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,  المطاع الفنذلٍ في هذَنت تؼز في الفنذلُت اثأبؼاد جىدة الخذه هضتىي تطبُك لُاس" )
تؼز  –ذ دراصت حالت فنذق الضؼُاثرها ػلً هضتىي لناػتهن "هن وجهت نظر النزلاء و

 ( الُون"
 طلحت صؼذ ػبذه إبراھُن .د

 .الإدارَت الؼلىم كلُت – المضاػذ الضُاحت إدارة أصتار

 تؼز جاهؼت – الفنادق وإدارة احتالضُ لضن رئُش
 

 هلخص الذراصت:
هدفت ههددالهرافةرإدد هلاددفهراى ددة هلتدفهقددففهراىلإبعدد هراة تدددهة  ددنفهيد فأهراذفقدد هراة ف  دد ه   ددةهاادد ه
لتدددفهقإدددى فهةزدددنهرا يق أ اىف عددد ه هدددفر ههدددالهرافةرإددد ه  دددناةي قهلادددفهرافةرإدددن هراإدددن   أت فه دددن ه

لتدددددددددددفهق  دددددددددددن هيددددددددددد فأهراذفقددددددددددد ه    نفهدددددددددددنههرا نفدددددددددددتهبىلإددددددددددد مةهرإدددددددددددىقنةأهرإدددددددددددىب ن هق ىقدددددددددددفر ه
راذقإ )راقتق إ  أرقلىقنف  أرقإددىين  أراقن أراى نلإ، أه  قفففرىددثهرق  ددع ه لتددةم أ ى هرذى ددنةه

ها ك  هقيىق ن هاتفةرإ .هرا ق أ-ى يه"راإ عف"ت فقه
ه  فه تز هرافةرإ هلافهقيق ل هق هرا ىنئجه قك هرةتنةأهلافه هقهن:ه

ن ها  ددنفهرايد فأهتددهراذددفقن هراق فقد هات يمد هقد ه بدد هت دفقهراإد عفأه   هه ددن ه  هه دن هىلإب  دن هلنا د
قإى فهلنادهق هراةزدنهقد ه بد هرا قعد هىيدنلهلفرةأهراة دفقه يد فأهراذفقد هراق فقد هادثه ت دنها  نفهدنه
راقذىتةدد أه   ههددارهراتددد هعي دد هلفرةأهراة ددفقها إدد هقتيقدد هت ددلهلتددفهراقفنت دد هلتددفههددارهراقإددى فه

 أأه ر  قنهلتفهرا ق ه نإىقةرةهلتفهىفإع هنه ىلإ مةهنهذفق  هات قع ه راة فقهق ن .ق هراي ف
يق د هقىيعدةر ه لتدف ∞ه0.05 =رافقاد ه)ه قإدى فه ل دف لفصدنئ   فقا  ار  تة قه  ي ف لف  ىبع 

رافةرإدد هقددنهلددفرهقىيعددةهراي إدد  ها  ددفوهرقلىقنف دد ه راقددن ههتدددهى ددفعةه هايدد فأهراذددفقن هراة ف  دد ه
 ددنفهرافةرإدد هأهفعددتهكن دد هى ددفعةر ه تددةرفهلع دد هرافةرإدد هايدد فأهراذددفقن ههراة ف  دد هتدددهت ددفقهايق دد ه  

 لنا ن هتدهيق  هرا  نفهلتفهقإى فهراة ةر ه لتفهقإى فهرافرأه تك هلن .هه"راإ عف"
  -:الممذهت
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تهفهنهلنا هراع  ها فه ن هق ة تنهتده  هراىلإ ةر ه راىف ق هرا ناق  ه ة رتفهنهراقفت  هه رة ت ق  هراىده 
 ددد  هق  قدددن هرالقدددن ه هقإددد قنهراذفق ددد هق هدددنه تددددهق دددفقىهنههراق  قدددن هراة ف  ددد هأهى ريدددثهرا فعدددفهقددد ه
راىفف ن هىىق  ه بةيهنهتدههى نقدهراق نتإد ه يمدنفأهفدفىهنهتدده د هرق ىتدنةهرا رإد هااإد رقههرا ناق د أه ه

ق ت قددن ه رقىصدن أه تدددهقيدن هرةفرةأهىففعددفر أهيمدنفأهقىلإت دن هرا قددا ه راىلإد ةهراإددةم هتددهى   ا ي دنهرا
 تددةي ههددالهراىيعددةر ه راى يهددن هرا تق دد هىدد  عةر هكبعددةأهلتددفهقةددنه  هرةفرةأهأههكددن ه هقهددنههدد هرق تددين ه
فةر دددن هقددد هراق  قدددن هراة ف  ددد هاهق ددد هىلإبعددد هقةهددد  هرايددد فأهه    دددنفله  ق زددد قه فرةأهرايددد فأهراتدددنقت ه.ه ر 

هددنه زددقن ه  نئهددنهه رإددىقةرةهنهتدددهبعئدد هرا قدد هراة ددف دأه ه نلى ددنةهرايدد فأه هدد هراقذىتةدد هتددده   ددن ه ي ف
راةكنئيهراإنإ  ههتدهىفإع هرافر ه ىف ع هراقعيأهراى نتإ  هاتق  قن هلتفهرذىا ه   رلهنهأهت دفهإد  ه

صدد ق هبهددنهراق  قددن هراة ف  دد هاىيإددعفهق ددنفاهلفرةأهرايدد فأهراتددنقت هكبددفع هرإددىةرىعيده ق دد هاىة عدد ه فرئهددنه ه
هه.ى  ن هقائق هق هرا ينحه راىقعيلافهقإ
 تدههالهرافةرإ ه فن  هرا نفتهلللإن هص ةأه   ةه ز فن هل هقإى فهراىلإبع هراة تدها  نفهي فأهههههه

ه عفهرافةرإ ه.ه-ق ه يه ه  ةه يق هراة فقههنراذفق هراة ف   ه رااوهعىلإتبهراى ة هلتع
 تمضُواث الذراصت :

را دددن هاتفةرإددد ههالإلإدددنةهفعدددتهذصدددوهراقفددد ةهرا  ههىتدددك هه كتهدددنأ ه ا ددد هقفدددن ةهىى ددد  هرافةرإددد هقددد
ههرةيةرئ  أ ق هيعىهنه ت  ه ن هرا نفته نإى ةرضه ق ن ت هقتكت هرافةرإ ه ذلإ رىهنه

فعته رااوهعى ن  هرا نفتهت ثهي فأهراذفق هراة ف   هق ههرا  ةوهاتفةرإ هرةلإنة قنهراقف ةهرا ن دهت ق  ه
هلتعهن.اهق  ه را  نصةه رة  نفهراإنإ  هراىدهىتىق ه رهراقنه  

راىفتعتدهأه رااوه  فهتدهقيقت هلإد ن هاتفةرإد هرا  ةمد هتددهرا ر د ههرةلإنةتدهفع ه تك هراقف ةهرا ناته
ى دديأه ىفتعدد ه ىددنئجهرقإددىب ن ه رإددى ةرضهه هدد هرقإددى ىنين هق هددنههه"راإدد عف"أه ه تددق هى ددف  هلددن هاة ددفقه

هب ن هلتعهنه.هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه ى ف  هراى ص ن 
هالؼام للذراصت وهنهجُتها لإطارا :المحىر الأول

 مشكمة الدراسة : 

قدد هيمددنفأهرقهىقددن هبددجفرةأهرايدد فأهراتددنقت هتدددهراق  قددن هراة ف  دد هكق هي دد هتددق ا  هتدددهىف   هددنهاهددفرتهنه
ازددع  هراة ددفقه قإددى  ن هلنا دد هقدد هراىقعدديهأه صدد  هق كددفر ه دد  هقإدد قنهىتدد هراقةى لإدد هبى ددف  هراذددفقن ه

ىد رتةه   ددنفهيدد فأهراذفقدد هراق فقدد هتددهراة ددفقهىق دد هرا  صددةهراإددن هتددهىلإبعدد هتتإددة هرايدد فأه هراةكعدديأه
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راةئ إددد  هتددددهىف عددد هقإدددى  ن هقائقددد هقددد هرافر ه راىقعددديه.ه ى قددد هقتدددكت هرا فدددتهتددددهلإدددةحهراإددد راع ه
هرلآىعع :ه

 عددفهه-اىلإبعدد هراة تدددهالإ  ددنفهراىدددهىتددىق هلتعهددنهيدد فأهراذفقدد هراة ف  دد هتدددهراق تدد أههراة ف  دد قددنهقددففهره-
هرافةرإ ه.

ا  نفهي فأهراذفق هراق فق ه ت نهقذدىا هراقىيعدةر هه- عفهرافةرإ ه-ه هىذىت،هى ع قن ه يق هراة فقهه-
هراف ق يةرت  هاه ه.

 :أهذاف الذراصت  
 -الهدف العام :   

ن ا هرإى ةرضهراي ر دبهراىددهىتدىق هلتعهدنه   دنفهيد فأههراذفقد هراة ف  د ه عا دن هىة عتهدنهك  دن هقفههههههه
هةزنهرا يق هل هن.ه هاىفإع هقإى فه  نل ه

 -الأهذاف التفصُلُت:
ه عفهرافةرإ .ه-  ن هقإى فهراىلإبع هراة تدهاا  نفهراىدهىتىق هلتعهنهي فأهراذفق هراة ف   هتدهراة فقه-
هى ة هلتفهق فرةهلإهن هىلإبع ه   نفهي فأهراذفق هتدهىفإع هقإى فه  نل ه ةزنهرا يق ه.قفن ا هراه-
ل دددفهىلإب  هدددنها  دددنفهيددد فأهه- عدددفهرافةرإددد ه–راى دددة هلتدددفه هددد هراقتدددكا هراىددددهى ريههدددنهلفرةأهراة دددفقهه-

هراذفق هراة ف   .
هرافةرإ .قفن ا هى ف  هقيق ل هق هراق ىةفن ه راى ص ن هراقائق هتدهز  ه ىنئجهه-

 أهوُت الذراصت: 
هىإىقفههالهرافةرإ ه هقعىهنهتدهرةلإنةهرا تقدهققنهعتده:ه-:ق هرا نف  هرا تق  ه  ق ههه
رةى نلإهددنهبين ددبهقهدد هعى تدد ه  هق دد هراى ددة هلتددفهى يهددن ه دديق هراة ددفقه فدد هراذفقدد هراة ف  دد هراىددده -1

راإنإ  هراىددهىإدنلفهراة دفقهلتدفه  فقهنههارهراة فقه قففهةزنه هل هنه نلى نةهرا يق هه هراةكعيأه
 ىفإع هةبفعىهنه اا هق هذا هفصىهنهراإ    هق ه ه.

ر لإا ن هق هف ةه يق هراة فقهتدهىفإع هةبف  هراة فقهأهتدج هراقدةه إدى يبهلتدفهلفرةأهراة دفقهب دن هه-2
فقنىهنهةغ دن هرا ديق ه راإد دهاىلإد مةه ىفإدع هذد ه  ن هلفرةأهراي فأهلتفه نلدفأهب ن دن هلد هفنيدن ه

  قنهعى نإبهق هفنينىه ه ةغ نىه ه.
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 فةأهرافةرإن ه را ف تهتدهقين هي فأهراذفق هراة ف   هلتفه يثهراذص وهع كفه هق  هرا  ن ه ق  هه-3
 هالهرافةرإ هتدههارههراقين ه.ه

 ةىددةضه  هىةعددفه ىددنئجههددالهرافةرإدد هتدددهف دد هرا قدد هرايهددن هار هرا ا دد هه-قدد هرا نف دد هرا قت دد ه: ن  ددن ه
 عدددفهرافةرإدد ه صددد ةأهذنصدد هأه ااددد هات  دد  هلتدددفهرا  رقدد هرقعينب ددد هه-صدد ةأهلنقدد ه راق تددد أهراة ف  دد  

رافنصت هتدههارهراين به)ل ه يف  ه را ق هه اىة ع هي فأهراذفق هراة ف   ه ى يميهنأه ق ةت هرقذىاق
هلتفهىين يهنه ق نايىهن.ه

هراةةز ن هرلآى  ه:هنة ىإ فهرافةرإ هرافنا  هلافهرذى : فرضُاث الذراصت 

 الفرضية الأولى: 
هدد هى يددفهق تددةر هار هفقق هلفصددنئ  هى كددفهراىلإبعدد هراة تدددهاا  ددنفهراىدددهىتددىق هلتعهددنهيدد فأه

ه عفهرافةرإ ه.ه-راذفقن هراة ف   هتدهراق ت أهراة ف   
 الفرضية الثانية : 

راذفقد هراة ف  د ه فةيد ههه هى يفهتة  دن هار هفقق ههلفصدنئ  هبدع هراىلإبعد هراة تددها  دنفهيد فأ
ه عفهرافةرإ ه.ه-  نل ه ةزنه يق هراق ت أهراة ف   

 الثالثة:الفرضية 
 عدفهه-ه هى يفههتة  ن ههار هفقق هلفصنئ  هبدع هقى إدلإن ه  نلدن ه ديق هراة دفقهلد هىلإبعد هراة دفق

راف ق يةرت ددثههههى دديفههادد  ضهراقىيعددةر ه–لتعهددنهيدد فأهراذددفقن هراة ف  دد ههاا  ددنفهراىدددهىتددىق ه-رافةرإدد 
هات يق ه.

