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الملخص:الملخص:
ــل  ــة أربي ــياحي في مدين ــب الس ــيط الطل ــا في تنش ــة ودوره ــات الفندقي ــودة الخدم ــد ج ــث تحدي ــذا البح ــث في ه ــاول الباح ــل تن ــة أربي ــياحي في مدين ــب الس ــيط الطل ــا في تنش ــة ودوره ــات الفندقي ــودة الخدم ــد ج ــث تحدي ــذا البح ــث في ه ــاول الباح تن
وصــولاً إلى تحســن مســتوى جــودة الخدمــات، وقــد تمثــل الهــدف الرئيــي للبحــث العلاقــة المتبادلــة مــا بــن جــودة الخدمــات وصــولاً إلى تحســن مســتوى جــودة الخدمــات، وقــد تمثــل الهــدف الرئيــي للبحــث العلاقــة المتبادلــة مــا بــن جــودة الخدمــات 
الفندقيــة وتنشــيط الطلــب الســياحي مــن خــلال جــذب الســياح إلى المنظــات الفندقيــة، كــا تمثلــت مشــكلة البحــث في أن أغلــب الفندقيــة وتنشــيط الطلــب الســياحي مــن خــلال جــذب الســياح إلى المنظــات الفندقيــة، كــا تمثلــت مشــكلة البحــث في أن أغلــب 
المنظــات الفندقيــة تعــاني مــن مشــكلة الحفــاظ عــى جــودة خدماتهــا بمســتوى جيــد وبشــكل مســتمر، الأمــر الــذي يــؤدي إلى المنظــات الفندقيــة تعــاني مــن مشــكلة الحفــاظ عــى جــودة خدماتهــا بمســتوى جيــد وبشــكل مســتمر، الأمــر الــذي يــؤدي إلى 
عــزوف الضيــوف الذيــن تــم تجربتهــم لهــذه الخدمــات مــن العــودة مجــددا لهــا، هــذا الأمــر أدى إلى خســارة هــذه المنظــات عــزوف الضيــوف الذيــن تــم تجربتهــم لهــذه الخدمــات مــن العــودة مجــددا لهــا، هــذا الأمــر أدى إلى خســارة هــذه المنظــات 
لضيوفهــا تباعــا، لذلــك ســوف يحــاول الباحــث الوقــوف عــى نقــاط الخلــل ومحاولــة علاجهــا مــن خــلال تقديــم التوصيــات اللازمــة لضيوفهــا تباعــا، لذلــك ســوف يحــاول الباحــث الوقــوف عــى نقــاط الخلــل ومحاولــة علاجهــا مــن خــلال تقديــم التوصيــات اللازمــة 
بهــذا الخصــوص، حيــث أعتمــد الباحــث عــى المنهــج الوصفــي التحليــي لتحليــل بيانــات البحــث، وبلــغ حجــم عينــة الدراســة )بهــذا الخصــوص، حيــث أعتمــد الباحــث عــى المنهــج الوصفــي التحليــي لتحليــل بيانــات البحــث، وبلــغ حجــم عينــة الدراســة )8787  
شــخصاً( مــن اصــل )شــخصاً( مــن اصــل )105105( عينــات وزعــت عــى ضيــوف الفنــادق في مدينــة أربيــل اجابــوا عــى الأســئلة. وتعتــر الجــودة الفندقيــة ( عينــات وزعــت عــى ضيــوف الفنــادق في مدينــة أربيــل اجابــوا عــى الأســئلة. وتعتــر الجــودة الفندقيــة 
أنهــا القــدرة عــى تلبيــة وتجــاوز توقعــات الضيــوف بمــا يتعلــق بالخدمــات المقدمــة، ســواء أكانــت فنــادق أو منتجعــات، مطاعــم أنهــا القــدرة عــى تلبيــة وتجــاوز توقعــات الضيــوف بمــا يتعلــق بالخدمــات المقدمــة، ســواء أكانــت فنــادق أو منتجعــات، مطاعــم 
ومقاهــي، ووســائل النقــل، وجــولات ســياحية، أو أي خدمــة أخــرى تقــدم للضيــوف، وبالتــالي تعتــر جــودة الخدمــات الفندقيــة ومقاهــي، ووســائل النقــل، وجــولات ســياحية، أو أي خدمــة أخــرى تقــدم للضيــوف، وبالتــالي تعتــر جــودة الخدمــات الفندقيــة 

والســياحية عامــلا رئيســيا يؤثــر بشــكل كبــر عــى قــرارات الســفر والاختيــارات الســياحية للضيــوف.والســياحية عامــلا رئيســيا يؤثــر بشــكل كبــر عــى قــرارات الســفر والاختيــارات الســياحية للضيــوف.
ــل  ــل ( (لتحلي ــج الإحصــائيSPSS VSPSS V..2626( (لتحلي ــم اســتخدام الرنام ــادق، ت ــوف الفن ــة ضي ــت بمعرف ــد صمــم الباحــث قائمــة اســتبيان ملئ ــج الإحصــائيوق ــم اســتخدام الرنام ــادق، ت ــوف الفن ــة ضي ــت بمعرف ــد صمــم الباحــث قائمــة اســتبيان ملئ وق
البيانــات. ووفقــا لنتائــج تحليــل البيانــات تــم الحصــول عــى العديــد مــن النتائــج مــن خــلال وصــف وتحليــل العلاقــة مــا بــن البيانــات. ووفقــا لنتائــج تحليــل البيانــات تــم الحصــول عــى العديــد مــن النتائــج مــن خــلال وصــف وتحليــل العلاقــة مــا بــن 
ــة إحصائيــة بــن متغــري  ــة إحصائيــة بــن متغــري جــودة الخدمــات الفندقيــة والطلــب الســياحي واتضــح بــأن هنــاك علاقــة طرديــة ومعنويــة ذات دلال جــودة الخدمــات الفندقيــة والطلــب الســياحي واتضــح بــأن هنــاك علاقــة طرديــة ومعنويــة ذات دلال
ــا الباحــث أن محــوري البحــث  ــي  توصــل إليه ــن أهــم الاســتنتاجات الت ــب الســياحي( وم ــة( و)الطل ــات الفندقي ــا الباحــث أن محــوري البحــث )جــودة الخدم ــي  توصــل إليه ــن أهــم الاســتنتاجات الت ــب الســياحي( وم ــة( و)الطل ــات الفندقي )جــودة الخدم
وأبعــاد المحــور الأول موزعــة توزيعــاً طبيعيــاً، مــع عــدم وجــود قيــم شــاذة أو متطرفــة عــى أســاس مســتوى الدلالــة الإحصائيــة وأبعــاد المحــور الأول موزعــة توزيعــاً طبيعيــاً، مــع عــدم وجــود قيــم شــاذة أو متطرفــة عــى أســاس مســتوى الدلالــة الإحصائيــة 
للاختبــار، وكان جميــع القيــم أكــر مــن مســتوى الأهميــة الــذي افترضتــه الدراســة الميدانيــة الحاليــة )للاختبــار، وكان جميــع القيــم أكــر مــن مســتوى الأهميــة الــذي افترضتــه الدراســة الميدانيــة الحاليــة )0.050.05(. لذلــك يمكننــا قبــول (. لذلــك يمكننــا قبــول 

ــاً.  ــة التــي تنــص عــى أن المحوريــن وحجــم المحــور الأول يتوزعــان توزيعــاً طبيعي ــة العدمي ــاً. الفرضي ــة التــي تنــص عــى أن المحوريــن وحجــم المحــور الأول يتوزعــان توزيعــاً طبيعي ــة العدمي الفرضي
وكذلــك أظهــرت النتائــج أن قيمــة المعامــل الاعتاديــة لمتغــرات الدراســة والتــي شــملت محــور )جــودة الخدمــات الفندقيــة( والذي وكذلــك أظهــرت النتائــج أن قيمــة المعامــل الاعتاديــة لمتغــرات الدراســة والتــي شــملت محــور )جــودة الخدمــات الفندقيــة( والذي 
تــم قياســه بأبعــاده الســتة، ومحــور )الطلــب الســياحي(، كانــت جميعهــا مقبولــة إحصائيــا. وكذلــك فــإن آراء المســتجيبن حــول تــم قياســه بأبعــاده الســتة، ومحــور )الطلــب الســياحي(، كانــت جميعهــا مقبولــة إحصائيــا. وكذلــك فــإن آراء المســتجيبن حــول 
الأمــان والتعاطــف والملموســية كانــت متفقــة إلى حــد كبــر، مــا يــدل عــى وجــود عامــل الأمــان والتعاطــف والملموســية في الفنــدق الأمــان والتعاطــف والملموســية كانــت متفقــة إلى حــد كبــر، مــا يــدل عــى وجــود عامــل الأمــان والتعاطــف والملموســية في الفنــدق 

والتــي تعتــر مــن معايــر قيــاس الخدمــات الفندقيــة ، بحســب عينــة البحــث.والتــي تعتــر مــن معايــر قيــاس الخدمــات الفندقيــة ، بحســب عينــة البحــث.

جودة الخدمات الفندقية ودورها في تنشيط الطلب السياحيجودة الخدمات الفندقية ودورها في تنشيط الطلب السياحي
)دراسة ميدانية لعينة من الفنادق الدرجة الأولى في مدينة أربيل()دراسة ميدانية لعينة من الفنادق الدرجة الأولى في مدينة أربيل(
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المبحث الاول: الإطار المنهجي للبحثالمبحث الاول: الإطار المنهجي للبحث
 أولاً: مشكلة البحث: أولاً: مشكلة البحث:

تعــاني أغلــب المنظــات الفندقيــة مــن مشــكلة الحفــاظ عــى جــودة خدماتهــا بمســتوى جيــد وبشــكل مســتمر، الأمــر الــذي 

يــؤدي إلى عــزوف الضيــوف الذيــن جربــوا هــذه الخدمــات مــن العــودة مجــددا، هــذا الأمــر يــؤدي إلى خســارة هــذه المنظــات 

ــة علاجهــا مــن خــلال تقديــم التوصيــات  لضيوفهــا تباعــا، لذلــك ســوف يحــاول الباحــث الوقــوف عــى نقــاط الخلــل ومحاول

اللازمــة بهــذا الخصــوص.

ثانيــاً: أهميــة البحــث: تــأتي أهميــة البحــث مــن خــلال ارتبــاط متلقــي الخدمــات أي الضيــوف بجــودة الخدمــات، باعتبــار أن 

تحقيــق الرضــا لديهــم يمثــل هــدف أســاسي للمنظــات الفندقيــة، فمعرفــة الأخــرة لــرأي ضيوفهــا عــن جــودة خدماتهــا المقدمــة 

يســاهم في تطويــر خدماتهــا وتحســن أداء مقدمــي الخدمــات. حيــث توجــد علاقــة متبادلــة مــا بــن جــودة الخدمــات الفندقيــة 

وتنشــيط الطلــب الســياحي، وبالتــالي جــذب الســياح إلى المنظــات الفندقيــة.

ثالثاً: هدف البحث: يهدف البحث إلى الآتي:

ــاح  ــق الأرب ــياحي وتحقي ــب الس ــيط الطل ــرض التنش ــة لغ ــات الفندقي ــودة الخدم ــام بج ــز بالاهت ــث إلى التركي ــدف البح 1.يه

ــوف والدرجــة الأســاس. ــا وارضــاء الضي المخطــط له

2.توجيــه إدارات فنــادق عينــة البحــث بــرورة وضــع معايــر خاصــة بهــم لجــودة الخدمــات المقدمــة إلى الضيــوف يغلــب عليهــا 

طابــع التمييــز عــن خدمــات الفنادق المنافســة.

رابعاً: فرضية البحث: رابعاً: فرضية البحث: 

ــة إحصائيــة بــن متغــري )جــودة الخدمــات الفندقيــة( و)الطلــب  الفرضيــة الرئيســية الأولى: وجــود علاقــة معنويــة ذات دلال

الســياحي(. وتتفــرع منهــا الفرضيــات الفرعيــة التاليــة:

ــات  ــودة الخدم ــن ج ــوف ع ــا الضي ــري )رض ــن متغ ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــة معنوي ــود علاق ــة الأولى: وج ــة الفرعي الفرضي

ــياحي(. ــب الس ــة( و)الطل الفندقي

الفرضية الفرعية الثانية: وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بن متغري )الاعتادية( و)الطلب السياحي(.

الفرضية الفرعية الثالثة: وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بن متغري )الاستجابة( و)الطلب السياحي(.

الفرضية الفرعية الرابعة: وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بن متغري )الأمان( و)الطلب السياحي(.

الفرضية الفرعية الخامسة: وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بن متغري )التعاطف( و)الطلب السياحي(.

الفرضية الفرعية السادسة: وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بن متغري )الملموسية( و)الطلب السياحي(.

الفرضيــة الرئيســية الثانيــة: ان الفرضيــة الثانيــة تتعلــق بتحليــل العلاقــة التأثريــة بــن متغــري المواطنــة التســويقية والمســتهلك 

الاخــر متجمعــة ومنفــردة وتتفــرع منهــا الفرضيتــن التاليتــن:

الفرضيــة الفرعيــة الاولى: وجــود تأثــر ذات دلالــة إحصائيــة لمتغــر المســتقل والمتمثلــة بـــ )جــودة الخدمــات الفندقيــة( مجتمعــة 

عــى المتغــر المعتمــد والمتمثــل بـــ )الطلب الســياحي(.

الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة: وجــود تأثــر ذات دلالــة إحصائيــة لأبعــاد المتغــر المســتقل والمتمثلــة بـــ )رضــا الضيــوف عــن جــودة 

ــب  ــل بـــ )الطل ــد والمتمث ــر المعتم ــى المتغ ــية( ع ــف، الملموس ــان، التعاط ــتجابة، الأم ــة، الاس ــة، الاعتادي ــات الفندقي الخدم

ــياحي(. الس

خامساً: منهج البحث: أعتمد الباحث عى عدة مناهج لجمع معلومات وبيانات تخص موضوع البحث.
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أ: المنهــج المكتبــي: أســتخدم الباحــث مجموعــة مــن المصــادر العربيــة والإنكليزيــة ذات علاقــة بموضــوع البحــث وذلــك لمــن 

البحــث.

ب: المنهــج التحليــي: أعتمــد الباحــث هــذا المنهــج مــن خــلال اســتخدام اســتارة الاســتبيان وتفريــغ بياناتهــا وتحليلهــا وتفســرها 

بطريقــة علميــة، وعــرض النتائــج التــي تخــدم موضــوع البحــث.

سادساً: مجالات البحث:

أ: مجــالات البحــث المكانيــة: تنحــر حــدود البحــث المكانيــة ضمــن حــدود مدينــة أربيــل التــي تقــع بداخلهــا فنــادق عينــة 

البحــث.

ب: مجالات البحث الزمانية: تنحر حدود البحث الزمانية للفترة المحصورة ما بن )3-15/ 6-15- 2024(.

ســابعاً: معوقــات البحــث: تطلــب العديــد مــن الزيــارات إلى فنــادق عينــة البحــث، وهــذا الأمــر أخــذ الكثــر مــن الوقــت والجهــد 

في أثنــاء توزيــع اســتارة الاســتبيان، بالإضافــة إلى تــردد بعــض الضيــوف الإجابــة عــى اســتارة الاســتبيان.

ثامناً: جدول اساء فنادق عينة البحث

عدد النجوماسم الفندقالتسلسل
الدرجة 
السياحية

الموقع
الاستمارات 

الموزعة
الاستمارات 

المستلمة
مجموع الاستمارات 

الصحيحة

151287عين كاوهدرجة اولى4 نجومركسوس1

2020شورشدرجة اولى4 نجومبيست ان اربيل2

1510عين كاوهدرجة اولى4 نجومسن اربيل3

1513شارع 60درجة اولى4 نجومفان رويال4

5ABN102شارع 100درجة اولى4 نجوم

1515عين كاوهدرجة اولى4 نجوملادورا6

1515عين كاوهدرجة اولى4 نجومعين كاوه بلاص7

المصدر: من اعداد الباحث بناء الى الفنادق المستهدفة    

ملاحظة:- سبب ابعاد الاستارات 18 هو عدم إجابة المبحوثن عى أسئلة إستارة الاستبيان بشكل كامل.

المبحث الثاني: جودة الخدمات الفندقية أهميتها، أبعادها وقياسها:المبحث الثاني: جودة الخدمات الفندقية أهميتها، أبعادها وقياسها:

لقــد أصبــح التركيــز عــى الجــودة ظاهــرة عالميــة وأصبحــت الجــودة هــي الأولويــة وفلســفة الإدارة وأســلوب الحيــاة لأي مؤسســة 

فندقيــة، مــا يســمح لهــا بالحصــول عــى ميــزة تنافســية للبقــاء والاســتمرار في المنافســة المســتمرة. والمتغــرات البيئيــة المتغــرة 

بسرعــة، وظهــور الســوق العالميــة، ومتطلبــات العمــلاء للجــودة تتزايــد باســتمرار، وتشــتد المنافســة، حيــث تعتــر الجــودة ســلاحاً 

إســتراتيجياً للحصــول عــى ميــزة تنافســية. 

ــة  ــراز أهمي ــة بشــكل خــاص، واب ــم الأساســية للجــودة بشــكل عــام، وجــودة الخدمــات الفندقي ــاول هــذا المبحــث المفاهي يتن

الجــودة، وكذلــك تحديــد أبعــاد جــودة الخدمــات الفندقيــة وفــق وجهــات نظــر عــدد مــن الباحثــن والمختصــن في هــذا المجــال، 

وكذلــك يتضمــن قيــاس الجــودة في الخدمــات الفندقيــة.

