سي

  ؟ اسرص  مذب لادمذلطدهاس    قذليذذ رماس  رمذاس    دمذاسرلذذاست  دمذ اأذق   أثر  ر ذه 
ذ دت  عذر ذاسلؤا ذاس لدليذرقر  مذر ذالأللامذاس   دم:ذ

  ذ  المذالاحتد ق تذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذلأذاس    قذاسرص  مذرح ذاس  المذ؟ذأثر  ر ذه

  ذذاسرص  مذرح ذاس  المذذذ؟تصرد ذاسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذليذاس    قذأثر  ر ذه

  ذت  دلذاسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذلأذاس    قذاسرص  مذ لادمذرح ذاس  الم؟ذأثر  ر ذه

  ذق   ذاس  رمذاس    قذاسرص  مذليذ لادمذلطده؟ذأتلدد ذاسب اراذاست  دبدمذ اأثر  ر ذه

 فرضيات الدراسة -2

ذس  ضد تذاس   دمذاست سدم.سلإق بمذ  ه ،ذت ذا ت احذاس  ضدمذاس لدلدمذ ا

 الرئيسية:الفرضية  -2-2

 .دؤ  ذاست  دمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذب لإدق مذليذاس    قذرح ذاس  الم 

 الفرضيات الفرعية: -2-2

 .تؤ  ذ  المذالاحتد ق تذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذب لإدق مذليذاس    قذرح ذاس  الم 

   دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذب لإدق مذليذاس    قذرح ذاس  الم.دؤ  ذتصرد ذاسب اراذاست 

 .دؤ  ذت  دلذاسب اراذاست  دلدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذب لإدق مذليذاس    قذرح ذاس  الم 

 .ذدؤ  ذتلدد ذاسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذب لإدق مذلأذاس    قذرح ذاس  الم
 الدراسة: أهداف-3

 دف هذه الدراسة إلى:ته

 ذ  المذالاحتد ق تذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذلأذاس    قذاسرص  مذرح ذاس  الم.ذأثر  ر  لم

 تصرد ذاسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذب لإدق مذليذاس    قذرح ذاس  الم.أثر  ر  لم 

 اس    دمذليذاس    قذرح ذاس  الم.ذت  دلذاسب اراذاست  دلدمذ اأذق   ذاس  رمأثر  ر  لم 

 ذتلدد ذاسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذلأذاس    قذرح ذاس  الم.أثر  ر  لم
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 الدراسة: أهمية-4

ذس  ذت  دمذر  اءذ رلد يذاس    قذبق   ذاس رادمذاست  دبمذسر   اأذب اءذأثر  ر  تكر ذبهردمذاس  المذليذض    

ذ لسكذ  ذط د ذاسر ظ د ، ذ رتط    ذح د م ذت  دبدم ذ  كسذتقذتب أذب ارا ذت تب ذر ذردق ب  ذكر  ذ  ر ته ،  اأذق   
ذاس  ال تذاسرت حم.اس  ال تذاسلادامذاستيذبح تذليذرر  ل تذاست  دمذ اأذرلت  ذل   قذ لادمذلطدهذحلمذ

 نموذج الدراسة  -5

ذاذاس ة مذبد ذرتغد اتذاس  الم.2،در  ذاسشك ذ)

 الدراسة ( : نموذج10الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ذ

 

 المصدر : من إعداد الباحثين بناء على الدراسات السابقة

  الدراسات السابقة -6

 التدريب في تحسين جودة الخدمات فى الفنادق  دور بعنوان: بن عيشي وبن واضح الهاشمي عمار دراسة

 .0101، الجزائرية : دراسة ميدانية، مقال في المجلة العربية للإدارة

ذاس  الم  ترتذ اأذرقر  مذر ذ س    دمار  لمذ   ذاسر ا  ذاسبش دمذليذتحلد ذق   ذاس  رمذإلى    ه لتذهلد
حدثذالت ر ذاسب ح   ذاسر هاذ، ل  ا،ذ)ر د ذاس   ق،ذ لدسذاسلل ،ذ لدسذل ع،ذ لدسذرقر  ماذ،0اس ر  ذرك  مذر ذ

ذسقرغذاسبد   تذ اسر ا ر تذر ذاست ص اس ص يذرض لمذسةلتبد  ذكل ا  اسأذإلى     ذر ظ يذاس    قذرح ذاس  المذ ت 
اس   ذاسليذدا ب ذاسر   ذاسبش  ذإلى     ق  ذ ة مذا تب طذبد ذت  دمذاسر ا  ذاسبش دمذ ق   ذاس  رمذاس    دمذب لإض لم

 ذ اأذتل د ذالتر ا ذت  دمذر ظ يذاس   قذسر ذس ذر ذتل دإلى    ليذتحلد ذق   ذاس  رمذاس    دم،ذكر ذب صتذاس  الم

ذق   ذاس  رمذساضد ه.

  دراسة سالم راضية وبوزبدة نعيمة بعنوان :أثر التدريب على الأداء الوظيفي: دراسة حالة الشركة الجزائرية

 .0100بولاية عنابه. مقال بمجلة: ارتقاء للبحوث والدراسات الاقتصادية،   CAATللتأمينات 

 ظ لهذاسر ا  ذأحد      است  دمذ اأذب اءذاسر ظ د ذب  تب  ه ذاست  هذ اأذتل د ذب اراإلى    ه لتذاس  الم

ذ ذ اأ ذترت ذبحدث ذ اسبش دم، ذر  ذرك  م ذاسقزال دمذذ،0رقر  م ذاسش كم ذر ظ ي ذ ب  ي ذ ب  ا  ذرط  ات ذر  ل  ا
ر   اتذذالالتبد  ذكل ا ذسقرغذاسبد   تذر إلى    اسر هاذاس ص يذرض لم حدثذالت راتذاسب ح ت  ، ساتلرد  تذس لادمذ   بم

 ق  ذ ة مذإلى    رك  مذر ذ ة مذرح   ذر ز مذ اأذك لمذر ظ يذ ك سمذاستلرد  تذس لادمذ   بمذ ت ذاست ص  اس  الم،
كر ذب صتذاس  المذبض    ذتط د ذب اراذاست  دمذس لغذر ذب اءذر ظ يذ، تل د ذبد ذاسب اراذاست  دبدمذ ب اءذاسر ظ د 

 اس ك سم.ذ

 التدريب
 جودة الخدمة الفندقية

  تذاست  دبدمالاحتد ق
 

بدمتصرد ذاسب اراذاست  د  
 

دمذت  دلذاسب اراذاست  دب  
 

دمتلدد ذاسب اراذاست  دب  

 اسرار لدم
 

 الا تر  دم
 

 الالتق بم
 

 اسضر  
 

 است  طه
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 دراسة Al  Refaie  et  al (2021)   : بعنوان 

 AN INVESTIGATION ON THE IMPACT OF TRAINING AND DEVELOPEMENT ON SERVICE 

QUALITY IN THE HIGHER EDUCATION SECTOR, JOURNAL OF CRITICAL REVIEWS, 2222 

  ر  لمذتل د ذ تط  ذاسر ظ د ذ اأذق   ذاس  رمذاسرل رمذليذ ط عذاست اد ذاس  سي،ذرض لمإلى    ه لتذه دذاس  الم