ههه-:راةةل  هراىنا  هراةةز ن هنأهى هص نغ هةين  هل هىإن قى ررافةرإ هه ات ص  هلافهف هقتكت 
 عددفهه-ى يددفههتة  ددن ههار هفقق هلفصددنئ  هى بددةهلدد هيمددنفأه  نلدد ه دديق هراة ددفقهقه:ىالأولييالفرضييية 
ه. هراة فقبيمنفأهقإى فهرقلىقنف  هات يق هلتفهذفقنه–رافةرإ ه

هه
ى يددفههتة  ددن ههار هفقق هلفصددنئ  هلارهىدد تة هراي ر ددبهراقنف دد هراقتق إدد هتدددههقهالفرضييية الثانييية:

هراذفق هراة ف   هتدهراة فقه عفهرافةرإ .
فقق هلفصنئ  هى بةهل هيمنفأه  نلثه يق ههراة فقه عفهرافةرإ هههى يفهتة  ن هار هقهالفرضية الثالثة:ه

ه هاتذفقن هراق فق .هبيمنفأهرقإىين 
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 عدفهرافةرإد هفقق هلفصنئ  هى بةهل هيمنفأه  نلثه ديق هراة دفقههى يفهتة  ن هار هقهالرابعة:الفرضية ه
ه. را   هراىده ت ةهبهنه يق هراة فقهفةي هراقن هبيف نف

فةيد ههنفرا ديق ه نيف دفقق هلفصدنئ  هى بدةهلد هيمدنفأه  نلدثههى يدفهتة  دن هار هقهالفرضية الخامسة:ه
هق ه .راى نلإ،ه

 منهج الدراسة : هههه
رلىقددف هرافةرإدد هلتددفهراقدد هجهرا صددةدهراىفتعتددده)فةرإدد هرافنادد ه أاتى ددة هلتددفهقإددى فهراىلإب  دددهراة تددده

   ددةهاادد هلتددفهقإددى فه  نلدد ه يقئهددن.هه– عددفهرافةرإدد ه–ا  ددنفهيدد فأهراذفقدد هراة ف  دد هتدددهراق تدد أهراة ف  دد ه
كقدنهىدد هرقإددى ن  ههأ ن هكد فرأهايقدد هراب ن ددن ه راق ت قدن هقدد هقيىقد هرافةرإدد  اداا هرإددىذف هرا نفدتهرقإددىب

 نافب دددن هرا تق ددد هراقىددد تةأهتددددهراقكى دددن هقددد هكىدددبه فةرإدددن ه   فدددنتهإدددن   هأ كددداا هرادددف ةمن هرا تق ددد ه
ههراق ت ةأهأه رإىذف هرا نفته  زنٌهت ك هراق ت قن هراف ا  هاتفص  هلتدفهراب ن دن ه راق ت قدن هراىددهىذدف 

هق ز قهرافةرإ ه.

 مجتوغ وػُنت الذراصت:

تفةرإد هااإد نبهاهن هىق  هقيىق هرافةرإ ه نذى دنةهت دفقهراإد عفهتددهقفنت د هى ديها كد  هقيىق درافةرإ :قيىق هه– 
هراىنا  :
ى ف  هراذفقن هراة ف   هاتةمف ه رإ  هق ه تةرفهراقيىق هإ ر  هقنهعى ت هق هنهبذفق هرةع ر ه  هىت هه-1

هذفقن هراق ىقةر ه را ف ر هراخ...راذةفهق  ه
ه  فهراة فقه  بةهراة نفقهتدهقفنت  هى ي.ه-2

هى تةهرا نفةهراة ف دهراق ه ه ا هراذبةأه راقهنةأهتدههارهراة فق.ه-3هههه
هإ  .ه 18)ى هرذى نةهلع  هرافةرإ هق ه يق هت فقهراإ عفهرااع هىيمفه لقنةه هل هرافةرإ :لع  هه–ب

 -هصادر جمغ البُاناث : 

ههقن:ىإىقفههالهرافةرإ هب ن نىهنه هق ت قنىهنهق هقصفةم هقى نقتع ه
 رادددف ةمن هرا تق ددد هراقفكقددد هار ههرا ىدددبه راقةريددد را ن   ددد :هرلىقدددفهرا نفدددتهلتدددفهلدددففهقددد ههراقصدددنفةه- 

هاتفةرإ . راىدهإنهق هبف ةهنهتدهى  م هرةلإنةهرا  ةوههرافةرإ أراصت ه ق ز قه
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قنفهلتفهرقإىب ن هك فرأهايق هراب ن ن هرا ا  ه  ةر هق ىتنةهرإدى قناثهتددهى هرقلىهرا ا  :راقصنفةهه-ب
 اددداا ه لدددفهرا نفدددتهرإدددىقنةأهرإدددىب ن ه تددد هراق دددنععةهرا تق ددد ههأهكدددجفرةأهةئ إددد  ههه.هدددارهرا ددد قهقددد هرا فددد ت

ه  زددنهتدددهب ددن ه راىدددهإددنهق أهاتفصدد  هلتددفهراب ن ددن ه هراق ت قددن هراقى ت دد ه ناين ددبهراقعددفر دهاتفةرإدد 
أرقإدىين  أهرقلىقنف  راقتق إ  أن هي فأهراذفق هبج  نفلهراذقإ )ق  رلىقنفر هلتفه ه .للإنةهلقتدهاتفةرإ 
  قفففرىدددثهرق  دددع ه هأ(parasuraman et al.,1991)راقإدددىذف هقددد ه بددد هراقن أ راى دددنلإ، 

دهتدددده  ددددن هقىيعددددةهيدددد فأهراذفقدددد هراة ف  دددد  هفقددددذياددددث ي   ث دددد ي(ل002ي:0202هددددذيليخ  ددددٍلي) لتددددةم 
ه.ت فهى هى إ قهنهلافه ا  ه يير ه ت قنهعى ت هبىصق  هرإىقنةأهرقإىب ن هأت فق"راإ عف"

ه
  بالنزلاء:بيانات خاصة   الأول:الجزء  -
عى ت ههارهرايي ه ناذصنئوهراف قيةرت د ها د ه يمد هقد هرايد  هأهرا قدةهأهرافناد هرقيىقنل د هأهراي إد  ه 

ه.هه ه5ه–ه1أراقإى فهرافةرإده)را  نةر هق ه
  الفعمية:الخدمة  الثاني:الجزء  -

أه"راإدد عف" مى تدد ههددارهرايددي ه نفةر ددن هرا قددا هاقإددى فهيدد فأهراذددفقن هراق فقدد هاهدد هت ت ددن هقدد ه بدد هت ددفقه
ه–ه6 اادد هقدد هذددا هر  ددع ه لتددةم هل ددنةأهى كدد هرا  ددنفهراذقإدد هايدد فأهراذفقدد هراة ف  دد ه)را  ددنةر هقدد ه

ه هكقنهعتده:هه26
ه:هىتعةهلافه  فهراقتق إ  ه.ههه9افهلهه6را  نةر هق هه
ه:هىتعةهلافه  فهرقلىقنف  ه.هه14لافههه11را  نةر هق هه

ههرقإىين  .ىتعةهلافه  فهه:18هلافه15ق هرا  نةر ه
هه را   .ىتعةهلافه  فهراقن هه:22هلافه19ق هرا  نةر ه
 هراى نلإ،.ىتعةهلافه  فهه:26هلافه23ق هرا  نةر ه

 الضؼُذ.ك بالتؼاهلاث المضتمبلُت هغ فنذق وَتؼل الثالث:الجزء   - 
 مى تدد هب  ر ددنهرا دديق هاتى نقدد هراقإددى بتدهقدد هت ددفقهه أ27عى دد  ههددارهرايددي هقدد هإدد ر ه رفددفه)هراإدد ر هة دد ه

ه.ه"راإ عف"
 ا فهىد ه  دن هرىينهدن هرا ديق هتددهرايدي هرا دن دهراقى تد ه دناىلإبع هراة تددها  دنفهيد فأهراذدفقن هراق فقد ه

ك  هقد هذقد ه  دن هىىدةر حهقدنهبدع هلدف هراق رت د هراقلإت د ه هد هقدنه  بدةهاقق  ن ها كة هره نقلىقنفهلتف
ه .ه5ه) أه راق رت  هراقلإت  ه ه هقنه  بةهل ثهراة  ه1ه)ل ثهراة  
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هرافةرإ .  فهى هى يم هرإىقنةأهرقإىب ن هلتفهلع  هرافةرإ هق ه يق هراق ت أهراة ف   ه عفه
أه بتغهلففهراقإدىةي هق هدنه)هتةف  100) هرإىب ن هلتفهقيق ل هق 75)ه كن هلففهرقإىب ن ن هراق يل 

هراقإددىهفت هقددد قددد هرقإددىب ن ن هه% ه81صددنا هاتىفتعدد ه راق نايددد هرةفصددنئ  هىق دد ه)ههرإددىب ن أ هه61
ه.ن هع ق ه61 يق هرقإىب ن ن هذا ه)هه ى هى يم لع  هرافةرإ ه

ن ه   ن هقىيعةر هرافةرإد هبفةيد ه إنإد  هلتدفهفةرإد هلفرفهل نةر هرقإىب لهرا نفتهتدهه  فهرإى فههههههه
 ,Teas R. Kenneth) .(Tuner, Paage  K. and Robert L. Krzek,  2006) قد :كداه

ه 2111:أ)هففأيبتد (1993
ه 2119)  ن  هأهرا قنبةله:ه أه2111 :)هرافةمةوهأهرافيهقده:هكقنهى هرقإى ن  هبفةرإ

 نموذج الدراسة:
 المتغير التابع  المتغيرات المستقمة

ه يق هراة فقهفةي ه  نل ه ةزنه   نفهي فأهراذفق هراة ف   ههههههههههههههههههههههههههههههههههههه
هرا  فهراقنفوهراقتق  ههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه

هرقلىقنف  
هرقإىين  ه
هراقن ه را   
هراى نلإ،

هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه
 -:صذق وثباث أداة الذراصت

لتدفهقيق لدد هقدد هراقفكقدع ها وهرقذىصددنوهتدددههت ددفهىدد هلدةضهرقإددىب ن هأاتى  دفهقدد هصدفقهرافرأههه
ينق دد هى دديه رادداع ه بددف رهقاف ددنىه ه هق ىةفددنىه هرا  قدد ه راىددده ذددا ه نقلى ددنةه   ددفهليددةر هراى ددف ا ه

فهبهددددنأه  بدددد هلذددددةرصهرقإددددىب ن ه صدددد ةىثهرا هنئ دددد هأه ددددن هرا نفددددتهبددددجيةر هفةرإدددد ه  ا دددد هراايقدددد هراق صدددد
لتفهقيق لثهق هلع  هرافةرإ هاى  فهق ه ز حهكتقدن ه ل دنةر هرقإدىب ن ههه pilot study)ه رإىلإال 

ه ي  هرا صد  هلادفه لتدفهفةيد هقد هراصدفقهرا دنهةوهادافرأه   دفه إدب قهىد هللدنفأهى يم هدنه تدك ه هدنئده.
هفإددبهراددفرذتدهاقةددةفر هرقإددىب ن هرقىإددنقأه ددن هرا نفددته نفىإدنبهق نقدد هاتى  دفهقدد ه  ددن ه فرأهرافةرإدد  ه
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فةيدد هرلىقنف دد ههددارهرقإددىب ن هه ت ددنه يددفه  ه  ددفههأ(Cronbach Alpha)ق نقدد هرا  ددن هكة   ددن ه اةددنه
نئ  هق نة دد هقدد هرا إدد  ه هه هددده إدد  هق ب ادد هقدد هرا نف دد هرا تق دد ه رةفصددهه1.91اق  ددنةهكة   ددن ه اةددن)ههه

 (1جدول )                                        راق ىقفأه رايف  هراىنادههع ز هق نق هرا  ن ه.
 معامل كرونباخ ألفا للأبعاد المكونة لأداة الدراسة

 كرونباخ ألفا% معامل الثبات البعد

ه1.88هرافاع هراقنفوهراقتق  
ه1.87هرقلىقنف  
ه1.89هرقإىين  

ه1.94هراقن ه را   
ه1.92هراى نلإ،

ه1.91 معامل الثبات الكمي للأداة
ه

 ه1.88 ههبتدغه)اليدليل الميادا الممميوس ه ّ هق نقد ه  دن هراقيدن هرا  )1 افظهق هرايدف  هة د ه)هههه
 هبتددغهالاسييتجابة أه ق نقدد ه  ددن هراقيددن هرا ناددت)1.87 هبتددغه)الاعتمادييية ق نقدد ه  ددن هراقيددن هرا ددن د)

 أه بتدددغهق نقددد ه  دددن هراقيدددن ه1.94 ه)الأميييان والثقييية أهكقدددنهبتدددغهق نقددد ه  دددن هراقيدددن هراةر ددد ه)1.89)
را  ددن ههددالهه أه ى ددفهق نقدد 1.91 أهت قددنهبتددغهق نقدد هرا  ددن هرا تدددهاددافرأه)1.92 ه)التعيياط راذددنق ه)

هتدهق  ههالهرافةرإ .هها  ييهرإىذفرقهنيعفأ ه
 المعالجة الإحصائية لمدراسة :

 هاق ناي ه ىفتع هراب ن ن هراىددهىد هSPSS V.15فتهرابة نقجهرةفصنئدهات ت  ههرقيىقنل  ه)رلىقفهرا ن
هرافةرإ هراقعفر   هها ع  هرافةرإ ه.هلتعهنهق رافص  ه

ه  فهرإىذف هرا نفتهراإناعبهرةفصنئ  هراىنا  هه:
قإددىذفق هتدددهرذى ددنةهكة   ددن ه اةددنأه اادد هقذى ددنةهقددففهرقلىقنف دد هلتددفه فرأهيقدد هراب ن ددن هرا -1

   ن هراقىيعةر هراىدهتقتىهنهرافةرإ .ه
 راى ةرةر ه را إبهراقئ   هأه اا ها ص،هذصنئوهلع  ههرافةرإ ه قىيعةرىهنه. -2
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لد هكد ه  دفهقد ه   دنفهيد فأهه"راإد عف"را إلهرافإنبدأه اا هاق ةتد هفةيد هق رت د ه ديق هت دفقه -3
 راذفق هراة ف   هراقى    ه راق فق هاه هت ت ن .