أولاً: مفهــوم الجــودة: كلمــة الجــودة تعنــي الجيــد يقلــل مــن الســيئ، مــا يــدل عــى أن الشــخص الــذي اســتخدمها كان الأفضــل 

فيــا فعــل، وماهــراً فيــا فعــل، وظــن أنــه ممتــاز، وابتكــر شــيئاً جيــدًا بالجــودة هــو جيــد.

ويشــر المصطلــح اللاتينــي »الجــودة«، والــذي يعنــي »الطبيعــة المشــتقة مــن الصفــات«، إلى طبيعــة ودرجــة صلابــة الــيء أو 
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الشــخص. فيــا يتعلــق بجــودة الكلمــة في الســياق الأصــي للغــة، فهــي ترتبــط بشــكل أكــر وضوحًــا بالنــوع وليــس بالجنــس. 

ــي  ــا تلب ــح »الجــودة« وجــود ســلعة أو خدمــة ذات ســات محــددة. إذا كانــت هــذه الســات موجــودة، فإنه يصــف مصطل

احتياجــات الأفــراد الذيــن يشــترونها أو يســتخدمونها.

يعرف )النعيمي وأخرون، 1998: 31( )قاموس أكسفورد الأمريكي( الجودة: عى أنها درجة أو مستوى من التميز. 

ويعزي )عيشاوي، Joseph juran )9 :2006 عى أنها ملائمة للغرض أو الاستعال. 

ويشــر إليهــا )لعويســات، Feign baum )9 :2005 عــى أنهــا: الناتــج الــكي للمنتــج أو الخدمــة جــراء دمــج خصائــص النشــاط 

التســويقي والهندســة والتصنيــع والصيانــة التــي يمكــن مــن تلبيــة حاجــات ورغبــات الضيــوف. 

ويشــر إليهــا Goetsch, 1994: 4(( بأنهــا حالــة ديناميكيــة مرتبطــة بالمنتجــات الماديــة والخدمــات، وبالأفــراد والعلميــات والبيئــة 

المحيطــة، بحيــث تتطابــق هــذه الحالــة مــع التوقعــات. 

ويــرى الباحــث أن الجــودة: بأنهــا فلســفة التحســن المســتمر للعمــل عــى تقديــم الخدمــات بشــكل يخلــو مــن أي عيــوب في 

إنجازهــا.

ــا، إذ يرجــع إهتــام  ــاً: مفهــوم جــودة الخدمــة الفندقيــة: تــؤدي جــودة الخدمــة في القطــاع الفندقــي دورا مهــا ومحوري ثاني

الباحثــن بجــودة الخدمــة لمــا لهــا تأثــر مبــاشر عــى مســتوى الجــودة المقدمــة والتــي تعمــل عــى ربحيــة المنظمــة الفندقيــة 

وموقعهــا التنافــي وحصتهــا الســوقية، وقــد عرفهــا معهــد الجــودة الفيــدرالي )Harrison, 1993 : 4 ( إنــه نهــج تطبيقــي شــامل 

مصمــم لتحقيــق احتياجــات الضيــوف وتوقعاتهــم، وذلــك باســتخدام الأســاليب الكميــة لتحســن العمليــات والخدمــة بشــكل 

مســتمر.

 ويعــرف جــودة الخدمــة: )زيــن الديــن، 1996: 10( هــي القــدرة عــى إشــباع رغبــات المســتهلك بمــا يتوافــق مــع توقعاتــه وجعله 

راضيــا تمامــا عــن المنتــج أو الخدمــة المقدمــة.  ولقــد أشــار إليــه الباحــث )Lovelock فتحيــة،2021: 60( جــودة الخدمــة: عــى 

أنهــا خلــو الخدمــة مــن أي عيــب في أثنــاء إنجازهــا، وهــذا الحكــم يصــدره الضيــف بعــد إدراكــه الفعــي للخدمــة. 

في حن يرى )هاني، 2002: 360( بأنها البعد الفني والذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنوجيا لمشكلة معينة. 

ويشــار إليهــا )كورتــل، 2009: 256( هــي مجموعــة مــن الصفــات والخصائــص والفوائــد القيمــة التــي تمتلكهــا الخدمــة حتــى 

تتمكــن مــن تلبيــة الاحتياجــات الحاليــة والمســتقبلية للضيــوف بســعر مناســب لتحقيــق رضاهــم وســعادتهم. ويتــم ذلــك مــن 

خــلال خدمــة التقييــم المســبق. الخدمــة وتحقيــق التميــز فيهــا.

شكل )1( رقم يوضح مفهوم جودة الخدمة

المصدر: عوض بدير، )1999(، تسويق الخدمات المرفية، القاهرة، ط1، البيان للطباعة والنشر، 337.

ويمكن التعبر عن ذلك رياضياً كالتالي:
3

 جودة الخدمة

 إدراكات الزبون للأداء الفعلي مستوى الجودة )الفجوة( توقعات الزبون للخدمة
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جودة الخدمة = إدراك الضيوف للاداء الفعي – توقعات الضيوف لمستوى الأداء.

وفي ضوء المعادلة السابقة يمكن تصوير ثلاثة مستويات للخدمة هي )المحياوي، 2006 :90-91(

أ- الخدمــة العاديــة: عندمــا يشــعر الضيــف أن الخدمــة قــد ارتقــت إلى مســتوى توقعاتــه الســابقة، فعندئــذ تعتــر الخدمــة قــد 

. تحققت

ب- الخدمة الرديئة: عندما يكون الأداء الحقيقي للخدمة أقل من المتوقع، فهذه هي الخدمة التي يتم تقديمها.

ــم  ــي يت ــإن الخدمــة هــي الت ــا، ف ــا أو يفوقه ــزوار له ــي الأداء الفعــي للخدمــة توقعــات ال ــزة: عندمــا يلب جـــ - الخدمــة المتمي

ــا. إنجازه

فالخدمــات التــي يقدمهــا الفنــدق تختلــف حســب فئتــه وموقعــه وسياســة الإدارة، ولكــن عــادة مــا تشــمل الخدمــات الأساســية 

التــي يقدمهــا الفنــدق مــا يــي: 

1. الإقامــة: توفــر الغــرف والأجنحــة المختلفــة وفقًــا لاحتياجــات الضيــوف، بمــا في ذلــك الغــرف المزدوجــة والعائليــة والأجنحــة 

التنفيذيــة.

2. التنظيف والخدمات اليومية: تنظيف الغرف وتجديدها بانتظام، وتوفر المناشف ولوازم الحام وتجديدها.

ــة إلى خدمــة  ــدق، بالإضاف ــرة داخــل الفن ــات الإفطــار والغــداء والعشــاء في المطاعــم المتوف ــم وجب ــة والمطاعــم: تقدي 3. التغذي

الغــرف.

ــة  ــة والمراكــز التجاري ــة البدني ــة وصــالات اللياق ــوادي الصحي ــل المســابح والن ــة مث ــه والتســلية: توفــر المرافــق الترفيهي 4. الترفي

داخــل الفنــدق.

5. خدمات الاستقبال والاستعلامات: تقديم المساعدة والمعلومات للضيوف حول الفندق والمدينة والأنشطة السياحية.

ــم  ــكي، خدمــة الــراف الآلي، خدمــة النقــل، وتنظي ــل خدمــة الغســيل وال ــة مث ــة: توفــر خدمــات إضافي 6. الخدمــات الإضافي

الرحــلات الســياحية.

7. خدمات الأعال: توفر قاعات الاجتاعات والمؤتمرات، وخدمات الطباعة والفاكس، والإنترنت اللاسلكي عالي السرعة.

هذه بعض الخدمات الشائعة التي قد يقدمها الفندق، وقد تختلف الخدمات بن فندق وآخر.

ثالثاً: أهمية جودة الخدمة:ثالثاً: أهمية جودة الخدمة:

يمكننا الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة:يمكننا الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة:

1- نمــو مجــال الخدمــة: يتزايــد عــدد المؤسســات التجاريــة التــي تقــدم الخدمــات أكــر مــن أي وقــت مــى، عــى ســبيل المثــال، 

ــة  ــك، يســتمر نمــو المنظــات ذات الصل ــة إلى ذل ــات، وبالإضاف ــات المتحــدة بالخدم ــة في الولاي ــشركات العامل ــط نصــف ال يرتب

بالخدمــات في النمــو.

2- ازديــاد المنافســة: إذ مــن المعلــوم أن بقــاء الــشركات والمشــاريع يعتمــد عــى حصولهــا عــى القــدر الــكافي مــن المنافســة، لذلــك 

فــإن توفــر جــودة الخدمــة في منتجــات هــذه المشــاريع والخدمــات يوفــر لهــا العديــد مــن المزايــا التنافســية، )الدرادكــة، 2006: 

.)194

3- الفهــم الأكــر للضيــوف: لايكفــي تقديــم منتجــات عاليــة الجــودة وأســعار معقولــة دون تقديــم معاملــة جيــدة للضيــوف 

وفهــم أكــر مــن أجــل الــتردد في التعامــل مــع منظمــة تعامــل معاملــة جيــدة وتركــز فقــط عــى الخدمــة. 

4- المدلــول الاقتصــادي لجــودة خدمــة الضيــف: حاليــا، أصبحــت المنظــات حريصــة عــى الحاجــة إلى معالجتهــا والاســتمرار في 
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توســيع قاعــدة ضيوفهــا، وهــذا يعنــي أن المنظــات يمكــن أن تســعى جاهــدة لجــذب ضيــوف جــدد.

ولكنــه يجــب عليهــا أيضــا أن تحافــظ عــى الضيــوف الحاليــن، ومــن هنــا تظهــر الأهميــة القصــوى لجــودة العمــلاء مــن أجــل 

ضــان ذلــك. )الدرادكــة وآخــرون، 2000: 151(.

رابعاً: أبعاد جودة الخدمة الفندقية:رابعاً: أبعاد جودة الخدمة الفندقية:

ــات أو الأبعــاد التــي تشــمل جــودة الخدمــة، إلا أنهــا لم تتفــق  ــات في مجــال صناعــة الخدمــات للمكون تعرضــت بعــض الكتاب

فيــا بينهــا حــول ماهيــة تلــك الأبعــاد أو المكونــات عــى وجــه التحديــد. )عــوض، 1999: 341(. وعــى ســبيل المثــال يــرى بعــض 

الباحثــن أن جــودة الخدمــة لهــا بعــدان أساســيان هــا:

الجودة المادية الملموسة التي يتعرض لها الضيف حال حصوله عى الخدمة. 

والجودة التفاعلية: وهي تمثل أداء عملية الخدمة ذاتها في اثناء تفاعل العاملن بالمنظمة مع الضيوف.

حيــث ترتبــط أبعــاد جــودة الخدمــة ســواء بجــودة الخدمــة المقدمــة مــن الفنــدق، أو بالجوانــب الملموســية التــي تعــد أســاس 

جــذب الضيــف.

1- الاعتادية Reliability :وتعني الاتساق في الأداء وإنجاز الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه.

2- الاســتجابيةResponsiveness : وهــي القــدرة عــى تلبيــة الاحتياجــات الجديــدة أو الطارئــة للضيــوف مــن خــلال المرونــة في 

إجــراءات ووســائل تقديــم الخدمــة )محمــد، 2003: 65(.

ــع  ــة م ــة الودي ــدر مــن الاحــترام والاداب، وأن يتســم بالمعامل ــة عــى ق ــدم الخدم ــي أن يكــون مق ــةCourtesy: وتعن 3- اللباق

الضيــوف ومــن ثــم فــإن هــذا الجانــب يشــر إلى الصداقــة والاحــترام والــود بــن مقــدم الخدمــة والضيــف. )بشــر وحميــد، 1999: 

.)259

4- الامان Security:ويعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو المخاطرة.

5- الاشــياء الملموســةTangibles: غالبــاً مــا يتــم تقييــم جــودة الخدمــة مــن قبــل الضيــف في ضــوء مظهــر التســهيلات الماديــة، 

مثــل المعــدات والأجهــزة والأفــراد ووســائل الإتصــال التابعــة لمقــدم الخدمــة(.

الشكل  الرقم )2( يوضح هذه الابعاد لجودة الخدمة

المصدر: تيسر العجارمة، )2005(، التسويق المرفي، عان، دار الحامد، 333.

خامساً: قياس الجودة في الخدمات الفندقية:

قيــاس الجــودة في الخدمــات الفندقيــة أمــر متغــر قــد يختلــف مــن شــخص لأخــر، حيــث تعتمــد قيــاس الجــودة المتوقعــة مــع 

الجــودة المدروكــة يمكــن تصنيفهــا إلى نوعــن )الجــودة الفنيــة أي مــا يتــم تقديمــه للضيــوف فعليــا، بمعنــى يمكــن التعبــر عنهــا 

5
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بشــكل كمــي. أمــا ســلوك القائمــن عــى تقديــم الخدمــة ومظهرهــم وطريقــة التعامــل مــع المضيــف وهــي أمــور يصعــب قياســها 

ــأن  ــول ب ــا الق ــة، ويمكنن ــة للخدم ــات الجــودة الوظيفي ــل مكون ــي تمث ــة فه ــة للجــودة الفني ــاصر المكون ــاس إلى العن ــة القي بدق

الجــودة في مجــال الخدمــات تتجســد في ثلاثــة أبعــاد أساســية هــي: 

1. الجودة المادية والتي تتعلق بالبيئة المحيطة بتقديم الخدمة.

2. وجودة المنظمة والتي تتعلق بصورة منظمة )الخدمة والانطباع الذهني عنها(.

3. الجودة التفاعلية والتي تمثل نتاج عمليات الخدمة.

ومــن ضمــن النــاذج المســتعملة في قيــاس جــودة الخدمــات الفندقيــة نجــد نمــوذج الفجــوات Gabs Model ويســمى أيضــا 

Servqual والــذي يعتمــد عــى خمســة أبعــاد هــي:

 الجانــب الملمــوس للخدمــة الإعتاديــة، الإســتجابة السريعــة المجاملــة والمصدقيــة. حيــث يتــم إســتخدام المقيــاس مرتــن الأولى 

قبــل حصــول الضيــف عــى الخدمــة لقيــاس الجــودة المتوقعــة 

أمــا الثانيــة بعــد حصــول الضيــف عــى الخدمــة لقيــاس الجــودة المدروكــة، بعــد ذلــك تتــم مقارنــة الجــودة المتوقعــة بالجــودة 

المدروكــة لتحديــد درجــة رضــا الضيــف عــن الخدمــة المقدمــة، وبالتــالي نتحصــل عــى الفجــوة الفاصلــة والتــي يجــب العمــل 

عــى تقليصهــا أو الأفضــل القضــاء عليهــا.

وبســبب المنافســة الشــديدة التــي تخوضهــا الصناعــة الفندقيــة جعلــت مــن جــودة الخدمــات المحــدد الرئيــي لرضــا الضيــف، 

ــودة  ــح الج ــا لتصب ــا في أول أولوياته ــة وأن تضعه ــة الفندقي ــويقية للمؤسس ــتراتجية التس ــن الإس ــون ضم ــب أن تك ــالي يج وبالت

المدركــة مســاوية أو تفــوق الجــودة المتوقعــة لضــان ولاء الضيــف وبالتــالي الوصــول لتحقيــق أربــاح عــى مــدى مســتمر وطويل.

الشكل رقم )  3 ( قياس جودة الخدمة

المصدر: عوض بدير، تسويق الخدمات المرفية، البيان للطباعة والنشر، مر، 1999، 337

سادساً: العلاقة بن جودة الخدمة الفندقية ورضا الضيف:

ــة في  ــة الطامحــة والراغب ــام المؤسســات الفندقي ــع الاقتصــادي أم ــا فرضــه الواق ــا إلزامي ــة توجه ــة الفندقي ــر جــودة الخدم تعت

الإســتمرار والبقــاء في بيئــة اقتصاديــة تؤمــن بأهميــة الجــودة ومــدى تأثرهــا عــى رضــا الضيــوف لتمكنــه مــن الريــادة والتميــز 

في الأســواق المنافســة، حيــث توجــد عــدة طــرق ووســائل تســتخدمها الفنــادق لإظهــار مــدى العلاقــة بــن جــودة الخدمــة وبــن 

الرضــا الضيــف المتحقــق. 

ويعــد رضــا الضيــف المحــور الرئيــي ونقطــة الإرتــكاز في عمليــة التخطيــط للأنشــطة التســويقية في مختلــف المؤسســات الناجحة، 

مــا يجعلــه يحظــى بإهتــام الكثــر مــن الباحثــن فضــلا عــن كونــه دالــة عــى الأداء المــدرك والمتوقــع، ففــي حالــة تــدني مــؤشرات 

ــل  ــترك التعام ــل وي ــة أم ــاح أو الاســتياء وخيب ــن عــدم الارتي ــة م ــف ســوف يكــون بحال ــأن الضي ــع ف الأداء )عجــز( عــن المتوق

ــاً للمنظمــة. )36:  مــع المنظمــة الفندقــة مســتقبلا، أمــا في حالــة تفــوق الأداء عــن المتوقــع فأنــه ســوف يكــون مرتبطــاً وموالي
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) ,2001Kotler

وهنا يوضح )الطائي والعبادي، 2009: 110(. رضا الضيف بالآتي:

- درجة إدراك الضيف ومدى فعالية المؤسسة في تقديم الخدمات والمنتجات التي تلبي إحتياجاته ورغباته.