ذاستإلى   ذتص  ذاسر ظ د ذسر ه   ذر ذر  لم ذبحدثذترتذ اأذرقر  م ذاسرل رم. ذاس  رم ذسق    ذ،09  دمذ اس رةء

ذ  ذاس  سي ذاست اد  ذاسلط ع ذلي ذاسر هاذذ،201ر ظهذد را   ذاسب ح د  ذالت ر  ذحدث ذاسدر ، ذلي ذ    ذق ر م ذلي ط سب 
ذرض لم ذ ذ اسطةم ذاسر ظ د  ذرقر  م ذ ذس  الم ذرإلى    اس ص ي ذ اسبد   ت ذاسر ا ر ت ذسقرغ ذكل ا     اتذذالالتبد  

ذ    ذق ر م ذليذاسر ظ د ذ طادم ذ اسرتر ام ذاست ص    اس  الم ذ ت  دمذإلى     ت  ذتط د  ذبد  ذردق بدم ذ ة م  ق  

  اسر ظ د ذ ق   ذاس  رمذاسرل رم،ذ ك  تذهلدذاس ة مذالإدق بدمذ  صمذسار ظ د ذالأك  ذتلهدةذ ت صاتذاس  المذبدض 

ذ ذاس رةءذاتق دذاسر ظرم.ذذبهردمذاست  دمذ استط د ذليذت زدزذتص إلى  

ذاسر ظ د ذ تحلد ذ ذب اء ذاست  دمذكلل سذستط د  ذر ه   ذاشت كتذليذت     ذب ه  ذاس  ال تذاسل بلم ذدةحظذر  ر 
ذ ر هاذاسبحث ذس  سذب ا  ذرض لمذلالت ر سه  ذررت ز ، ذل ذق    ذ  رم ذكش طذبل ليذستل د  ذتر  ذهلدذذ، ك  ءته    اد 

،  الت  ذاسح سدمذر ذحدثذتط  ه ذلأهردمذاست  دمذ    دذليذتحلدقذردز ذت  للدمذسار ظرماس  ال تذاساب مذالأل لدمذذس 

ضد ذب ه ذت تاهذ  ه ذر ذحدثذاسزر  ذ اسرك  ذ اسه هذر ذ ة ذ  الته ذسر ه  ذاست  دمذ ب  دذ اأذق   ذاس  رمذليذ
ذل   قذ لادمذلطدهذ ة ذلت  ذاس  الم.ذذ

II-  الطريقة والأدوات 

                                 اذاس  ص ذاستط قذرسأذرتغد اتذاس  الم،ذاسر هاذاس تر ذ ب  اتذاس  الم.دت ذر ذ ة ذهل

 ذ     

 متغيرات الدراسة  -2

  التدريب  2-2

ذاس  راد ذ ل  سدته ذر ذ ة ذصل ذر اهبه ذأحد  در  ذاست  دم ذليذاس لغذر ذك  ء  ذاستيذتل ه  الأ شطمذالأل لدم

الا تل ءذأجل  د ذ  رامذر ه  ذر إلى    ه ذ اتق ه ته ذ  صمذرغذت ل ذبدلمذا ر  ذاسر ظر تذ ح ق ته  ت  د ذلا كد ت

ا،ذلل ذت   تذاست   دهذاس  صمذب ست  دمذ اأذذ002،ذصذ0212اسح  ا  ،) بل اله ذليذاسل قذ تحلد ذق   ذ  ر ته 

ه هذت اد ذاسر ظ د ذاسق  ذاسره  اتذالأل لدمذلأ اءذا تةهذاسب ح د ،ذلدرك ذت  دهذاست  دمذ اأذب  ذ"اس رادمذاستيذتلت

ذاس  صذب كتل مذ، اذ062صذ، 0210، ق   ذ دلا )  ظ ل ه " ذ"اس ش ط ذب   ذد  هذاست  دمذ اأ كلسكذه  كذر 

 زد   ذر  لمذ ره   ذاس   ذلأ اءذ ر ذر د "،ذكر ذدرك ذر ط ءذت  دهذا  ذسات  دمذ"ذكتغدد ذليذالاتق ه تذاس  لدمذ

ذ.(22صذ، 0212، رحر ذاس  تح) سا   ذاتق دذ را ،ذترهد اذستل د ذر   هذ ره  اتذاس   ذليذب اءذاس ر "ذ اسله دم

ذ ظ اذ ذاست  دم ذسر  أ ذ  اضح ذ  دق ذت  ده ذر ط ء ذ اأ ذات  ق ذ ق   ذ    ذ ةحظ ذاسل بلم، ذاست   ده ذ ة  ر 

أنه: الجهود  اليذسر ه  ذاست  دمذ اأذلا تةهذ قه تذ ظ ذاسب ح د ذ الأك  دردد ذ ب ست سيذدرك ذر ط ءذت  دهذاق

التي تبذلها الفنادق موضوع الدراسة في تغيير سلوكيات واتجاهات موظفيها من خلال تطبيق الأساليب التدريبية 

ذالحديثة والمتطورة ويتم قياسها من خلال إجابات عينة الدراسة حول أبعاد التدريب.

 أبعاد التدريب  2-2-2

  الاحتياجات التدريبية  

رح اثذ  عذر ذاستغدد ذليذلا كذأجل  ت  هذ اأذب ه ذ"استغد اتذ استط  اتذاستيذدقمذب ذتل  ذبه ذاسر ظرمذر 

ذ( 9صذ، 0202، احر ذاحر ،  اسط ه ذاحر) اسر ظ د ذ ره  اته ذبه هذ لغذر ت قدته ذ".

  تصميم البرامج التدريبية 

بحدثذدت ذتح د ذالألا مذاستيذدت ذاتبّ   ذر ذط هذذر ض   تذت  دبدم،إلى    ت  هذ اأذب ه ذ"ت قرمذالأه اهذ

 اسل لرد ذ اأذهلدذاس رادم،ذتكا ته ،ذاسردزا دمذاسر صصمذسه ".ذ ا تد  ذاسر  بدإلى   اسر  بد ذليذ رادمذاست  دم،ذرض لم

ذ( 225،ذصذ0200، ش ا )
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  تنفيذ البرامج التدريبية 

ذاس ا غذ ذاست  دبيذر  ذاسب   را ذ"ت قرم ذالاحتد ق تذ استصرد اذت  هذ اأذب ه  ذتح د   ا غذإلى  اس ظ يذ)ر حام

ذدتةء ذرغذطبد مذاسب   راذ اسر ض   تذاستيذدحت ده ".ذ ذاسب   راذبر   راي،ذلةب ذر ذت ل ذاس  تذاسك ليذست  دلذهلا

ذ.( 221صذ، 0215، حر ذ اأ، رحر ذبب ذبك )

  تقييم البرامج التدريبية 

 به ذاسر ظرمذبت  دله ذ رل   ته ذ لل ذسات طدطذاسرل  ذل بل ذسا    ذاست  دبدمذر ذتتر  ذليذ"ذ د سذاسب اراذاستيذ  رت

