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 تأثير الإبعاد الإدراكية للجودة في مستوى الخدمة الفندقية

 بغداد( -)بحث ميداني في فندق الرشيد
 

 الأستاذ المساعد                                                                                                                                   
 عبد الأمير عبد كاظم زوين                                                                                                                         

 / قسم السياحة/كلية الإدارة والاقتصادجامعــــة الكوفــة                                                                                        

 
 -المستخلص :

يهددددلب ث الددددل ث ددددق  لييددددع ث    دددد  اددددي  ث ا دددد ل 
قطدددددد د ث وقددددددل     ي دددددد  ث لرثكيدددددد   ييدددددد ل   دددددد  ث 

ث خل   ث وقل ي  ث  قل    يضي ب .  قل  م ثخ ي ر 
عيقدد   دد   قدد لج ث لريدد  ث    دد ل  ي قددلج ث ر دديل    
ك ي  د    تدد ل ع ت   دم ثع  دد ل عيق دي  ث   ددق 
ه   ي  ع     ث    يي      خصص ت  للل  

    ظو  ت ث   ث  يق  ث ث قي  54   ث وقلج ايغت ي
ي ب ث وقددددددددلج ايغددددددددت  هدددددددد   ي  عدددددددد   دددددددد  ضدددددددد

 ضدددددديو   ا ددددددل ثيدددددددرث  ث  لييددددددع ث لصددددددد    90ي
  spss.v.21ا ع  ددددددددد ل ث ارقددددددددد    ث لصددددددددد   ي

 خ ادددد ر ث    دددد  اددددي    غيددددرثت ث الددددل   ضدددد  
ث  ق رلدددد ت  ث ليدددد ع    ددددكي ث  الددددل  دددد  خدددد ع 
خطددد ط  هددد م اتت تدددي ت      ددد    ق صدددر  ثا ددد ل 
ث يدددددد ل   ا  يددددددد ل رتددددددم ثق  ددددددد  ث خل دددددد  ث وقل يددددددد  

     ث  صقيب ث تي ل ت  ا ل    خيص ث     ل
 ييدد ل   دد   ي دد  ث خل دد   ثلإلرثكيدد  ثلإا دد ل ددتثير 

ث وقل يددددددد    صدددددددع ث الدددددددل ث دددددددق  ي  عددددددد   ددددددد  

ث تددددددد ق  ي ت لاثت ث    ددددددد  ا  ا ددددددد ل ث لرثكيددددددد  
  لى  تثيره     ث خل   ث وقل ي    ق ل ث ق ي يد  
 دد  ث   صددي ت ث  دد   لددلل   دد يير   ق دديط ث لث  

   ي   ث خل   ث وقل يد   د  ث وقدلج عيقد  ا  ي ل ر 
 ث الل .
 Introduction)) :المقدمة

ي و عع ث قط د ث وقل       ي  ع     لل     
ث  ق صر ث  ق  تي  ث   قل    ث  ركا   لاثت ث ا ل 

ث و  ع   ث  ا  ر   ث  ؤتس   ياي   ثلإلرثك 
ل ي ت  ا ري  لث    ا  ي    ث  ط ر ث ك     
ت ث ق ع   يخل  

.(Logothetis,N.,1997:35.) 
  ق اي   للي ت    صر   ؤتس  ي يه الا ك ه  

 اق   ثق    يليل   قي س  ت  ى ث خل      
ث  ق  ج ث وقل    أصاحث ي ل .   قل  آ ي تثع   ل 

ي يه ث ق ت ج ع       ت هيك يث ت  ح    ق د 
 ث  ث لخ ع ث ق هلاث ث ت ج  تث ل ي ت   ث ل ث  
ه  ث  ق  س   ث  لكم ا   ضع ي   ل عيق   ثي
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 Total  هلاث    قت ي  ا   ق  ج  ث    ع 
Produact) ث لاي يقلم     تي   ثلل   One 

Basket).   
ث وقل ي  ث لليث  اقلر     وكر  ثلإلثرثت أ 

  كلالق  ه   ث ت ث  ري  ع  ي  ث  ك  يب  ه   
  عل  ث  صرب ث  ي لم    ه عيق  ا   قلثر لاث 
 خ ج     و يع ي ل  خل   ه  ث  الد   ث

 ثلإلرثك  هلاث ي كس  لى  تث  قل    ضي  ه  
ع    ث قي      ث     ع     قظ    ث ي ل    
 ي ته  ا  ي ل  ق يه ث  اي  ت   ث لص ع عيق 
ث لص  ث ت  ي  ث  ق تا .  ا   ث  ث ثات ث ي ل  

      ل عيق    يير ث قي س Quality Fixesي
 ت ث   ق      ث  قا    ث  ت  ي إ ق ي ص ع 

 يخل       ضي ب ث وق لج   اطاي يه تي كهم 
   يرغا   Economyث ا ري هم ث  ص لي   ي
  لل     ي أ    ث    أي ا   ظهري    ث  ا ه  

ث  ق  س    هلال ث صق ع  ا  ي ل ي ل    أه ي 
ث وقل ي  عيق  ثلإلثر ك    ركل  ت ث خل   ث وقل ي 

 ت     ث ق  ط    ي لم اق   ثت رث ييي ت ث  
اثق    ث ي ل       خ ع  رث اه    قييم 

  ط ير  خري ت   رثرثت  ث خ لا  ثلألث  ؤ رثت 
ث خل  ت ث  قل    يضي ب.  قل للل ث الل    

       اق   ث   غيرثت ثقتي     أهلثب ي  ع  
    ص يم ث ق  لاج ث   رثض  ت ض  ع  

اي  ث   غيرثت  ث  تثيرثخ ا ر ع   ت ث ر ا ط   
 ثلإي ا    ثلإلص     خ ا ر  إخض عه ا ل 