- مقارنة توقعات الضيف بالتصورات المتعلقة بالخدمة التي قدمت له.

- هي الحالة التي تتقابل بها توقعات الضيف مع إدراكاته المرتبطة بالمنتج أو الخدمة المقدمة إليه.

يمكــن للمنظمــة الفندقيــة أن تتواصــل مــع الضيــوف وتعمــل عــى تلبيــة حاجاتهــم ورغباتهــم ومــن ثــم يتحقــق رضاهــم مــن 

خــلال التــالي:

1. جوهره ردود أفعال وبالتالي فهو شعور وجداني داخي.

2. يؤدي إلى استمرار تعامل الضيف مع المنظمة.

3. التحقق من تطابق الخدمة مع توقعات الضيف.

4. يعد نقطة مهمة لنجاح المنظمة واستمرارها.

وبذلــك يتبــن لنــا أن لرضــا الضيــف مــؤشر لمســتويات نســبية مــن التوقعــات والأداء المــدرك، أي أن الضيــف لديــه ثــلاث حــالات 

مــن الاشــباع وهــي: )الضمــور، 2002: 420(.

1. إذا تجاوزت النتائج توقعاته فأنه سوف يشعر برضا عال.

2. إذا تساوت النتائج مع توقعاته فسوف يشعر بالرضا.

3. إذا لم تصل النتائج إلى مستوى توقعاته فسوف يشعر بعدم الرضا.

المبحث الثالث: مفهوم الطلب السياحي أهميته وأنواعه:المبحث الثالث: مفهوم الطلب السياحي أهميته وأنواعه:

يمثــل الطلــب عــى ســلعة أو خدمــة معينــة كميــة مــن الســلعة أو الخدمــة التــي يرغــب المســتهلكون في الحصــول عليهــا مــن 

الســوق نظــر ثمــن ووقــت معــن. 

ولكــن الطلــب بالنســبة للســياحة، هنــا المســألة تختلــف وذلــك لوجــود عوامــل تؤثــر عــى الســائح للســفر واستكشــاف وجهــات 

ســياحية مختلفــة، يمتثــل الطلــب الســياحي للقــوة المحركــة وراء حركــة الســفر والســياحة، وســنتطرق في هــذا المبحــث إلى:

أولاً: مفهوم الطلب السياحي:أولاً: مفهوم الطلب السياحي:

إن دراســة الطلــب الســياحي تمثــل أحــد المواضيــع الهامــة التــي أهتــم بهــا الخــراء والباحثــون في الســوق الســياحي، ويســلط 

ــب  ــف للطل ــدة تعاري ــات الســياحية بع ــد جــاءت الأدبي ــن المســتهلكن وق ــة م ــح ســوقية أي مجموع الضــوء عــى عــدة شرائ

الســياحي:

حيــث يــرى الحــوري والدبــاغ أن الطلــب الســياحي مــدى مشــاركة الســكان المحلــن والأفــراد والجاعــات مــن الــدول الأخــرى 

ــن إلى  ــن منهــم الأجانــب الوافدي ــد مــا، وهــو المجمــوع الإجــالي لعــدد الســياح الموطن في النشــاطات الســياحية المختلفــة لبل

منطقــة ســياحية معينــة. )الحــوري، الدبــاغ، 2001 )82: ، ويعرفــه عــى أنــه تعبــر عــن اتجاهــات الســائحن لــشراء منتــج ســياحي 

معــن، أو زيــارة منطقــة معينــة أو دولــة بحــد ذاتهــا، قوامــه مزيــج مــن عنــاصر مختلفــة الدوافــع والرغبــات والقــدرات و الميــول 

والحاجــات، )الصحــراوي، 2012: 59(. 

أمــا )زكي، 1999: 11( يــرى الطلــب الســياحي عــى أنــه، ذلــك الطلــب الــذي يكــون عــى إجــالي المنتجــات الســياحية أو مزيــج 
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الخدمــات الســياحية بصــورة عامــة وبــكل تفاصيلــه، ويشــر اليــه عــى أنــه، مجموعــة مــن الاتجاهــات والرغبــات، ردود الفعــل 

اتجــاه منطقــة، )العمــراوي، 2013: 12(.

ويرى الباحث الطلب السياحي عى أنه القوة الدافعة لمجموعة من السياح يمتلكون الرغبة في السفر. 

وهنالك عدة مقايس للطلب السياحي وتشمل: 

أ - أعــداد وصــول الســياح لمناطــق ســياحية معينــة: حيــث يمكــن أن يكــون غــر دقيــق بســبب عــدم إدراج أولئــك القادمــون عــن 

طريــق الجــو أو الــر والبحــر في الاحصائيــات عنــد ذهابهــم لمناطــق أخــرى.

ب – عــدد أيــام وليــالي الزيــارة: تعتــر أكــر أهميــة حيــت يتــم تقســيمها إلى نوعــن، الاول يحســب عــدد أيــام الزيــارة في أثنــاء 

النهــار ومنهــا مــدراء الشــواطئ ومخططــي الحدائــق العامــة، أمــا النــوع الأخــر فيقــوم بحســاب ليــالي الزيــارة ومنهــم الفنــادق 

وباقــي مؤسســات الإقامــة.

جـــ – إنفــاق الأمــوال: يمكــن أعبــاره مــن أصــدق المقايــس المســتخدمة إذ حســب بشــكل دقيــق، ولكــن توجــد صعوبــة كبــرا 

متعلقــة بــأن هــذه الدقــة قــد لا تكــون صائبــة حيــث أن تلــك الإحصائيــات مــن ذلــك النــوع قــد لا تدخــل كليــا أو جزئيــا في 

حســاب إنفــاق الــزوار.

ثانياً: أهمية الطلب السياحيثانياً: أهمية الطلب السياحي

ــرص عمــل  ــر ف ــز النمــو الاقتصــادي مــن خــلال توف ــث يســهم في تحفي ــرة في الاقتصــاد حي ــة كب ــه أهمي ــب الســياحي ل الطل

وزيــادة الدخــل، كــا يعــزز التبــادل الثقــافي والتفاهــم بــن الشــعوب. كــا يمكــن للســياحة أن تعــزز التنميــة المســتدامة مــن 

خــلال حايــة البيئــة والثقافــة المحليــة، وتوجــه الاســتثار نحــو المشــاريع الســياحية التــي تعــود بالفائــدة عــى المجتمــع المحــي، 

عليــه يمكــن القــول )كافي، 2016: 184(، أن الطلــب عــى الســلع والخدمــات ذات أهميــة يمكــن التعبــر عنهــا مــن خــلال النقــاط 

التاليــة: 

1- عــدم اســتطاعة المنظمــة الخدميــة تلبيــة طلبــات ضيوفهــا في أوقــات معينــة في حــالات زيــادة الطلــب عــن الطاقة الاســتيعابية، 

مــا يعنــي إســتحواذ منافــس اخَــر عــى هــذا العمــل التجاري.

2- حالــة التــوازن بــن العــرض والطلــب لا يمكــن أن توجــد في جميــع الحــالات بســبب وجــود مواســم دوريــة للعمــل وتقديــم 

الخدمــة في المنظمــة مــا يســتدعي قيــام المنظمــة بتكييــف طاقتهــا الاســتعابية وفقــاً لهــذه التقلبــات.

3- تختلــف عمليــة الســيطرة عــى الطلــب باختــلاف المنظــات الخدميــة، فمثــلاً شركات الهاتــف وخدمــات الشرطــة والكهربــاء 

ــا محكومــة  ــا لأنه ــان لا يمكــن تلبيته ــادق والمطاعــم والنقــل في بعــض الأحي ــا خدمــات الفن ــؤدي دون تأخــر بين ويمكــن أن ت

بطاقــة اســتيعابية محــددة يصعــب تجاوزهــا نســبياً.

ــؤدي إلى  ــا ي ــة وجــود الخدمــات المقدمــة، م ــب إلى فقــدان الســيطرة عــى نوعي ــرة في الطل ــادة الكب ــة الزي ــؤدي حال ــد ت 4- ق

ــولاء نحــو المنتجــات. ــر في درجــة ال ــم الخدمــة بمســتوى جــودة منخفــض مــا يؤث ــة أو تقدي خســارة الضيــف مــن ناحي

ثالثاً: أنواع الطلب السياحي.ثالثاً: أنواع الطلب السياحي.

اختلف تصنيف الطلب السياحي حسب عدة معايرمنها:

1. التصنيف حسب محور الطلب: وفقاً لهذا المعيار، يمكن تصنيف الطلب السياحي إلى )عميش، 2014: 53(.

أ - الطلب السياحي العام: 
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يقصــد بالطلــب الســياحي العــام هــو الطلــب الإجــالي عــى الخدمــات الســياحية أو عــى الســياحية بشــكل عــام، وهــو مرتبــط 

ــة الطلــب  ــوع والمــدة، ومــن أمثل ــا بغــض النظــر عــن الوقــت والن ــا وليــس برنامــج ســياحي خــاص مــن برامجه ــة كله بالدول

الســياحي العــام زيــارة دولــة ســياحية مــا.

ب - الطلب السياحي الخاص:

وهــو الطلــب الســياحي المرتبــط برنامــج ســياحي معــن يجــده الســائح لإشــباع رغباتــه وإحتياجاتــه، كطلــب ونــوع معــن مــن 

الســياحة في بلــد معــن، وهــو يعتــر طلبــا ســياحياً خاصــاً بســائح مــا أو يمجموعــة مــن الســياح ولا يشــمل بالــرورة كل الســياح 

الوافديــن إلى منطقــة ســياحة مــا.

ج - الطلــب الســياحي المشــتق: يرتبــط هــذا النــوع مــن الطلــب بالخدمــات الســياحية التكميليــة أو المكونــة للرنامــج الســياحي، 

مثــل الطلــب عــى الفنــادق، أو الطلــب عــى شركات الطــران، أو الطلــب عــى شركات النقــل الســياحي، أو الطلــب عــى الــوكالات 

الســياحية، أو الطلــب عــى الطعــام. تحــاول معظــم الــدول تحويــل الطلــب المشــتق إلى طلــب خــاص، ثــم طلــب عــام، مــن خــلال 

التقديــم برامــج ســياحية متنوعــة ومختلفــة بأســعار مختلفة.

والشكل التالي يوضح العلاقة بن مختلف أنواع الطلب السياحي

شكل )4( العلاقة بن أنواع الطلب السياحي

المصــدر: مذكــرة دور إســتراتيجية الترويــج في تكييــف وتحســن الطلــب الســياحي الجزائــري مــع مســتوى الخدمــات الســياحية 

المتاحــة، أطروحــة للحصــول عــى شــهادة الدكتــوراه في العلــوم الاقتصاديــة

رابعاً: خصائص الطلب السياحي:رابعاً: خصائص الطلب السياحي:

يتميز الطلب السياحي بعدد من الخصائص والمزايا يمكن ذكر أهمها كا يي:

ــد الســائحن.)الحوري،  ــة عن ــع ذاتي ــة، نظــراً إلى ارتباطــه بدواف ــة مــن المرون ــب الســياحي بدرجــة عالي ــاز الطل ــة: يمت 1- المرون

الدبــاغ، 2000: 38(.

2- عــدم التكــرار: لا يتصــف الطلــب الســياحي بالتكــرار، بتحقيــق الإشــباع والرضــا لــدى الســياح في منطقــة معينــة، فبقيامهــم 

لرحلــة أخــرى لا يعنــي تكرارهــم لنفــس المنطقــة لتفضيــل زيــارة منطقــة جديــدة لاستكشــافها. )محمــد عــي، 2000: 168(.

3- الموسمية: حيث من المعروف أن للسياحة موسم الذروة وموسم الكساد.

4- الحساســية: يعتــر الطلــب الســياحي عــالي الحساســية تجــاه التغــرات الاجتاعيــة والسياســية والأمنيــة فالبلــدان غر المســتقرة 

سياســيا وأمنيــاً لا تســتطيع جــذب الســياح إليهــا حتــى وإن كانــت أســعارها منخفضة.

ــدول  ــار قديمــة يصعــب عــى ال ــك آث ــي تمل ــدول الت ــة وخاصــة ال ــكار القل ــة واحت 5- المنافســة: عــدم ســيادة المنافســة الصافي

7
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المنافســة منافســتها في هــذا المجــال.

6- التوسيع: التوسيع في الطلب عى السياحة لتعدد جهات الإنتاج ومن أسباب التوسع: )كافي، 2016: 190-189(.

أ - التطــور الاقتصــادي: وخاصــة أن زيــادة الدخــل في الــدول الغنيــة والمتقدمــة صناعيــا ســاعد عــى ازديــاد عــدد نســبة الســكان 

القادريــن عــى الســياحة والســفر.

ب - تطوير الوسائل الاتصالية ونقل المعلومات والتي شجعت عى السفر للتعرف عى مناطق وشعوب أخرى.

ت - زيادة أوقات الفراغ المتمثلة في زيادة طول عطلة نهاية الأسبوع التي تشجع عى كرة الزيارات السياحية.

ث - الرغبة في تغير نمط الحياة والتخلص من روتن العمل والحياة.

خامساً: العوامل المؤثرة عى الطلب السياحيخامساً: العوامل المؤثرة عى الطلب السياحي

يتأثــر الطلــب الســياحي بعــدة عوامــل يختــص بهــا الواقــع الســياحي، وتؤثــر في الطلــب بشــكل مبــاشر، لمــا لهــا مــن دور مهــم، 

ويمكــن تقســيم هــذه العوامــل كــا يــأتي:

ــة  ــب الســياحي، والعلاق ــق الطل ــشروط الأساســية لتحقي ــا عامــل الدخــل أحــد ال ــي يمثله ــة الت ــات المادي الدخــل: تعــد الإمكان

مبــاشرة، وكلــا ارتفــع الدخــل، زاد الطلــب الســياحي، لكــن العوامــل الأخــرى ثابتــة، ويوضــح عامــل الدخــل، مــن ناحيــة، أحــد 

أســباب التفــاوت في الطلــب الســياحي بــن ســكان الــدول المتقدمــة والــدول الغنيــة.

الســعر: وتــدل عــى العلاقــة العكســية أســعار المنتــج الســياحي، وعندمــا تظــل الظــروف الأخــرى عــى حالهــا، يــزداد الطلــب 

عــى الســياحة عندمــا ينخفــض ســعر المنتــج والعكــس صحيــح. وقــد تتجــاوز مســألة تســعر المنتــج الســياحي تكاليــف الســلع 

والســلع الأخــرى التــي يكــون الــزوار عــى اســتعداد لشرائهــا، وخاصــة فيــا يتعلــق بالســفر الــدولي، فــإن ســعر العملــة مهــم 

أيضًــا وحاســم. وعندمــا تظــل جميــع الأمــور الأخــرى عــى حالهــا، فــإن القــوة الشرائيــة لــزوار الــدول التــي تســتضيفهم ترتفــع 

بمــا يتناســب مــع انخفــاض أســعار الــرف. وهــذا يــؤدي إلى زيــادة الطلــب عــى هــذه الــدول مــن قبــل الســياح.

الســكان: هنــاك علاقــة واضحــة بــن عــدد الســكان والطلــب عــى الســياحة. وبالنظــر إلى أن جميــع المتغــرات الأخــرى تبقــى كــا 

هــي، فــإن الطلــب يــزداد مــع حجــم الســكان. حجــم الســكان ليــس هــو العامــل الوحيــد الــذي يؤثــر عــى طلــب المســافرين. 

ويتأثــر الطلــب عــى الســياحة أيضًــا بعوامــل ديموغرافيــة أخــرى، مثــل العمــر، اي كلــا زادت فئــة الشــباب في المجتمــع مقارنــة 

ــام  ــزة للقي ــية المحف ــة والنفس ــوى البدني ــون بالق ــباب يتمتع ــك لان الش ــياحي وذل ــب الس ــيوخ زاد الطل ــال والش ــات الاطف بفئ

بالنشــاطات الســياحية. كذلــك الجنــس يــؤدي دوراً مهــاً ، اي نســبة الذكــور مقارنــة بالانــاث في المجتمــع فكلــا زادت نســبة 

الذكــور زاد الطلــب الســياحي كــون الذكــور يتمتعــون بحريــة اكــر وبالتــالي أكــر قــدرة ورغبــة عــى القيــام برحلــة ســياحية.

ــباع الحاجــة إلى  ــن إش ــه لا يمك ــذي بدون ــراغ ال ــت الف ــل وق ــاشرا بعام ــا مب ــة في الســياحة ارتباط ــط الرغب ــراغ: وترتب ــت الف وق

الســياحة. تســعى المجتمعــات إلى ســن القواعــد واللوائــح التــي تضمــن حصــول العــال والموظفــن عــر مجموعــة مــن الصناعــات 

عــى مزيــد مــن وقــت الفــراغ المتــاح لهــم لاســتخدامه في الفعاليــات والأنشــطة المتعلقــة بالتســويق والســياحة. 

الوســائل التســويقية: الهــدف مــن اســتراتيجيات التســويق هــو زيــادة طلــب المســافرين وتحويــل تجــارب الســفر المحتملــة إلى 

واقــع مــن خــلال العلاقــات العامــة والإعــلان والإعــلان. ولذلــك، هنــاك علاقــة واضحــة بــن قنــوات التســويق والطلــب.