 راق  نةوه اا هاىففعفهقففههىتى هرةين ن ههل هرا إلهرافإنبد.رق فةر ه -4
لع ددد هرا فددتهى  دددنه هاتى ددة هلتدددفهفقادد هراةدددة قهتدددهرإدددىين ن ه تددةرفهt.testراىدددنئده)هرقذى ددنةه-5

هأهرافنا هرقيىقنل  ه راي إ   .اقىيعةر ه)راي  
بددع هرإددىين ن ه تددةرفهاتى ددة هلتددفهفقادد هراةددة قهه ANOVAرذى ددنةهىفتعدد هراى ددنع هرافددنفو)هه-6ه

هلع  هرا فتهى  نهاقىيعةر ه)را قةأراق ه هرافةرإده .
كقنه ّ هرا نفته ب ه  ه  ةضه ىنئجهرا فتهراَّىدهى ص هلاعهنأهعةفه  هه ن ه هقِّّ د ها دةضهراق  دن هههههه
إدبهوهإ  ق هلتدفهىةإدعةهرا َّىدنئجه ق ىزدنلأه ا هرا نفدته دفهرإدىذف هتدده فرأهرا فدتهإدتقن هذقنإد ن هفراا

 أه فإددبهقددففهرا ِّّ دد ه كدد  هراإددت هراذقنإدددهاتفكدد هلتددفهى ددفعةر ه تددةرفهلع دد ههLikertىصدد ع،ها كددة )ه
كقدنههد هق زد هتددههأ"راإد عف"را يق  هاقإى فهيد فأهراذدفقن هراق فقد هاهد هت ت دن هقد ه بد هت دفقهرافةرإ ه)

هرايف  هراىناده:

 
 
 
 
 
 
 
 

 (2جدول رقم )
 لمحكم عمى جودة الخدمات الفندقية في فندق السعيد ياسمقكالسمّم الخماسي المتبع          
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 درجة الجودة  (1)مدى المتوسييييييط الحسابي م
هقه  رت ه تفأه      1.80ه-هههههههه1هههه1
هقه  رت ه2.61ههههههه-ههههه1.81هه2
هقفنعفه3.42ههههههه-ههههه2.62هه3
ه  رت ه4.23ههههههه-هههههه3.43ه4
ه  رت ه تفأه5هههههههه-هههههه4.24ه5
 ه  دثهلاره  د هراقى إدلهرافإدنبدهاوهت دةأهقد هت دةر هرقإدىب ن ه  هاوهقيدن ه2عىزد هقد هرايدف  )ههههه

اره4.24 ه )5.11قد هقينقىدثهبددع ) هق رت د هرا يمدد هلتدفهيدد فأهراذفقد هراق فقد هى دد  هكبعدةأهيددفر أه ر   هتدج َّ
هق رت  هرا3.43 ه ه)4.23كن هراقى إلهرافإنبدهبع )  يم هلتفهي فأهراذفق هراق فق هى د  هكبعدةأأه هتج َّ

ارهكددن هراقى إددلهرافإددنبدهبددع ) هق رت دد هرا يمدد هلتددفهيدد فأهراذفقدد هراق فقدد هى دد  ه2.62 ه )3.42 ر   هتددج َّ
ارهكدددن هراقى إدددلهرافإدددنبدهبدددع ) هق رت ددد هرا يمددد هلتدددفهيددد فأهراذفقددد ه1.81 ه )2.61قى إدددلإ أه ر   هتدددج َّ

هق رت  هرا يم هلتفهي فأه1 ه )1.81 إلهرافإنبده   هبع )راق فق هى   هز  ة أه قنهلارهكن هراقى  هتج َّ
هراذفق هراق فق هى   ه تعت هيفر.ههههه

 -:الدراسات السابقة
ى عد  ه ر د هىلإبعد ههلفرةأهرايد فأهههراتدنقت هتددهراة دنفقههأ 2111:ه  ن  هأهلبةره  ه را قدنبةأهأه فقدف)فةرإ هه

ه.ذق ه ي  هتدهراةف "فةرإ هقعفر   ههلتفهلع  هق هت نفقهتئ هرا
هدفت هرافةرإدد هلاددفهراى دة هلتددفه ر دد هىلإبعد هق ددنفاهلفرةأهرايدد فأهراتدنقت هتدددهراة ددنفقهتئد هراذقدد ه يدد  هه
 راىدددهىق تدد هتدددهةزددنهرايبدد  ه)راإددنئ  ه نةزدددنت هلاددفهىب ددن هقددففهلفةر هرا ددنقتع هاهق دد هىلإبعدد ههددداله

تئ هراذق ه ي  ههعدفةك  ه هق د هىلإبعد هق دنفاهراق نفاه  فه  هة ههالهرافةرإ ه  هرا نقتع هتدهراة نفقه
لفرةأهرايددد فأهراتدددنقت هفعدددته  هدددة ههرا ىدددنئجهقإدددى  ن هلنا ددد هقددد هرةفةر هايق ددد ههق دددنفاهلفرةأهرايددد فأه

هراتنقت .

                                                 
0)

(يفُكىني  ىثجحي5)س(يع ًيدرخثتي  مقُث4(يثمّياسمةي  مذيي)4(=)0-5 جيمذييمقُثسي لأد ة)اث ي   ث  يبثسحخري

ي(يوهىي  فثرقيبُهيكليّ مسحىييوآخر28.28)

يي

ي

ي

ي
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لفرةأهراي فأهراتنقت هتدهراق إإن هراة ف   هتدهراييرئةهه  دفهى صدت ههأ 2118:ب هل تن وأه فقفل)فةرإ هه
ل نصةهراق هي د هراق نإد  ههراق ف د هلادفهىف عد ههدارههراىلإبعد ه راىددهىق تد هتددهك ة د هرافةرإ هلافهر ىةرحه

رادددىفك هتددددهىلإب  دددن ه قهدددنةر هراىإدددععةهأه  زددد هلإدددىةرىعي  هق نإددد  هاتيددد فأه ى ةعددداهنه هتددد هليدددةر ر ه
هقفة إ ه قفكق ه.

ىتددة ن هرافك ق دد ه  ددن ه   ددنفهيدد فأههراذددفقن هرالإب دد ههراق فقدد هتدددهراقإهأ 2119:ا ددنبأهصدداحه)فةرإدد هه
ى صت هرافةرإ هلافه  هراقإىتدة ن هرافك ق د هىلإبد ه   دنفهراذفقد ه.راةف   هق هق   ةهراقةزفه راق  ةع 

رالإب  ه)رقلىقنف د أهراقتق إ أراى نلإ،أ راقن   نإدى  ن ه  دفهرقإدىين  ه ااد هل دفه يهد ه  دةهرا دنقتع هتدده
هراقإىتة ن .

ى عدد  هراذددفقن هراة ف  دد هتدددهراق إإددن هراذفق دد ه)راة ددنفق ههأ 2113:رالإددنئدهأفقعددفه هراق اأ ددنيد)فةرإدد هه
تدهراةف ه)فةرإ هىفتعت  ه ه  فهبع  هرافةرإ هإتب  هراذفقن هراة ف   هراق فقد هتددهراق إإدن ه عدفهرافةرإد هأه

ه  رق هراف ق يةرت  ه.لافهرا يفهى  عةهتدهراى ع  ه  يفهع    هقه
صددت ه.هى هفأهراذددفقن هتدددهراة ددنفقهار هراذقدد هرا يدد  هتدددهلقددن   ددن هيدد هأه 2114:راتدد ةأأهد)فةرإدد ه

رافةرإدد هلاددفهلددف ه يدد فهتيدد أهتدددهكنتدد هرا  ددنفهاتيدد فأه   ههراذددفقن هراق فقدد هى ةم ددن هقىإددن   هقدد هقإددى فه
هراذفقن هراقى    ه ه   هقهع يفه وهى  عةهات  رق هراف ق يةرت  هتدهلقت  هراى ع  ه.

رايدددددد فأهتدددددددهراإدددددد نف هتدددددددهراققت دددددد هرا ةب دددددد هراإدددددد  ف  ه"أه هددددددفت ههأ 2114:را نزدددددددأهإدددددد عف)فةرإدددددد ههههه
هددددددالهرافةرإدددددد هلاددددددفهق ةتدددددد هراقةى ددددددير هراىدددددددهى دددددد  هلتعهددددددنهلفرةأهرايدددددد فأهتدددددددهرا لإددددددنقهراإدددددد نفدهتددددددده
راققت ددد هرا ةب ددد هراإددد  ف  هققدددنه إددده هتددددهىقعددديه ىةدددةفهراق دددىجهراإددد نفدهاتققت ددد هققدددنه إددده هتدددده هدددةه

 ذتصدددد ههددددالهرافةرإدددد هلاددددفههأ رقهرة ت ق دددد ه راقفت دددد ه ق ددددىجهقىقعدددديراق ىيددددن هراق نتإدددد ه فذدددد  هراإدددد
إددددددن هاى ددددددف  هراذددددددفقن هك   هه ددددددن هى يهددددددنَهتدددددددهراققت دددددد هرا ةب دددددد هراإدددددد  ف  هلاددددددفهراذدددددداه ددددددناي فأه

   صددددددد ههدددددددالهرافةرإددددددد ه زدددددددة ةأهرقإدددددددىقةرةه نا قددددددد هلتدددددددفهىلإبعددددددد هق دددددددنععةههأراإددددددد نف  هراإددددددد  ف  
 اإ نفدهراإ  فوه.راي فأهراتنقت ه ق رصةنىهنهلتفهراق ىجهر

ى ن ا ههالهرافةرإ هلقكن   هىلإبع هلفرةأهرايد فأهراتدنقت هلتدفهراذدفقن ههأ 2119:لبفهرا نفةأهبةمش)فةرإ هههه
راقصدددةت  هقددد ه يددد هيمدددنفأهراقعددديأهراى نتإددد  هأه هدددفت ههدددالهرافةرإددد هلادددفهق ةتددد ه   دددنفه ذصدددنئوهرايددد فأه

قكن  دد هرإددىيا هاادد هكقعدديأهى نتإدد   هاتقصددة هأ  ددفهى صددت ههددالهرافةرإدد هلاددفه  هاتذددفقن هراقصددةت  ه ر 
ه ن هزد ةنٌهتددهىلإبعد هق دنععةهيد فأهراذدفقن هراقصدةت  هتددهراييرئدةههققدنهفدفره نا نفدتهلادفه  هع صدده
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 زة ةأهىلإ مةهقإى فهراذفقن هراقصةت  هتدهراقصنة هراييرئةم ه قنهعى ر بهق هق نععةهراي فأهراق ىبدةأه
 يأهراى نتإ  ههل هراقصنة هرا لإ   ه راي ب  هراذةفهلناق نٌهققنه ف  هاهالهراقصنة هراقع

فةرإدددد ه– أهلقكن  دددد هل نقدددد ه   ددددنفهيدددد فأهراذفقدددد هراصددددف  ه2009:رالإ مدددد أ  ة ه رايتعتدددددأعق )فةرإدددد ههههههه
را دةرقهأهه–رإىلإال  هاةر هلع  هق هرا نقتع هتدهقيق لد هقذىدنةأهقد هراقإىتدة ن هتددهقفنت د ه ع د فه

 يدددد فهى ددددنع هبددددع هى دددد  هرا ددددنقتع ها  ددددنفهيدددد فأهراذددددفقن هراصددددف  هتدددددهأهةرإدددد رافهبع دددد ه ىددددنئجههددددال  ددددفه
راقإىتدددة ن هتددددهقفنت ددد ه ع ددد فه كدددارا هى دددنع ه ةر هرا دددنقتع هتددددهه يددد فه   دددنفهيددد فأهراذفقددد هتدددده ةددد ه

هراقإىتة ن هأ ر هه ن هتة  ن هبع هراقإىتة ن هتدهىلإبع ه   نفهراي فأه.
أه  دددن هقدددفةكن هرا قدددا هايددد فأهراذدددفقن هراصدددف  ه 2007:ةلقدددأه  إدددن دهألبفراقفإددد ه ل عتدددد)فةرإددد هه

   ةهنهتدهةزنه ه ىلإبع هااد هلتدفهراقتدنتدهراينق  د هراإد ةم ه.ه  دفهى صدت هرافةرإد هلادفه يد فهفةيد ه
قدد هراةزدددنهادددففهراقةزددفهلددد ه   دددنفهراقتق إدد  ه رقلىقنف ددد ه راقدددن ه راى ددنلإ،هاتذدددفقن هراصدددف  هتدددده

ه.راق تآ هراصف  ه عفهرافةرإ 
ي8  دز ئرٌ    ركة بىك  ث ة در سةي-  مصرفُة   خذمة خىدة اُثسيأ ه0202هذيليخ  ٍليرإ )فةه

   ك ُة   دىدة ع ً   دز ئرٌ    ركة بىك عملاء رضث و إَدثبٍ  وط ثع وخىدوجىص ثي  ذر سةيإ ًي

   مسحق  ُة ع ًي  ىى َث جأثُر  ي  لأكثر   محغُرَعح ري لرضثي  عمُأنيو 8إ ُهم   مقذمة   مصرفُة   خذمة

 8  دز ئرٌ    ركة ب ىك مع أخرييمرة   حعثمل

 التعقيب عمى الدراسات السابقة :
 رةلإاقهلتدفههرافنا  أا فهى هرقإىةنفأهق هرافةرإن هراإن   هتدهى  م هتكةأهل هرةلإنةهرا  ةوهاتفةرإ ه
قىيعدةر هرافةرإد هراىددهراق نهجهراقإىذفق هتدههالهرافةرإدن ه  ف ر هيقد هراب ن دن هبهدنه كداا هتددهىففعدفه

هرا نفت.عيةمهنه
 ىىتن ثههالهرافةرإ هق ه  ضهرافةرإن هراإدن   هتددهى دن  هق رزد  هىى تد ه ناى يهدن هراففع د هتددهقيدن ه

هراذفق .ي فأه
هرافنا  هل هرافةرإن هراإن   هتد:ه  ىذىت،هرافةرإههه

هرا ق ".ه–راإ عف"هى ي“لتفهقإى فه  نلىه ه"هتدهت فقهههن يه ه  ةهرا يق ه   ةه -1
ق ز قه قتكت هرافةرإ ه راىدهىى ن  ه ر  هىلإبع ه   نفهي فأهراذفق هراة ف   هقد ه يهد ه  دةهه -2

ه يق هراة فق.
هههراىلإبع .قين هه -3
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 قكن هراىلإبع ه.ه -4
  هفر هرافةرإ ه.ه-5
هرا نفته  ةر هقذىا هراهفر ه قين هراىلإبع .ههنرا ىنئجهراىدهإ  هعى ص هلاعهه-6ههه

 للذراصت لإطار النظرٌا المحىر الثانٍ:
ه

 -:ماهية جودة الخدمات -1
 مفهوم جودة الخدمات:  -1.1

  ددةر هقذددىا هفنيددن ه ى   ددن هرا قددا هل ددفهرا فددتهلدد هيدد فأهراذفقدد هراقلإت  دد أهتددج هراى ةمةددن هراىددده
هى ن ا هي فأهراذفق ه ىإق ه ناى ففأه  قك  نهه نهلللإن ه  زن هق ههالهراى نةم،:ه

  ك هقففهقائق هراذفق هراق فق ه ناة  هاى   ن هراقى ف هاتفص  هلتفههالههي فأهراذفقن ههدهقةه  
  .291:2006راذفق .)لفةم أهلبفراةفق أ

)هذزدعةأهكدن  هأهفةر دنىه هادافر هراة تددهاهدنه.ي فأهراذفقن ههى  دهراةةقهبدع هى   دن هرا قدا هاتذفقد ه رهه
ههههه هه217:هه2112