ذ.ذ(002صذ، 0225، ا دمذب ه  ذ ا    ) اكتش هذر ا غذاسل  ذ اسض هذلده ذ تصحدحه "أجل 

ذ

  جودة الخدمة الفندقية: 2-2

ذاس  رمذاس ه  ذالأل ليذاسل ذتت  لسذبضابدمذاسر ظر تذاس    دمذ ذليذاسل قأجل  ر بصبحتذق    ، ر ب تذك  ءته 

ذزب ل ه ذ  لاله  ذاسر ه  ،  كلمذ ض  ذتل ر ذ، لل ذت   تذاست   دهذاسر تبطمذبهلا ذ"ك ذر  لر ه ذر ذ  له ذ اأذب ه 

بلص ذرشب عذح ق تذ  ضب تذاسزب ل ذ لسكذرل ب ذ ر ذ، اس    قذر ذ   ص ذرار لمذ ضد ذرار لمذليذاسل قذاس    ي

ذاسرةءرمذسةلت  ا ، اذ025ص،ذ0212، له  ) ر د " ذ"ب ه  ذاس  رمذ اأذبب ه   هأذرب دمذ اأذ،  دلص ذكلسكذبق   

ذاس  ر تذاسرل رمذل اءذ، ا192صذ، 0200، بق  دم) ح ق تذاس رد " ذاس  رمذ ه ذ"ق     ه  كذت  دهذآ  ذسق   

اسرح  ذاس لدليذس ض ذاسزب  ذب ذبيذاستيذدت   ه ذاسزب ل ذ د  ك  ه ذليذاس ا غذاس  ايذ هأذ، ك  تذرت   مذب ذر  كم

   صب  ،ذ) حدثذت تب ذليذاس  تذ  ل ذر ذالأ س د تذاستيذتزد ذر ذت زدزذرلت  ذاسق   ذر ذ  ر ته ".،    ذ ض د

ذا129صذ، 0200  د ذط  ق،ذ

ذر ذ ة ذاست   دهذاسل بلمذدرك ذر ط ءذت  دهذاق اليذسق   ذاس  رمذاس    دمذك ست سي:ذذ

لتي تقدمها الفنادق موضوع الدراسة على إشباع حاجات ورغبات ضيوفها، ويتم قياسها من مدى قدرة الخدمات ا

ذ.ذخلال إجابات عينة الدراسة انطلاقا من الأبعاد التالية: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف

 أبعاد جودة الخدمة الفندقية:  2-2-2

ذ    قذلي:ذدرك ذحص ذبب   ذق   ذاس  رمذليذ ط عذاس

 :قردغذإلى    رض لم، اس ر  ، درك ذت  دهذاسرار لدمذ اأذب ه ذ"قردغذاستقهدزاتذاسر  دم،ذاسب  د تذالملموسية

 ,Bibek) رلت  ذتطا  تذاسزب  ".إلى   ل ل ذالاتص  ذ استأذت كسذح صذاسر ظرمذ اأذتل د ذ  رمذت  أ

2022 ,p.13ذ)ذ

  :ب  قمذ  سدمذر ذاس  مذ اسصحمذ اأذاس  ر تذاستيذتل  ذس ذليذ ا تر  ذاسضده" ت  هذ اأذب ه الاعتمادية

 ا020صذ، 0200، ضد  ، اسب م) اس   قذ استيذتتط بقذرغذت    ت ".

  :ذسه الاستجابة ذ  رمذل د م ذاسزب ل ذلأذتل د  ذاسر ظ د ذ اأذرل     ذ     ذ"  ر ذ ة ذ، ت  هذ اأذب ه 

ذاس  رمذاس    دم"ذ)أحد  ت تب  استأذ، تل د ذادق ب تذ اأذالت ل  اته ذ شك  ده  ذبب   ذق    ذp.5 , 2022به 

Jessadaporn and al , ذ)ذ

  :اس رةء،ذ رغ ب   ءذاست  ر   الأر  م دتلر  ذب س لم ر  ذت ل ذاس   قذ اأذر ظ د " د  هذ اأذب ه الضمان

ذاس اد ذإلى  رض لم رحق مذ  ادبأ،ذ) سه ".تحاده ذب لآ امذ الأ ةقذاسحرد  ذر ذ ة ذاس   ذاسرب ش ذسلإ ا  

ذا6،ذصذ0202،   ضأ

  : ر  رمذ ة مذش صدمذرغذاسزب  ذر ذ ة ذاس   دمذ الاهتر  ذب ذ است    ذر  ذباب  مذ" د  هذ اأذب  التعاطف

ذاسرتب    ذالاحت ا  ذ   ذاس  رمذ لضة ذح   ذا طب    ذدب أ ذبل له  ذ اأ ذ استي ذالأ سأ ذاساحظ ت ذلي   صم

ذا.529صذذ،0202،  ر س،    ج) "اسرل رم
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 منهج الدراسة: -0

 بر ض عذاس  الم ر ذ ة ذقرغذاسر ا ر تذاسرت الم ت ذالا تر  ذ اأذاسر هاذاس ص يمنهج الدراسة المستخدم :  0-0
ذس صهذالإط  ذاس ظ ي.  اسرتر امذليذاسكتمذ اس ل ل ذ اسرل لات

 مجتمع الدراسة والعينة: 0-0

  :ذ0رص  مذر ض عذاس  المذذليذ لادمذلطدهذ اسرل   ذ   ه ذمذتتر  ذليذرقر  مذاس    قذاسمجتمع الدراسة
 ل   قذ تت زعذك ست سيذ:

 : الفنادق محل الدراسة( 10الجدول )

 اسم القندق درجة التصنيف بداية النشاط عدد الغرف عدد العمال

 عزام 2 05/12/0216 112 20

 ستيفيس 2 26/21/1922 99 02

 تاج المودة 2 12/20/0212 26 21

 نوفوتيل 2 12/21/0215 112 22
 0100، المصدر: مديرية السياحة لولاية سطيف

 ذ   ذ :عينة الدراسة ذ   ّ  ذاس  الم ذرح  ذاس    ق ذ ر   ذر  ذردل   ذ د م ذ اأ ذالتر  اتذالالتبد   ذت زدغ ت 
 التبد  ذص سحذسا  الم.ذ56 ت ذالت ق عذ، بحدثذت ذت زدغذالالتبد  ذ اده  ،،0الالتر  اتذاسر ز مذبـذ

 3- :أدوات الدراسة 

 الاستبيان 3-0

  شرح عمل الاستبيان 

بحيث تم ، ر القذتر ر ا   5إلىتر ر ذ ضد ذرت القذ2) ت ذتصرد ذالالتبد  ذب لا تر  ذ اأذلا ذسدك تذاس ر ليذر 
 جزئين : إلى    تقسيمه

ذب سبد   تذاس در ض الدمالجزء الأول : - ذاس ب  ذاس ، اسرلت  ذاست ادرأ، اسق س، اسل ) دت اق ذاس   ق، ذلي ذاسح سدم ظد م
ذساربح  د ذ.( اسره دم،ذاس ب  ذاسره دمذليذاس   قذاسح سي

  ب   ذ اسرتر امذليذالأب   ذاست سدمذ،0لرتغد ذاست  دمذت ذ د ل ذر ذ ة ذ، :ذدت اقذبرتغد اتذاس  المذالجزء الثانى-
ذاست  دبدم) ذاست  دبدم، الاحتد ق ت ذاسب ارا ذاسب ارا، تصرد  ذاست  دبدم، است  دبدمذت  دل ذاسب ارا ذق   ذ(، تلدد  ذرتغد  بر 