التكنولوجيــا: ويرتفــع الطلــب عــى الســياحة مــع تقــدم القــدرات التكنولوجيــة للمجتمــع، مــا يؤثــر عــى تقــدم خيــارات النقــل، 

واتســاع أوقــات الفــراغ، وارتفــاع مســتويات الدخــل. وبالتــالي، إذا ظلــت جميــع المتغــرات الأخــرى ثابتــة، فهنــاك علاقــة مبــاشرة 

بــن درجــة التقــدم التكنولوجــي والطلــب عــى الســفر. )الدبــاغ، واخــرون، 2008: 207(.
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المســتوى التعليمــي والثقــافي: فطلــا ارتفــع المســتوى التعليمــي ارتفــع الطلــب الســياحي ويرجــع ذلــك إلى أن المعرفــة التــي 

يتمتــع بهــا المثقــف بمثابــة حافــز الفــرد للاطــلاع عــى ثقافــات الــدول الأخــرى )صليحــة، 2014: 8(.

ــياحي  ــب الس ــداً الطل ــياحي تحدي ــب الس ــى الطل ــر ع ــي تؤث ــل الت ــم العوام ــدى أه ــي اح ــل ه ــة النق ــل: أن كلف ــة النق كلف

ــة بكلــف النقــل واســعار اســتحصال  ــادة الطلــب الســياحي والمتمثل ــا انخفضــت كلفــة النقــل ادت إلى زي الخارجــي التــي كل

ــيي، 2020: 8(. ــر، )الس ــزا( والتذاك ــول )الفي ــرة الدخ تاش

الاجــراءات الســياحية: هنالــك اجــراءات للرحلــة الســياحية كلــا تعــددت وتعقــدات كلــا انخفــض الطلــب الســياحي مــع بقــاء 

العوامــل الاخــرى ثابتــة، تخضــع الســياحة في الوقــت الراهــن للعديــد مــن الاجــراءات والقوانــن والتــي جعلتهــا ســياحة مقيــدة 

وخصوصــاً الســياحة الدوليــة، ولمــا كانــت تعــر عــن حريــة الســائح في إختيــار وجهتــه للســياحة للاســترخاء والمتعــة، اصبحــت 

تلــك التعقيــدات تعرقــل حريتــه، لذلــك كلــا كانــت الاجــراءات القانونيــة أكــر تعقيــدا ادى ذلــك إلى تخفيــض الطلــب الســياحي، 

ومــن أهــم تلــك الاجــراءات الحصــول عــى تاشــرة الدخــول إلى البلــد )الحــوري، الدبــاغ، 2000: 36(.

الاســتقرار الامنــي والســياسي:  ان الامــان والاســتقرار مــن الــشروط الروريــة التــي يجــب توفرهــا لاي فــرد ســواء أكان مواطنــاً 

أم ســائحاً اي أن كان في بلــده أو في بلــد مضيــف ولمــا كانــت الســياحة والطلــب الســياحي حساســاً جــدا تجــاه جميــع الظــروف 

والتقلبــات الامنيــة والسياســية فأنــه يرتبــط إيجابيــاً بتوفــر الامــن والاســتقرار الســياسي، فكلــا كانت الظــروف السياســية والامنية 

والعلاقــات الدوليــة الخارجيــة والدبلوماســية جيــدة ادى ذلــك إلى فتــح الطــرق امــام الســائحن للســفر والســياحة والتنقــل بــن 

البلديــن وعــى العكــس منــه في حــال وجــود المشــاكل والحــروب السياســية فــأن ذلــك يــؤدي إلى اغــلاق الطــرق ومنــع اعطــاء 

تاشــرات الدخــول للســائحن، وليــس مــن الطبيعــي ان يتجــه الســائح إلى بلــدان تعــاني مــن مشــاكل امنيــة واضطرابــات سياســية 

وحــروب وارهــاب )هيــوا، 2020: 73(.

سادساً: دور جودة الخدمة الفندقية في زيادة الطلب السياحيسادساً: دور جودة الخدمة الفندقية في زيادة الطلب السياحي

ــات  ــودة الخدم ــد ج ــع تع ــه، في الواق ــتهانة ب ــن الاس ــياحي لا يمك ــب الس ــادة الطل ــياحية في زي ــات الس ــودة الخدم إن دور ج

الفندقيــة احــد العوامــل الرئيســية التــي تؤثــر عــى اختيــار المســافرين وتحفزهــم عــى زيــارة وجهــة ســياحية معينــة، ونظــراً 

للفوائــد التــي تحققهــا الجــودة للمنظــات وضيوفهــا، فلابــد أن تحــرص هــذه الممؤسســات عــى توفــر مــا يــي: )محمــد، بــلال، 

.)30  :2023

تجربــة الســفر المريحــة: يبحــث المســافرين عــن تجربــة مريحــة وممتعــة، إذا تلقــوا خدمــة ممتــازة ورضــوا عنهــا، فمــن المرجــح 

أن ينصحــوا أصدقائهــم وعائلاتهــم بزيــارة الوجهــة ذات الخدمــة الممتــازة، مــا يــؤدي إلى زيــادة الطلــب الســياحي.

ــا  ــافرون بالرض ــعر المس ــا يش ــوف عندم ــاء الضي ــق رض ــاً في تحقي ــة دوراً هام ــات الفندقي ــودة الخدم ــؤدي ج ــوف: ت ــا الضي رض

والاســتمتاع بتجربتهــم الســياحية، فإنهــم يصبحــون ضيوفــاً مســتمرين ومتكرريــن ومــع ذلــك إذا كانــت الخدمــة غــر مرضيــة 

فإنــه قــد ينتــج عنهــا ردود فعــل ســلبية تؤثــر ســلباً عــى الســمعة وتقليــل الطلــب الســياحي.

التنافســية: يواجــه القطــاع الســياحي منافســة شــديدة حــول العــالم، وتوفــر خدمــات ذات جــودة عاليــة يمنــح الوجهــة الســياحية 

ــم  ــدة في تقدي ــمعة جي ــع بس ــي تتمت ــات الت ــار الوجه ــم أختي ــد يت ــة، وق ــات المنافس ــن الوجه ــا م ــن غره ــية ع ــزة تنافس مي

الخدمــات الســياحية عــى حســاب الوجهــات الأخــرى.

التوصيــة الشــفهية: عندمــا يتلقــي الضيــوف خدمــة ممتــازة ويكونــوا راضــن عــن تجربتهــم فإنهــم ينــشرون توصيــات إيجابيــة 

لأصدقائهــم وأقاربهــم وشــبكاتهم الاجتاعيــة، يمكنهــا أن تكــون كادات تســويق فعالــة للواجهــة الســياحية وتزيــد مــن الاهتــام 
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والطلــب الســياحي.

التقييــات والمراجعــات عــر الانترنيــت: يلجــأ الكثــر مــن المســافرين إلى قــراءة التقيــات والمراجعــات عــر الانترنيــت قبــل اتخــاذ 

قــرارات الســفر، إذا كانــت الخدمــة الســياحية ذات جــودة عاليــة وحــازت عــى تقييــات إيجابيــة فإنهــا تســاهم في إثــارة اهتــام 

المســافرين وزيــادة الطلب.

الاحتفــاظ بالضيــوف: إن تحقيــق جــودة الخدمــات الفندقيــة يمكــن أن يــؤدي إلى ارتفــاع معــدل الرضــا لــدى )الضيــوف(، وزيــادة 

مســتوى الــولاء، عندمــا يكونــون راضيــن عــن تجربتهــم الســابقة فإنهــم عرضــة للعــودة إلى نفــس الوجهــة الســياحية مــرة أخــرى 

في المســتقبل مــا يعــزز الاســتدامة وزيــادة الطلــب الســياحي.

التنميــة الاقتصاديــة: يلعــب القطــاع الفندقــي دورا حيويــا في تنميــة الاقتصــادات المحليــة عندمــا تكــون الخدمــة الفندقيــة عاليــة 

الجــودة وتلبــي توقعــات الضيــوف، فإنهــا تشــجع عــى زيــادة الإنفــاق الســياحي وتعزيــز النمــو الاقتصــادي للمجتمــع المحــي.

المبحث الرابع: الجانب الميدانيالمبحث الرابع: الجانب الميداني

أولاً: وصف متغرات البحث:أولاً: وصف متغرات البحث:

ــة  ــة، الحال ــات العمري ــوع الجنــس، الفئ ــن: الجــزء ،يتضمــن المعلومــات الشــخصية: ن ــم تقســيم متغــرات الدراســة الى جزأي  ت

الاجتاعيــة، مجــال العمــل، محــل الإقامــة، التحصيــل الــدراسي، الجنســية، الدخــل الشــهري امــا الجــزء الثــاني فيشــمل محــاور 

البحــث حيــث تــم تقســيمها الى محوريــن: المحــور الاول فيتمثــل بـــمتغر )جــودة الخدمــات الفندقيــة( حيــث قيــس هــذا المحور 

باســتخدام ســتة أبعــاد وكــا يــأتي: )رضــا الضيــوف عــن جــودة الخدمــات الفندقيــة، الاعتاديــة، الاســتجابة، الأمــان، التعاطــف، 

الملموســية(. حيــث ان المتغــر المذكــور قيــس عــن طريــق ثمــاني عبــارة والموزعــة عــى الابعــاد الســتة المذكــورة.

بالنســبة للمحــور الأول والمتمثــل بـــ جــودة الخدمــات الفندقيــة، وجــد ان البعــد الأول تــم قياســه عــن طريــق ثمــاني عبــارات، امــا 

البعــدان الثــاني والثالــث فتــم قياســها باســتخدام عبارتــن لــكل بعــد. وأخــرا بنســبة لأبعــاد الثلاثــة الباقيــة فقــد تــم قياســها 

باســتخدام ثــلاث عبــارات لــكل بعــد امــا المحــور الثــاني والمتعلقــة بالتســاؤلات حــول متغــر )الطلــب الســياحي( فقــد تــم قيــاس 

المحــور المذكــور بصــور غــر مبــاشرة باســتخدام أربــع عبــارات او تســاؤلات.

ولغــرض جمــع البيانــات الأوليــة حــول المبحوثــن، اســتخدم الباحــث مقيــاس ليكــرت ذات الخمســة بدائــل، وتــتراوح قيــم هــذا 

المقيــاس بــن الدرجــة الواحــدة )1(، والتــي تعنــي »ارفــض بشــدة«، والدرجــة الخمســة )5(، والتــي تعنــي »موافــق بشــدة«. 

ــام )87( مشــاركًا بمــلء اســتارة الاســتبيان.  ــة مــن مجتمــع البحــث، حيــث ق ــع الاســتبانة بشــكل عشــوائي عــى عين ــم توزي ت

بعــد ذلــك، تــم اســتخدام برنامــج الإحصــاء )SPSS V26( لتحليــل الآراء والإجابــات، وكذلــك لتحقيــق أهــداف البحــث واختبــار 

الفرضيــات المقدمــة مــن قبــل الدراســة الميدانيــة الحاليــة والجــدول ادنــاه تمثــل مكونــات متغــرات الاســتبانة والمذكــورة اعــلاه 

مــع الترميــز لــكل مــن المحوريــن المذكوريــن وكذلــك ابعادهــا وعباراتهــا وكــا يــأتي:
الجدول )1(: يوضح متغيرات الاستبيان

الرموز المستخدمة في متن البحثمتغيرات البحث

البيانات 
الشخصية

نوع الجنس، الفئات العمرية، الحالة 
الاجتماعية، مجال العمل، محل الإقامة، 

التحصيل الدراسي، الجنسية، الدخل الشهري
--------

الفقرةالبعدالمحورالابعادمحوري البحث
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جودة 
الخدمات 
الفندقية

رضا الضيوف عن جودة الخدمات الفندقية

X

X1X1.1-X1.8
X2X2.1-X2.2الاعتمادية
X3X3.1-X3.2الاستجابة

X4X4.1-X4.3الأمان
X5X5.1-X5.3التعاطف
X6X6.1-X6.3الملموسية

YY1-Y4الطلب السياحي
)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

اولا: الاختبارات المستخدمة قبل اجراء التحليل الاحصائي:

اختبار التوزيع الطبيعي:

مــن اجــل اختبــار التوزيــع الطبيعــي في هــذه الدراســة، تــم اســتخدام اختبــار )Shapiro-Wilk( وذلــك لغــرض اختبــار فرضيتــي 

ــص عــى  ــة فتن ــة البديل ــا فرضي ــاً ام ــاً طبيعي ــوزع توزيع ــات تت ــص عــى ان البيان ــة العــدم تن ــث ان فرضي ــة حي العــدم والبديل

العكــس.

ومــن نتائــج الاختبــار نجــد ان محــوري البحــث مــع الابعــاد التابعــة للمحــور الأول تتــوزع توزيعــاً طبيعيــاً اي انهــا تخلــو مــن 

ــن  ــر م ــا أك ــم جميع ــت القي ــث كان ــار حي ــة للاختب ــة الاحصائي ــتناد إلى مســتوى الدلال ــك بالاس ــة وذل ــم الشــاذة والمتطرف القي

مســتوى الدلالــة المفترضــة مــن قبــل الدراســة الميدانيــة الحاليــة والبالغــة )0.05( وعــى هــذا الأســاس نســتطيع ان نقبــل الفرضيــة 

العدميــة أي ان المحوريــن مــع الابعــاد التابعــة للمحــور الاول تتــوزع توزيعــا طبيعيــا. لذلــك يتــم اســتخدام الاختبــارات المعلميــة 

وكــا هــو موضــح في الجــدول )2(.
الجدول )2(: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 

متغيرات البحث
قيمة 
الاختبار

مستوى 
الدلالة

النتيجة

رضا الضيوف عن جودة 
الخدمات الفندقية

0.9730.065
توزيع 
طبيعي

0.9860.499الاعتمادية
توزيع 
طبيعي

0.9570.078الاستجابة
توزيع 
طبيعي

0.9770.123الأمان
توزيع 
طبيعي

0.9890.651التعاطف
توزيع 
طبيعي

0.9880.628الملموسية
توزيع 
طبيعي

المؤشر الكلي )جودة الخدمات 
الفندقية (

0.9870.512
توزيع 
طبيعي

0.9940.953المؤشر الكلي )الطلب السياحي(
توزيع 
طبيعي

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

صدق وثبات عبارات محاور الدراسة:

ــكل  ــا اعــدت لقياســه، كــا يقصــد بالصــدق “شــمولية الاســتبانة ل ــا ســوف تقيــس م ــي التأكــد مــن انه صــدق الاســتبانة تعن

العنــاصر التــي يجــب ان تدخــل في التحليــل مــن ناحيــة، ووضــوح عباراتهــا مــن ناحيــة أخــرى، بحيــث يجــب ان تكــون مفهومــة 

لــكل مــن يســتخدمها مــن المبحوثــن والمعنيــن بالدراســة الميدانيــة”، وقــد قــام الباحــث بالتأكــد مــن صــدق وثبــات أداة الدراســة 
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وكــا هــو مبــن ادنــاه:

صدق الاتساق الداخي لعبارات الاستبيان:

وذلــك مــن خــلال حســاب معامــلات الارتباطــات بــن درجــة اراء عنــد كل عبــارة والدرجــة الكليــة وعــى وفــق الابعــاد والتــي 

تقيــس المحــور الأول )جــودة الخدمــات الفندقيــة( وكذلــك المحــور الثــاني )الطلــب الســياحي(، تــم حســاب الاتســاق الداخــي 

لعبــارات الاســتبيان وذلــك بالاســتناد إلى العينــة والتــي بلغــت حجمهــا )87( فــردا مــن المبحوثــن، وكــا هــو موضــح ادنــاه:

صدق الاتساق الداخي لعبارات ابعاد المحور )جودة الخدمات الفندقية(:

ــارة  ــد كل عب ــة عن ــة الإحصائي ــم معامــلات الارتباطــات ومســتوى الدلال ــه قي ــن مــن خلال ــذي تب مــن خــلال الجــداول )3( وال

مــع الدرجــة الكليــة لــكل بعــد مــن الأبعــاد الســتة والمتمثلــة بـــ )رضــا الضيــوف عــن جــودة الخدمــات الفندقيــة، الاعتاديــة، 

الاســتجابة، الأمــان، التعاطــف، الملموســية( وعــى التــوالي وقــد اتضــح ان جميــع العبــارات كانــت معامــلات ارتباطاتهــا ذات دلالــة 

احصائيــة مــع الدرجــة الكليــة للأبعــاد الســتة المذكــورة وذلــك اســتنادا إلى مســتويات الدلالــة لقيــم معامــلات الارتبــاط لجميــع 

العبــارات حيــث كانــت اقــل مــن قيمــة مســتوى الدلالــة المفترضــة في البحــث والبالغــة )0.05( وبذلــك تعتــر جميــع عبــارات 

والتــي تعــود الى الابعــاد الســتة المذكــورة صادقــة لمــا وضعــت مــن اجــل قيــاس للأبعــاد وعــى التــوالي.