ث الل .     لقيج لا ك  قل  عيق  ت ؤ ت
 ثلأ ع ا لل ركل ث  الل  أرا ه ض   ث الل 

ث   كي       ق   ا  الليعيق ث  قهيي  ث  ي ي   
ث  الل  إ    ث ورضي ت .  ثلأه ي    ثلأهلثب

خ ص ث قظري ث  ثلإط ر إ ق  اققث ث ق   قل 
 ث وقل ي  طاي   ث خل     يي ل  ثلإلرثكي  ا لإا  ل

 ثلإط ر    ثصو  ه  . ك    ق  ع ث  الل ث ث  ل 
 رضي ت  إثا تث  ي    يلرثت  ث  يلثقي    

 ثلإلص  ي  ثلأت  يبا ض  إ قث الل ثت ق لث 
ث     ل .    ثخ  م ث  الل ث رثا  اي ي      

تقه  ث ت ق  ي ت   ث   صي ت   ث        
 هلاث ث الل.       يم ث و  ل  ث    خ   

 للبحث العلمية المنهجية -: الأولالمبحث 
  -مشكلة البحث: -1

  ل ث  لثخع ث  ي ي   ع   ل   اق   ثتد رث ييي ت 
أ يدددد لل   ث قظدددددر ث ددددق ي يددددد  ثا  لهدددد   ددددد  ثهدددددم 

 وهددددددد م  لإقضددددددد جث  تدددددد  ع   ثادددددددرل ث   طيددددددد ت 
ث    ددددددد   ث خل ددددددد  ث وقل يددددددد .    ددددددد  ك قدددددددت ث رؤيددددددد 

  هدددددلثب ث     دددددل   دددددلى ثلثرل ث وقددددد لج ث  رث يددددد  
ضد يو  ث ددق لدل كايددر  دد  ثع  د ل   دد يير ث يدد ل  
ا  يددد ل  لتددديي   تددد  ى خدددل   ه ت   ددد   خددد ع 
ث تدددد ط د ث   دددد   وقددددلج  دددد  ث وقدددد لج ث كاددددرى 

ث  ركيدددددل عيدددددق   تكدددددلث  رث يددددد   ي قدددددلج ث ر ددددديل   
 -ث ي ا   ي ت ؤ ت  ث    ي :
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ثلثرل ث وقددددددددددددددددددلج يعيقدددددددددددددددددد   هددددددددددددددددددع     ددددددددددددددددددل1.1
ث الل ثتدددددد رث ييي ت     دددددد   دددددد  رتددددددم ث خطدددددد ط 

 ث ت تيه   ق صر ث ي ل ؟
هددع  قدد م عيددق ثع  دد ل ق دد ط  قيدديم ث خل دد   1.1

  ضي  ه ؟
أا دد ل ث يدد ل   هددع هقدد ك  عدد  ا  يدد ل  ق يدد  1.1

     ي كس ثق    ث خل   ث و       ث ق ط  ؟
 -البحث: أهمية -2

  ظيم   ق  ط  ي ط  ث الل ص ر   يقي   ث
 ت  ى  أ ضعث ي ل   ص     قليم  أل ثت

 يخل   ث وقل ي      خ ع   خيص  ث   
ث خل  ت ث  قل    ضي ب ث وقلج يعيق  ث الل  
  ك ي  رؤي   لى ألثرل ث وقلج ع  ثه ي  ي لل 
ث خل   ث وقل ي    قييص ث وي   اي   ث  ه  
ث ل      ث   طيا ت ث  ت قايي  ثلا يتهم ا   

 -ي :ي
ك ب قق ط ث ض ب   ق صر ي ل   1.1

 ث خل  ت ث  قل    يضي ب.
 إت رث ييي  كإا  ل ثلإلرثكي ثع   ل ث قيم    1.1

 ق     أ ي ل . أ ضع    لقيج 
ث   ع ث وقل    لآ ي ت اقق ثق    يليه   1.1
ث وق لج    ثيع ث ر ق   ا ت  ى  إلثرثت لى 

 ث خل   ث وقل ي .
 -البحث: أهداف -3

    م طرله  ت  ث الل يهلب ث ق  إ ق ثت ق لث
 -ثلأ  :

ث وق لج  إلثرثت   يج  وه م ث ي ل   لى  1.1
  ط ير  ت  ى خل   ه  ث  قل    ضي  ه . 
ث   رب عيق ثهم ث ا  ل ث  ؤثر      1. 1

ث ي ل  ك ل   ه   لتي  ث لث  ث  ه ري   ث وق  
  ا        ط ير ث خل   ث وقل ي  ك وه م لا  ا ل 

  ق  يت لج ث الل .ثقت
  لإا  ل لليل ع    ث ر ا ط   ث  تثير  1.1

  يي ل      ت  ى ث خل   ث وقل ي . ثلإلرثكي 
ث  رثح ا ض ث   صي ت   ث        تقه    1.3

ث ر ق   اتت  يب ث   ع  ث وقل      لقيج 
 ثهلثب هلال ث صق ع      ض   ث  ق  ت  ث ل ل .