 راقففه    ه ثهرايب  ها قت  هى ف  هراذفق هاق  ق هقن.ي فأهراذفق ههدهى ع  هلفةر دهلإ م ههه
(Lovelock and Wright,1999:87) هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه

نهراق ىةد ه  هي فأهراذفق ههده  ل  هراذفقن هراق فق ه راقى    ه راقفةك هراىدهىق  هراقفففهراةئ إدهاةز
ه .411:2112لف هةزنل.)راصقعفوأهقفق فه را اقأ تعةأ

ق هذا هراى نةم،هراإن   ه إى ىجه  هي فأهراذفق هىى ت هباا هراىةنل هبدع هرا قعد ه ق دف هراذفقد هفعدته
عددةفهرا قعدد هيدد فأهراذفقدد هقدد هذددا هق نة ىددثهبددع هقددنهعى   ددثه رافر هراة تدددهاتذفقدد ه وه  هيدد فأهراذفقدد ه

هتفهى ع  هرا قع هاتذفق هراق فق هاثهت ت ن هق نة ن هاا هبى   نىثهق هىت هراذفق .هى ىقفهل
 أهمية جودة الخدمات: -1.2
اي فأهراذفق ه هق  هكبعةأه نا إ  هاتق إإن هراىدهىهف هلافهىف ع هرا ينحه رقإى ةرةأه هىيفرفههاله 

ن هق هري هذت هراذفق ه ى ف قهنهلتفهراهق  هتدهقين هراذفقن هاا ها هرا قا ه راق  ةع ه  قت  هق 
 لتفهقإى فهأهت تفهراق إإن هراذفق  هرقهىقن ه ناق  ةع ه را قا هلتفهففٍهإ ر ه.ه  قك هربةريه

  194:هه2111 هق  هراي فأهتدهى ف  هراذفق هت قنهعتد:ه)رافةرةك أهق ق  هأ
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فقن هتقدد ا ه صدد،هراق إإددن ه قدد هقيددن هراذفقدد ه:ها ددفهريفرفهلددففهراق إإددن هراىدددهى دد  هبى ددف  هراذدده-
قددنهيرادد هتددده قدد هقىيرعددفهه دد راقةمك دد هعى تدد ه تددنلإهنهبى ددف  هراذددفقن هلاددفهين ددبهاادد هتناق إإددن هراذفق

ه. قإىقة
ريف نفهراق نتإ ه:هل هىيرعفهلففهراق إإدن هراذفق د هإد  هعد فوهلادفه يد فهق نتإد هتدفعفأهبع هدنهاداا هه-

هالهراق إإن هقير نهى نتإ  هلفعفأه.تن هرقلىقنفهلتفهي فأهراذفق هإ  ه  لإدهاه
ل هرا قدددا هعةمدددف  هق نقتددد هيعدددفأه  كةهددد  هراى نقددد هقددد هراق إإدددن هراىددددهىةكددديهلتدددفههرا قدددا :تهددد هه-

راذفقددد هتددداه كةددددهى دددف  هذفقددد هار هيددد فأه إددد ةهق  ددد  هف  هىددد تعةهراق نقتددد هرايعدددفأه راةهددد هرا بدددةه
هات قا .

 هراق إإن هراذفق  هتدهرا   هرافنادهىةكيهلتفهى إ  هراقفا  هرق ىصنفوهاي فأهراذفق ه:ه ص فه-
فصدددىهنهراإددد    هاددداا هقهعيدددبهلتدددفهراق إإدددن هراإددد دهقددد هريددد هريىددداربهلقدددا هيدددففه ا ددد هعيدددبه

هراقفنت  هلتفهرا قا هرافناعع ه اىف ع هاا هقبفهق هرقهىقن ه   ةه قإى فهي فأهراذفق ه.

 أبعاد جودة الخدمات : -1.3

اقةددنه قدهاددثأه هددالهرةه قددن هقةك ددن ه تددق هقيق لدد هقدد هرا  ددنفهراىدددهىتددك هرةلإددنةهى ددفهيدد فأهراذفقدد هق
را  نفههدهقيق ل هراق نععةهراقإىذفق هراىدهعب دهلتفه إنإهنهرا قا هى   نىه ه  ناىنادهفكقهد هلتدفه

 ي فأهراذفقن هراق فق هلاعه .
هلاددفه تدددهقفن ادد هات صدد هذفقدد هقدد ه ةب دد ه  دد رقهقذىتةدد هقدد هق إإددن هى ددف  هراهمدد  يةههفةرإدد ه قدد هذددا 

لادفهلتدةأه   دنفهايد فأهه ( Parasuraman  etal ., 1985:42  )ى صد هأ ز هق  دن هايد فأهراذفقد 
 ت قنهعتده:هه ههالهرا  نفىق تهأراذفق 
 رقلىقنف  هه:ه -1
 ىىق دد هتددده  ددن هرافر ه  ددفةأهراق  قدد هلتددفهى ددف  هراذفقدد هراىددده لددف هبهددنه تددك ه قكدد هقدد هههههههههه

ههههىقنفهلتعهنهرقل
  نةزنت هلافه فر هراذفق ه لإةم  هصف ف هق ه   هقةأه  ز ههارهرا  فهقنهعتده:هههههههه

هى ف  هراذفق هتدهراق رلعفهراقفففأه.هه-هههههههههههههههههه
هرافةنظهلتفهإيا هصف ف ه.ه-هههههههههههههههههه

هرقإىين  :ه-2
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هذفق هاى ف  هذفق هت ةم هات قا ه ىتق ه:ه ىى ت ه قففهةغ  ه رإى فرفهق فقدهراهههههههههههه
هرقإىين  هراة ةم هقفى نين هرا قا ه.ه-هههههههههه
هراةفهراة ةوهلتفهرإىةإنةر هرا قا ه  هتكن مه ه.ه-هههههههههه
هى ف  هذفق هت ةم هق  هىففعفهراق رلعفه إةل ه.ه-هههههههههه
 را ةن أ:هه-3

هنة هراقلإت   هاى ف  هراذفق ه ىىزق هقنهعتده: ى  دهرقىا هراقهنةر ه راق ههههههههههه
هق نة ه قهنةر هق  ةدهراقكنىبهراقنق  ه.ه-ههههههههههههههه
هق نة ه قهنةر هق  ةدهرايهنيهراى   قده.ه-ههههههههههههههه
ه فةأهراق  ق هلتفهر ينيه ف تهق هري هى ف  هذفقن ه تز ه.ه-ههههههههههههههه

هههههههههههرا ص  هلافهراذفق ه:ه-4هه
ه  مى ت هراقةه نا ةبه إه ا هرقىصن ه ق ف هراذفق ه  ز ههارهرا  فهقنهعتده:ههههههههه
  هىة هرا قعد ههقتي ا أإه ا هرا ص  هلافهراذفق هل هلإةم هراهنى،ه)هراذلإ  هغعةهه-هههههههههههههه

هع ى ةه ه.
     لإ مت .قفأهرق ى نةهق هري هرافص  هلتفهراذفق ها إ هه-هههههههههههههه
هرا ق .قائق ه   ن هه-هههههههههههههه

 راقينقت :-5
ات قدا ه  تدق ههدارهرا  دفهقدنه راقنق د قةرلدنأه صدفر  هقد  ةدهراقكنىدبه ه ىتدق ه فبه رفىدةر ههههههههههه
هعتده:ه

هق ه .قةرلنأه ة  هرا قا ه راى نلإ،هه-ههههههههههههههه
هفإ هراق هةه.ه-ههههههههههههههه

 راقصفر   :هه-6
ى بةهل هرا   هأهراصفقهأهراقن د هأتهددهى  ددهي د هذفقد هرا قعد هقد ه هد ه  ا  دن هراق  قد ه ههههههههههه

   تق ههارهرا  فهقنهعتده:ه
هرا   هتدهرإ هراق  ق ه.ه-ههههههههههههههههه
هرا   هتدهإق  هراق  ق ه.ه-ههههههههههههههههه

 رقىصن :ه-7
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 ددد هرا قدددا هلتدددفهلتددد هف قدددن هبذصدددنئوه   صدددفهبهدددارهرا  دددفه  ه  قددد هق  ةددد هراق  قددد هلتدددفهيهههههههه
راذفقدد ه ك ة دد هرافصدد  هلتعهددنهلدد هلإةمدد هقذددنلإبىه ه ناتيدد هراىددده إددىلإ    هتهقهددنه ى ددفع ههددالهراتيدد ه
فإددبهقإددى فهكدد هلقدد ه اادد هبيمددنفأهقإددى فهراى  عددفهقدد هرايبدد  هراق  دد،ه راىفددفتهب إددنلإ ه  زدد حهقدد ه

لتفهراق ت قن هراقةىفأه مىزق ههارهرا  فهقدنههرا  هى   ةن ه نةزنت هلافهرة صن هاه هق هري هرافص  
هعتده:

هتةحهراذفق ه ةإهنهات قا ه.ه-ههههههههههههههههه
هى ز  هراقةنزت هبع هراذفق ه ى تةىثه.ه-ههههههههههههههههه
هلإق   هرا قع هلتفهلقكن   هف هقتكت هقنه.ه-ههههههههههههههههه

ههراقن :ه-8
ه أه رات ه  زق ههارهرا  فهقنهعتده:هراقذنلإةههراذلإةأ ى  دهراذت هق هههههههه

هراقنفو.راق هه-هههههههههههههههههه
  راقناد.راق هه-هههههههههههههههههه
هراقفنت  هلتفهإةم هى نقا هرا قع هق هراق  ق ه.ه-هههههههههههههههههه

هته /ههق ةت هرا قع ه:ه-9
 هلإةم : هل ه مى ت ههارهرا  فهببا هيهفهق هري هته هفنين هرا قع ه ااههههههههه

هبف  .ق ةت هفنين هرا قا هه-هههههههههههههههههه
     ى ف  هرهىقن هتةفوها  هلقع ه.ه-هههههههههههههههههه
هق ةت هرا قا هرافرئقع هاتق  ق ه.هه-هههههههههههههههههه

 : راي ر بهراقنف  هراقتق إ هه-11
  ههارهرا  فهقنهعتده:ه ىتعةهلافهرافقئ هراقنف  هراىن   هاق  ق هراذفق ه  تقههههههه
 .راقنف  راىإه ا هه-
هق هةهراق  ةع هتدهق  ق هراذفق ه.ههه-
هراف ر ه راىيهعير هراقإىذفق هتدهى ف  هراذفق ه.ه-

 Parasuraman)  يرأيأها  دددن هى يهدددن هرا قدددا ه فددد هيددد فأهراذفقددد   تددددهفةرإددد هقف ددد 
etal.,1988:47) زدد هكدداهقدد ه   ددنفههىدد إدد ه   ددنفأهفعددتهتدددهذقهراإددن   هلقكن  دد هفقددجهرا  ددنفهرا تددةأ

راى دنلإ،ه فقدجه  دفوههرإد رقىصن هأهراقصفر   هأهراق هأهرا ةن أهأهراقينقت هتده  فه رفدفه لإتد هلت دثه
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قكن   هرافص  هلتفهراذفق هتده  دفهراقدن ه راي ر دبهراقنف د هكداهقد ه  عد ه   دنفهه ته /ق ةت هرا قع ه ر 
ه.ا هىىيعةهنههدكقهراقتق إ هأهرقلىقنف  هأهرقإىين  

لاهعةفه ي فهذقإ ه   نفهايد فأهراذفقد ه تدك هلدن هأ)  دفهرقلىقنف د هه(Kotler,2006:44) م كفهاا ه 
قددفهراق إإددن هىهددالهراذددفقن .هفعددتهى هأرقإددىين  هأراقددن هأراقتق إدد  ه هأ ى ىبددةهراذفقدد هراة ف  دد هرفددف

يدد فأهذددفقنىهنه ااد هقدد هذددا هراةددةقهرإددىذف ههددالهرا  ددنفهراذقإد ها  ددن ههلتدفراة ف  د ه كدداا هلقائهددنه
هبع هراذفقن هراة ف   هراق فق هت ا ه ىت هراقى   هى ف قهن.

 رضاء العميل: -1.4
ل هىف عدد هراةزددنهراقىيرعددفهات قعدد ههدد هراهددف هراددةئ  هقدد ه هددفر هلفرةأهرايدد فأ.هتقدد هراق ددة  ه  هى ددف  ه

ا هن دد هةزددنهات قعدد .هفعدددته  هذفقدد ه تزدد هات قعدد هىى نإددبهقدد هقىلإت نىددثه ى   نىثأإدد  هىذتدد هتدددهر
را قددا هرادداع هعيددف  هىف   ددنهاةغ ددنىه ه يمددنفأهتدددهقإددى  ن هراةزددنهاددفعه هإدد  ه كددةة  هرايمددنةأهاتقةتدد ه
راإ نفدأ ىىفإدد هإددق  هراق  قدد هراإدد نف  هأه ىى ددييهقكن ىهددنهتدددهراإدد قهتناإددق  هىتددعةهلاددفهقددنهع  تددثه

هة  هة   هرا قع هاهنرلآذة  هل هراق  ق ه قنهقكن  هراق ت أهتى  ك هتدهك 
  ه.FrankههAppel,2008:26)ه
تناق  قن ه يف ه صا هاي هىتب  هرفى نين هرايبنئ هه رازع،أهاااتهف ه وهق  ق هه هىف ع هةزنههههه

تناي فأههدهرا ق هراإدن هتددهرذى دنةهرفى نينىه .ق هذا هى ف قهنهاتذفقن هراىدهىتبدهةغ نىه ه ىت  ه
هن.رازع،هاىت هراذفق هق هغعةه

ت تددفهراق  قدد هراة ف  دد ه  هى دد  هقإددىق  هيعددفأهازددع تهنأ   هى دد  هقإددىيع  هيعددفأهافنيددنىه ه ةغ ددنىه ه
أ هدددددددارهعىلإتدددددددبهتهددددددد هكنقددددددد هات قت دددددددن هرافرذت ددددددد هاهددددددد ق هرازدددددددع  أ كاا هافنيدددددددنىه هراقإدددددددى بت  ه.ه

(Aquilana1995:120ه هه
 نة دد ههددالهرا ىددنئجهقدد ه ىددنئجهت تددفهراق  قدد هتدددهرا هن دد ه  ددن هةزددنهرازددع  هلدد ه فر هيدد فأهذددفقىهنه ق

ه ه. Linda,1996:15)راق  قن هراذةفه
  ه نه قك هرةتنةأهلافه  ضٍهق هراى نةم،هراىده للإع هاةزنهرا قع ه:ههههه

  هةزدنهرا قعد ههد هفكد هق  د هع تد هلد هىةنلد هقفدففهه( Cronin and Taylor,1994:126)عدةفههلاه
  ةتدن هةزدنهرا قعد ه   دثهرإدىين  هته(Lovelock and Wright, 1999:87) قدن              اتذفقد .