الجدول )3( :صدق الاتساق الداخلي لأبعاد محور )جودة الخدمات الفندقية(

العبارةالرمزابعاد المحور
قيمة 

معامل 
الارتباط

مستوى 
الدلالة

رضا الضيوف 
عن جودة 
الخدمات 
الفندقية

X1.10.000**581.يعتمد الفندق في تقديم خدماته على مبدأ الجودة لإرضاء الضيوف

X1.20.000**465.يسعى الفندق باستمرار لتحسين جودة الخدمة المقدمة

X1.3
يطرح الفندق باستمرار أسئلة للضيوف للتعرف على حاجاتهم 

ورغباتهم
.562**0.000

X1.40.000**460.تعتبر جودة الخدمات المقدمة افضل من توقعات الضيف

X1.5    0.000**732.يعتبر الفندق أن الضيف دائما على حق

X1.60.000**589.يتميز موظفي الفندق بالكفاءة العالية في تقديم الخدمات

X1.70.000**637.يضع الفندق منفعة الضيف فوق كل اعتبار

X1.8
هل راضي عن جودة خدمات الطعام والشراب وخدمات الإقامة 

وعن جودة المسبح والنادي الصحي والخدمات الاخرى
.610**0.000

الاعتمادية
X2.1

يعتمد الفندق على تأدية المهام أو الخدمة وفق الوعود التي تم 
تقديمها للضيوف

.897**0.000

X2.20.000**908.يقدم الفندق كل المعلومات الضرورية حول خدماته

الاستجابة
X3.10.000**920.يستجيب الفندق لأسئلة وشكاوي الضيوف

X3.20.000**909.لدى موظفين الفندق الاستعداد الدائم للتعاون مع الضيوف

الأمان

X4.10.000**861.تشعر بالأمان في اثناء تعاملك مع الفندق

X4.20.000**773.تعتقد ان الفندق يعمل بصدق لكسب ثقة الضيوف

X4.30.000**758.الأدب وحسن الخلق لدى الموظفين بصفة مستمرة
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التعاطف

X5.1
يقدر الفندق ظروف النزلاء ويتعاطف معها ويتعامل مقدمو 

الخدمات بودية مع العملاء
.808**0.000

X5.20.000**843.تشعر ان موظفين الخدمة لهم الرغبة في مساعدة العملاء

X5.30.000**771.يتميز الفندق بتوطيد علاقات جيدة مع الزبائن

الملموسية

X6.1 0.000**749.الفندق ذات موقع ملائم يسهل الوصول إليه وبعيد عن الضوضاء

X6.20.000**766.مظهر مبنى الفندق وديكوراته جذابة

X6.30.000**820.تجذبك الخدمات الممتازة التي ينفرد بها الفندق

**: الارتباط دالة احصائية عن مستوى )0.01(، *: الارتباط دالة احصائية عن مستوى )0.05(.

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

صدق الاتساق الداخي لعبارات المحور )الطلب السياحي(:

مــن خــلال الجــداول )4( والــذي تبــن مــن خلالــه قيــم معامــلات الارتباطــات ومســتوى الدلالــة الإحصائيــة عنــد كل عبــارة مــع 

الدرجــة الكليــة للمحــور المعنــي وقــد اتضــح ان جميــع العبــارات كانــت معامــلات ارتباطاتهــا ذات دلالــة احصائيــة مــع الدرجــة 

الكليــة للمحــور وذلــك اســتنادا إلى مســتويات الدلالــة لقيــم معامــلات الارتبــاط لجميــع العبــارات حيــث كانــت اقــل مــن قيمــة 

ــاس  ــة لمــا وضعــت مــن اجــل قي ــارات صادق ــع عب ــر جمي ــك تعت ــة المفترضــة في البحــث والبالغــة )0.05( وبذل مســتوى الدلال

المحــور وعــى التــوالي.
الجدول )4( :صدق الاتساق الداخلي لأبعاد محور )الطلب السياحي(

العبارةالرمز
قيمة معامل 

الارتباط
مستوى 
الدلالة

Y10.000**690.هل تنوي زيارة الفندق مرة أخرى في المستقبل

Y20.000**753.هناك انشطة وفعاليات وخدمات كافية مقدمة في الفندق

Y3
كيفية اختيارك للفندق تكون بناءً على توصيات أو تقييمات إيجابية من 

الاخرين
.841**0.000

Y4
هل تعتقد بانه كلما ارتفعت جودة الخدمات المقدمة زاد الطلب السياحي 

على الفندق
.793**0.000

**: الارتباط دالة احصائيةعن مستوى )0.01(، *: الارتباط دالة احصائية عن مستوى )0.05(.

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

ثبات أداة البحث:ثبات أداة البحث:

ان ثبــات أداة البحــث تعنــي التأكــد مــن ان الآراء والاجابــات ســتكون واحــدة تقريبــا لــو تــم تكــرار تطبيقهــا عــى المبحوثــن او 

عــى افــراد عينــة البحــث في عــدد مــن الأوقــات او في أوقــات مختلفــة. ولقيــاس ثبــات اداة الدراســة تــم اســتخدام معامــل الفــا 

 .) Alpha Cronbach( كرونبــاخ

حيــث اظهــرت النتائــج ان قيمــة معامــل الثبــات لمتغــرات البحــث والتــي تتضمــن محــور )جــودة الخدمــات الفندقيــة( والتــي 

تــم قياســها باســتخدام ابعادهــا الســتة وكذلــك محــور )الطلــب الســياحي(، كانــت القيــم كلهــا مقبولــة احصائيــاً حيــث كانــت 

أكــر مــن )0.6(.
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 بالنســبة للأبعــاد المكونــة للمحــور الأول والتــي مثلــت بـــ جــودة الخدمــات الفندقيــة، تراوحــت قيمــة الفــا بــن )0.673( كأقــل 

قيمــة للبعــد )الملموســية( واعــى قيمــة )0.803( بالنســبة للبعــد )الاســتجابة(. 

ــا  ــة الف ــن قيم ــر م ــت أك ــة( كان ــات الفندقي ــا بالنســبة للمحــور الاول )جــودة الخدم ــة الف ــن ان قيم ــن تب بالنســبة للمحوري

مقارنــة بالمحــور الثــاني )الطلــب الســياحي( حيــث كانــت قيمــة معامــل الثبــات للمحوريــن قــد بلــغ )0.890(، )0.770( وعــى 

التــوالي، امــا بالنســبة لعبــارات الاســتبانة ككل فكانــت قيمــة معامــل الثبــات ممتــازة حيــث بلغــت )0.893( وهــذا يــدل عــى 

ثبــات المقيــاس. والجــدول )5( يبــن ذلــك.

 Cronbach Alpha )نجدول )5(: نتائج معامل الثبات )الفا كرونباخ

الابعادمحاور البحث
عدد 

العبارات

معامل كرونباخ-الفا

للاستبانةللمحورللبعد

جودة الخدمات الفندقية

رضا الضيوف عن جودة 
الخدمات الفندقية

80.717

)21(0.890
)25(0.893

20.772الاعتمادية

20.803الاستجابة

30.714الأمان

30.731التعاطف

30.673الملموسية

40.770الطلب السياحي

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

الاساليب والادوات الاحصائية المستخدمة:

ــوم  ــة للعل ــة الاحصائي ــتخدام الحزم ــلال اس ــن خ ــة م ــاليب والادوات الاحصائي ــن الاس ــة م ــتخدام مجموع ــث باس ــام الباح ق

الاجتاعيــة )Statistical Package for Social Sciences- SPSS IBM V.26 ( وذلــك مــن اجــل الوصــول الى مــؤشرات تهــدف 

ــأتي: ــا ي ــا وتشــمل هــذه الادوات والوســائل م ــار فرضياته ــك اختب ــة وكذل ــق اهــداف الدراســة الحالي الى تحقي

ــات ودرجــات الآراء مــن  ــار )Shapiro-Wilk( وغرضهــا فحــص البيان ــع الطبيعــي حيــث اســتخدم الباحــث اختب ــار التوزي اختب

وجــود قيــم شــاذة ومتطرفــة )آراء شــاذة( لمتغــرات البحــث وكذلــك تعتــر شرط أســاسي لاســتخدام الاختبــارات المعلميــة. 

تــم اســتخدام التكــرارات والنســب المئويــة لوصــف المتغــرات والمتعلقــة بالبيانــات الشــخصية حــول المبحوثــن، كــا تم اســتخدام 

الأوســاط الحســابية ونســب الاتفــاق لغــرض تحديــد اتجــاه درجــة الموافقــة بالنســبة للعبــارات وبالتــالي الابعــاد والمحــاور وكذلــك 

ــارب او  ــث التق ــن حي ــس الآراء م ــد درجــة تجان ــلاف( لغــرض تحدي ــل الاخت ــة وبالأخــص )معام ــات المعياري اســتخدم الانحراف

تباعــد درجــة الآراء مــن بعضهــا البعــض ســواء اكانــت بالنســبة للعبــارات او الابعــاد او المحــاور، ويعتــر المقيــاس الأخــر )معامــل 

الاختــلاف( مــن المقاييــس المهمــة لقيــاس مــدى تقــارب او تباعــد درجــة الآراء لأنــه يعتمــد في حســابه عــى قيــم الانحرافــات 

المعياريــة والاوســاط الحســابية.

ــارات وذلــك مــن خــلال حســاب معامــلات الارتباطــات بــن درجــة الآراء عنــد كل  للتأكــد مــن صــدق الاتســاق الداخــي للعب

عبــارة والدرجــة الكليــة وفــق متغــرات البحــث، وللتأكــد مــن ثبــات أداة البحــث قــام الباحــث باســتخدام معامــل الثبــات الفــا 
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.) Alpha Cronbach( ــاخ كرونب

كــا تــم اســتخدام معامــل الارتبــاط البســيط )Simple Correlation Coefficient ( : يســتخدم المعامــل المذكــور لتحديــد اتجــاه 

شــدة درجــة الارتبــاط بــن متغــرات البحــث وكذلــك للتأكــد مــن معنيــة المعامــل المذكــور.

الانحــدار الخطــي البســيط )Simple Linear Regression(: حيــث يســتخدم لقيــاس تأثــر المتغــر المســتقل عــى المتغــر التابــع 

اي قيــاس تأثــر متغــر تفســري واحــد ســواء أكان متغــراً أو بعــداً عــى المتغــر المعتمــد.

 )Stepwise( ــة الانحــدار الخطــي المتعــدد )Multiple Linear Regression(: حيــث تــم اســتخدام طريقــة الانحــدار التدريجي

ــر ابعــاد المتغــر المســتقل مــع البعــض عــى  ــاس تأث ــى اخــر قي ــع اي بمعن ــذي يفــسر المتغــر التاب ــد أفضــل نمــوذج وال لتحدي

المتغــر التابــع.

اختبــار )t-test(: لاختبــار معنويــة او عــدم معنويــة معامــلات الانحــدار في )النمــوذج/ النــاذج( المقــدرة اضافــة الى اســتخدام 

الاختبــار )F( لاختبــار معنويــة نمــاذج الانحــدار المقــدرة.

اولاً: وصف المتغرات الشخصية:اولاً: وصف المتغرات الشخصية:

1.11.1: توزيع افراد عينة البحث عى وفق )نوع الجنس، الفئات العمرية، الحالة الاجتاعية(:: توزيع افراد عينة البحث عى وفق )نوع الجنس، الفئات العمرية، الحالة الاجتاعية(:

مــن خــلال الجــدول )6( والــذي يبــن توزيــع افــراد العينــة مــن المبحوثــن حســب المعلومــات او البيانــات الشــخصية ويشــمل 

التوزيــع عــى وفــق المتغــرات والتــي تتضمــن )نــوع الجنــس، الفئــات العمريــة، الحالــة الاجتاعيــة(. بالنســبة لنــوع الجنــس، 

ــة )%33.33(  ــاث والبالغ ــة بنســبة الان ــور بنســبة مشــاركة )66.67%( مقارن ــن الذك ــوا م ــن المشــاركن كان ــة م اتضــح ان الأغلبي

ونســتنتج مــن المعلومــات المذكــور ان القــرارات والنتائــج تعــود الى الفئــة الأغلبيــة أي فئــة الذكــور مقارنــة بفئــة الانــاث.  امــا 

بالنســبة لتوزيــع افــراد المبحوثــن وفــق الفئــة العمريــة حيــث تبــن ان اغلبيتهــم كانــوا ضمــن فئــة العمريــة والمحصــورة بــن 

)40( ســنة و )50( ســنة بنســبة مشــاركة )31.03%( ويلهــا بالمرتبــة الثانيــة والتــي كانــت أعارهــم تــتراوح بــن )30( ســنة الى 

)39( ســنة بنســبة مســاهمة )29.89%( امــا بالمرتبــة الثالثــة فقــد كانــت المشــاركة مــن نصيــب الفئــة العمريــة )18-29( ســنة 

حيــث كانــت نســبة مشــاركتهم )25.29%( وأخــرا وجــد ان الفئــة العمريــة والتــي كانــت أكــر مــن خمســن ســنة اقــل نســبة 

مــن المشــاركة والبالغــة )13.79%(. وأخــرا فيــا تتعلــق بالحالــة الاجتاعيــة للمبحوثــن وجــد ان الأغلبيــة كانــوا مــن المتزوجــن 

والبالغــة نســبتهم )67.82%( مقابــل النســبة الباقيــة مــن العــزاب والبالغــة )%32.18(.

جدول )6( : توزيع افراد العينة وفق )نوع الجنس، الفئات العمرية، 
الحالة الاجتماعية(

التكرارفئات المتغيرالمتغير
النسبة 
المئوية

نوع الجنس

%5866.67ذكر

%2933.33أنثى

%87100المجموع
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الفئات العمرية

%182225.29 إلى 29

%302629.89  إلى 39

%402731.03 إلى 50

%1213.79أكثر من 50

%87100المجموع

الحالة الاجتماعية

%2832.18اعزب

%5967.82متزوج

%87100المجموع

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

1.21.2: توزيع افراد عينة البحث عى وفق )محل الإقامة، مجال العمل، الجنسية(: : توزيع افراد عينة البحث عى وفق )محل الإقامة، مجال العمل، الجنسية(: 

لغــرض تحديــد نســبة المشــاركة مــن قبــل المبحوثــن وذلــك وفــق الســات الثلاثــة المعنيــة، تبــن ان الأكريــة كانــوا مــن خــارج 

الإقليــم اذ بلــغ نســبة المشــاركة )50.57%( مقارنــة مــع المســاهمن في الدراســة الميدانيــة مــن داخــل الإقليــم بنســبة )%49.43( 

مــع الملاحظــة ان النســبتن تقريبــا كانــت متســاوية بفــارق حالــة واحــدة فقــط وكــا هــو مبــن في الجــدول )7(.

جدول )7(: توزيع افراد العينة على وفق )محل الإقامة، مجال العمل، 
الجنسية(

التكرارفئات المتغيرالمتغير
النسبة 
المئوية

محل الإقامة

%4349.43داخل الاقليم

%4450.57خارج الاقليم

%87100المجموع

مجال العمل

%3540.23موظف

%2225.29مهنة حرة

%1416.09متقاعد

%1618.39لا أعمل

%87100المجموع

الجنسية

%7383.91عراقي

%1416.09اجنبي

%87100المجموع

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

ــة الموظفــن بنســبة  ــوا مــن ضمــن فئ ــة كان ــة وفــق ســمة )مجــال العمــل(، اتضــح ان الأغلبي ــراد العين ــع اف ومــن خــلال توزي

مشــاركة )40.23%( وتليهــا المشــاركة مــن قبــل المبحوثــن والذيــن يمتهنــون المهــن الحــرة بنســبة )25.29%( وبالمرتبــة الثالثــة كانت 

المشــاركة مــن نصيــب الفئــة العاطلــن عــن العمــل بنســبة مســاهمة )18.39%( وأخــرا كانــت المشــاركة مــن قبــل المتقاعديــن اذ 
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بلغــت نســبتهم مــن المســاهمة )16.09%(. ولوحــظ أيضــا ان الأكريــة مــن الآراء كانــوا مــن ضمــن العراقيــن بنســبة مســاهمة 

)83.91%( مقابــل نســبة الاجنبيــن البالغــة )%16.09(.

1.31.3: توزيع افراد عينة البحث وفق التحصيل الدراسي وفئات الدخل الشهري:: توزيع افراد عينة البحث وفق التحصيل الدراسي وفئات الدخل الشهري:

    مــن خــلال الجــدول )8( والتــي تبــن توزيــع المبحوثــن عــى وفــق الخاصيتــن المذكورتــن حيــث وجــد ان الأكريــة المشــاركة 

ــت  ــغ نســبة مشــاركتهم )48.28%( وبعدهــا كان ــث بل ــوس( حي ــة )بكالوري ــن ضمــن فئ ــدراسي م ــم ال في البحــث كان تحصيله

المشــاركة مــن قبــل المبحوثــن والتــي كانــت تحصيلهــم الــدراسي )شــهادات عليــا( بنســبة مســاهمة )16.09%( امــا بالمرتبــة الثالثــة 

فقــد كانــت المشــاركة مــن ضمــن فئــة )الإعــدادي( اذ بلــغ نســبتهم )12.64%( مــن المشــاركة وأخــرا كانــت المشــاركة قليلــة جــدا 

حيــث كانــت مــن نصيــب المبحوثــن ضمــن فئتــي )الابتــدائي والمتوســط( بنســبة مشــاركة متســاوية حيــث بلغــت )%11.49(. 