، اسضر  ، الالتق بم، الا تر  دم، اسرار لدم)  ب   ذ اسرتر امذليذالأب   ذاست سدمذ06اس  رمذاس    دمذلت ذ د ل ذر ذ ة ذ
ذ.ذ06 ب ست سيذباغذرقر عذ ب  اتذالالتبد  ذ، است  طها

  ثبات الاستبيان 

ذاس  المذاستلك ذر ذ ب تأجل  ر  ذ909.،بحدثذباغذ(، (Cronbach’s Alphaت ذالت  ا ذر  ر ذاس  ذك   ب خذ، ب ا 
رر ذد  ذ اأذ ب تذب ا ذاس  المذكر ذه ذربد ذ، %،5 تق  زذاسح ذالأ  أذاسرلب  ذ س ب  اتذالالتبد  ذكك ذ ه ذررت ز

ذليذاسق   ذال ا ذ

 ( : ثبات أداة الدراسة22الجدول )

 الفا كرونباخ تعدد العبارا المتغيرات

 2.959 22ذالالتبد  

ذSPSS:ذر ذر  ا ذاسب ح د ذب  ءذ اأذر  ق تذذالمصدر
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة :  3-0  

  : تم استخدام )النسب المئوية، التكرارات، المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية أساليب الإحصاء الوصفى
  (، لوصف بيانات عينة الدراسة.

 عامل الفا كرونباخم (Cronbach’s Alpha )ذت ذالت  ار ذلا تب  ذر  ذ ب تذذب ا ذاس  الم:. 

  بب   ذاست  دمذرقتر مذأثر  :ذت ذالت  ار ذلا تب  ذاس  ضدمذاس لدلدمذر ذ ة ذر  لمالانحدار الخطى المتعدد
ذ اأذق   ذاس  رمذذسا    قذرح ذاس  الم.

 ذالت  ارذالانحدار الخطى البسيط ذت  ذر  لم: ذ ة  ذر  ذاس   دم ذاس  ضد ت ذلا تب   ذاب   ذأثر    ذر  ذب   ك 
 . است  دمذ اأذق   ذ  رمذسا    قذرح ذاس  الم

III- ومناقشتها : النتائج  

 يتم من خلال هذا العنصر عرض مناقشة نتائج الاستبيان تقديم مقترحات للفنادق محل الدراسة.

 وصف عينة الدراسة: -1

 سة(: وصف عينة الدرا30الجدول )

 %النسبة  العدد البيان المتغير

 

 الجنس 

 61,5 40 ذكر

 38,5 25 انثى

 

 

 السن

 7,7 5 سنة 02اقل من 

 63,1 41 سنة 53إلى    02من 

 21,5 14 سنة 53إلى    53من 

 7,7 5 سنة 53أكثر من 

 

 

 المستوى التعليمي

 1,5 1 بدون مستوى

 7,7 5 ابتدائي

 9,2 6 متوسط

 41,5 27 ثانوي

 36,9 24 جامعي

 3,1 2 ما بعد التدرج

  

 

 46,1 30 الاستقبال

 6,2 4 المقهى
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الوظيفية الحالية في 
 الفندق

 12,3 8 المطعم

 10,8 7 قسم الغرف

 12,3 8 المطبخ

 12,3 8 الإدارة

 

 

الخبرة المهنية في مجال 
 الفندقة

 7,7 5 بدون خبرة مهنية

 36,9 24 سنوات 3اقل من 

 35,4 23 سنوات 22إلى    3من 

 15,4 10 سنة 23إلى    22من 

 4,5 3 سنة  23اكثر من  

 

 

الخبرة المهنية في 
 الفندق الحالي

 15,4 10 اقل من سنة

 49,2 32 سنوات 3إلى    2من 

 30,8 20 سنوات 22إلى    3من 

 3,1 2 سنة 23إلى    22من 

 1,5 1 سنة 23أكثر من 

 

ات التدريب التي عدد دور
استفدت منها خلال 
سنوات الخدمة في 

 الفندق الحالي

 40 26ذس ذاستحق

 27,7 18ذ   تد ذ اأذالأ  

 26,2 17ذ   اتذ6إلى    3ر ذ

 6,2 4ذ   اتذ6اك  ذر ذ

 SPSSمخرجات   من إعداد الباحثين اعتمادا علىالمصدر :

كر ذا ذاضابدته ذذ،%52ر ظ يذاس    قذه ذر ذللمذاسلك  ذب لبمذذدتبد ذر ذاسق   ذب ةدذا ذال ا ذ د مذاس  المذر 
ذبد ذ ذذ36 ذ02تت ا حذب ر  ه  ذب لبم ذ اسره   ذ%ذ153,ل م ذد  ذ اأذاس    قذتلتلطمذاسشب مذل  ذاسك  ء  ، رر 

ب  أذالال ا ذذلحد ذب ذ%ذ46ا ذاضابدمذال ا ذاس د مذاسلد ذت ذالتق ابه ذه ذر ذر ظ يذ ل ذالالتلب  ذب لبمذإلى    رض لم
كلسكذ ةحظذب ذبل ا ذ د مذاس  المذس ده ذرلت  ذ    يذذ%ذ12دت ز   ذبد ذب ل  ذذاسرطبخذ الإ ا  ذ اسرط  ذب لبمذ

ذ ذتر   ذتلتلطمذبش  صذر ذذ%ذ36,9 ذ%ذ45,1 ق ر يذب لمذرتل  بم ذاس    ق ذ اأذب  ذدؤك  ذاست اسيذرر   اأ
لاذتتق  زذ ب ته ذذ%ذ72,3دمذبل ا ذاس د مذاسربح  مذ استيذتل  بـذكر ذبش  تذاس  المذرسأذب ذبضاب، رلت د تذر تا م

 ب ته ذليذاس    قذاستيذد را  ذلده ذ رسذل  اتذذزلاذتتق  ذ%ذ 49,2ليذحد ذب ذ، ليذاس ش طذاس    يذ ش ذاسل  ات
ذاسشب م ذر ، سك  ه ذر ذللم ذدلت د  ا ذس  ذبد تذاس  المذب ذبضابدمذ ر  ذاس    قذر ض عذاس  الم    اتذت  دبدمذذكر 

ذس ذدلت د  اذرلاذر ذ   تد .ذ%ذ00.0ليذحد ذب ذ، %ذ،0 استيذتر  ذ

ذ
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 تحليل إجابات مفردات الدراسة حول محاور الاستبيان 0

ذ الا ح اهذأجل  ر  ذاسحل بي ذك سرت لط ذالإحص لدم ذب  ذاسرؤش ات ذالت  ا  ذت  ذاس  الم، ذ د م ذرق ب ت تحاد 
ذاذ:0،اسر د  يذكر ذه ذربد ذليذاسق   ذ)