 ق ع  .ذفق ههلنلإة  ه صعةأهراقففهافر 
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   ثهقإى فهق هلفإن هراةةفهرا نىجهل هراق نة  هبع هرافر ههتع كفه 71:2112)هراصف أهدأه قن
هراقفة ه ى   نىثه.

 الإطار التحلُلٍالمحىر الثالث: 
ه:"راإ عف"  ق :ه باأهقذىصةأهل هت فقه

هك .ه21راف ادهف رادهه"ى ي"ه م  فهل هقلإنةهه"راف  ن "ق لإ  هه"ى ي"تدهقفع  هه"راإ عف"   هت فقههه
 لإددنقهه–قيق لدد هتددةكن ههنئدد هإدد عفه   دد هه"راإدد عف".ه مى دد هت ددفقه2112-5-22ى إدد هراة ددفقهبىدد ةمخه

  فىد وهراة دفقهه."تة إد  "بدجفرةأهراة دفقه هددهإتإدت هت دنفقهلناق د هه"  د ة"هراة ف  ه راإد نف ه ى د  هتدةك ه
ه."راذقإ ه ي  "ه  ص ،هزق هت نفقههأغةت ه ي نحه)135(فلت

 ثانيا:نتائج التحميل الإحصائي لمدراسة:
ىإدد فههددالهرافةرإدد هلاددفهلددةضهرا ىددنئجهرلىقددنفر هلتددفه  ددضهراإددناعبه راف ر هرةفصددنئ  هاقىيعددةر هههه

هرافةرإ ه ت ةرىهنأ كن  هرا ىنئجهلتفهرا ف هرلآىد:
 عينة الدراسة:وص  خصائص  - أ
همن حيث الجنس: -1

 (3جدول )
 توزيع أفراد عينة البحث  حسب الجنس

 النسبة التكرار الجنس
 66.7 41هاك ة
ه33.3 21هل نت
 166 66 المجموع

ه
 هتدةفر هفعدته ق تد  ه إد  ه41را ع  هكن  هق هرااك ةه  ففه)ه غتب   أه  هه3عىز هق هرايف  هة  ه)ههههه
% هقدد ه33.3 هتددةفر ههب إدد  ه)21قيىقدد هرافةرإدد أهبع قددنهبتددغهلددففهرة ددنته)% هقدد هليقددناده تددةرفه66.7)

هليقناده تةرفهقيىق هرافةرإ ه.
 من حيث العمر: -2

 (4جدول )                                           
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر
 النسبة التكرار العمر

ه31.1ه18هإ  ه25ه-21
ه31.7ه19هإ  ه35ه-26
ه23.3ه14هإ  ه44ه-36
ه15.1ه9هإ  ه45-61

 166 66 المجموع
ه

 ب إد  هه هإ  35:هه26راةئ هرا قةم هق ه) أه  ه غتب  هرا ع  هكن  هق هه4عىز هق هرايف  هة  ه)هههههه
% ه23.3 ه ب إد  ه)44:هه36% أه د هراةئد )31.1 هإد  أههب إد  ه)ه25:هه21% أه ىتعه هراةئ ه)31.7)

% ه هارهبف ةلهع تةه  ه غتب  ه يق هت فقهراإ عفهىىدةر حه لقدنةه هبدع ه15.1ب إ  ه) أه ه61:هه45 راةئ ه)
  هإ  .44:هه21)
 من حيث المؤهل الدراسي: -3

 (5جدول )
 توزيع أفراد عينة الدراسة  حسب لمؤهل  العممي

 النسبة التكرار المؤهل
ه13.3ه8 ثانوية عامة
ه23.3ه14 دبموم

ه53.3ه32 بكالوريوس
ه11.1ه6 مىماجستير فأع
ه111ه61 المجموع

ه
 ه32 أه  ه غتب د هرا ع د هكن د هقد هفقتد هق هد هرا كدنا ةم  هلاهبتدغهلدففه ه)ه5عىز هق هرايف  هة  ه)ه

 هتدةفره14% هق هليقناده تدةرفهلع د هرافةرإد أه ىتدعه هفقتد هرادفبت  هفعدتهبتدغهلدففه ه)53.3تةفرهب إ  ه)
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% أه  ذعةرهفقتد ه13.3  هفقت هرا ن    هرا نق هب إ  ه)% هق هليقناده تةرفهلع  هرافةرإ أه23.3ب إ  ه)
ه% هق هليقناده تةرفهلع  هرافةرإ .11.1ق ه هراقنيإىعةهت لتفهب إ  ه)

همن حيث الجنسية:ه-4
 (6جدول )

هحسب الجنسية  رافةرإ توزيع أفراد عينة 
 النسبة التكرار الجنسية
ه71.7ه43ه ق د
ه28.3ه17هلةب

 ه43 أه  ه غتدبه ديق هت دفقهراإد عفههد هقد هرا ق عدع هفعدتهبتدغهلدففه ه)ه6)هعىز هق هرايف  هة  ههههه
 ه17% هقدد هليقددناده تددةرفهلع دد هرافةرإدد أه بتددغهلددففهرا دديق هقدد هراي إدد ن هرا ةب دد ه)71.7تددةفر هب إدد  ه)
ه% هق هليقناده تةرفهلع  هرافةرإ .28.3تةفر أهب إ  ه)

 مى السؤال الأول لمدراسة :: عرض وتحميل النتائج المتعمقة بالإجابة ع نياثا
ه-قنهقففهراىلإبع هراة تددهالإ  دنفهراىددهىتدىق هلتعهدنهيد فأهراذفقد هراة ف  د هتددهراق تد أههراة ف  د ههه

ه؟ عفهرافةرإ 
 الإين دد هلتددفهراإدد ر هرا  هرإددىذف هرا نفددتهراقى إددلإن هرافإددنب  ه رق فةرتددن هراق  نةمدد هلتددفهههه

ه ةهق هقفن ةهنه اا هلتفهرا ف هراىناد:قإى فهك هت ةأهق هت ةر هرافرأه ك هقف
ه

ههه
 -النتائج المتعمقة بالبعد الأول)البعد المادا الممموس(:  -1ه

 ( 7جدول رقم ) 
 المادا الممموس لبعد الدليلالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

متوسييييييييييييييييييط هراة ةر ه 
 الاستجابة

الانحيييييييييييييراف 
 المعيارا 

درجييييييييييييييييييييييية 
 الاستجابة

هلنا  ه 959. 3.87هراإ عفهق فر ه  يهيأهففع  ه قىلإ ةأ قىت هت فقهه1
هلنا  ه 867. 3.57هراىإه ا هراقنف  هتدهت فقهراإ عفهيار  ه2
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هلنا   898. 4.20هق  ة هت فقهراإ عفهعىقعي  ه فإ هراق هةه3
هلنا  ه 986. 3.83هراق فر هراقصنف  هتدهت فقهراإ عفهيار  ه4

هلنا  ه 709. 3.87 المتوسط الكمي لممجال
راقتقد  هايد فأهراذدفقن ه راقدنفو را  دف  فد  رافةرإد  لع د  رإدىين ن     راإدنب  رايدف   قد  عىزد 

 قى إدل    فعدت را ت د هاتقيدن أ رافةيد   لتدف يق  هراة دةر  تدلنا  ه كن  ه"راإ عف"راة ف   هتدهت فقه
  هفإدبهراقعدير 3.87)هأهكقدنهبتدغهراقى إدلهرا تددهاتقيدن )ه3.57 ه ه)4.20بدع ه) قدن     رقإىين ن 

ه .2يف  هة  ه)هراقإىذف هاتفك هلتفهت ةر هرقإىب ن ه راقتنةهلا ثهتدهبفر  هرةلإنةهراىفتعتدأ
   هراىإه ا هراقنف  هتده أق فر ه  يهيأهففع  ه قىلإ ةأه قىت ه"راإ عف"  هت فقه ى كف را ىعي   هال ههه

را نقتع ه ق هةه هراائد أه ىةإدةههدالهرا ىعيد ه  نت ا  رافن ه نا إ   راة فقهيار  ه قةمف هات يم أه كاا 
راإد نف ه را دفةأهراقنا د هه ه لإدنقهراة ف د ه–تدةكن ههنئد هإد عفه   د هاقيق ل هه"راإ عف"بى    هقت   هت فقه
 ىيهعدديه هراقى نقد هاتة ددفقه  فددفتهراق دفر ه رايهدديأها كد  ه ددنفةر هلتدفهى ددف  هذفقنىددثههراىددهعىقى دد  هبهدنأ

  أه ذنص ه  هراة فقه  ىبةهرا فعفهق ه  لثهتدهقفنت  هى ي.راقىقعيأهات يق
 راذدنةيدهرايقعد أه رافدفرئ هراذزدةر ه رادفرذتد كقدنه  هيناب د هراقب دفهىق تد ه ق   دثهراقىقعديه ق هدةله

 را نقد ه راقد  ةع  رالإدن   راقف لإد ه دثأه إده ا هرا صد  هلا د هب يد فهذدلهلإدةتىدهقىددع ه يقعد أه ر 
 راذفقد  هدال  ر   ناةزدنأ  تد ة راذفقد  قىت دد عي د  راداو راقدة را قد  ا يدثر لتف    ق  هب ري نىه 

ه. يق هراة فقه لقا ل  نفى نين  راق فق هىةد
 -النتائج المتعمقة بالبعد الثاني )الاعتمادية(: -2

 ( 8جدول رقم )               
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد  الاعتمادية     

متوسيييييييييييييييييييييط هراة ةر ه 
 الاستجابة

الانحيييييييييييييراف 
 المعيارا 

درجييييييييييييييييييييييية 
 الاستجابة

هلنا   756. 4.07ه ةدهراة فقهبى ف  هذفقنىثهراق ل فأهلافه يقئثهكقنه لفهباا .ه5
هلنا   831. 3.78هل فهق ريهى هاقتكت هقنهتن هت فقهراإ عفه فتهنهبيف  .ه6
هلنا   968. 3.75هأ.ت فقهراإ عفهع فوهراذفق هراصف ف هات قع هق ه   هقةهه7
هلنا   679. 3.75هت فقهراإ عفه  ف هذفقنىثهتدهرا   هرااوه لفه ث.ه8
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هلنا   917. 3.85هت فقهراإ عفه  ق هلتفهذت هإياىثهق هراذلإن .ه9
 عالية 563. 3.84 المتوسط الكمي لممجال

 
 يق د هتددهلنا د  كن د  رقلىقنف د   فد ه  دف رافةرإد  لع د  رإدىين ن     راإدنب  رايدف   قد  عىزد هههه

 هك  د هه3.75 هكد لتفهقى إدلأه )4.17بدع )ه قدن    د  رقإىين ن هفعت قى إل بفقا  ت ةر هراقف ة
 ه يق د ههدالهراقى إدلإن هىق د هفةيدن هرإدىين  هلنا د أه3.84قى إلأهت قنهبتغهراقى إدلهرا دن هاتقفد ةه)

ن هراىدددده  دددفقهنهت دددفقهراإددد عفأه   ه ى كدددفههدددالهرا ىعيددد هراقإدددى فهرا دددنادهاتةزدددنهادددففهرا ددديق هلددد هراذدددفق
راذدفقن هراق فقدد ه راىددير هراة ددفقهبى ددف قهنهتددهق لددفهنهراقفددففهكقددنه لددفهبهدنأه  ددفةأهلفرةأهراة ددفقهلتددفهفدد ه
يق دد هراقتددن  هراىدددهى ريددثهرا يمدد هبيف دد ه  إددةل أه ى ددف قهنهاتذددفقن هراصددف ف هات يمدد ه بددف  ه ذلإددن أه

راقى ت دد ه ددنا يق هبدف  ه ذلإددن أهكدد هاادد هلددييهاددففهرا يمدد ه فدةوهلفرةأهراة ددفقهلتددفه  هى دد  هراإدديا ه
هرا   ه رقلىقنفهلتفهراة فق.

كقدنهى كدفههددالهرا ىعيد ه  هقفدد ةهرقلىقنف د هتدددهت دفقهراإد عفهقىف دد هبفةيد هلنا دد هفإدبهرإددىين ن ههههه
راىدده لدفه   هت فقهراإ عفهفةموهلتفهىق ع ه  ن هرافر ه  دنفةهلتدفهى دف  هراذفقد هه تةرفهلع  هرافةرإ .

ههههبهنه تك ه قك هق هرقلىقنفهلت ثه نةزنت هلافه فةىثهلتفه فر هراذفق ه لإةم  هصف ف هق ه   هقةأ.
   ي هرا نفتههالهرا ىعي هلافهفةوهلفرةأهراة فقهراىن   هاتةك هلناق  هىفعةهإتإت هقد هراة دنفقهتددههههه

 تددد هق دددنععةهرايددد فأهرا ناق ددد هكددد  هراة دددفقههرا  عدددةهقددد هف  هرا دددنا هلتدددفهرقاىدددير هبى دددف  هذدددفقنىهنهراة ف  ددد 
تده  ن هرافر ه  فةأهراق  ق هلتفهى ف  هراذفق هراىدده لدف ههمىق   ه إى ب ه يق هق هقذىت،هراي إ ن .

ه.بهنه تك ه قك هق هرقلىقنفهلتعهنه نةزنت هلافه فر هراذفق ه لإةم  هصف ف هق ه   هقةأ
ه
ه-ستجابة(:النتائج المتعمقة بالبعد الثالث)بعد الا -3

 ( 9جدول رقم ) 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد  الاستجابة

قى إلههراة ةر ه 
هرقإىين  

رق فةر ه
هراق  نةوه

فةي ه
هرقإىين  

هلنا   799. 4.15هق  ة هت فقهراإ عفهعذبة   هب   هر ينيهراذفق هبف  .ه11
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هلنا   790. 3.65هق  ة هت فقهراإ عفه  فق  ها هذفق هت ةم .ه11
هلنا   788. 3.80هق  ة هت فقهراإ عفهعةغب  هفرئقنهبى ف  هراقإنلفأها .ه12
هلنا   877. 3.90هق  ة هت فقهراإ عفهعةف  هلتفهلإت ن هرا يق ه إةل .ه13

 لنا   595. 3.88 المتوسط الكمي لممجال
 

 يق د هتدد لنا د  كن د  رقإدىين    دفه  فد  رافةرإد  لع د  رإدىين ن     راإدنب  رايدف   قد  عىز ههههه
 هك  د هه3.65 هك لتفهقى إلأه )4.15بع ه)ه قن      رقإىين ن هفعت قى إل بفقا  ت ةر هراقف ة

 ه يق  ههالهراقى إلإن هىق  هفةين هرإدىين  ه3.88قى إلأهت قنهبتغهراقى إلهرافإنبدهرا ن هاتقف ةه)
هلنا  .