 -فرضيات البحث: -4
لل  ا كع ثت ت  ث ق   ر   ثا  ل ثع  ل ث ا 

ث ي ل      قظيم    ط ير     ي ت ث خل   
ث وقل ي     ث وقلج يعيق  ث الل    ل  م اق   

 -ث ورضي ي  ث ر يتي ي  ث    ي ي  :
 -ث ورضي  ث ر يتي  ث   ق : 3. 1 

  يل ع    ثر ا ط لاثت ل  ه   ق ي  اي  
ظيم  ي   ث ا  ل   ث قيم ث لرثكي   يي ل     

ث خل   ث وقل ي  .   ل  ورعت عقه  ث ورضي ت 
 -ث ورعي  ث    ي :

  يل ع    ثر ا ط لاثت ل  ه   ق ي   3.1.1
اي  خص  ص ث  ق  ج كا ل  ظيو   يي ل  

    ظيم  ي ه ث خل   ث وقل ي .
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  يل ع  ه ثر ا ط لاثت ل      ق ي   3.1.1
 اي  ث  قو   ث للي  كا ل ثي   ع   يي ل   

   ظيم  ي ه ث خل   ث وقل ي .
  يل  ع    ثر ا ط لاثت ل      ق ي   3.1.1

اي  ث رض    ث ا د ث ل ي ت كا ل    ري 
  يي ل       ظيم  ي ه ث خل   ث وقل ي .

  يل ع    ثر ا ط لاثت ل  ه   ق ي   3.1.3
اي  ث  يرا  ث ت اق    ت    ع كا ل   ر   

 وقل ي . يي ل     ظيم  ي ه ث خل   ث 
  يل ع    ثر ا ط لاثت ل  ه   ق ي   3.1.4

اي   يل  ث ت    ع كا ل    و   يي ل     ظيم 
  ي   ث خل   ث وقل ي  .

 -الفرضية الرئيسية  الثانية : 4.2
  يل ع      ثير لاثت ل      ق ي  اي  ث ا  ل 
  ث قيم ث لرثكي   يي ل      ظيم  ي   ث خل   

رعت عقه  ث ورضي ت ث ورعي  ث وقل ي .   ل  و
 -ث    ي  :
  يل ع     تثير لاثت ل      ق ي  اي   3.1.1

خص  ص  ث  ق  ج كا ل  ظيو   يي ل     ظيم 
  ي   ث خل   ث وقل ي  يث ر ا ط .

  يل ع     تثير لاثت ل  ه   ق ي  اي   3.1.1
ث  قو   ث للي  كا ل ثي   ع   يي ل     ظيم 

 ل ي  يث  لث    . ي   ث خل   ث وق

  يل ع     تثير لاثت ل      ق ي  اي   3.1.1
ث رض    ث ا د ث ل ي ت  كا ل    ري يع طو  

    يي ل     ي   ث خل   ث وقل ي  يث وق   .
  يل ع     تثير لاثت ل  ه   ق ي  اي   3.1.3

ث  يرا  ث ت اق    ت    ع كا ل   ر    يي ل    
 ث  لت تي  . ي ه ث خل   ث وقل ي  ي

  يل ع     تثير لاثت ل      ق ي  اي   3.1.4
 يلل ث ت    ع كا ل    و    ي ه ث خل   

 ث وقل ي  ي ث ع   لي  .
 -نموذج البحث المقترح : -5

    لليل ث      اي  1 م ثخ ي ر ث ق  لاج  كع ي
ثلإا  ل  ثلإلرثكي     تثيره      ت  ى ث خل   

ق عي     ث   غيرثت ه   ث وقل ي  .  عيق أت س 
 Independent Variableث   غير ث  ت قع ي 

   ث لاي ثخ ص ا لإا  ل ثلإلرثكي   يي ل    
 Dependentث ث ق   ه  ث   غير ث     لي 

Variable   ث لاي   ثع ا ت  ى   
  .  يت عل هلاث  Service Levelث خل  

ث  خطط عيق ث الل   ث  لييع  لإا  ل ثلإلرثكي  
     تثيره  ا  خل   ث  قل ه  ضي ب ث وقلج  يي ل

   خ ع  ؤ رثت ثلألث    ث ق ك ت ت ث ظ هر  
  . Guests  لى ثت ي ا  ث ضي ب ي
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  1 كع ي
 يوضح نموذج البحث المقترح                                                           

 
     

 
 
 
 
 
 

 تحليل علاقة الارتباط -1
 يل علاقة التأثيرتحل -2

 
 ثت ق لثا ث ق  رضي  ث الل ث ا للث  صلر : ثعلثل 

 
  مجتمع وعينة  البحث : -6

 م ثخ ي ر  قلج ث ر يل   طايج  رضي ت ث الل  
    ق لج ث لري  ث     ل     اغلثل   ي ل  ك قه

  )  chain Hotelي     ق لج ث تيتي  ث وقل ي 
لي  ث تي  ثلإغرثضيت قاع ضي ب   ق ع  
ت كلا ك  يقلم   غيره , ك   ؤ  رثت   ث  هري ق ت

 . ضي  هخل  ت    لل    ياي  ل ي ت 
عيق  ث الل  قل  م ثخ ي ر عيق     ث    يي   إ  

ث   خصصي     ث وقلج   كلا ك عيق     
ث ضي ب    م ع ع ثت   ر ي    ت ا ق   ك   

 يي  :

  عيق 1 م   لي  ثت   ر  ث ت ا ق  ي  1.1
  ظو      خ يب ث  ت م ث   غييي    43ي

     ت   ثت   رثت  كع  تم 9ا   ت  ي  ا ث   ي
ث     قلم خل  ت  ا  ر   يضي ب   ه  ي 
ث ت قا ع ت ث ليل ت ث  لاير ث وقل   ت ث ط    

  ت     ث   ر ا تت ثق  ج ث ط    ت ث   
ث  اي  ت     م ثت ري عه   ليييه  ك  ي . 