 (: تحليل إجابات عينة الدراسة 10)الجدول 

المتوسط  البعد الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

ذرت لطم 1,09ذ28, 3ذالاحتد ق تذاست  دبدمذ4

ذرت لطمذ04, 1 3,38ذتصرد ذاسب اراذاست  دبدمذ3

ذ  سدمذ1,08ذ3,47ذت  دلذاسب اراذاست  دبدمذ2

ذ  سدمذ1,05 3,64ذ دبدمتلدد ذاسب اراذاست ذ1

ذ  سدم 0,95 3,44 محور التدريب 

ذ  سدمذ1,02 3,94ذاسرار لدمذ3

ذ  سدمذ1,01ذ3,94ذالا تر  دمذ4

ذ  سدمذ1,07ذ3,68ذالالتق بمذ5

ذ  سدمذ0,90ذ19, 4ذاسضر  ذ1

ذ  سدمذ0,98ذ4,01ذاست  طهذ2

ذ  سدم 0,90ذ3,95 جودة الخدمة الفندقية محور           

 SPSS:ذر ذر  ا ذاسب ح د ذا تر  اذ اأذر  ق تذذالمصدر

ذر ذ ب ذ ذرسده  ذاسر قهم ذاست  دبدم ذ اأذاسب ارا ذ  سدم ذب  قم ذاس  الم ذ د م ذاسل بقذات  قذبل ا   ةحظذر ذاسق   
 ا ح اهذر د  يذذ44, 3اسرؤلل تذاس    دمذر ذحدثذرحت اه ذ كد دمذتل دره ذ ب  ه ذ اأذب اله ذبرت لطذحل بيذباغذ

كلسكذك  تذ قه تذ ظ ذ، ا3,28 ذ3,64لحد ذت ا حتذاسرت لط تذاسحل بدمذلأب   ذرح  است  دمذبد ذ)، 0,95ذ   د
اسزب ل ذليذاسرؤلل تذاس    دمذر ض عذاس  المذق ذردق بدمذبرت لطذإلى   الأل ا ذاسربح  د ذح  ذق   ذاس  رمذاسرل رم

ذ ذذ3,95حل بيذدل  ذبـ حد ذت ا حتذاسرت لط تذاسحل بدمذلأب   ذق   ذاس  رمذليذ، 0,90 ا ح اهذر د  يذدل  ذبـ
 ا.3,68 ذ4,19) اس    دمذبد 

 اختبار فرضيات الدراسة  - 3

 الفرضية الرئيسية :  3-0

 : ذاس    دمذ   ذرلت  ذأثر  د ق  لاالفرضية الصفرية ذاس  رم ذاست  دمذ اأذق    ذسب   ل ذ لاسمذرحص لدم
ذ6،.،=ذα لاسمذ

 ل ذ لاسمذرحص لدمذسب  ذاست  دمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذ   ذرلت  ذ لاسمذأثر   :ذد قذالفرضية البديلةαذ
ذ6،.،=

ذلا تد  ذهلدذاس  ضدمذت ذالت ر  ذ ر لجذالا ح ا ذاس طأذاسرت   ذ ك  تذاس ت لاذك ست سأذ:

ذ

ذ
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ذ

 ( : اختبار معنوية النموذج15)الجدول 

SIG F  متوسطات
 المربعات 

اتمجموع المربع درجة الحرية  النموذج 

 الانحدار 02.220 2 6.222 12.222 2.222
 البواقي 05.262 62 2.222  
 المجموعات 20.221 62 2.222  

ذSPSS:ذر ذر  ا ذاسب ح د ذا تر  اذ اأذر  ق تذذالمصدر

 ( : اختبار معنوية النموذج 16)الجدول 

رتباط معامل الا  R معامل التحديد  معامل التحديد المعدل الخطا المعيارى  

2.65621 2.222 2.222 2.692 
 SPSS:ذر ذر  ا ذاسب ح د ذا تر  اذ اأذر  ق تذذالمصدر

 

 : تحليل الانحدار المتعدد لابعاد التدريب على جودة الخدمة الفندقية( 10الجدول )

SIG T النموذج معاملات غير معيارية معاملات معيارية 

BETA  الانحراف
 المعياري

B 

 اس  بت 1.202 2.201  2.620 2.222
بدمالاحتد ق تذاست  د 2.122 2.106 2.161 1.261 392.0  
2.122 1.225 -  2.091-  2.162 2.022- تصرد ذاسب اراذ 

 است  دبدم
ت  دلذاسب اراذ 2.250 2.122 2.260 2.225 2.222

 است  دبدم
تلدد ذاسب اراذ 2.021 2.122 2.091 1.902 2.229

 است  دبدم
 SPSS  ا ذاسب ح د ذا تر  اذ اأذر  ق تذ:ذر ذرذالمصدر

رقتر مذ اسرتغد ذاست بغذاسرتر  ذ(  ةحظذر ذاسق ا  ذاسل بلمذب ذر  ر ذالا تب طذبد ذبب   ذاست  دمذ)اسرتغد ذاسرلتل 
مذاستغد اسح ص ذليذب  ذق   ذاس  رمذاس    دذ%01كر ذب ذبب   ذاست  دمذت ل ذب لبمذ، 0.،ليذق   ذاس  رمذاس    دمذباغذ

ذ ذلت قغذ%ذ60ار  ذاس  المإلى    اسب  دم ذ ط ق ذ   ذب   ذ   قم ذ،   ار  ذباغتذ درم  هأذ اسمذذ23.103ذFكر 
 ب ست سيذ  ل ذاس  ضدمذاسص  دمذ  لب ذاس  ضدمذاسب دامذ استيذت  ذذ6،.، هيذب  ذر ذذ،،،.،رحص لد ذ   ذرلت  ذ

ذ رمذاس    دم.ل ذ لاسمذرحص لدمذلأب   ذاست  دمذ اأذق   ذاس أثر   اأذ ق  

ذالفرضيات الفرعية : 3-0

ذلا تب  ذاس  ضد تذاس   دمذت ذالت  ا ذاس ر لجذالا ح ا ذاس طأذاسبلدطذ

 الفرضية الفرعية الأولى : -أ 

  :ذاس    دمذأثر  د ق  لاالفرضية الصفرية ذاس  رم ذ اأذق    ذالاحتد ق تذاست  دبدم ذس  الم ذرحص لدم ذ لاسم ل 
 6،.،=ذα    ذرلت  ذ لاسمذ

  : ذاس  رمذاس    دمذ   ذذتل ذ لاسمذرحص لدمذس  المذسةحتد ق أثر  د ق الفرضية البديلة است  دبدمذ اأذق   
ذ.6،.،=ذα لاسمذ
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 (: نتائج تحليل الفرضية الأولى 10الجدول )

معامل الارتباط   R معامل التحديد  معامل التحديد المعدل الخطا المعيارى  

2.55222 2.066 2.055 2.206 
ذ

SIG T النموذج معاملات غير معيارية معاملات معيارية 

BETA  الانحراف
 المعياري

B 

 
 اس  بت 0.212 2.229  2.161 2.222
بدمالاحتد ق تذاست  د 2.222 2.229 2.206 2.912 39333  

 spss:ذر ذر  ا ذاسب ح د ذذا تر  اذ اأذر  ق تذالمصدر

استغد اتذاسح صامذليذق   ذذ%01د ل ذب لبمذ( الاحتد ق تذاست  دبدم)   ةحظذر ذاسق   ذب ةدذب ذاسرتغد ذاسرلتل
 هأذب  ذر ذذ،،،.، هأذ اسمذ   ذذ0.923لباغتذذTبر ذ درمذ،   ار ذب   إلى   لت   ذ%ذ00اس  رمذاس    دمذبر ذ

ذاستيذت  ذ اأذ ق  ذ6،.، ذاسب دام ذاسص  دمذ  لب ذاس  ضدم ذب  ذل ذ لاسمذرحأثر   ب ست سأذ  ل ذاس  ضدم ذسـ: ص لدم
 الاحتد ق تذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذ.