ه."راإ عف" إةلىه هتدهىتب  هلإت ن ه ةغ ن ههرا يق هتدهت فقه ى كفههالهرا ىعي ه  أهرإىين  هراق  ةع ههه
   دي هرا نفدتههدالهرا ىعيدد هلادفهرهىقدن هلفرةأهراة ددفقهب  ل د هراقد  ةع ه ىددفةمبه هلتدفهقهدنةر ه  إددناعبهههه

هففع  هتدهى ف  هراذفقن هراة ف   . فةصهنهلتفهى  م هإق  هيعفأهاتة فقهاففهرا يق .
 -عد الرابع)بعد الأمان والثقة(:النتائج المتعمقة بالب -4

 
 ( 16جدول رقم ) 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد  الأمان والثقة
قى إدددددددددددددددددددددددددددلههراة ةر ه 

هرقإىين  
رق فدددددددددددددددددددةر ه

هراق  نةوه
فةيددددددددددددددددددددددددددددددددد ه

هرقإىين  
هلنا   743. 3.45ه ية هإت  هق  ةدهت فقهراإ عفهرا   هاففهرا يق .ه14
هلنا   896. 3.50ه نقاى هق هت فقهراإ عف.ىت ةه ناقن هتدهىه15
هلنا  ه 761. 3.48هق  ة هت فقهراإ عفهفرئقنهقهاب  هتدهى نقاىه .ه16
 قىت هق  ة هت فقهراإ عفهراق ةت هرا نت  هالإين  هلتدفه إدئت هرا ديق هه17

ه رإىةإنةرىه .
3.47 .913 

هلنا  

هلنا   746. 3.48 المتوسط الكمي لممجال
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لتفهيق  ه لنا     فهراقن ه را   هكن    ف  رافةرإ  لع   رإىين ن     راإنب  رايف   ق  عىز ههههه
 ه3.45 هكد لتفهقى إدلأه )3.50بدع ه) قدن    د  رقإدىين ن هفعدت قى إدلإن  ت دةر هراقفد ةهبفقاد 

 ه يق دد ههددالهراقى إددلإن هىق دد هفةيددن ه3.48ك  د هقى إددلأهت قددنهبتددغهراقى إددلهرافإددنبدهرا دن هاتقفدد ةه)
هرإىين  هلنا  .

هق ه .ه ى نقته  ل ف  ناقن    ت ة  ه  نا نقتع هت ثأ ع    ه  يق هت فقهراإ عفه      ى كفههالهرا ىعي هه
اققنةإد هراذدفقن هراة ف  د هلافه ي فهق  ةع هافعه ه دفةر ه قهدنةر هكنت د ه هالهرا ىعي  را نفت    ي ههه

  ى ف قهنهب إةه إه ا ه قإ  ا  هات يق .
 -ئج المتعمقة بالبعد الخامس)بعد التعاط (:النتا -5

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد  التعاط :( 11جدول رقم ) 
قى إدددددددددددددددددددددددددلههراة ةر ه 

هرقإىين  
رق فددددددددددددددددةر ه

هراق  نةوه
فةيدددددددددددددددددددددددددددددد ه

هرقإىين  
عىإدددد هإددددت  هق  ةدددد هت ددددفقهراإدددد عفه نات ن دددد هتدددددهه18

هى نقاىه هق هرا يق .
4.53 .596 

هلنا  هيفر

هلنا  هيفر 651. 4.28هق  ة هت فقهراإ عفهع ا   هرهىقنقنهتذص ن.ه19
ت ددددفقهراإدددد عفه زدددد هقصددددتف هرا يمدددد هتدددددهق فقدددد هه21

هرهىقنقنىث.
4.62 .640 

هلنا  هيفر

ق  ةدددد هت ددددفقهراإدددد عفه ةهقدددد  هفنيددددن ه ةغ ددددن هه21
هرا يق .

4.24 .805 
هلنا  هيفر

 لنا  هيفر 449. 4.39 المتوسط الكمي لممجال
يق د ههتدد لنا  هيفر ه   فهراى نلإ،هكن    ف  رافةرإ  لع   رإىين ن     راإنب  رايف   ق  عىز ههههه

 ه4.62بدع )ه قدن    د  رقإدىين ن هفعدت قى إدلإن  ت دةر هراقفد ةه لتدفهقإدى فهراقفد ةه ااد هبفقاد 
ت دددفقهراإددد عفه زددد هقصدددتف هرا يمددد هتددددهق فقددد هه ه راىددددهىددد وهلتدددف"21كددد لتفهقى إدددلأهاتة دددةأهة ددد ه)

ق  ةدد هت ددفقهراإدد عفه ةهقدد  هه أهراىدددهىدد وهلتددف"21 هك  دد هقى إددلأهاتة ددةأهة دد ه)ه4.24 )هىقنقنىددث".ره
 ه يق  ههالهراقى إدلإن هىق د ه4.39ت قنهبتغهراقى إلهرافإنبدهرا ن هاتقف ةه)هفنين ه ةغ ن هرا يق ".

هفةين هرإىين  هلنا  هيفر.
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راقدد  ةع ه را ددنقتع هت دد هى نلإةددن هلنا ددن ه ىةهقددن هه  ه دديق هت ددفقهراإدد عفهعيددف  هقدد  ى كددفههددالهرا ىعيدد ههههه
هكبعةر هاةغ نىه هه فنينىه ه ىف   ن هاهنه  فةهكبعةهق هراا قه راى نق هراقىقعيه بت ن  هلنا  .

   ي هرا نفتهاا هلافهفةوهلفرةأهراة فقهلتفهىفإع هإق  هراة فقهاففهرا يق ه ى يميهقكن ىدثهتددهههه
هه ثهاإق  ه تهةأهلتفهراقإى مع هراقفتده راف اد.راإ قهراإ نف  هق هذا هىف  

  التعاقدات المستقبمية مع فندق السعيد:-د
ه( 12جدول رقم ) 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية التعاقدات المستقبمية مع فندق السعيد
قى إدددددددددددددددددددددددددلههراة ةر ه 

هرقإىين  
رق فددددددددددددددددةر ه

هراق  نةوه
فةيددددددددددددددددددددددددددددددد ه

هرقإىين  
نةأهقفع  هى يهإد  ه فيديهالإ نقد هل فقنه    هبيمه23

هتدهت فقهراإ عف.
4.38 .761 

ه
هلنا  هيفر

 عالية جدا 761. 4.38 المتوسط الكمي لممجال
ه"راإد عف"راى ن دفر هراقإدى بت  هقد هت دفقه  فد  رافةرإد  لع د  رإدىين ن     راإدنب  رايدف   قد  عىزد هههه
ه .هه4.38رقإىين ن هرااوهبتغه) قى إل لنا  هيفر هبفقا  كن  
 ى كددفههدددالهرا ىعيدد هراةزدددنهرا بعددةها ددديق هت ددفقهراإددد عفهاقإددى فهراذدددفقن هراق فقدد ه ى  عدددفه هلتدددفه  هههه

هراة فقهقتىي هبىلإبع هق رصةن هراي فأهرا ناق  هتدهراذفقن هراة ف   .ه
 : عرض وتحميل النتائج المتعمقة بالإجابة عمى السؤال الثاني لمدراسة :ثالثا

 ديق هراة دفقهه عددفهرافةرإد ها  دنفهيدد فأهراذفقد هراق فقد ه ت ددنهقذدىا هراقىيعددةر ههد هىذىتد،هى ع قددن هههه
هراف ق يةرت  هاه ؟

 هاتى دة هلتدفهفقاد هراةدة قهتددهt.test الإين  هلتفههارهراإ ر هرإىذف هرا نفتهرقذى نةهراىنئده)
إ   .هكقنهىد هرإدىذفر هرإىين ن ه تةرفهلع  هرا فتهى  نهاقىيعةر ه)راي  هأهرافنا هرقيىقنل  ه راي 

اتى ددة هلتددفهفقادد هراةددة قهبددع هرإددىين ن ه تددةرفهلع دد هه ANOVAرذى ددنةهىفتعدد هراى ددنع هرافددنفوه)
هرا فتهى  نهاقىيعةر ه)را قةأراق ه هرافةرإده أه اا هلتفهرا ف هراىناد:

 الفروق حسب متغير الجنس: -أ

 (13جدول رقم )
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استجابات أفراد عينة الدراسة في تقديرهم لجودة أبعاد ( لدلالة الفروق بين  t.testنتائج اختبار )
 الخدمات الفندقية في فندق السعيد تبعا لمتغير الجنس

المتوسط  الجنس البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعيارا 

درجة 
 الحرية

مستوى  قيمة ت
 الدلالة

 الدلالة

الدليل المادا 
هالممموس

هه1.597ه4.25هاك ة
ه58

ه
ه1.512

ه
ه1.621

هغعةهفرا 

ه1.918ه4.15هل نت

ه
هالاعتمادية
ه

ه 58ه1.615ه3.88هاك ة
ه1.743

ه
ه1.561

هغعةهفرا 

ه1.471ه3.76هل نت

ه
 الاستجابة
ه

ه 58ه1.584ه4.21هاك ة
ه2.13

ه
ه1.571

هغعةهفرا 

ه1.565ه3.88هل نت

ه
هالأمان والثقة

ه 58ه1.454ه4.45هاك ة
ه1.54

ه
ه1.129

 غعةهفرا 

ه1.425ه4.26هل نت

ه
 لتعاط ا

ه 58ه1.934ه3.62هاك ة
ه1.91

ه
ه1.611

هغعةهفرا 

ه1.894ه3.14هل نت

ه
 عمى مستوى الأداة

ه 58ه1.413ه4.17هاك ة
ه2.13

ه
ه1.157

هغعةهفرا 

ه1.519ه3.83هل نت

ه
 ه  ه  قدد هقإددى فهرافقادد هااذى ددنةهراىددنئدهايق دد ه13عىزدد هقدد هراب ن ددن هرةفصددنئ  هتدددهرايددف  هة دد ه)ه

 هكددد لتفه1.621 هك  ددد هقإدددى فهفقاددد ها  دددفهراقدددن ه را  ددد أه )1.129راذفقددد هىىدددةر حهبدددع ه)   دددنفهيددد فأه
ه .1.157كقنهبتي ه  ق هقإى فهرافقا هلتفهقإى فهرافرأه)قإى فهفقا ها  فهرافاع هراقنفوهراقتق  أه

 ه∞ه0.05 =يق د هرا  دنفه لتدفهرافةيد هرا ت د هكن د ه  بدةهقد ه)هتدد يق  هقإى  ن هرافقا هراقفإد   ه
 هبع هى دفعةر ههه∞ه0.05 = ى كفههالهرا ىعي هلف ه ي فهتة قهار هفقا هلفصنئ  هل فهقإى فهرافقا ه)
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 تةرفهلع  هرافةرإ ها  دنفهيد فأهراذدفقن هراة ف  د هتددهت دفقهراإد عفهى ديفهاقىيعدةهرايد  .ه   دي هرا نفدته
اق رصددةن هراذددفقن هراة ف  دد هار هههددالهرا ىعيدد هلاددفهىقعدديهراذددفقن هراة ف  دد هتدددهت ددفقهراإدد عفه قلإن  ىهددن

راي فأه راىقعيه ىتبعىهنهاقىلإت ن ه ةغ دن هرا ديق أهراقدةهراداوه  يدفهرىةدنقهكبعدةهبدع ه د لدهلع د هرافةرإد ه
هق هرااك ةه رة نتهتدهى ع قهقنهرا ناده ةزنهقنهرا بعةهل ههالهراذفقن .هه

 -ثانيا: الفروق حسب متغير العمر:
 هافقاد هراةدة قهبدع هرإدىين ن هANOVA ه ىدنئجهىفتعد هراى دنع هرافدنفوه) هع زد14 رايف  هة د ه)ههههه

ه تةرفهلع  هرافةرإ هتدهى فعةه هاي فأه   نفهراذفقن هراة ف   هتدهت فقهراإ عفهى  ن هاقىيعةهرا قة.