  ق لظ ثت ي ا  عيقه 1ل ع ي ا  ري د ث ق ث ي
                                           . لي  ث   ظوي    ق   قتاه ث  

 الابعاد الادراكية للجودة 
 البعد الوظيفي -
 د الاجتماعي البع-
 البعد الشعوري -
 البعد المعرفي -
 البعد الموقفي  -
 

 قيمة الخدمة الفندقية 
 الارتباط  -
 التزامن  -
 الفناء  -
 المحسوسية  -
 الاعتمادية  -
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  1يل ع ي
 طبيعة العمل

العلاقات 
 والمبيعات

الأطعمة  إنتاج الأطعمة
 والمشروبات

 الاستقبال الحجز التدبير الفندقي

 العدد النسبة% العدد النسبة% العدد النسبة% العدد النسبة% العدد النسبة% العدد النسبة%
16.66 9 16.66 9 16.66 9 16.66 9 16.66 9 16.66 9 

 العينة 54 

 التحصيل العلمي

 إعدادية دبلوم بكالوريوس عليا

 العدد النسبة% العدد النسبة% العدد النسبة% العدد النسبة%

1..5 1 14.. . 22.22 15 55.55 33 
 العينة 54 

 التخصص
 تخصص سياحة صات أخرىتخص

 العدد النسبة% العدد النسبة%
3552% 19 465.% 35 

 العينة 54 
 سنوات الخبرة في العمل

 سنوات 5اقل من  سنوات 5اكثر من 
 العدد % العدد %
26 14 24 43 

 العينة 54 

 
 -: الأتيومن خلال الجدول نلاحظ 

ك قت قتاه ث ل صيي   عيق ث  ه ل   1.1.1 
    ت 44.44لي  أعيق  قتاه ثلا ايغتي%ثلإعلث

ي  ه ل  ث لاي مقتاه ث ل صيي  عيق  لي  ايغت 
 ه ل  قتاه ث ل صيي  عيق   تإ     12.22

قتاه   ك قت  ت 13.1%يث اك   ري س  ك قت
ث  يي     ألقق  ر ا   ثتث  ه لث ل صيي  عيق 

  .1.14% يثلا ايغت
   يي  ث ل صيي  :  ث ضح ث  قتا  ث 1.1.1
   ث لثر  ث تي لي    ه لثت  خصصي   عيق
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 ثلأخرىث  خصص ت   ت أ   13.1%ه  ي
تيا  عيق   تثير هلاث ي كس   14.1%ي ك قت

 ت  ى ث خل    ث     قلم  يضي ب اتاب 
    ث ثيل     خصص ت أخرى. أكثر  ظيب 
 : أ   تق ثت ث خار      ث   ع  قل ايغت1.1.1

    خ س تق ثت ع ع    هلاث لأ ع  23%ي
لأكثر      11%ي   لي  ايغتتث  خصص 

خ س تق ثت     ي  ل  ا ي     ث خار   ث  هقي  
   ض ب     قليم ث خل  ت .

    يق     1ي ثت ا قه:  م ع ع ثت   ر  1-1
ضي ب ث وقلج  ت ط د أرث هم ا ت  ى ث خل    

 ه  ا  ك  ع  ثت   ر   م  لييي90ث  قل  . ا ث  ي 
 ث ضي ب . تإي ا  1 ي ضح ث يل ع ي

 
 (2جدول)

 ث ق د ث ا ري
 ثق ل لاك ر

 ث قتا  % ث  لل ث قتا  % ث  لل
 22.2 20 8ت70 70

 90 ث  يق 
 يقتيه ث ضي ب

 ثي   عي  عراي  عرث ي 
 ث قتا  % ث  لل  ث قتا  % ث  لل  ث قتا  % ث  لل 
 1ت11 10 10 11 11.9 41

 90 ث  يق  
 ث لي ر علل  رثت 

 كثر     ر ث  ر   ثلل 
 ث قتا  % ث  لل  ث قتا  % ث  لل 
11 30 43 10 

 90 ث  يق  
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     يي  :1 ي ضح    ث يل ع ي
ايغت  إلا ك   ثغيايه ث ضي ب    ث لاك ر:1.1.1
   لي  ايغت قتا   ت22.1% يقتا هم

  .11.1ثلإق لي% 
 ك قت ث قتا  ث غ  ا   يضي ب    : 1.1.1

 رب  ك قت ث  تإ    68.9ث  رث ي  ثلا ايغت ي
  ك قت قتا هم    ثلأي قب%  20قتا هم ي

   هلاث يلع عيق ض ب تي ل  %11.1ي
ث  ؤ  رثت   ث تي ل  ث ثق  ي     ث   ص   اغلثل 

. 
إ   ث ضي ب ث لاي  كررت لي ر هم ث ق  1.1.1

  %10ث وقلج لأكثر     ر   قل ايغت قتا هم ي
 قتا  ث لاي  ثر  ل  ث وقلج   ر   ثلل  ك قت 

 قتا   ييلل  ي ق رق  ث   غييي     هلال ث%30ي
 Dialy Report   ث  قرير ث ي   ي  ثلإلص  ي 

 ضي     ث  كرثر  يلي ر  ك   ث خل  ت   ل  ر )
  يلاي  ي   ل ث ثلإ     لأكثر     ر .

 منهج البحث: -2
 م ثع   ل ث  قه  ث  لييي     ظيب   لييع   

ث اي ق ت  ثيي ل  ث    ه اي  ث   غيرثت ك    م 
لثم ث  قه  ث  صو    صب ث اي ق ت ث    ثت خ

  م ي  ه  .
 