 الفرضية الفرعية الثانية : -ب

  :ذاس    دمذ   ذأثر  د ق  لاالفرضية الصفرية ذاس  رم ذاسب اراذاست  دبمذ اأذق    ذستصرد  ذرحص لدم ل ذ لاسم
 6،،،=ذαرلت  ذ لاسمذ

  : صرد ذاسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذ   ذ لاسمذل ذ لاسمذرحص لدمذستأثر  د ق الفرضية البديلة
αذ.6،،،=ذ

 ( : نتائج تحليل الفرضية الثانية10الجدول )

معامل الارتباط   Rمعامل التحديد  معامل التحديد المعدل الخطأ المعيارى  

2.59125 2.022 2.020 2.220 
ذ

SIG T النموذج معاملات غير معيارية معاملات معيارية 

BETA  الانحراف
 المعياري

B 

 
 اس  بت 0.252 2.226  5.225 2.222
تصرد ذاسب اراذ 2.222 2.292 2.220 605. 2 39333

 است  دبدم
ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذSPSSر ذر  ا ذاسب ح د ذا تر  اذ اأذر  ق تذالمصدر: 

استغد اتذاسح صامذليذذ%00د ل ذب لبمذ (تصرد ذاسب اراذاست  دبدم)  ةحظذر ذاسق   ذب ةدذب ذاسرتغد ذاسرلتل 
 هأذذ،،،.، هأذ اسمذ   ذذ0.5،6لباغتذذTبر ذ درمذ،   ار ذب   إلى   لت   ذ%ذ05ق   ذاس  رمذاس    دمذابر ذ

ل ذ لاسمذرحص لدمذأثر   ذب ست سأذ  ل ذاس  ضدمذاسص  دمذ  لب ذاس  ضدمذاسب دامذاستيذت  ذ   ذ ق  ذ6،.،ا  ذر ذ
ذراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دم.سب  ذتصرد ذاسب ا

 الفرضية الفرعية الثالثة : -ج

  :ذ   ذأثر  د ق  لاالفرضية الصفرية ذاس    دم ذاس  رم ذق    ذ اأ ذاست  دبم ذاسب ارا ذست  دل ذرحص لدم ذ لاسم ل 
 6،،،=ذαرلت  ذ لاسمذ

  :اأذق   ذاس  رمذاس    دمذ   ذ لاسمذل ذ لاسمذرحص لدمذست  دلذاسب اراذاست  دبدمذ أثر  د ق الفرضية البديلةαذ
=،،،6. 
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 ( : نتائج الفرضية الفرعية الثالثة 01الجدول )

معامل الارتباط   Rمعامل التحديد   معامل التحديد المعدل الخطأ المعياري  

0.69987 0.406 0.416 2.622 
ذ

SIG T النموذج معاملات غير معيارية معاملات معيارية 

BETA  الانحراف
لمعياريا  

B 

 
 اس  بت 2.079 0.294  7.076 2.222
تصرد ذاسب اراذ 0.541 0.081 0.645 6.693 39333

 است  دبدم
 ذذذذذSPSSر ذر  ا ذاسب ح د ذا تر  اذ اأذر  ق تذالمصدر: 

ق   ذذاستغد اتذاسح صامذليذ%02د ل ذب لبمذ( ت  دلذاسب اراذاست  دبدم)  ةحظذر ذاسق   ذب ةدذا ذاسرتغد ذاسرلتل 
 هأذا  ذر ذذ،،،.، هأذ اسمذ   ذذ6.693لباغتذذTار ذ درمذ،   ار ذب   إلى    لت   ذ%ذ69اس  رمذاس    دمذار ذ

ل ذ لاسمذرحص لدمذسب  ذت  دلذأثر   ب ست سأذ  ل ذاس  ضدمذاسص  دمذ  لب ذاس  ضدمذاسب دامذاستيذت  ذ اأذ ق  ذ6،.،
ذمذ.اسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    د

 الفرضية الفرعية الرابعة:-د

  :ذ   ذأثر  د ق  لاالفرضية الصفرية ذاس    دم ذاس  رم ذق    ذ اأ ذاست  دبم ذاسب ارا ذستلدد  ذرحص لدم ذ لاسم ل 
 6،،،=ذαرلت  ذ لاسمذ

  :ل ذ لاسمذرحص لدمذستلدد ذاسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذ   ذ لاسمذأثر  د ق الفرضية البديلةαذ
ذ.6،،،=

 ( : نتائج الفرضية الفرعية الرابعة 00الجدول )

معامل الارتباط   Rمعامل التحديد  معامل التحديد المعدل الخطأ المعياري  

0.72175 0.369 0.378 2.615 
ذ

SIG T النموذج معاملات غير معيارية معاملات معيارية 

BETA  الانحراف
 المعياري

B 

 
   بتاس 2.027 0.324  6.247 2.222
تصرد ذاسب اراذ 0.531 0.086 0.615 6.194 39333

 است  دبدم
 ذذذذذSPSSر ذر  ا ذاسب ح د ذا تر  اذ اأذر  ق تذالمصدر: 

ذاسرتغد ذاسرلتل  ذب  ذاسب اراذاست  دبدم)  ةحظذر ذاسق   ذب ةد ذ( تلدد  ذليذذ%38د ل ذب لبم استغد اتذاسح صام
 هأذذ،،،،، هأذ اسمذ   ذذ6,194لباغتذذTار ذ درمذ،   ار ذب   لى  إ  لت   ذ%ذ62ق   ذاس  رمذاس    دمذبر ذ

ل ذ لاسمذرحص لدمذأثر   ب ست سيذ  ل ذاس  ضدمذاسص  دمذ  لب ذاس  ضدمذاسب دامذاستيذت  ذ   ذ ق  ذ6،،،ا  ذر ذ
ذسب  ذتلدد ذاسب اراذاست  دبدمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذ.

ذ

ذ
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ذدت ذلدر ذدايذر   شمذ ت لاذاس  المذ الا ت اح ت:

ردق بيذسب  ذاست  دمذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذليذاس    قذاسرص  مذ هلاذدت القذرغذأثر   ق   بظه تذ ت لاذاس  المذ-

ذت صاتذرسد ذاس  ال تذاسل بلم.