 

 (14جدول)

ديرهم ( لدلالة الفروق بين استجابات أفراد عينة الدراسة في تقANOVAنتائج تحميل التباين الأحادا )
 لجودة أبعاد الخدمات الفندقية في فندق السعيد تبعا لمتغير العمر

ه
 البعد

 
 مصدر التباين

 
مجميييييييييييييييوع 
 المربعات

 
درجييييية 
 الحرية

 
متوسيييييييييط 
 المربعات

 
 قيمة)ف(

 
مسييييييييييييييييييييييتوى 

 (6.65الدلالة)

 
 النتيجة

 
الدليل المادا 
هالممموس

هه1.538ه3ه1.614هبع هراقيق لن 
ه1.173

ه
ه1.368

ه
غعةه
هفرا 

ه1.511ه56ه28.171هراقيق لن فرذ ه
هه59ه29.683هراقيق ق

 
هالاعتمادية

هه1.947ه3ه2.841هبع هراقيق لن 
ه2.348

ه
ه1.125

غعةه
ه1.283ه56ه15.839هفرذ هراقيق لن  فرا 

هه59ه18.679هراقيق ق
 

 الاستجابة
ه

هه1.393ه3ه4.179هبع هراقيق لن 
ه2.365

ه
ه1.166

غعةه
ه1.299ه56ه16.721ه فرذ هراقيق لن فرا 

هه59ه21.911هراقيق ق
غعةهههه1.531ه3ه1.592هبع هراقيق لن  
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 فرا ه1.184ه2.276ه1.185ه56ه11.336هفرذ هراقيق لن هالأمان والثقة
هه59ه11.928هراقيق ق

 
هالتعاط 

ههه3ه7.355هبع هراقيق لن 
ه2.165

ه
ه1.135

غعةه
ه2.452ه56ه44.791هفرذ هراقيق لن  فرا 

ه1.811ه59ه52.146هراقيق ق
 

عمى مستوى 
هالأداة

هه1.771ه3ه2.312هبع هراقيق لن 
ه1.418

ه
ه1.237

غعةه
ه1.174ه56ه9.769هفرذ هراقيق لن  فرا 

هه59ه12.181هراقيق ق
 

ى دنع ه ه  ه  قد هقإدى فهرافقاد هقذى دنةهىفتعد هرا14عىز هق هراب ن ن هرةفصنئ  هتدهرايدف  هة د ه)هههه
 هافقا هراةة قهبع هرإىين ن ه تدةرفهلع د هرافةرإد هتددهى دفعةه هايد فأه   دنفهراذدفقن هANOVAرافنفوه)

 هك  د هقإدى فه1.166راة ف   هتدهت فقهراإ عفهى  نهاقىيعةهرا قةهايق  ه   نفهي فأهراذفق هىىةر حهبدع ه)
كقددنهبتيدد ه  قدد هراقددنفوهراقتقدد  أه هكدد لتفهقإددى فهفقادد ها  ددفهراددفاع ه1.368فقادد ها  ددفهرقإددىين  أه )

  .1.237قإى فهرافقا هلتفهقإى فهرافرأه)

 =يق  هرا  نفه لتفهرافةي هرا ت د ه  بدةهقد هقإدى فهرافقاد ه)هتد يق  هقإى  ن هرافقا هراقفإ   هههه
 هه∞ه0.05 = ى كفههالهرا ىعي هلف ه ي فهتدة قهار هفقاد هلفصدنئ  هل دفهقإدى فهرافقاد ه) ه∞ه0.05
ى ديفهاقىيعدةهرا قددة.هه"راإدد عف"ى دفعةر هه تدةرفهلع دد هرافةرإد ها  دنفهيد فأهراذددفقن هراة ف  د هتددهت دفقهبدع ه

 ى كددفههددالهرا ىعيدد ه  هيق دد ه تددةرفهلع دد هرافةرإدد ه قذىتدد،هتئددنىه هرا قةمدد ه  ددفة  ه  تددك هكبعددةهراذددفقن ه
هراة ف   هراىده  فقهنهت فقهراإ عفهات يق أهققنهع كفهةزنه هرا بعةهل هن.

   ي هرا نفتههالهرا ىعي هلافهرهىقن هلفرةأهراة دفقه ناذدفقن هراة ف  د هراق فقد هات ديق ه يمدنفأهرهىقنقهدنههههه
بجةزددن هيق دد هلقا هددنه قذىتدد،هتئددنىه هرا قةمدد .ه ىةكعيهددنهلتددفهى ددف  هذددفقن هت ف  دد هىىةدد هقدد هراق ددنععةه

هيق هراة فق.راة ف   هرا ناق  هراقفففأهبفةي هراذقإ ه ي  ه بف  هىقععيهبع ه 
 -الفروق حسب متغير الحالة الاجتماعية: ثالثا:
 هافقاددد هراةدددة قهبدددع هرإدددىين ن ه تدددةرفهلع ددد هرافةرإددد هتددددههt.test ه ىدددنئجهرذى دددنةه)15رايدددف  هة ددد ه)هههه

هقىي ص .ه–ى فعةه هاي فأه   نفهراذفقن هراة ف   هتدهت فقهراإ عفهى  نهاقىيعةهرافنا هرقيىقنل  ه) ليبه



 
 

 قياس مستىي تطبيق أبؼاد جىدة الخذماث الفنذقيت في القطاع الفنذقي في مذينت تؼز ,

إبراهيم ػبذه سؼذ طلحت د.    من وجهت نظر النزلاء واثرها ػلً  " ) 

 

594 

 

 (15م )جدول رق  

( لدلالة الفروق بين استجابات أفراد عينة الدراسة في تقديرهم لجودة أبعاد  t.testنتائج اختبار )
 تبعا لمتغير الحالة الاجتماعية "السعيد"الخدمات الفندقية في فندق 

الحالة  البعد
 الاجتماعية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعيارا 

درجة 
 الحرية

مستوى  قيمة ت
 الدلالة

 دلالةال

الدليل المادا 
هالممموس

هه1.454ه4.15ه ليب
ه58

ه
ه2.13

ه
ه1.174

هغعةهفرا 

ه1.425ه4.11هقىي ص

ه
هالاعتمادية
ه

 ه1.934ه3.61ه ليب
58 

ه
ه1.91

ه
ه1.611

 غعةهفرا 

ه1.894ه3.25هقىي ص

ه
 الاستجابة
ه

ه 58ه1.413ه4.17ه ليب
ه1.51

ه
ه1.132

 غعةهفرا 

ه1.519ه3.81هقىي ص

ه
هان والثقةالأم

ه 58ه1.597ه4.15ه ليب
ه2.13

ه
ه1.571

 غعةهفرا 

ه1.918ه4.11هقىي ص

ه
 التعاط 

ه 58ه1.615ه3.88ه ليب
ه1.741

ه
ه1.561

 غعةهفرا 

ه1.471ه3.76هقىي ص

ه
 عمى مستوى الأداة

ه 58ه1.584ه4.22ه ليب
ه1.512

ه
ه1.671

 غعةهفرا 

ه1.565ه3.89هقىي ص

ه
 ه  ه  قد هقإدى فهرافقاد هااذى دنةهراىدنئدهايق د ه15رةفصنئ  هتدهرايف  هة  ه)عىز هق هراب ن ن ههههه

 ه1.611 هك  دد هقإددى فهفقادد ها  ددفهراددفاع هراقددنفوهراقتقدد  أه )1.174   ددنفهيدد فأهراذفقدد هىىددةر حهبددع ه)
ه .1.671كقنهبتي ه  ق هقإى فهرافقا هلتفهقإى فهرافرأه)ك لتفهقإى فهفقا ها  فهرقلىقنف  أه
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يق  هرا  نفه لتفهرافةي هرا ت  هكن  ه  بةهق هقإى فهرافقا ههتد يق  هقإى  ن هرافقا هراقفإ   هههه
ه0.05 = ى كدفههدالهرا ىعيد هلدف ه يد فهتدة قهار هفقاد هلفصدنئ  هل دفهقإدى فهرافقاد ه) ه∞ه0.05 =)

 عفهى يفهاقىيعدةهرافناد ه هبع هى فعةر هه تةرفهلع  هرافةرإ ها  نفهي فأهراذفقن هراة ف   هتدهت فقهراإه∞
هرقيىقنل  .ه

 -رابعا : الفروق حسب متغير الجنسية:
 هافقا هراةة قهبع هرإدىين ن ه تدةرفهلع د هرافةرإد هتددههt.test هع ز ه ىنئجهرذى نةه)16رايف  هة  ه)ههه

هلةبد .ه-ى  نهاقىيعةهراي إ  ه) ق دهه"راإ عف"ى فعةه هاي فأه   نفهراذفقن هراة ف   هتدهت فقه

 (16جدول رقم )  

( لدلالة الفروق بين استجابات أفراد عينة الدراسة في تقديرهم لجودة أبعاد  t.testنتائج اختبار )
 الخدمات الفندقية في فندق السعيد تبعا لمتغير الجنسية

المتوسط  الجنسية البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعيارا 

درجة 
 الحرية

مستوى  قيمة ت
 الدلالة

 الدلالة

المادا  الدليل
هالممموس

ه 527. 3.78ه ق د
58 

ه
ه1.221

ه
ه1.229

ه
غعةه
هفرا 

 639. 3.98هلةبد

ه
هالاعتمادية
ه

ه 786. 4.22ه ق د
ه58

ه
ه1.227

ه
ه1.119

ه
 383. 3.22هلةبد فرا 

ه
 الاستجابة
ه

ه 574. 4.05ه ق د
58 

ه
ه1.987

ه
ه1.328

غعةه
هلةبد فرا 

4.22 .649 

ه
هالأمان والثقة

ه 437. 4.39ه ق د
58 

ه
ه1.223

ه
ه1.132

ه
 363. 3.37هلةبد فرا 

غعةههه  908. 3.44ه ق ده
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 فرا ه1.773ه1.291 58هه 1.044 3.52هلةبد التعاط 

ه
عمى مستوى 
 الأداة

ه 440. 3.97ه ق د
58 

ه
ه1.655

ه
ه1.253

غعةه
 489. 3.66هلةبد فرا 

 ه  قدد هقإددى فهرافقادد هااذى ددنةهراىددنئدهها  ددفوه ه 16عىزدد هقدد هراب ن ددن هرةفصددنئ  هتدددهرايددف  هة دد ه)
 ه ىف ههالهرا ىعيد هلتدفه يد فه∞ه0.05 =رقلىقنف  أه   فهراقن ه را   هكن  ه   هق هقإى فهرافقا ه)

تة قهفرا هلفصنئ ن هبع هرإىين ن هلع  هرافةرإ هق هراي إ  هرا ق   ه غعةهنهق هغعةهرا ق عع )را ةب هتدده
راة ف   هتدهت فقهراإ عفهاصدنا هى دفعةه ديق هراة دفقهقد هرا ق عدع أه   دي هرا نفدتههى فعةه هاي فأهراذفقن 

زددق ههدداع هرا  دفع ه قددنه ا  ددثهقدد هه"راإدد عف"ااد هلاددفهق نة دد هرا يمدد هرا ةبددهراذددفقن هراة ف  دد هتدددهت دفقه
هذفقن هتدهت نفقهذنةصهرا ق .

 هك  ددد هقإدددى فهفقاددد ها  دددفه1.229ع ه)ىىدددةر حهبدددبع قدددنهكن ددد ه  قددد هقإدددى  ن هرافقاددد ها   ددد هرا  دددنفهههههه
كقنهبتيد ه  قد هقإدى فهرافقاد هلتدفهقإدى فه هك لتفهقإى فهفقا ها  فهراى نلإ،أه1.773راقتق إ  أه )

 يق  هقإى  ن هرافقا هراقفإ   هلتفههالهرا  نفه لتفهرافةي هرا ت  هكن  ه  بةهقد هه .1.253رافرأه)
ىعيدد هلددف ه يدد فهتددة قهار هفقادد هلفصددنئ  هل ددفهقإددى فه ى كددفههددالهرا  ه∞ه0.05 =قإددى فهرافقادد ه)

ه"راإد عف" هبع هى فعةر هه تةرفهلع  هرافةرإ ها  نفهي فأهراذدفقن هراة ف  د هتددهت دفقهه∞ه0.05 =رافقا ه)
هلةبده هاقينق هراقتق إ  ه رقإىين  ه راى نلإ،.ه–ى يفهاقىيعةهراي إ  ه) ق ده

 -سي:الفروق حسب متغير المستوى الدرا خامسا:
 هافقادد هراةددة قهبددع هرإددىين ن هANOVA هع زدد ه ىددنئجهىفتعدد هراى ددنع هرافددنفوه)17 رايددف  هة دد ه)ههه

 تددةرفهلع دد هرافةرإدد هتددددهى ددفعةه هايدد فأه   ددنفهراذدددفقن هراة ف  دد هتدددهت ددفقهراإددد عفهى  ددنهاقىيعددةهراقإدددى فه
هرافةرإد

 (17جدول)

ن استجابات أفراد عينة الدراسة في تقديرهم ( لدلالة الفروق بيANOVAنتائج تحميل التباين الأحادا )
 لجودة أبعاد الخدمات الفندقية في فندق السعيد تبعا لمتغير المستوى الدراسي

 النتيجةمسييييييييييييييييييييييتوى  قيمة)ف(متوسيييييييييط درجييييية مجميييييييييييييييوع  مصدر التباين البعد
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 (6.65الدلالة) المربعات الحرية المربعات
 

الدليل المادا 
هالممموس

هه1.489ه3ه1.977هبع هراقيق لن 
ه2.518

ه
ه1.186

ه
غعةه
هفرا 

ه1.195ه56ه23.383هفرذ هراقيق لن 
هه59ه24.361هراقيق ق

 
هالاعتمادية

هه1.139ه3ه1.178هبع هراقيق لن 
ه1.188

ه
ه1.829
ه

ه
غعةه
هفرا 

ه1.217ه56ه24.871هفرذ هراقيق لن 
هه59ه24.949هراقيق ق

 
 الاستجابة
ه

هه1.152ه3ه1.115هبع هراقيق لن 
ه1.543
ه

ه
ه1.112

ه
غعةه
هفرا 

ه1.134ه56ه4.177هفرذ هراقيق لن 
هه59ه4.182هراقيق ق

 
هالأمان والثقة

هه1.152ه3ه1.115هبع هراقيق لن 
ه1.543

ه
ه1.218

ه
غعةه
هفرا 

ه1.134ه56ه4.177هفرذ هراقيق لن 
هه59ه4.182هراقيق ق

 
هالتعاط 

هه1.169ه3ه1.138هبع هراقيق لن 
ه1.343

ه
ه1.711

ه
غعةه
هفرا 

ه1.212ه56ه24.222هفرذ هراقيق لن 
هه59ه24.361هراقيق ق

 
عمى مستوى 
هالأداة

هه1.111ه3ه1.219هبع هراقيق لن 
ه2.925

ه
ه1.158

ه
غعةه
هفرا 

ه1.137ه56ه4.495هفرذ هراقيق لن 
هه59ه4.714هراقيق ق

 ه  قد هقإدى فهرافقاد هقذى دنةهىفتعد هراى ددنع ه ه 17عىزد هقد هراب ن دن هرةفصدنئ  هتددهرايدف  هة د ه)ههه
 هافقا هراةة قهبع هرإىين ن ه تدةرفهلع د هرافةرإد هتددهى دفعةه هايد فأه   دنفهراذدفقن هANOVAرافنفوه)

 هك  د هقإدى فه1.186راة ف   هتدهت فقهراإ عفهى  ن هاقىيعةهرا قةهايق  ه   نفهي فأهراذفق هىىةر حهبدع ه)
كقددنهبتيدد ه  قدد ه هكدد لتفهقإددى فهفقادد ها  ددفهراددفاع هراقددنفوهراقتقدد  أه1.829)فقادد ها  ددفهرقإددىين  أه 