 
 
 

 النظري للبحث الإطارالمبحث الثاني: 
 (Hoteley Qualityالجودة الفندقية )-1

   Concept وه م ث ي ل  ث وقل ي  1.1
Quality 

ث ي ل  ه  ث  و ضي  اي  ث    م  ث ت    ع 
   ل   ع  م ث ي م    ث ل ثت رث ييي ت 

ه    يل   للل قق ط ث  و ج ت يرى ث  ق  ستك ق
  ث  ث ا   ل ع   ق يم Etzel,1997:12ي

    ا   عق صر ث ي ل  يؤلي ث ق ض ب 
ث خل    ثقلت ر ل ر  لي   ث  ق  ج ت ك   ث  
ث  ؤتت ت ث ق لر  عيق ثق  ج ث خل   ث  ث تي   
ا ت  ى ع       ث ي ل   ك     لر  عيق ث      

لا  قه      خ ع ا ياي  ثل ي ي ت  رغا ت 
 ق يس ث ي ل   لري    يله  يث وضع  ثخر   ت 

   Meredith,1987:8  . يؤكل ي12:1003
  preventiveث  ث ي ل   ق ت    ث    ي  ي

  يس    ث  صليح ثلا أ  ث خير يك   ا هض 
ث ث   ا  كيب ث  ض       ليع ث  ط اج  هلاث    
ل ي    ق    عق صر ث ي ل     ث وق لج ا ع   

ل    ث   لم اي  ث  ق  ج  ث خل   ث وقل ي  
   ثقي  يك    ا ضه    أي خيع ا رثلع 
  تيتع     ي ت ث  رض يق كس تيا ا عيق 
 ك  يي   قليم ث  ق  ج ث وقل   .أ   ثلثر  ث ي ل  
    ط د ث وق لج  ه  ثلثر   ض  قي     رك  
اي  ي ي  ث  ت م  ي  اير ع  ث لت س 

    رت   ث  ص ع ك   ث   ع ث    رك    ث
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ث وقل   ه  ع ع   صع   يس  قوصع ت 
 ا           تي ك ث لثر  ث وقل ي  ا  ي ل ث ي ل  

 يتير   ج ث    :
عكس ث  ص ر ث  طيج ات  ضيب 1.1.1 

 ث وقلج ه  ث غ ي   ث  تيي    لقيج ث هلثب .
ق    ث ي ل     ثر ا ط ث      ث و     1.1.2 

خل    ث ضيب ثا   لثاع   قطج اي   قلم ث 
ث      ث ضر ي  ث  ث تطلي   علم ثع   ل 

  اع  Regular guest الأث ضيب ث   اري 
 ث ضيب ث لث م .

 تكيل ث ط ا  ث لرك    قلم ث خل       1.1.3 
خ ع  كيب ث تي ك   ج  ط ر ل ي ت  رغا ت 
ث ضيب  الا ك  ت  ث رؤي   ث  ص ر  اي ر  هلا  

ا  ت س  يتو  ث لثر  ث وقل ي  ث تي كي ت ه  
 ث ق يل  .

  :إيرث ثت ث ي ل  ث وقل ي   1.2
   يل ث ي ل  ث وقل ي  اترا   إيرث ثت   تيتي  

  -كقظ م   طايق  لإلثر ه   ك   يي  :
ث  لييع : ه  قظ م  ك   ب ثلإخط ر 1.2.1 

ث ق ي   ع  علم ث  ط اج اي   ي   ث  ق  ج 
ث ي ه ت      ي ت ث وقل   يكيو  + ت ر     

لت ت يع    ث ضيب دددددددث خل      ت ا  ث 
 ا   ضيب  

ث  رث ا  :  ه  ع يي ت لوظ   ثصو ت 1.2.2 
ث  ق  ج  طاي   ث خل   ث  قل    ث    ب عيق 

 قق ط ث ض ب  يه  .

ث  تكيل:   ييه ث يهل  ي   ي     1.2.3 
 كرثرث خطت   ل      ق ه ثا لث ثا    أ  ق 

 ثت ث ق  ج  ث  رض  ث  قليم خط ثت ثيرث
 خص ص ا    أ ت م ثلأط     ث   ر ا ت 

   Food and Beverage Departementsي
ث تيطر  : ثقل  ج ي ي  عق صرث   ثرل 1.2.4 

ث ا ري  ث    ي     ث وقلج ات ي ل قظ م ث ي ل  
ث    ي     ث لثر   ث   غيع ثيق   ك قت عق صر 

 Traditional andث ضي    اتع   ل    ري
Hospitality قرى    خ ع  يك ث يرث ثت  . 

ث  أق ق ع ث تيطر  عيق ث  ي ب ث ق  ق ه  ه  
    ي ت   لري      قظ ر ث  ق  ج ث ق  قظ ر 
ث ضيب ك قه لل ه  ثلل    ك  ي     ث خل  ت 
   ثل ثر ث  ل ع ث ق ث ورل  ث  ل يج     خ ع 

 Excutiveثلأ ت م ث  قويلاي     ث وقلج ي
Departments.   