ذاسربح  د ذك  تذرذ- ذاسر ظ د  ذب ذآ اء ذاس  الم ذاس    قذبتحاد ذالاحتد ق تذبد تذ ت لا ذر ا   ذح  ذر  ذاهتر   تب د م
ذاس ر ذبرت لطذ ذا   ء ذب اله  ذر ذ ة ذتحاد  ذ اسض هذس ده  ذاسل   ذ اأذرك ر  ذ   له  ذس    ذ ظ ا ذسر ظ ده  است  دبدم

ذ.3.01حل بيذ   دذ

به ذر  ا ذ تصرد ذاسب اراذاست  دبدمذبش  تذ ت لاذاس  المذ اأذ   ذات  قذال ا ذاس د مذاسربح  د ذح  ذاسكد دمذاستيذدت ذذ-
   اأذ   ذا تر  ه ذ اأذبل سدمذاس اردمذاسح د مذرض لمإلى   تدقمذ3.31ر ذط هذر ا  ذاس    قذبرت لطذحل بيذ   دذ

 .3.38   ذتح د ذبه اهذ  دلمذسه ذتتر شأذ به اهذاسر ظرمذبرت لطذحل بيذ   دذإلى  

دق بيذس  ذبل ا ذاس د مذاسربح  د ذح  ذاسكد دمذاستيذدت ذت  دلذاسب اراذاست  دبدمذ ق  ذاتق دذرإلى    بد تذ ت لاذاس  المذ-
ذ ذبرت لطذحل بيذ   د ذسه  ذرض لمذ3.00اسر قهم ذ ل ل ذرتط    ست  دتذاس  صذذ رةءرتهإلى    ر ذ ة ذالا تر  

ذب راه .

هلدذالأ د  ذ اأذتحاد ذب اله ذ ب ذذ ق  ذاتق دذردق بيذس  ذر ظ يذاس    قذ اأذح صإلى    بب زتذ ت لاذاس  المذ-
ذ.3.50برت لطذحل بيذ   دذذ اس   هذ اأذر  ذتحلدقذالأه اهذاسرلط  ذر ذ  اله أجل   ب  ذاس رادمذاست  دبدم

ات  قذبل ا ذ د مذاس  المذ اأذاهتر  ذر ا  ذاس    قذ اأذتحلدقذ ض ذ  لاءذزب ل ه ذر ذ ة ذت لد ذتقهدزاتذح د مذذ-
 .3.94يذر  اءذ  ق حذتق بته ذ ة ذا  رته ذب س   قذبرت لطذحل بيذ   دذ رةلرمذتل ه ذل

ات  قذ د مذاس  المذ اأذتل د ذاس  ر تذسزب ل ه ذاس ال د ذاستيذ    ه ذبه ذليذاس  تذاسرح  ذبرت لطذحل بيذ   دذذ-

3.94. 

برت لطذ  اأذالت ل  اته ذات  قذبل ا ذ د مذاس  المذ اأذح صه ذ اأذح ذرش ك ذزب ل ه ذبشك ذل  يذ الاق بمذ-

 .3.68حل بيذ   دذ

 .4.19ات  قذبل ا ذ د مذاس  المذ اأذت لد ذالأر ذ اسحر دمذسزب ل ه ذطدامذر  رته ذب س   قذبرت لطذحل بيذ   دذذ-

برت لطذحل بيذ   رته ذليذاس   قإات  قذ د مذاس  المذ اأذحل ذالتلب  ذزب ل ه ذ ت لد ذاس   دمذاس  صمذسه ذطدامذذ-

 .4.01 دذ  

 الاقتراحات 0 -0

 بناء على النتائج السابقة، تم اقتراح ما يلي:

ذس  ذبصح مذاس    قذ ر ظ ده ذ ظ اذستل د ه ذ اأذق   ذاس  رمذاس    دمذ.  ل لمذاست  دم ض س -

ه اهذر ا  ذ ضغذبه اهذساب   راذاست  دبيذتتر شأذ بأجل  اسلد  ذب ستحاد ذاس  دقذسةحتد ق تذاست  دبدمذسا  راد ذر ذ-

ذاس    قذاستيذتل أذستحلدله .

ذتحلدقذالأه اهذاستيذصررتذلأقاه .ذأجل  ض    ذرش اكذاسر ظ د ذليذ ضغذاسب اراذاست  دبدمذاسر قهمذرسده ذر ذذ-

أجل  ض    ذا تر  ذر ا  ذاس    قذ اأذب اراذت  دبدمذرتط   ذتتر شأذرغذاستغدد اتذاسرلتق  ذليذاس ش طذاس    يذر ذ-

ذب اءذاسر ظ د .تحلد ذ

ذض    ذالالت   مذبتقهدزاتذ  ل ل ذح د مذتلرحذب ست  دلذاسقد ذ اسك ؤذساب   راذاست  دبي.ذ-
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ذاست  دلذاسقد ذساب   راذاست  دبي.أجل  ض    ذالالت   مذبر  بد ذاك  ءذر ذ-

ذاس ر ذاس    ي.ذزد   ذك  ء ذاسر ظ د ذ تط د ذره  ته ذليأجل  ض    ذالالت   مذبر اكزذت  دمذ   قدمذر ذ-

ذض    ذالاهتر  ذبز ذ رظه ذاسر ظ د ذر ذتحلد ذص   ذاس   قذس  ذزب ل  .ذ-

ض    ذالاهتر  ذاس    قذاسرص  مذبتحلد ذق   ذاس  رمذاس    دمذر ذ ة ذالالت ر  ذليذاستقهدزاتذ اسر  اتذاسح د مذذ-
ذتل ه ذبشك ذكبد ذليذتحلد ذق   ذاس  رمذاسرل رمذسزب ل ه .

IV- اتمةالخ 

د تب ذاس  ص ذاسبش  ذبح ذبه ذالأص  ذاستيذت تر ذ اده ذاسر ظر تذاس    دمذليذتل د ذ  رمذل ذق   ذ  سدمذت  أذ
ذدتحلقذلسكذرلاذر ذ ة ذض سذ ل لمذ ذ س  ذ، ذ ضب ته  ذ تابدم ذرشب عذح ق ته  ذر ذ ة  رسأذرلت  ذت    تذزب ل ه 

ت  دبدمذح د مذ رتط   ،ذتتر شأذرغذاستغد اتذاسح صامذليذبدلمذاست  دمذس  ذ  راده ذب لا تر  ذ اأذبل سدمذ  ل ل ذ
ذ اتق ه ته ذ  ال ه  ذت ردم ذر ذ ة  ذاس    ي، ذبح ذذ اس ر  ذل ست  دمذد تب  ذ اسلا كدم، ذاس  دم ذ صل ذره  اته  الادق بدم

غذ     ذزب ل ه ذليذاس  ار ذاستيذتل   ذاسر ظر تذاس    دمذليذاسحص  ذ اأذردز ذت  للدمذر ذبق ذتحلد ذب اله ذ ت لد
ذاسل قذاس    يذرل   مذب سر  للد .
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ذ  درم.- ذب زب   ذ اضدم، ذ.0،02) ل س  ذاسقزال دمذذاب ارأثر  ا ذاسش كم ذح سم ذ  الم ذاس ظد ي: ذالأ اء است  دمذ اأ
ذذ91-ذ،1، صصذ، 2اس   ذذ، 0ب لادمذ   بم،ذرقامذالا تل ءذسابح ثذ اس  ال تذالا تص  دم،ذرقا ذذCAATساتلرد  تذ
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 ذذ،02-292،ذصذصذ0،اس   31رد ا دمذ،اسرقامذاس  بدمذسلإ ا  ،ذاسرقا ذ
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ا.ذت  دمذاسر ا  ذاسبش دمذكر   ذستحلدقذاسردز ذاست  للدمذاسرلت ارمذ:ذ  المذرد ا دمذ0،26ح ر ذك د ذاسح  ا  ذ.ذ)ذ-
ذ000-000صذصذ، 33اس   ذ، 22رقا ذ، رقامذاسغ  ذسا ا  ذالا تص  دمذ الإ ا دم، ليذر د دمذط قذ قل  ذ الط

ذ.