ه .1.237قإى فهرافقا هلتفهقإى فهرافرأه)
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 يق دد هقإددى  ن هرافقادد هراقفإدد   هلتددفهيق دد هرا  ددنفه لتددفهرافةيدد هرا ت دد هكن دد ه  بددةهقدد هقإددى فهههه
 = هلفصدنئ  هل دفهقإدى فهرافقاد ه) ى كفههالهرا ىعي هلدف ه يد فهتدة قهار هفقاد ه∞ه0.05 =رافقا ه)
 هبع هى فعةر هه تةرفهلع  هرافةرإ ها  نفهي فأهراذفقن هراة ف   هتدهت فقهراإ عفهى يفهاقىيعدةهه∞ه0.05

راقإدى فهرافةرإدد.ه ى كدفههدالهرا ىعيد ه  هيق د ه تددةرفهلع د هرافةرإد ه قذىتد،هقإدى  نىه هراى ت ق د ه  ددفة  ه
ه  فقهنهت فقهراإ عفهات يق أهققنهع كفه  ه هةرز  هل هنه تك هكبعة.ه  تك هكبعةهراذفقن هراة ف   هراىد

  ناقإدى فه ىىد  ة ق "راإد عف"ت دفقه تدد راذدفقن هراة ف  د هراق فقد     لادف را ىعيد  هدال را نفدت   ةإدةههه
 راق فق  راذفقن  ا  لت ن    ف  ن لتق   تهنفأ فنصاهلتف را يم  كن  إ ر هراذفق  هال اقىت د را تقد
هى ف  هراذفقن هراة ف   ه. تد راقصفر    لتف عف   هار قىإن   
 الاستنتاجات :هههه

 يق د  تدد تددهى دفعةه هايد فأهراذدفقن هراة ف  د هلنا د  رافةرإد  لع د  رإدىين ن ه تدةرف كن د   1
 ."راإ عف"تدهت فقه اه  راق فق  ل هراذفقن  ةرزع  راق ف  ع   ن  عف  تهار  لت ث را  نفأ

يق د ه لتدف ∞ه0.05 =رافقاد ه)ه قإدى فه ل دف لفصدنئ   فقاد  ار  تدة قه  يد ف لدف  ىبدع   2
قىيعةر هرافةرإ أهقنهلفرهقىيعةهراي إ  ها  فوهرقلىقنف  ه راقن هتدهى فعةه هاي فأهراذفقن ه
راة ف  ددد ههايق ددد ه   دددنفهرافةرإددد هأهفعدددتهكن ددد هى دددفعةر ه تدددةرفهلع ددد هرافةرإددد هايددد فأهراذدددفقن هه

لنا ددن هتدددهيق دد هرا  ددنفهلتددفهقإددى فهراة ددةر ه لتددفهقإددى فهرافرأههه"فراإدد ع"راة ف  د هتدددهت ددفقه
  تك هلن .

راذددددفقن هراة ف  دددد هتدددددهت ددددفقهراإدددد عفهى ددددف هايق دددد هرا دددديق هلتددددفهقذىتدددد،ه  دددد رله أه  لقددددنةه ه  3
 ي إددد نىه أه قإدددى  نىه هراى ت ق ددد أه رذدددىاته ه ت دددن هاتفناددد هرقيىقنل ددد ه صددد ةأهقى نتئددد هبدددف  ه

 راق ت هل هنهات قا .هه"راذق ه ي  " ن هافةي هىقععيه  هىةزع ه  ت

قى رت ددد هلاددفهفدددفهكبعددةهقددد هه"راإدد عف"ىبددع هقددد هرا ىددنئجه  هيق ددد هراذددفقن ههراة ف  ددد هتدددهت دددفقه  4
راق ددنععةه راق رصددةن هراىدددهىتىددي هبهددنهراة ددنفقهرا ناق دد هتدددهى ددف  هذددفقنىهنهات دديق ه تدد هرافةيدد ه

 راق ت هل هنهات قا ه)ذفقن هراذق ه ي   .

 دددف هلع ددد هرافةرإددد هلتدددفهيددد فأهراذدددفقن هراة ف  ددد ه   دددىه هرا بعدددةأهبهدددنه ةزدددنه هراىدددن هل هدددنه   5
 .ه"ى ي"رافييهالإ نق هتدهراة فقهل فقنه   ق  ه  وهيمنةأهقفىقت هاقفع  هبى  عفه هلتفه
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تدددهزدد  هرا ىددنئجهراإددن   هعىزدد ه  هه ددن هىلإب  ددن هلنا ددن ها  ددنفهرايدد فأهتدددهراذددفقن هراق فقدد ه  6
 بدد هت ددفقهراإدد عفأه ر هه ددن هقإددى فهلددنادهقدد هراةزددنهقدد ه بدد هرا قعدد هىيددنلهلفرةأهات يمدد هقدد ه

راة ددفقه يدد فأهراذفقدد هراق فقدد هاددثه ت ددن ها  نفهددنهراقذىتةدد أه ر ههددارهراتددد هعي دد هلفرةأهراة ددفقه
ا إدد هقتيقدد هت ددلهلتددفهراقفنت دد هلتددفههددارهراقإددى فهقدد هرايدد فأأه ر  قددنهلتددفهرا قدد ه نإددىقةرةه

 ةهنهذفق  هات قع ه راة فقهق ن .لتفهىفإع هنه ىلإ م

 التوصيات :
 ددفهف  دد هقإددى فهلددناده لددنادهيددفر هتدددهه"راإدد عف" قدنه  هيدد فأهراذددفقن هراة ف  دد هتدددهت ددفقه  1

ىلإب  هنهق ه يهد ه  دةه تدةرفهلع د هرافةرإد أهتدج هااد هعىلإتدبهقد هلفرةأهراة دفقهىب ددهإ نإد ه
زددة ةأهغ ددن هلقائهددنهقدد هذددفقنىهنه ه قددنه ددا  هفنيددن ه ةهراىلإدد مةه راىفإددع هراقإددىقةها

 ايق دد هراقإددى  ن ههراة دفقهىب ددهلفرةأهراة ددفقهابدةرقجهىلإ مةمدد هاقهددنةر ه  دفةر هرا ددنقتع هتددد
  تك هقإىقة.هار هراي فأهل ىنصه ى ف  هراذفقن هراة ف   هت ثهلتف

  هق د هق زد قهرايد فأهراتدنقت هاقدنهاهدنهقد هف ةهه"راإد عف"زة ةأه لددهرةفرةمدع هتددهت دفقه  2
راقإددى فههفراإدد نف  هلتدد هراىيعددةر هراإددةم  ه راىلإدد ةر هرافنصددت هتدددهراذفقدد ه ددنةيهتددده دد

 هراف ادهتدههارهراقين .
فةرإدد ه   ددنفهيدد فأهراذددفقن هراة ف  دد هراق فقدد هتدددهت ددفقهراإدد عفهقدد ه يهدد ه  ددةهرا دديق هقدد ه  3

هي إ ن هغعةهلةب  .

  هلةب  ه  ي ب  ه.فةرإ هق نة  هاتذفقن هراة ف   هراق فق هتدهت فقهراإ عفه راق فق هتدهف ه  4

هىتددي  هراق نتإددد هتددددهقيدددن هراذدددفقن هراة ف  ددد ه ى دددف  هذدددفقن هت ف  ددد ه ق دددنععةه ق رصدددةن   5
 .ف ا  

تدهراة فقأه تدهقذىت،هراقإدى  ن ه  بد  ههتدهراذفق هراة ف   هأقةه  هراي فهر ىتنةزقن ه  6
 قإ  ا  هراقتنةك هتدهىف   هنه ىفق ه ىنئجهرا ص ةهتعهن.را نقتع هيق  ن ه

ه ددفهاهددنه بددع هق رصددةنىهنقافر هراذفقدد هفإددبهراىصددق  هراهق رصددةن راراىلإددنب هبددع ههزددقن   7
 .ى   ن هرا قا هرفى نين ه ه   فه فرئهنه فإبه   ن 
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هذفقنىدثهتددهىلإبعد هراة دفقها  دنفهيد فأهراذفقد ه راذداه قبدف هرايد فأهراتدنقت   هه قك هرا   ه:ذاص  هههه
ه د هقإدى  ن هراة دفققراة فقهب ههددهرهىقدن هلدن ه تدق هيهقإ  ا  هيه هق ع  هتدا إ ههراإن هدهتده

اب ددن ه ىفإددع ههتفإددبأهبدد هةغ ددنىه  ىف عدد ه هيق دد هرا تددنلإن هت ددثأه صدد ق هادد  هت ددلهةةزددن هرا قددا ه
صدتف هت دثهقد هقدنا ع ه لدنقتع هاصدفنبهراق هراق دنت هاتة دفقههراهفر هراقفدففأه ىف ع راقعيأهراى نتإ  ه

 ه. قى نقتع هق ثه ث

 -:جغالمرا

ي

 الؼربيت : المراجغأولاً 

بددد هل تدددن وأ فقفألفرةأهرايددد فأهراتدددنقت هتددددهراق إإدددن هراة ف  ددد هتددددهراييرئدددةأه لإة فددد ههله-1
 هراىإدددععةهينق ددد هأهق فقددد هلادددفهكت ددد هرا تددد  هرة ىصدددنف  ه لتددد هرة ىصدددنف  ههفكىددد ةرلهتددددهرا تددد  

ه.2118-11-5أراييرئة
رةإدك فةم أههقن هرات يإدى  أرافرةهراينق  د أكةن أهي فأهراذدفه أ2116لفةم ألبفراةفق أ)ه-2

ه.قصة

يدددةر ر هراىإدد م هرادددفرذتدهتددده  دددضهه أ2111أ بعددد هأ)رافةمةوأذناددفه رافيقده-3 إ نإددن ه ر 
ه. 16راق إإن هراإ نف  هرا ق   ه قففهةزنهرا نقتع هل هنهأهقيت ه ف تهينق  هى يهأهرا فف)

فقد هرا قدا هأهفرةهصدةن هات تدةه راى يمد هلفرةأهراي فأهراتدنقت ه ذأ2006))ق ق  أرافةرةك أه-4
ه.أهلقن أهراةف 

 ه  ن هي فأهراذفق هتدهراة دنفقهار هراذقإد ه يد  هتددهلقن أراقيتد ه2114دأ)أرات ةأه-5
ه. 1)  أراقيتفهراإن  أهرا ففهرا ت  هرة إن ه–راةف   هات ت  هراىلإب    

هه.قصةهرةإك فةم أرةهراينق   هأه ةر ر هتدهلفرةأهراىإ م هأهرافهأ 2112)راصف أدهه-6
راصقعفوأهقفق فه را اقأ تعةأ إنإ ن هاىإ م هراتنق ه راقى نق أفرةهراق نهجأبف  هبتفهه-7

ه.2112را تةأ
تدددددهراق إإدددددن هه أهى عدددد  هيدددد فأهراذددددفقن هراة ف  دددد 2113 ددددنيدأ)أفقعددددفه راق اأرالإنئده-8

قيتدددددددفهرا هرا تددددددد  هرةفرةم أقيتددددددد هفةرإدددددددهأفةرإددددددد هىفتعت ددددددد هأتددددددددهراةف ه راة دددددددنفق)راذفق ددددددد 
ه.128و 1 فف)را أ30)
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–لقكن  دد هل نقدد ه   ددنفهيدد فأهراذددفقن هراصددف  هه أ2119أهعق ه) هرايتعتدددهرالإ مدد هأه  ددة ه-9
فةرإدد هلإددىلإال  هلآةر را ددنقتع هتدددهقيق لدد هقذىددنةأهقدد هراقإىتددة ن هتدددهقفنت دد ه ع دد فهتددده

 ىقةهرا ناتها ت  هرة ىصنفه را ت  هرةفرةمد هأهرا ةرقه"راق ىقةهرا ناتها ت  هرة ىصنفه را ت  ه"راق
ه.ينق  هرا ت  هراىلإب    هراذنص هألقن أراةف 

 أهرايددددد فأهتددددددهراإددددد نف هتددددددهراققت ددددد هرا ةب ددددد ه2114را نزددددددأهإددددد عفهلبدددددفهرادددددةفق ه)ه-11
ه. بهنهراإ نف أه أههعئراإ  ف  

رةأهرايد فأهراتدنقت ههتدده أهى د  ه ر د هىلإبعد هلف2111  ن  هأهلبةره  ه را قنبةأهأه فقفه)ه-11
ه. 45)راة نفقهأقيت هلت  هل إن   أرا ففه

ات تدددددددةه راى يمددددددد ههراقإدددددددعةأههفرةأهلفرةأهرايددددددد فأهراتدددددددنقت هأه 2112)ذزدددددددعةأهكدددددددن  ههه-12
هه.نل أرالإ   هرا افهأهلقن  رالإ 
 أهلقكن  دددد هىلإبعدددد هلفرةأهرايدددد فأهراتددددنقت هلتددددفهراذددددفقن هه2119لبددددفهرا ددددنفةأهبددددةمشه)ه-13

ه. 31)أرا ففهتقن ه تةم  نهأراييرئةه ه ي هيمنفأهراقعيأهراى نتإ  "أهقيت هل ىصنف ن راقصةت  هق
  ددن ه   ددنفهيدد فأهراذددفقن هرالإب دد هراق فقدد هتدددهراقإىتددة ن هرافك ق دد ههأ ددنبأهصدداحاه-ه14

راةف  ددد هقددد هق  ددد ةهراقةزدددفه راقددد  ةع هأقيتددد هراينق ددد هرةإددداق  هاتفةرإدددن هرة ىصدددنف  ه
ه.ه2112ع نعةهه114وه-69أوه 1)ا تةم هرا فف رةفرةم أراقيتفهر

  دن هقدفةكن هرا قدا هايد فأهه أ2117  إن دهألبفراقفإ أه هل عتدهألقدةه صدةده)ه-15
راذدددفقن هراصدددف  ه   ةهدددنهتددددهةزدددنه ه ىلإبعددد هااددد هلتدددفهراقتدددنتدهراينق  ددد هراإددد ةم ه"قيتددد ه

ه.فتبهأهإتإت هرا ت  هرة ىصنف  ه ف تهينق  

  مصرفُةلدر سةي ث ةيبىكي   ركةييتاُثسيخىدةي  خذمثلي(0202)يهذيليخ  ٍي-16

 سىطُىة8ا ى ي لااحصثدَةليخثمعةيمىحىرٌيل  دز ئرٌلرسث ةيمثخسحُريلك ُةي  ع

ه

 الأجنبيت المراجغ ثانياً ا
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ي

التؼالذاث المضتمبلُت                                                                                                    

      
:                                 احجز للإقامة في فندق السعيدزيارة مدينة تعز سوف عندما أقوم ب -72

                   

        محايد                   أوافق                          لا أوافق              ة        لا أوافق بشد    
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