جدول )8( : توزيع افراد العينة على وفق التحصيل الدراسي وفئات 
الدخل الشهري

التكرارفئات المتغيرالمتغير
النسبة 
المئوية

التحصيل الدراسي

%1011.49ابتدائية

%1011.49متوسطة

%1112.64اعدادية

%4248.28بكالوريوس

%1416.09شهادة عليا

%87100المجموع

الدخل الشهري

%66.90اقل من 500000

من 500000 إلى 
1000000

3742.53%

من 1000000 إلى 
1500000

2528.74%

%1921.84اكثر من 1500000

%8751المجموع
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ــار و  ــن )500000( دين ــم الشــهرية محصــورة ب ــة كان دخوله ــن ان الأكري ــات الدخــل الشــهري، تب ــق بالفئ ــا يتعل وأخــرا في

)1000000( دينــار بنســبة مســاهمة )42.53%( وتليهــا بالمرتبــة الثانيــة المبحوثــن مــن ضمــن فئــة )1000000-1500000( دينــار 

مــن الدخــل الشــهري امــا الفئــة والتــي كان عائدهــم الشــهري أكــر مــن )1500000( دينــار فقــد كانــت نســبتهم مــن المشــاركة 

)21.84%( وأخــرا كانــت المشــاركة قليلــة وضئيلــة مــن قبــل المبحوثــن والتــي كانــت دخولهــم ضمــن فئــة الأقــل مــن )500000( 

دينــار شــهريا.
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ثانياً: وصف محاور )متغرات( البحث:ثانياً: وصف محاور )متغرات( البحث:

تــم وصــف متغــرات البحــث والتــي تتضمــن الآراء والاجابــات حــول التســاؤلات والفقــرات والتــي جمعــت مــن خــلال افــراد 

عينــة البحــث، حيــث اســتخدم الاســاليب الاحصائيــة ومنهــا الاوســاط الحســابية، والانحرافــات المعياريــة ونســب الاتفاق)مســتوى 

القبــول( وكذلــك معامــل الاختــلاف وتعتــر المقيــاس الأخــر مــن المقاييــس المهمــة لتحديــد درجــة تجانــس الآراء لأنــه يعتمــد 

عــى قيــم الأوســاط الحســابية والانحرافــات المعياريــة، ويجــب ان نذكــر هنــا انــه يتــم تحديــد اتجــاه الآراء مــن حيــث مســتويات 

ــاسي  ــرت الخ ــاس ليك ــق مقي ــك وف ــارات وذل ــاؤلات او العب ــح( للتس ــابي )المرج ــط الحس ــتنادا الى المتوس ــك اس ــة وذل الموافق

المســتخدم في الدراســة الميدانيــة الحاليــة، حيــث تــم تقســيم الدرجــات الخمســة مــن المقيــاس الى خمــس فئــات وكــا هــو مبــن 

في الجــدول ادنــاه:  
 الجدول )9(

ميزان تقديري وفقا لمقياس ليكرت الخماسي

المستوىطول الفترةالمتوسط المرجح بالأوزانالاستجابة

0.79من 1 الى 1.79ارفض بشدة
منخفض

0.79من 1.80 الى 2.59ارفض 

متوسط0.79من 2.60 الى 3.39محايد

0.79من 3.40 الى 4.19موافق
مرتفع

0.8من 4.20 الى 5موافق بشدة

المصدر: من اعداد الباحث

واســتنادا الى الجــدول أعــلاه، فــاذا وقــع الوســط الحســابي ضمــن الفئــة مــن درجــة واحــدة الى )1.79( درجــة فــان الآراء والاجابات 

تعنــي )ارفــض بشــدة( امــا اذا كانــت ضمــن الفئــة )1.80-2.59( فيعتــر الآراء غــر موافقــة وبالتــالي تــدل عــى الرفــض عــى 

مــا تتضمنــه العبــارة المعنيــة وهكــذا... وبصــورة عامــة اذا وقعــت الوســط الحســابي المرجــح او المــوزون للفقــرة او للعبــارة بــن 

الدرجــة الواحــدة الى )2.59( درجــة فــان درجــة الاتفــاق تجــاه تلــك العبــارة تكــون منخفضــة )عــدم الاتفــاق او الرفــض( واذا 

وقعــت ضمــن الفئــة )2.60-3.39( فتعنــي ذلــك ان الآراء تتجــه نحــو المحايــدة او درجــة الاتفــاق تكــون متوســطة وأخــرا فــاذا 

ــك تعنــي ان درجــة  ــآراء تــتراوح بــن )3.40( وحــدة و )5( وحــدة فــان ذل ــة ل كانــت الأوســاط الحســابية المرجحــة او الموزون

الموافقــة كانــت عاليــة أي ان الإجابــات كانــت متفقــة عــى مــا تعنيــه العبــارة المعنيــة.

2.12.1: وصف محور )جودة الخدمات الفندقية(:: وصف محور )جودة الخدمات الفندقية(:

2.1.12.1.1: وصف بعد )رضا الضيوف عن جودة الخدمات الفندقية(:: وصف بعد )رضا الضيوف عن جودة الخدمات الفندقية(:

يتضــح للباحــث ومــن خــلال الجــدول )10( والتــي تمثــل الإحصــاءات الوصفيــة بالنســبة لدرجــة الآراء وذلــك حســب العبــارات 

البعــد المذكــور منفــردة ومتجمعــة، فعــى صعيــد البعــد متجمعــة تبــن ان درجــة الآراء لعينــة المبحوثــن تتجــه او تميــل نحــو 

القبــول وبمســتويات جيــدة وذلــك اســتنادا عــى قيمــة الوســط الحســابي للعبــارات والبالغــة )4.00( وبنســبة اتفــاق )%80.09( 

مــا يــدل ذلــك عــى وجــود عامــل الرضــا لــدى الضيــوف تجــاه الخدمــات الفندقيــة وذلــك بنــاء عــى العبــارات الثانيــة والتــي 

قيســت البعــد المذكــور مــن وجهــة نظــر افــراد عينــة البحــث. 
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الجدول )10(: وصف بعد )رضا الضيوف عن جودة الخدمات الفندقية(

العباراتالعبارات
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف

مستوى 
القبول

اتجاه 
العبارة

ترتيب 
وفق 

الأهمية

X1.1
يعتمد الفندق في تقديم خدماته على مبدأ 

الجودة لإرضاء الضيوف
4.310.6515.14%86.21%

موافق 
بشدة

1

X1.2
يسعى الفندق باستمرار لتحسين جودة 

الخدمة المقدمة
3موافق4.110.7417.94%82.30%

X1.3
يطرح الفندق باستمرار أسئلة للضيوف 

للتعرف على حاجاتهم ورغباتهم
4موافق3.930.8722.22%78.62%

X1.4
تعتبر جودة الخدمات المقدمة افضل من 

توقعات الضيف
5موافق3.930.8220.82%78.62%

X1.5    8موافق%76.32%3.820.9123.82يعتبر الفندق أن الضيف دائما على حق

X1.6
يتميز موظفي الفندق بالكفاءة العالية في 

تقديم الخدمات
2موافق4.140.8219.91%82.76%

X1.7
يضع الفندق منفعة الضيف فوق كل 

اعتبار
6موافق3.910.7318.56%78.16%

X1.8
هل راضي عن جودة خدمات الطعام 
والشراب وخدمات الإقامة وعن جودة 

المسبح والنادي الصحي والخدمات الاخرى
7موافق3.890.7820.18%77.70%

X1
المؤشر الكلي ) جميع عبارات البعد 

متجمعة(
 موافق4.000.4611.49%80.09%

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

2.1.22.1.2: وصف بعدي )الاعتادية، الاستجابة(:: وصف بعدي )الاعتادية، الاستجابة(:

ــاري لدرجــات اراء  ــات المعي ــك الانحراف ــاط الحســابية وكذل ــم الأوس ــه قي ــن خلال ــذي يوضــح م ــن خــلال الجــدول )11( وال م

المبحوثــن عــى وفــق العبــارات ، والتــي تقيــس البعديــن المذكوريــن، حيــث تبــن ان درجــة اراء المبحوثــن كانــت تميــل نحــو 

ــن  ــكل م ــم ل ــن مفاهي ــارات م ــه العب ــا تضمن ــى م ــن ع ــن موافق ــى ان المبحوث ــك ع ــدل ذل ــدة وي ــتويات جي ــة وبمس الموافق

ــوالي  ــن متجمعــة والبالغــة )4.17( و )4.20( وعــى الت ــكل مــن البعدي ــادا عــى متوســط درجــة الآراء ل ــك اعت ــن، وذل البعدي

وبنســب اتفــاق )83.45%(، )84.02%(. والجــدول ادنــاه يوضــح مــا تــم ذكــره أعــلاه مــا يــدل عــى وجــود عامــي الاعتاديــة 

ــة البحــث. ــك وفــق اراء عين ــي تقيــس جــودة الخدمــات وذل ــر مــن العوامــل الت ــي تعت ــل الفنــدق ،والت والاســتجابة مــن قب
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الجدول )11(: وصف بعدي )الاعتمادية، الاستجابة(

العباراتالعبارات
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف

مستوى 
القبول

اتجاه 
العبارة

ترتيب 
وفق 

الأهمية

X2.1

يعتمد الفندق على تأدية 
المهام أو الخدمة على وفق 
الوعود التي تم تقديمها 

للضيوف

2موافق4.140.7718.49%82.76%

X2.2
يقدم الفندق كل المعلومات 

الضرورية حول خدماته
4.210.8119.23%84.14%

موافق 
بشدة

1

X2
المؤشر الكلي ) جميع عبارات 

البعد متجمعة(
 موافق4.170.7117.03%83.45%

X3.1
يستجيب الفندق لأسئلة 

وشكاوي الضيوف
2موافق4.180.7918.77%83.68%

X3.2
لدى موظفين الفندق 

الاستعداد الدائم للتعاون مع 
الضيوف

4.220.7417.50%84.37%
موافق 
بشدة

1

X3
المؤشر الكلي ) جميع عبارات 

البعد متجمعة(
4.200.7016.58%84.02%

موافق 
بشدة

 

)SPSS( المصدر : من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

2.1.32.1.3: وصف ابعاد )الأمان، التعاطف، الملموسية(:: وصف ابعاد )الأمان، التعاطف، الملموسية(:

اســتنادا الى النتائــج الــواردة في الجــدول )12( لوحــظ ان درجــات اراء المبحوثــن عــى وفــق الابعــاد الثلاثــة والمتمثلــة بـــ )الأمــان، 

التعاطــف، الملموســية( متجمعــة كانــت تميــل وتتجــه نحــو الاتفــاق وبمســتويات جيــدة وذلــك بالاعتــاد عــى قيــم الأوســاط 

ــة وعــى  ــكل مــن الابعــاد الثلاث الحســابية ونســب الموافقــة والبالغــة )4.26( )85.21%(، )4.00( )79.92%(، )4.22( )84.44%( ل

ــر مــن ضمــن العوامــل والتــي  ــد الفنــدق والتــي تعت ــوالي مــا يــدل عــى توفــر عامــل الأمــان والتعاطــف والملموســية عن الت

تقيــس الخدمــات الفندقيــة وذلــك وفــق اراء عينــة البحــث والجــدول ادنــاه يوضــح ذلــك:

الجدول )12(: وصف ابعاد )الأمان، التعاطف، الملموسية(

العباراتالعبارات
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف

مستوى 
القبول

اتجاه 
العبارة

الترتيب 
على وفق 
الأهمية

X4.185.52%4.280.7116.61تشعر بالأمان في اثناء تعاملك مع الفندق%
موافق 
بشدة

2

X4.2
تعتقد ان الفندق يعمل بصدق لكسب 

ثقة الضيوف
4.220.6715.93%84.37%

موافق 
بشدة

3

X4.3
الأدب وحسن الخلق لدى الموظفين بصفة 

مستمرة
4.290.7016.26%85.75%

موافق 
بشدة

1

X4
المؤشر الكلي ) جميع عبارات البعد 

متجمعة(
4.260.5512.98%85.21%

موافق 
بشدة
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X5.1
يقدر الفندق ظروف النزلاء ويتعاطف 

معها ويتعامل مقدمو الخدمات بودية مع 
العملاء

1موافق4.050.8220.27%80.92%

X5.2
تشعر ان موظفين الخدمة لهم الرغبة في 

مساعدة العملاء
2موافق3.980.7919.92%79.54%

X5.3
يتميز الفندق بتوطيد علاقات جيدة مع 

الزبائن
3موافق3.970.8320.87%79.31%

X5
المؤشر الكلي ) جميع عبارات البعد 

متجمعة(
 موافق4.000.6616.41%79.92%

X6.1
الفندق ذات موقع ملائم يسهل الوصول 

إليه وبعيد عن الضوضاء 
4.330.7617.48%86.67%

موافق 
بشدة

1

X6.285.06%4.250.6916.12مظهر مبنى الفندق وديكوراته جذابة%
موافق 
بشدة

2

X6.3
تجذبك الخدمات الممتازة التي ينفرد بها 

الفندق
3موافق4.080.8119.85%81.61%

X6
المؤشر الكلي ) جميع عبارات البعد 

متجمعة(
4.220.5913.87%84.44%

موافق 
بشدة

 

)SPSS( المصدر : من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

2.22.2: وصف محور )الطلب السياحي(:: وصف محور )الطلب السياحي(:

ــة  ــن عندهــا نحــو الموافق ــل درجــات اراء المبحوث ــور تمي ــارات المحــور المذك ــاه وجــد ان عب اســتنادا الى الجــدول والموضــح ادن

ــن  ــارات ب ــم الأوســاط الحســابية لدرجــات الآراء عــى وفــق العب ــث تراوحــت قي ــدة منفــردة ومتجمعــة، حي وبمســتويات جي

)4.00( للعبــارة )كيفيــة اختيــارك للفنــدق يكــون بنــاءً عــى توصيــات أو تقييــات إيجابيــة مــن الاخريــن( وبــن )4.30( للعبــارة 

)هــل تعتقــد بانــه كلــا ارتفعــت جــودة الخدمــات المقدمــة زاد الطلــب الســياحي عــى الفنــدق( وكذلــك بالنســبة لدرجــة الآراء 

ــغ قيمــة الوســط الحســابي )4.15( وبنســبة موافقــة  ــارات متجمعــة والتــي تمثــل درجــة الآراء بالنســبة للمحــور حيــث بل للعب

)82.99%( مــا يــدل ذلــك عــى وجــود طلــب عــى الســياحة لــدى عينــة البحــث مــن المبحوثــن.

الجدول )13(: وصف محور )الطلب السياحي(

العباراتالعبارات
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف

مستوى 
القبول

اتجاه 
العبارة

الترتيب 
على وفق 
الأهمية

Y1
هل تنوي زيارة الفندق مرة أخرى في 

المستقبل
4.290.7617.75%85.75%

موافق 
بشدة

2

Y2
هناك انشطة وفعاليات وخدمات كافية 

مقدمة في الفندق
3موافق4.020.7919.69%80.46%

Y3
كيفية اختيارك للفندق يكون بناء على 

توصيات أو تقييمات إيجابية من الاخرين
4موافق4.000.8521.23%80.00%

Y4
هل تعتقد بانه كلما ارتفعت جودة 

الخدمات المقدمة زاد الطلب السياحي 
على الفندق

4.300.9522.19%85.75%
موافق 
بشدة

1

Y
المؤشر الكلي ) جميع عبارات المحور 

متجمعة(
 موافق4.150.6515.60%82.99%

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج



گۆڤاری کوردستانیی بۆ لێکۆڵیینەوەی ستراتییجیی

131

2.32.3: الاهمية الترتيبية لأبعاد محاور الدراسة:: الاهمية الترتيبية لأبعاد محاور الدراسة:

ــم الاوســاط الحســابي  ــك مــن خــلال قي ــة لمحــوري البحــث وأبعــاد التابعــة للمحــور الاول وذل ــة الترتيبي ــد الاهمي يمكــن تحدي

ونســب الاتفــاق والتــي تمثــل أيضــا الأهميــة الترتيبيــة لــكل متغــر مــن متغــرات.  واعتــادا عــى النتائــج الموضحــة في الجــدول 

)14( اتضــح ان المحوريــن متقاربــان جــدا ويمكــن ان نقــول بانهــا متســاويات في نســبة الاتفــاق عــى مــا احتوتهــا مــن عبــارات 

ــن  ــدى الواحــد م ــارق بســيط لا يتع ــع وجــود ف ــة النســبية م ــث الأهمي ــن حي ــن متســاويان م ــى ان المحوري ــك ع ــدل ذل وي

الالــف اذ بلغــت القيمتــان مــن الوســط الحســابي ونســب الاتفــاق )4.14( )82.86%(، )4.15( )82.99%( وعــى التــوالي لــكل مــن 

المحوريــن. 