 Hotel Quality   يير ث ي ل  ث وقل ي  : 1.3
standards 

 للل ث رت    ث       ي ؤتت ت ث وقل ي     
خ ع  اق   كر   ط ر ث تي ت ت  ثلإيرث ثت 
كق  ط  ت  ر  ي غير ثلاأ  ث ر   صر  ت 
  رثرثت ألثر  ث وقلج ه  ث  رآ  ث   كت  

لثر    صر  ت ث    يي  ت الا ك  للل ثلإ
  ث وقل ي    ج ث    يير ثت رث ييي ت ث ي ل

 :ث    ي 
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   legal Standardث   ي ر ث ق ق ق : ي1.3.1
 ي ثع ثت  رثر ث ق  ط ث ر  ا   ث    ا    ث لكم 

     قهيي  ث   ع ث  ص     يخل   ث وقل ي  .
 internationalث   ي ر ث ل    1.3.2 

standard)  
   تيتي  ث   ي ل  ي ق   لقيج علم ث  ا ي  

      Chain Hotels يوق لج ع ار  ث ق رثت ي
 ث ل و ظ     ثلإلثر خ ع لج ث   ي ل 

اخص صي ت    ر ل كع ايل ث   قطق  يق ت 
 عييه  ث وقلج ص لب ث      ث  ي ري  .

 popularity  ي ر ث  هر   ث لاي د ي1.3.3
Standard  

 يظهر لا ك    خ ع ث خل    ث  ه ر     
ث  قليم  ث  رض  ق  ي ا  خل  ت  اطرج  و ج 

      ت ث ضي ب .
  loyalty Stand ard  ي ر ث     ي1.3.4 

ا ع ا ر ث ضيب ه  ث قي   ث  يي      ق ييس 
ث ي ل   ه  ث يل  ث ت ت   ص  ا ث ق  أرض  ه 
 ث خ ص  ه  ث رغا       قليم ث   يل  ه 

 . ا       ض    ث لص  ث ت  يه ث  خطط 
  Standard Skillث   ي ر ث  ه ري ي1.3.5

 يق   اتتق ل  طايق ت عق صر ث ي ل   ث ق 
ث    يي  ث   خصصي   ث كو  ي   ث  لراي  
ثصل ب ث قلر  ث و عي  عيق ثل  ث  ي ي  
ث   ث ب ل ق عقل لار   ث   ع ث   ت   ث  

 Rush hourت ع ت أللل م ث خل   ي 
service  

  ث  Boon ,etal,1992 :225 ي ضح ي
ث    يير ث  لاك ر  ه  أ  لثل  وهم ل ي ت 
 رغا ت    يج اتي ك ث ضيب  ق لظ أ  
ث  كيب    ث   غيرثت ث قوتي   ث ي   عي  يقاغ  
ث  يك     ج   طيا ت لليه  ل   ث  ؤتت  
ث وقل ي     لل  لر ه  عيق ث  ق  ت  ث     ي  
 كلا ك  ل   ضي ب ث وقلج    علم ث  ت س 

   صقيب.الري  ث
 Hotel Quality ي س ث ي ل  ث وقل ي  ي 1.4

Measurment  
هق ك ق عي     أل ثت ث قي س  يي ل  ث وقل ي  

يركل عيق   ي رب ا  ي ل  ث ت  ا       ع
Negative Quality)  ( ث     ت ق ث ق  قييع 

ثلأخط    ث  ي ب    ث ق  ج  ث خل    ص  ا 
كل ث ث ق     لقيج ث   يب ث صوري .   لي  ير 

 positive Quality) (عيق ث ي ل  ث   يا 
اتع   ل طرج ث ر ق   اخص  ص ث  ق  ج 
 ث خل    ث  ق  س  أك   ب   طيا ت ث ضيب 
 ث  و ج عيق       ه  ه    ي رب ا قصر 
ث  و يت  . رغم لا ك  ت  علم  ي ل ث خط ر 

 )( ي ق  ا  ضر ر  أ  كع    صليح.
Nothing Rong# Anything Right) 

   ,188:2008ث خطيب)
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  تتيت ا عيق لا ك  قل  ؤ ر ث    يير ث    ي  
 قي ت ا   لليل ق     ث ر ا ط  ث  تثير اي  

 عق صر ث لث  ث و ي   ث لث  ث        ه  :
 Expectation ي س ث     ي 1.4.1

measurement   
 ه   ي س ق     ث  ا ي  اي       ت ث ضي ب 

 وقلج . ي ير هلاث ث قي س ث ق   قليرثت ثلثر  ث
  ضيح عيل ث لثر  ث  قي له      وهم 
  طيا ت  رغا ت ضي ب ث وقلج ت ي ك   ي س 
لا ك    خ ع ث   لظ ت  ث  ك  ى  ض ب 

 ث  اي  ت .
 measurement  ي س ث  لليل 1.4.2

Determintion  
 هلاث ي ق  ثقه ا  رغم    ثلرثك ث لثر        ت 

 م  ري   هلال ث      ت ث ق ث ضيب  تقه  م ي
عق صر ض ب ث       للل  ث قي س  لرثت ه  
 ( ي ك   ي س لا ك    خ ع لرثت  ث ل   

Case Study (     رل ث خل  ت ث خ ص  
    غيره  .V.I.Pث وقلج  ثع خل   ي

 Specification) ( ي س ث   ثصو ت1.4.3
measurement  

لث   يظهر ث خ  ب اي    ثصو ت ث ي ل   ث 
ث و ي  .ك   يظهر    هلاث ث قي س  ت  ى ث لث  
 ث  ه ر    قل   ث خل    ي ك   لا ك    خ ع 

 ) Role playing (    ي ت   ب ث ل ثر

 Trust) ( ي س ث   ث ج1.4.4
measurement 

 ه  ق د    ث قي س ث لاي ي ضح ث خيع    
 صلث ي   ثق  ث وقلج اي  ث ع   كص ر  

لث  .  يثات هلاث ث قي س      ق ي    ت  ى ث 
خ ع ث ت اي   ث  ث تؤثع  ث ت وت ر ث  ا  ر 
   ث ضيب ا ل  يق  ث خل   يث  ل لث ي ت 