ذ.050صذ، غا.ذر ا  ذاسر ا  ذاسبش دم،اسقدز ،ذ ا اسر دخذسا ش ذ است زد0،20ذ)ق   ذ دلا .ذ-

ذ.ذ،6صذ، ساق ر  تذ ا.ذر ا  ذاسر ا  ذاسبش دم،ذاسل ه  ،ذ ا ذاس ش0،23.)ذيرحر ذاس  تحذرحر  ذاسبشد ذاسرغ بذ-

ذ ل د ذر لأ.)ذ اسط ه ذاحر- ذاحر  ذاحر  ذا  است  دمذ اأذالأ  الاب ا أذسار ظ د ذليذاسب  كذ،0،0رحر ذ اأ، ا.
ذاس  ط   ذب ك ذ اأ ذب ستطبدق ذاس) استق  دم ذر (   ط   لادم ذاس ت   ذاسح دثذ، ا،0،0-ذ،0،2) لي ذالا تص   رقام

ذ.ذ00-ذ0،،ذصذصذ2،ذاس   ذ3اسرقا ذ،  است ردمذاسرلت ارم

ذ  ص .)ذ- ذاسك  ءا0،00ش ا  ذتط د  ذلأ ذاست  دم ذ   ب ارا ذذتا. ذسارؤلل ت ذتحادادمذ–اسرح  دم رقامذ،   الم
ذ.ذ650-،66،ذصذصذ0،اس   ذذ20اسر د  ،اسرقا 

ا.اس ة مذبد ذت  دمذاسر ا  ذاسبش دمذ ق   ذاس  رمذاس    دمذ ت  د ه ذ0،20ك ل ت،ذحر ذ اأذرظ  .)ذرحر ذاب بك ذ-
ذب بد  ذليذر د م ذاس  راد ذليذل   قذ رسذ ق   ذر  ذ د م ذلا اء ذالتطة دم ذ  الم رقامذ، ليذاس ق حذالالت اتدقيذ:

 .365-300،ذصذصذ29اس   ذ، 9اسرقا ذ، ق ر مذالا ب  ذسا ا  ذالا تص  دمذ استق  دم
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ذ ال ذاسلادر  .)، ا دمذب ه  ذ- ذزاه ، ذليذرلتش د تذ زا  ذ0،،0بل   ذاس  ر تذاسصحدم ا.ا  است  دمذ اأذق   
ذسا  ال تذ اسبح ثذ ذتش د  ذق ر م ذرقام ذاسةل دم، ذلي ذاسق ر ي ذالأل  ذرلتش أ ذ اأ ذتطبدلدم ذ  الم ذ: ذاس  سأ است اد 

ذ.031-026،ذصذصذ0،اس   09اس اردم،ذرقا 

ا.ق   ذاس  رمذاس    دمذ    ه ذليذتحلدقذ ض ذاسزب  ،ذرقامذق ر مذب ب ذ:ذاس ا  ذاسص لمذ0،21ه  ذب  أذك ر .)ل-
ذ.3،0-012،ذصذصذ0،ذاس   05رقا ذ،  استطبدلدم

ذ.)ذ- ذله   ذ اأذ0،00بق  دم ذاسطام ذر ا   ذلي ذاس   ق ذلد لدم ذ اأ ذاست  د  ذلي ذاس    دم ذاس  ر ت ذق    ا.رل هرم
ذ.020-210،صذصذ2،اس   6مذاس  سدمذسة اءذالا تص   ،اسرقا اس    ق،اسرقا

ا.ت  د ا ا  ذ ة مذاسزب  ذليذتحلد ذق   ذاس  رمذاس    دم:  المذ0،00   ذصب  ذ اه،ذ  د ذط  قذاحر ذاسلبلي.)-
،ذصذصذ59اس    ،تطبدلدمذس د مذر ذل   قذاس  قمذاسررت ز ذليذر د مذبغ ا ،ذرقامذكادمذبغ ا ذسا ا  ذالا تص  دمذاسق ر م

203-200.  

-Bibek Karmacharya .(2022). Impact of service quality Dimensions on Customer Satifaction 

in Nepalese Financial Institutions based on SERVPERF Model , The journal of Nepalese 

Business Studies, Vol 15, N 01, PP 11-26. 

ذرلكد- ذز    لرد ، ذاسح دظ ذ ب  ذق  0،00).  ذ لادمذذ ا.ا   ذل   ق ذح سم ذ  الم ذ: ذاس لاء ذب  ء ذلي ذاس    دم اس  رم
ذ.00-63،ذصذصذ2،،ذاس   ذ25قدق ،ذرقامذببح ثذا تص  دمذ ر ا دم،ذرقا ذ

ذلام.)- ذح   ،ضد   ذاسر كمذاسلد حأذ0،00اسب م ذح سم ذاس  ر تذاس    دم:  الم ذستحلد ذق    ا.تركد ذاس  راد ذكر   
 .006-005،ذصذصذ،0،اس   23ل  قذ ك ز اسل دمذاسلد حدمذ دغما،ذرقامذالا تص  ذاسق د ،اسرقا ذ) حر  ذ دغمس

-Jessadaporn Kanyama, Wasutida Nurittamont , Supaprawat Siripipatthanakul .(2022). 

Hotel Service Quality and its Effect on customer Loyalty  : The Case of Ubon Ratchathani, 

Thailand during Covid -19 Pandemic, Journal of Management in Business, , Healthcare, and 
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اسرؤلل تذاس    دمذذ ا.تلدد ذق   ذاس  ر تذاس    دمذ ا  ه ذ اأذ ض ذزب ل ذب 0،00ب اأذحرز ،ذب ذقا  ذ  س .)-
ذ.30-23،ذص2،ذاس   03اسقزال ،ذرقامذاس ا  ذالإ ل  دمذ الاقتر  دم،ذرقا -ب لادمذ   بمذ

ا. ا غذق   ذاس  رمذاسلد حدمذليذاسرؤللمذاس    دمذ  المذرد ا دمذح  ذ0،03  ضأذ ق  .)ذ، رحق مذ  ادبأذح لظذ-

ذ.29-2،ذصذصذ2،ذاس   20ا اءذزب ل ذل  قذرد ا   ذليذ لادمذاسشاه،ذرقامذالا تص  ذاسق د ،ذرقا ذ

ا.ا  اب   ذق   ذاس  ر تذاسلد حدمذاس    دمذليذالتلط مذاسزب  ذ:ذح سمذ د مذ0،00   جذب زد  ذ، ر سذاحر ذارد .)-
ذ.002-0،3،ذصذصذ0،ذاس   25ر ذاسزب ل ذاس    قذاسلد حدمذس لادمذلطده،ذرقامذببح ثذا تص  دمذ ر ا دم،ذاسرقا 

 .0،00   لقذر د دمذاسلد حدمذس لادمذلطدهذ،-
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