ــاد عــى معامــل  ــم الاعت ــد ت ــر بالنســبة لدرجــة اراء المبحوثن،فق ــارب أك ــس وتق ــن لهــا تجان ــد أي مــن المحوري ــا لتحدي ام

الاختــلاف لــكل مــن المحوريــن مجتمعــة حيــت اتضــح ان درجــة اراء المبحوثــن كانــت أكــر تجانســا واتفاقــا عنــد محــور )جــودة 

ــغ  ــث بل ــب الســياحي( حي ــد محــور )الطل ــة بدرجــة الآراء عن ــا )11.26%( مقارن ــغ معامــل اختلافه ــة( اذ بل الخدمــات الفندقي

ــا )%15.60(. معامــل اختلافه

 ولتحديــد الاهميــة الترتيبيــة لــكل بعــد مــن ابعــاد محــور )جــودة الخدمــات الفندقيــة( اذ نجــد ان بعــد )الأمــان( قــد احتلــت 

المرتبــة الاولى مــن حيــث الاهميــة حيــث بلــغ الوســط الحســابي )4.26( وبنســبة اتفــاق )85.21%( ويليهــا بالمرتبــة الثانيــة بعــد 

)الملموســية( بالوســط الحســابي )4.22( وكانــت نســبة اتفاقهــا )84.44%( وبالمرتبــة الثالثــة جــاء بعــد )الاســتجابة( وحســب آراء 

المبحوثــن حيــث كانــت وســطها الحســابي )4.20( وبنســبة اتفــاق )84.02%( وهكــذا وكــا هــو موضــح في الجــدول ادنــاه: 
الجدول )14(: الاهمية الترتيبية حسب متغيرات الدراسة

متغيرات البحث
الوسط 
الحسابي

معامل الاختلافنسبة الاتفاقالانحراف المعياري
الترتيب 
حسب 
الاهمية

1%12.98%4.260.5585.21الأمان

2%13.87%4.220.5984.44الملموسية

3%16.58%4.200.7084.02الاستجابة

4%17.03%4.170.7183.45الاعتمادية

رضا الضيوف عن جودة الخدمات 
الفندقية

4.000.4680.09%11.49%5

6%16.41%4.000.6679.92التعاطف

المؤشر الكلي )جودة الخدمات 
الفندقية (

4.140.4782.86%11.26%2

1%15.60%4.150.6582.99المؤشر الكلي )الطلب السياحي(

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

ــات  ــن جــودة الخدم ــوف ع ــد )رضــا الضي ــد بع ــا عن ــر تجانســاٍ وتقارب ــت أك ــن ان درجــة الآراء كان ــن خــلال الجــدول تب وم

الفندقيــة( اذ بلغــت معامــل اختلافهــا )11.49%( وان اقــل تجانــس عنــد درجــة الآراء كان للبعــد )الاعتاديــة( وذلــك بنــاء عــى 

ــات  ــس جــودة الخدم ــي تقي ــاد الســتة ، والت ــب الابع ــاه يوضــح ترتي ــلاف البالغــة )17.03%( والشــكل ادن قيمــة معامــل الاخت

الفندقيــة وفــق درجــة التجانــس والاختــلاف )القيمــة الأقــل مــن معامــل الاختــلاف يــدل عــى التجانــس والتقــارب وقلــة الاختلاف 

بــن درجــات الآراء والعكــس بالعكــس القيمــة الأقــل مــن معامــل الاختــلاف يــدل عــى التجانــس والتقــارب وقلــة الاختــلاف بــن 

درجــات الآراء والعكــس بالعكــس(:
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ثالثاً: اختبار فرضيات البحث: 

3.1: الفرضية الرئيسية الأولى:

ــودة  ــري )ج ــن متغ ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــة معنوي ــود علاق ــى وج ــت ع ــي نص ــة والت ــار الفرضي ــرض اختب   لغ

الخدمــات الفندقيــة( و )الطلــب الســياحي(، اذ تشــر معطيــات الجــدول )15( الى وجــود علاقــة ارتباطيــة معنويــة موجبــة بــن 

المتغريــن، إذ كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط )0.439**( وكانــت ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )0.05( ويــدل ذلــك 

عــى انــه كلــا ازداد الاهتــام بـــ )جــودة الخدمــات الفندقيــة( ازداده )الطلــب الســياحي( بنســبة )43.9%(، ونســتنتج مــن ذلــك 

ــية الاولى. ــة الرئيس ــق الفرضي تحق

الجدول )15( :معاملات الارتباط بين جودة الخدمات الفندقية و الطلب السياحي

                                              المتغير المعتمد
المتغير المستقل

 الطلب السياحي
)Y(

 مستوى الدلالة الاحصائية
)Sig.(

الدلالة

)X( الدلالة عالية0.000**0.439جودة الخدمات الفندقية

 )0.01( ≤sig الدلالة عالية عندما تكون :**n=87

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

ــات  ــودة الخدم ــر )ج ــتة لمتغ ــاد الس ــق الأبع ــى وف ــك ع ــة وذل ــات فرعي ــتة فرضي ــة الأولى س ــة الرئيس ــن الفرضي ــرع م وتتف

الفندقيــة( والمتمثلــة بـــ )رضــا الضيــوف عــن جــودة الخدمــات الفندقيــة، الاعتاديــة، الاســتجابة، الأمــان، التعاطــف، الملموســية( 

وتحليــل علاقــة بــن هــذه الابعــاد مــع متغــر )الطلــب الســياحي( ومــن خــلال الجــدول )16( والــذي يبــن مــن خلالــه العلاقــة 

بــن الابعــاد المذكــورة ومتغــر )الطلــب الســياحي( والتــي تــم صياغتهــا عــى شــكل ســت فرضيــات فرعيــة وكــا هــو مبــن ادنــاه:

3.1.1: الفرضية الفرعية الأولى:

 لغــرض اختبــار الفرضيــة والتــي نصــت عــى وجــود علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن متغري)رضــا الضيــوف عــن جــودة 

الخدمــات الفندقيــة (  و)الطلــب الســياحي(، اذ تشــر معطيــات الجــدول الى عــدم وجــود علاقــة ارتباطيــة بــن المتغريــن وذلــك 

بالاعتــاد عــى قيمــة مســتوى الدلالــة الإحصائيــة لمعامــل الارتبــاط والبالغــة )0.065( وهــي بدورهــا كانــت اكــر مــن قيمــة 

الدلالــة المفترضــة والبالغــة )0.05(، ويــدل ذلــك ان أي تغيــر في عامــل الرضــا لــدى الضيــوف فيــا تتعلــق بجــودة الخدمــات 

الفندقيــة فــان ذلــك لا يــؤدي الى خلــق أي طلــب ســياحي وبالتــالي نســتنتج عــدم تحقــق الفرضيــة الفرعيــة الاولى وعنــد مســتوى 
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الدلالــة )0.05( وهــذا يدعــو الى رفــض الفرضيــة المعنيــة والتــي جــاء بهــا البحــث وحســب اراء المبحوثــن.

3.1.23.1.2: الفرضية الفرعية الثانية:: الفرضية الفرعية الثانية:

لغــرض اختبــار الفرضيــة والتــي نصــت عــى وجــود علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن متغري)الاعتاديــة(  و)الطلــب 

ــت قيمــة معامــل  ــن إذ كان ــن المتغري ــة ب ــة موجب ــة معنوي ــة ارتباطي ــات الجــدول الى وجــود علاق الســياحي(، اذ تشــر معطي

الارتبــاط )0.275**( وكانــت ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )0.05( ويــدل ذلــك عــى انــه كلــا ازداد مســتويات 

)الاعتاديــة( ازداد مســتويات الاهتــام بـــ )الطلــب الســياحي( بنســبة )27.5%(، ونســتنتج مــن ذلــك تحقــق الفرضيــة الفرعيــة 

الثانيــة وعنــد مســتوى الدلالــة )0.05( وهــذا يدعــو الى قبــول الفرضيــة المعنيــة والتــي جــاء بهــا البحــث وحســب اراء المبحوثــن.

3.1.3: الفرضية الفرعية الثالثة: 

لغــرض اختبــار الفرضيــة والتــي نصــت عــى وجــود علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن متغــري )الاســتجابة(  و)الطلــب 

ــت قيمــة معامــل  ــن إذ كان ــن المتغري ــة ب ــة موجب ــة معنوي ــة ارتباطي ــات الجــدول الى وجــود علاق الســياحي(، اذ تشــر معطي

الارتبــاط )0.432**( وكانــت ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )0.05( ويــدل ذلــك عــى انــه كلــا ازداد مســتويات 

)الاســتجابة( ازداد مســتويات الاهتــام بـــ )الطلــب الســياحي( بنســبة )43.2%(، ونســتنتج مــن ذلــك تحقــق الفرضيــة الفرعيــة 

الثالثــة وعنــد مســتوى الدلالــة )0.05( وهــذا يدعــو الى قبــول الفرضيــة المعنيــة والتــي جــاء بهــا البحــث وحســب اراء المبحوثــن.

3.1.4: الفرضية الفرعية الرابعة:

ــب  ــان(  و)الطل ــن متغــري )الأم ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــة معنوي ــي نصــت عــى وجــود علاق ــة والت ــار الفرضي لغــرض اختب

ــت قيمــة معامــل  ــن إذ كان ــن المتغري ــة ب ــة موجب ــة معنوي ــة ارتباطي ــات الجــدول الى وجــود علاق الســياحي(، اذ تشــر معطي

الارتبــاط )0.261**( وكانــت ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )0.05( ويــدل ذلــك عــى انــه كلــا ازداد مســتويات 

ــة  ــة الفرعي ــك تحقــق الفرضي ــب الســياحي(  بنســبة )26.1%(، ونســتنتج مــن ذل ــام بـــ )الطل )الامــان( ازداد مســتويات الاهت

الرابعــة وعنــد مســتوى الدلالــة )0.05( وهــذا يدعــو الى قبــول الفرضيــة المعنيــة والتــي جــاء بهــا البحــث وحســب اراء المبحوثــن.

3.1.5: الفرضية الفرعية الخامسة:

لغــرض اختبــار الفرضيــة والتــي نصــت عــى وجــود علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن متغــري )التعاطــف(  و)الطلــب 

ــت قيمــة معامــل  ــن إذ كان ــن المتغري ــة ب ــة موجب ــة معنوي ــة ارتباطي ــات الجــدول الى وجــود علاق الســياحي(، اذ تشــر معطي

الارتبــاط )0.357**( وكانــت ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )0.05( ويــدل ذلــك عــى انــه كلــا ازداد مســتويات 

)التعاطــف( ازداد مســتويات الاهتــام بـــ )الطلــب الســياحي(  بنســبة )35.7%(، ونســتنتج مــن ذلــك تحقــق الفرضيــة الفرعيــة 

ــب اراء  ــث وحس ــا البح ــاء به ــي ج ــة والت ــة المعني ــول الفرضي ــو الى قب ــذا يدع ــة )0.05( وه ــتوى الدلال ــد مس ــة وعن الخامس

ــن. المبحوث

3.1.63.1.6: الفرضية الفرعية السادسة:: الفرضية الفرعية السادسة:

لغــرض اختبــار الفرضيــة والتــي نصــت عــى وجــود علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن متغــري )الملموســية(  و)الطلــب 

ــت قيمــة معامــل  ــن إذ كان ــن المتغري ــة ب ــة موجب ــة معنوي ــة ارتباطي ــات الجــدول الى وجــود علاق الســياحي(، اذ تشــر معطي

الارتبــاط )0.448**( وكانــت ذات دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )0.05( ويــدل ذلــك عــى انــه كلــا ازداد مســتويات 

)الملموســية( ازداد مســتويات الاهتــام بـــ )الطلــب الســياحي(  بنســبة )44.8%(، ونســتنتج مــن ذلــك تحقــق الفرضيــة الفرعيــة 
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ــب اراء  ــث وحس ــا البح ــاء به ــي ج ــة والت ــة المعني ــول الفرضي ــو الى قب ــذا يدع ــة )0.05( وه ــتوى الدلال ــد مس ــة وعن السادس

ــن. المبحوث

الجدول )16( : معاملات الارتباط بين  ابعاد جودة الخدمات الفندقية  والطلب السياحي

                                                                                                                                              
                                                المتغير 
المعتمد

  
         المتغير المستقل                                                              

 الطلب السياحي
)Y(

مستوى الدلالة 
 الاحصائية

)Sig.(
الدلالة

جودة 
الخدمات 
الفندقية 

)X(

رضا الضيوف عن جودة الخدمات 
)X1( الفندقية

0.1990.065
لا توجد دلالة

)X2( الدلالة عالية0.010**0.275الاعتمادية

)X3( الدلالة عالية0.000**0.432الاستجابة

)X4( دلالة0.015*0.261الأمان

)X5( الدلالة عالية0.001**0.357التعاطف

)X6( الدلالة عالية0.000**0.448الملموسية

 )0.05( ≤sig دلالة عندما تكون :* ، )0.01( ≤sig الدلالة عالية عندما تكون :**n=87

3.2: الفرضية الرئيسية الثانية:

 ان الفرضيــة الرئيســية الثانيــة تتعلــق بتحليــل العلاقــة التأثريــة بــن متغــري )جــودة الخدمــات الفندقيــة( و )الطلب الســياحي( 

متجمعــة ومنفــردة وتتفــرع منهــا الفرضيتــان التاليتان:

 3.2.1: الفرضيــة الفرعيــة الاولى: وجــود تأثــر ذات دلالــة إحصائيــة لمتغــر المســتقل والمتمثلــة بـــ )جــودة الخدمــات الفندقيــة( 

مجتمعــة عــى المتغــر المعتمــد والمتمثــل بـــ )الطلــب الســياحي( مجتمعــة.

مــن اجــل اختبــار علاقــة التأثريــة لمتغــر )جــودة الخدمــات الفندقيــة( كمتغــر مســتقل بأبعادهــا الســتة والتــي تتضمــن : )رضــا 

الضيــوف عــن جــودة الخدمــات الفندقيــة، الاعتاديــة، الاســتجابة، الأمــان، التعاطــف، الملموســية( متجمعــة في متغــر المعتمــد 

والمتمثلــة بـــ )الطلــب الســياحي( ومــن خــلال النتائــج الموضحــة في جــدول )17( حيــث تبــن وجــود تأثــر معنــوي لمتغــر )جــودة 

ــة الإحصائيــة للنمــوذج وذلــك  الخدمــات الفندقيــة( في متغــر )الطلــب الســياحي( وذلــك اعتــاداً عــى قيمــة مســتوى الدلال

ــة  ــة المعني ــة في الدراس ــة المفترض ــة الاحصائي ــتوى الدلال ــن مس ــل م ــت اق ــي كان ــة )0.000( والت ــار )F( والبالغ ــى الاختب بناءع

والبالغــة )0.05( وأيضــا مــن خــلال قيمــة المحســوبة لاختبــار )F( والبالغــة )20.314( والتــي كانــت اكــر مــن قيمتهــا الجدوليــة 

والبالغــة )3.955( عنــد درجــات الحريــة )85،1( ومســتوى الدلالــة الإحصائيــة المفترضــة والبالغــة )0.05( وبتعبــر اخــر ان جــودة 

ــا الدراســة  ــي جــاءت به ــة الأولى والت ــول الفرضي ــر اخــر قب ــب الســياحي وبتعب ــا دور في ترشــيد الطل ــة  له ــات الفندقي الخدم

الحاليــة. 
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الجدول )17(: تأثر جودة الخدمات الفندقية على الطلب السياحي

                            المتغير 
 المعتمد

المتغير المستقل

)Y( الطلب السياحي

 الثابت
)B

0
(

 الميل الحدي
)B

1
(

 )F( قيمة
المحسوبة

قيمة 
معامل 
التحديد 

)R2(

)X(جودة الخدمات الفندقية

1.6230.61020.314

19.29% t)2.878(t)4.507(sig.)0.000(

sig.)0.005(sig.)0.000( 

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامجF)0.05,1,85(=3.955

 )B1(والميــل )B0( لاختبــار معلمتــي نمــوذج الانحــدار المتمثلــة بـــ معلمتــي الثابــت )t( ومــن جانــب اخــر تــم اســتخدام احصــاءة

حيــث تبــن ومــن خــلال نتائــج الاختبــار ان معلمــة الثابــت )B0( كانــت قيمتهــا دالــة وذلــك بنــاء عــى قيمــة احصــاءة الاختبــار 

ــة  والبالغــة )2.875( حيــث كانــت اكــر مــن قيمتهــا الجدوليــة والبالغــة )1.9885( عنــد درجــة الحريــة )85( ومســتوى الدلال

المفترضــة والبالغــة )0.05( ويمكــن التأكــد مــن دلالــة المعلمــة مــن خــلال قيمــة مســتوى الدلالــة للمعلمــة المذكــورة والبالغــة 

)0.005( والتــي كانــت اصغــر مــن قيمــة مســتوى الدلالــة المفترضــة، وهــذه دلالــة عــى انــه في حالــة عــدم جــودة للخدمــات 

الفندقيــة فــأن ذلــك يعنــي وجــود طلــب عــى الســياحة وبمســتويات ثابتــة تبلــغ )1.623( وبتعبــر اخــر ان عــدم وجــود خدمــات 

فندقيــة تــؤدي الى وجــود طلــب ســياحي ولكــن بمســتويات منخفضــة أي رفــض الطلــب عــى الســاحة وذلــك بالاســتناد عــى 

قيمــة الحــد الثابــت والبالغــة )1.623( حيــث وقعــت ضمــن مــدى عــدم القبــول أي الرفــض وذلــك اعتــادا عــى الجــدول )9(.

ــار  ــة المذكــورة للاختب ــك اســتنادا عــى قيمــة مســتوى الدلال ــة وذل ــت دال ــا كان ــل )B1( فوجــد بانه ــا بالنســبة لمعلمــة المي  ام

والبالغــة )0.000( والتــي كانــت أصغــر مــن قيمــة مســتوى الدلالــة المفترضــة مــن قبــل الباحــث والبالغــة )0.05( وأيضــا مــن 

ــد درجــة  ــة )2.011( عن ــة والبالغ ــا الجدولي ــن قيمته ــر م ــت أك ــث كان ــة )5.049( حي ــار والبالغ ــة احصــاءة الاختب خــلال قيم

الحريــة )85( ومســتوى الدلالــة المفترضــة والبالغــة )0.05( وبتعبــر اخــر عندمــا تتغــر مســتويات )جــودة الخدمــات الفندقيــة( 

بمقــدار وحــدة واحــدة فــإن مســتويات )الطلــب الســياحي( تتغــر بمقــدار )0.610( وبنفــس الاتجــاه. 