31:1011.  
 performanceي   ي س ث لث 1.4.5

measurement  
 ه  ق  لاج   لع ع  ث ق  لاج ث لاي  ل ه 

  servperf أطيج عيه ي 1914ع م  )ايري(
   serviceأخ ص رثا  كي    ي

  .performance ي
 ي اقق ق  لاج   Cronin,etal,1992:96ي

ث قي س  كر  ث رأي  ث       اع  ا ل ث خل    
Befor and After  (     اطريق  ث ترل  ث 

. قرى ث  هلال ث طريق  ه  ث  ضع    ا ض 
ث لي    كقه    طيب      قاؤي  ع  ي   خ  ب 

لا ك  ه   ث   ث ب التب ث   ت ث   غيع  رغم
   ر  ك  يب  صليلي  ث ع    ث طرج ث خرى 
       ث خيع    ليقه .ك    ت عل    ث م 

       خيص  cheek listث ولص ث ي    ي
عي ب ث ي ل       ي  ت  لق ع    لل     
  ث   ثق  ج   قليم ث خل     ك ؤ ر ثل رثلي 
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 يلل     كرثر قق ط ث ض ب    ث ي ل  ث وقل ي  
  .931:100ث خل   يث  رق ا  تات ي ل 
 Ratois ي س ث قتب : 1.4.6

measurement  
 pareto ي م ث قي س اتع   ل  خط ا ري   ي

Diagram ا  ت ق ل ث ق  ال  ث  ؤثرثت   
  أ   خط ثت ث قي س    م ا لليل ث قتب vitalsي

ث    ي   كع  قر . هق  ق يه ث ق  لليل ث    كع 
ك       رت  ليق    لييع ث تا ب .  ث ع لا 

 كرثر لل ل ث  ي ب  ثق ثعه      قلج يل  ي 
     ه غر    ث  طي ب  لليل قتا  100عيق ي

ث  ي ب    ث غرب التب هلاث ث  قي س  ك   
 يي :

 
 (3جدول)

 5 4 3 2 1ت
 ترتيب الاسرة  الهاتف والاتصالات التكييف  مياه الحمامات  نوع المشـــكلــة 
 13 5 4 6 الغرف العاطلة 

 
 

 ث قي س :
      ث قتا  ث    ي    ي ب ث ل    ت =    

   
 =1% 

      ث قتا  ث    ي    ي ب ث  كييب = 

   
=3% 

 
       ث قتا  ث    ي    ي ب ث ه  ب  قظ م ث  ص ع =

  
=4% 

 
        ث قتا  ث    ي    ي ب  ر يب ث تر  = 

   
=10% 

 
        لي ل   ك  ى  هلال ث قتب  لخع  

ث ضي ب   تاب    ققص ث  اي  ت  ل  ت 
   ث  لا ر .  ق م ث لثر  ا ثا  ه     ث  قرير 

   ق    ه     Daily Reportث ي   ي 
ث ي   د ث صا ل  ث ي         ي ه  التب 

أخ ص ص ثلأ ت م ث  ت عل  ك  صي ق   ث  لاير 
 ث وقل   .  ق لظ ث  أل ثت ث قي س ث ت اق 
 ت عل ث لثر     لوظ ث ي ل    لليل 
ث قلرث  ت ا  ي ل قط ج ث خل   ث وقل ي  .  ل 
 لظق  أ  ث وقلج عيق   ث الل  ي   ل كع 
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ثل ثت ث قي س ث ت اق   ي   ل عيق طريقه  ي س 
 ثلل      يق كس تيا ا عيق     ي  ت ضاط 
ث ي ل  ا ع ا رأ  ث  ق د    ث ت خلثم يت عل 

ي ي     ث لي ع ث    ل   ا       عيق أخ ي ر 
  قييع لل ل ث خط   .

 خط ثت اق   ث ي ل  ث وقل ي   1.4
 ر كل اق   ث ي ل  ث وقل ي  عيق  ي  ع  ث ل ثت 
ث ر يتي  ث   ار  ع  ل ي ت ث ضي ب   طي  ت 

ث لثر  ث وقل ي   ا  ع   ل عيق ايت  ث ي ل  
  House of Qualityي
 لال ث خط ثت ه  : .  هsteven,1999:171ي

 لليل   طيا ت  ل ي ت ث ضيب : 1.4.1
 ي  ثع لا ك    خ ع أت ط د  ثت اي   ي رض 
عيق ضي ب ث وقلج    ر ه أرث هم ا ق ي ت 
 خل  ت ث وقلج ت ثلا   ركل       ث   طيا ت 

 التب لري  ثه ي ه   ك     ضح .
 
 
 
 

 (4جدول )
 الاهمية النسبية متطلبات ورغبات الضيف

 1 ع ث   م ي يغر     ث  ك
 1 ث  قظيم  ث  ر يب ث لثخي   يغر   
 1 ثلث  ث خل      ي لثت ث غر  

 3   ث ر ث  ت يل  ت    ث غر    
                             

قظ م ث  ق رق     ث وق لج ث  ق  ت  لاثت 1.5.2
ث  صقيب ث         ي ثع ث  لويل  ث قلر  عيق 

ا  ي ل طاي ه ث  ق  ج   لقيج   طيا ت ث ضيب

ث وقل    أتي ب ث خل   ث  قل    ير ل  ه 
التب لري ت ث  ق  س يييل ت   تط 

                :تض يب . ك   يي 
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 (5جدول)                                                                  
 غرف الفندق المنافس دق المبحوثغرف الفن المتطلبات

  poor      ي(Fair  p       يFي ث  ددددكع ث  ددددد م 
  Good     يGي  Good     يGي ث  قددظديم  ث  ر يب ث لثخي   يغر   
  poor     ي (Good   p     يGي ثلث  ث خل ه    ي لثت ث غر   
  Fairي      Fي  Fair      يFي    ر ث  ت يل  ت    ث غر   