ومــن خــلال قيمــة معامــل التحديــد )R2( تبــن ان )جــودة الخدمــات الفندقيــة( تفــسر التغــرات التــي تحــدث في مســتويات 

ــب  ــر )الطل ــر في متغ ــرى تؤث ــرات اخ ــود الي متغ ــة )80.71%( فتع ــبة المتبقي ــا النس ــبة )19.29%( ام ــياحي( بنس ــب الس )الطل

ــة في النمــوذج. الســياحي( وغــر المتضمن

3.2.2: الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة: وجــود تأثــر ذات دلالــة إحصائيــة لأبعــاد المتغــر المســتقل والمتمثلــة بـــ )رضــا الضيــوف عــن 

جــودة الخدمــات الفندقيــة، الاعتاديــة، الاســتجابة، الأمــان، التعاطــف، الملموســية( منفــردة عــى المتغــر المعتمــد والمتمثــل بـــ 

)الطلــب الســياحي(.

ــة  ــة التدريجي ــتخدام الطريق ــدد باس ــدار المتع ــل الانح ــج تحي ــل نتائ ــذي يمث ــدول )18( وال ــلال الج ــن خ ــث وم ــح للباح اتض

ــبة  ــة النس ــع ملاحظ ــة م ــة تدريجي ــرى بطريق ــو الاخ ــدة تل ــوذج واح ــتة الى النم ــاد الس ــة الابع ــم اضاف ــث يت )Stepwise( حي

ــوذج. ــكل نم ــدار ل ــلات الانح ــة لمعام ــة الاحصائي ــع الدلال ــاذج م ــرية للن التفس

 ومــن خــلال التحليــل وجــد ان بعــد )الملموســية( يفــسر لوحــده التغــرات التــي تحــدث في متغــر )الطلــب الســياحي( بنســبة 
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)20.08%( والــذي يمثــل النمــوذج الاول ولكــن بعــد اضافــة متغــر )الاســتجابة( الى النمــوذج الاول فــان النســبة التفســرية ازدادت 

ــي تحــدث في  ــى اخــر ان كل مــن بعــدي )الملموســية( مــع )الاســتجابة( يفــسران التغــرات الت ــث بلغــت )26.31%( وبمعن حي

)الطلــب الســياحي( بنســبة )26.31%( والــذي يمثــل النمــوذج الثــاني.

 ونجــد ايضــا ان قيــم المعلــات لــكل مــن النموذجــن كانــت ذات دلالــة وذلــك اعتــاداً عــى قيــم مســتوى الدلالــة لمعامــل 

الانحــدار والتــي كانــت اقــل مــن مســتوى الدلالــة المفترضــة مــن قبــل الدراســة او بالاعتــاد عــى قيــم احصــاءة )t( للمعلــات 

وفــق النموذجــن حيــث كانــت أكــر مــن القيــم الجدوليــة للاختبــار وهــذه دلالــة عــى معنويــة المعلــات في كل مــن النموذجن.

امــا بالنســبة للأبعــاد البقيــة والمتمثلــة بـــ )رضــا الضيــوف عــن جــودة الخدمــات الفندقيــة، الاعتاديــة، الأمــان، التعاطــف( فقــد 

تــم اســتبعادها مــن النمــوذج لان اضافتهــا لا يحــدث أي تغيــر في النســبة التفســرية وكذلــك لعــدم معنويــة معامــل الانحــدار 

اي ان الابعــاد المذكــورة والتــي ثبتــت عــدم معنويتهــا لا تؤثــر في )الطلــب الســياحي( وليــس لهــا اي اهميــة بالنســبة للتغــرات 

التــي تحــدث في المتغــر المذكــور. 

)Stepwise( الانحدار المتعدد الطرق التدريجية : )الجدول )14

النماذج
أبعاد المتغير المستقل 
الداخلة الى النموذج 

خطوة بخطوة

قيمة معلمة 
الثابت

قيم معلمة 
الميل 

قيمة 
معامل 
التحديد

قيمة F المحسوبةقيمة F الجدولية

BoBiR2

1)X6( الملموسية
2.0570.496

20.08%
3.95521.360

Sig )0.000(Sig )0.000(Sig )0.000(d.f)1,85(

2

)X6( 1.577الملموسية
0.347

26.31%

3.1515.00
Sig )0.004(

)X3( الاستجابةSig 0.001(
0.263

Sig )0.000(d.f)2,84(
Sig )0.009(

)SPSS( المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على برنامج

الأستنتاجات والتوصياتالأستنتاجات والتوصيات

أولا: الأستنتاجاتأولا: الأستنتاجات

ــم  ــاً، مــع عــدم وجــود قي ــل الإحصــائي أن محــوري البحــث وأبعــاد المحــور الأول موزعــة توزيعــاً طبيعي ــج التحلي أظهــرت نتائ

شــاذة أو متطرفــة عــى أســاس مســتوى الدلالــة الإحصائيــة للاختبــار، وكانــت جميــع القيــم أكــر مــن مســتوى الأهميــة الــذي 

افترضتــه الدراســة الميدانيــة الحاليــة )0.05(. ويمكننــا قبــول الفرضيــة العدميــة التــي تنــص عــى أن المحوريــن وحجــم المحــور 

ــاً.   الأول يتوزعــان توزيعــاً طبيعي

ــكل  ــة ل ــة الإحصائي ــاط ومســتوى الأهمي ــج معامــلات الارتب ــات البحــث فقــد اشــارت نتائ ــل الاحصــائي لبيان عــى ضــوء التحلي

ــة  ــاط ذات دلال ــارات معامــلات ارتب ــع العب ــت لجمي ــي، وكان ــة للمحــور المعن ــت مرتبطــة بالدرجــة الإجالي ــث كان ــارة، حي عب

إحصائيــة مــع الدرجــة الإجاليــة للمحور،حيــث كانــت اقــل مــن قيمــة مســتوى الدلالــة )0.05(، وبذلــك تعتــر جميــع المطالبــات 

مطابقــة للطريقــة المســتخدمة لقيــاس المحــور.

ــات  ــودة الخدم ــن ج ــوف ع ــا الضي ــتجابة في رض ــة الاس ــة 0.05 لسرع ــتوى معنوي ــد مس ــة عن ــة إحصائي ــر ذو دلال ــد تأث يوج
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ــة. الفندقي

يوجد تأثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 0.05 للاعتادية في رضا الضيوف للفنادق عينة البحث.

يوجد تأثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 0.05 للتعاطف في رضا الضيوف للفنادق عينة البحث.

يوجد تأثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 0.05 للامان في رضا الضيوف للفنادق عينة البحث.

يوجد تأثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 0.05 للتعاطف في رضا الضيوف للفنادق عينة البحث.

وأظهــرت النتائــج أن قيمــة معامــل الاعتاديــة لمتغــرات الدراســة والتــي شــملت محــور )جــودة الخدمــات الفندقيــة( والــذي تــم 

قياســه بأبعــاده الســتة، ومحــور )الطلــب الســياحي(، كانــت جميعهــا مقبولــة إحصائيــا، إذ كانــت أكــر مــن )0.6(.

ثانيا: التوصياتثانيا: التوصيات

نــوصي بــرورة الاعتــاد والاهتــام بتحســن جــودة الخدمــات المقدمــة الضيــوف لــكي تكــون الفنــادق قــادرة عــى التنافــس 

ــا باتخــاذ  ــوف حوله ــة نظــر الضي ــة وجه ــن خــلال معرف ــك م ــم وذل ــة بمســتوى طموحه ــات المقدم ــون الخدم مســتقبلا، ولتك

ــة او الاســتعانة بالمتخصصــن بهــدف  ــوف او عمــل دراســات بحثي ــع اســتبيان عــى الضي ــل توزي مجموعــة مــن الاجــراءات مث

ــم الاستشــارات بهــدف تحقــق جــودة الخدمــات. تقدي

ــن، والعمــل عــى  ــوف الحالي ــادق عــى المحافظــة عــى الضي ــف، ان تعمــل ادارة الفن ــق ولاء الضي ــك لأجــل تحقي ــوصي كذل ن

ــد. ــن هــي اقــل مــن كســب ضيــف جدي ــوف الحالي كســب رضاهــم لان تكلفــة المحافظــة عــى الضي

 تعــد جــودة الخدمــة الفندقيــة بمســتويات الخدمــة الداعمــة والتكميليــة للخدمــة الجوهــر مجــالاً واســعاً للتنافــس بــن الفنــادق 

في الســوق، لذلــك فإنــه يتوجــب عــى إدارات الفنــادق أن تــدرك أن هنــاك مــن يقــدم مســتوى خدمــة أفضــل لجــذب الضيــوف.

ــم  ــادة قدرتهــم عــى تقدي ــة وزي ــن لرفــع كفاءتهــم المهني ــة مســتمرة للعامل ــادق الاســتثار في برامــج تدريبي يجــب عــى الفن

خدمــات عاليــة الجــودة. ويمكــن أن تشــمل هــذه الرامــج مهــارات التعامــل مــع الضيــوف، وإدارة الشــكاوى، وتقديــم خدمــات 

مخصصــة.

ينبغــي عــى الفنــادق التركيــز عــى تحســن نظافــة الغــرف والمرافــق العامــة، وتطويــر قائمــة الطعــام بمــا يتناســب مــع أذواق 

ــز  ــة، والمراك ــالات الرياض ــباحة، وص ــات الس ــل حام ــة مث ــق الترفيهي ــودة المراف ــن ج ــب تحس ــك، يج ــة. كذل ــوف المتنوع الضي

ــة. الصحي

توظيــف التكنولوجيــا في جميــع جوانــب الخدمــات الفندقيــة يمكــن أن يعــزز الكفــاءة ويرفــع مــن مســتوى الطلــب الســياحي. 

ــم  ــوف، وتقدي ــة للتواصــل مــع الضي ــف الذكي ــة، وتطبيقــات الهوات ــادق اســتخدام أنظمــة إدارة الحجــز الإلكتروني ويمكــن للفن

ــا لاحتياجاتهــم. خدمــات مخصصــة وفقً

ــك مــن خــلال وضــع  ــق ذل ــز عــى الجــودة والتحســن المســتمر، ويمكــن تحقي ــة ترك ــة تنظيمي ــي ثقاف يجــب عــى الإدارة تبن

ــات. ــن الخدم ــات لتحس ــم اقتراح ــى تقدي ــن ع ــجيع الموظف ــودة، وتش ــان الج ــة لض ــراءات واضح ــات وإج سياس

عــى الفنــادق العمــل عــى تعزيــز صورتهــا الإيجابيــة مــن خــلال الحمــلات التســويقية الفعّالــة، والتعــاون مــع وكالات الســياحة، 

والترويــج للعــروض الخاصــة والخدمــات المميــزة التــي تقدمهــا. ويمكــن أن يشــمل ذلــك اســتخدام وســائل التواصــل الاجتاعــي 

والمنصــات الرقميــة لزيــادة الوعــي وجــذب الضيــوف.
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Abstract:Abstract:
In this research, the researcher dealt with determining the quality of hotel services and their role in stimulating 

tourism demand in the city of Erbil to improve the level of quality of services. The main objective of the 

research was the mutual relationship between the quality of hotel services and stimulating tourism demand 

by attracting tourists to hotel organizations. The research argument was also represented the problem of 

most hotel organizations which suffer from the problem of maintaining the quality of their services at a good 

and continuous level, which leads to the reluctance of guests who have tried these services to return to them 

again. This issue has led to these organizations losing their guests consecutively, so the researcher will try to 

identify the defect points and attempt to find solutions by providing the necessary recommendations in this 

regard, as the researcher relied on the descriptive analytical approach to analyze the research data, and the 

size of the study sample was )87 people( out of )105( samples distributed to hotel guests in the city of Erbil 

who answered the questions. Hotel quality is the ability to meet and exceed guests’ expectations regarding 

the services provided, whether they are hotels or resorts, restaurants, and cafes, means of transportation, 

tourist tours, or any other service provided to guests. Therefore, the quality of hotel and tourism services is 

considered a major factor that greatly affects decisions. Travel and tourism choices for guests.

The researcher designed a questionnaire list that was filled out by hotel guests. The statistical program )SPSS 

V.26( was used to analyze the data. According to the results of the data analysis, many results were obtained 

by describing and analyzing the relationship between the quality of hotel services and tourism demand. 

It became clear that there is a direct and significant relationship with statistical significance between the 

variables )quality of hotel services( and )tourist demand(. Among the most important conclusions reached 

by the researcher: The two axes of the research and the dimensions of the first axis are distributed normally, 

with no abnormal or extreme values based on the level of statistical significance of the test, and all values 

were greater than the level of significance assumed by the current field study )0.05(. Therefore, we can accept 

the null hypothesis which states that the two axes and the size of the first axis are normally distributed.

The results also showed that the value of the reliability coefficient for the study variables, which included the 

axis )quality of hotel services(, which was measured by its six dimensions, and the axis )tourism demand(, 

were all statistically acceptable. Likewise, the respondents’ opinions about safety, empathy, and tangibility 

were largely in agreement, which indicates the presence of a factor of safety, empathy, and tangibility in the 

hotel, which are considered criteria for measuring hotel services, according to the research sample.
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استارة الاستبيان

مقدمة إلى ضيوف فنادق الدرجة الاولى في مدينة اربيل 

تحية طيبة ...

ــل  ــة اربي ــة لمدين ــة ميداني ــياحي( دراس ــب الس ــيط الطل ــا في تنش ــة ودوره ــات الفندقي ــودة الخدم ــول )ج ــث ح ــراء بح في اج

يســعدنا الاســتفادة مــن رأيكــم في الحصــول عــى إجاباتكــم مــن خــلال الاســتارة الخاصــة بموضــوع البحــث نشــكركم عــى 

ــا.  تعاونكــم معن

بيانات هذه الاستارة لأغراض البحث العلمي فقط

المعلومات الشخصية :

الجنس : ذكر  )      (               أنثى  )      (

العمر :  18 إلى 29   )        (     30  إلى 39   )         (

          40 إلى 50   )        (     أكر من 50   )         (

الحالة الاجتاعية :   اعزب )      (            متزوج )      (

مجال العمل :  موظف )      (  مهنة حرة  )      ( متقاعد )       (  لا اعال )       (  طالب )       ( 

محل الإقامة: داخل الاقليم )      (  خارج الاقليم )       (

التحصيل الدراسي :  أبتدائية  )      (     متوسطة )      (     اعدادية )       (   

بكالوريوس )       (      شهادة عليا  )        (

االجنسية : عراقي  )       (       اجنبي  )       (

الدخل الشهري :    اقل من 500000  )        (     من 500000 إلى 1000000  )        (

  من 1000000 إلى 1500000  )        (        اكر من 1500000  )        (

ثانياً: 
أوافق اوافقالعباراتالتسلسل

بشدة
ارفض ارفضمحايد

بشدة

          أولاً: رضا االضيوف عن جودة الخدمات الفندقية

يعتمد الفندق في تقديم خدماته على مبدأ الجودة لإرضاء 1
الضيوف

يسعى الفندق باستمرار لتحسين جودة الخدمة المقدمة2

يطرح الفندق باستمرار أسئلة للضيوف للتعرف على حاجاتهم 3
ورغباتهم

تعتبر جودة الخدمات المقدمة افضل من توقعات الضيف4
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يعتبر الفندق أن الضيف دائما على حق    5

يتميز موظففو الفندق بالكفاءة العالية في تقديم الخدمات6

يضع الفندق منفعة الضيف فوق كل اعتبار7

هل راضٍ عند جودة خدمات الطعام والشراب وخدمات 8
الإقامة وعن جودة المسبح والنادي الصحي والخدمات الاخرى

                      ثانياً: الاعتمادية

يعتمد الفندق على تأدية المهام أو الخدمة على وفق الوعود 9
التي تم تقديمها للضيوف

يقدم الفندق كل المعلومات الضرورية حول خدماته10

                        ثالثاً: الاستجابة

يستجيب الفندق لأسئلة وشكاوي الضيوف11

لدى الموظفين بالفندق الاستعداد الدائم للتعاون مع الضيوف12

                        رابعاً: الامان

تشعر بالأمان في أثناء تعاملك مع الفندق13

تعتقد ان الفندق يعمل بصدق لكسب ثقة الضيوف14

الأدب وحسن الخلق لدى الموظفين بصفة مستمرة15

                      خامساً: التعاطف

يقدر الفندق ظروف النزلاء ويتعاطف معها ويتعامل مقدمو 16
الخدمات بودية مع العملاء

تشعر ان موظفي الخدمة لهم الرغبة في مساعدة العملاء17

يتميز الفندق بتوطيد علاقات جيدة مع الزبائن18

                        سادساً: الملموسية

الفندق ذوموقع ملائم ويسهل الوصول إليه وبعيد عن 19
الضوضاء 

مظهر مبنى الفندق وديكوراته جذابة20

تجذبك الخدمات الممتازة التي ينفرد بها الفندق21

            الطلب السياحي

هل تنوي زيارة الفندق مرة أخرى في المستقبل22

هناك انشطة وفعاليات وخدمات كافية مقدمة في الفندق23

كيفية اختيارك للفندق بناء الى توصيات أو تقييمات إيجابية 24
من الاخرين

هل تعتقد كلما ارتفعت جودة الخدمات المقدمة زاد الطلب 25
السياحي على الفندق
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