 
 لليل ث   طيا ت ث وقي   ث  هقي  ث  ر اط  1.5.3

ال ي ت  رغا ت ث ضيب .   ل هلال ث خط   
ك صو   ي ق  ج  ث خل     ص يم   ج   يلب 

 يرغب ث ضيب    ه  ث  ققي ت ث  طي ا  
 .  ث ع لا ك   طيا ت ق د ث ط  م  ك   يي :

 
 (6جدول)                                              

 ملاحظات عامة نوع الطــعا م
 رأي  كع       ث ط  م 

 رأي   ث ج ث  ق صر ث غلاث ي  ث صلي  
 رأي   ث ج ث ط  م    ثلا ثج ث ضي ب 

 رأي  ق تج ث  ث        ث   م 
 رأي ث  لث  ث قي تي  

 
 

ت يك   لا ك ا  يب أ لث   ت ير ث      اي  كع   طيب    ث ي ل   ث   طيا ت ث وقي   يخل   1.5.4
  ك ق     أرا  لري ت .

  X   ي     ث ق ي   ير ل  ه ي4ث  ل  ي -
 M)   ي     ث    تط    ير ل  ه ي1ث  ل  ي -
  W   ي     ث ض يو   ير ل  ه ي1ث  ل  ي -
  Z   ي ير ث ق علم  ي ل ع     ير ل  ه يzeroث  ل  ي -
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أ   ي ل   طيب  ق    ي   يؤثر    أي 
ب خل    يضيب ي ل    ض ع  ث ل ي    طي

  ل يك    ه  تثير تيا      خ ع    قلم قرى 
أ  ث  لثي  ث   لقق     ثت خلثم ث خط ثت 
ث ت اق  ه  أعط   ثه ي   ثضل   ل ر ضي ب 
ث وقلج    اق   ت رث ييي   ص يم ث  ق  ج ث وقل   
 ث خل   ث  قل    كلا ك ث ته م    كتر 

  ت م  خيج  وه م يليل ث ل ثيل اي   ظ  ب ث
 اق   ث ي ل  ث وقل ي  اتخ لثع ث  ق صر ث    
  قتيم  رغا ت ث ضي ب .ك    لظق  ث  
ث  يق  ث  ال ث    ؤتس  اق   ي ل  خل   ه  
  ج هلا  ث    يير     يق كس تيا ا عيق طاي   

  قليم هلال ث خل  ت .
 

 Qualityثلإا  ل ثلإلرثكي   يي ل  ي1-6
Realization Dimension    

  ث  ث ا  ل ث لرثكي   Kotler,2003:85يرى ي
 يي ل    ير ث ق  ي  ع  ث خص  ص   
ث   ثصو ت ث   لي    ث ت تي   ي ق  ج .   

  ث  هلال ث ا  ل Aker,1996:201يضيب ي
   يج ا لإلثر  ت ث ع   لي  ت ث    ق  ت ث  ط اق  

 ت قل ت ث ي   ي    ث لي   ي .  هلال ث  ر كلثت 
ث ق هلب أت ت  ه  ث  ص ع ث ق ل    ث  ا د 
ث  طي ا  .  قرى ث  ث ي ل     صق ع  ث وق لج 
  ض   ثا  ل  ض    ه  ث  ق صر ي غير 
ث  ي  ت    ث     غط  ث خص  ص ث  ي  ت  

 ي ق  ج ث وقل         لتي  ل    ث   يل   
ث قورثل   ث  ق  ت  .  ي ضح 

 صقيب ث وقل     ث  ث   Lassor,1996:97ي
 لريه ث وقلج   ه  ث    اير ع  ثلرثك ث ضيب 
 ي و ج ث كي   ي ق  ج ت       ث      ث  ي ريه 
  رك ت ث وق لج ث كارى عقصرث  ض     قي   
لا ك ث لرثك.    ؤكل ل  ع ث ي ل  عيق ثه يه 
ث      ث  ي  ري  ا    ر  ث ق ث ص ر  ث لاهقيه   

ا  ي   ثلرثك ث قي         Expectationث      ي
  ليله  ا ل ث ت    ع ثلا   اقق ث لثرثت ث وقل ي  
ث ق يل  ثت رث ييي ت  خ يو   يلص ع عيق هلال 

  . 73:  2013ت  عال ث كريمث  يل  ي
  ا   ث ص ر   87:  2007 ي ير ي  م ر ل ت

ث لاهقي   ي ق  ج ث وقل    ل  ج ث ق  ي  ع  
ي ت ث راط اي  ع يي ت   ثيرث ثت    ار ع  ث 

ثتس ث ي ل        ي ت ث خل   ث   ق تق    
ث  ك ي   ل ر  ث  ق  ج ت   هلاث يؤكل  لتي  
ث  ك   ث  ي  س ث خ ص ا  خل   ث وقل ي     
ثت ك    ايغ  ث يتل   لى  قلم ث خل   ت   
ا           ث قيم  ث  لرك     ثل  اي  عق صر  

 ت ث ا  ل ث ي ل        ي ت ث خل    .  قل   ت
ث لرثكي   يي ل  ا  ي ل ث لثر  ث وقل ي  ث ق   يي  

: 
ه   ي  عه  -ث ا ل ث  ظيو  : 1.1.1

ث خص  ص ث    ي     اه  ث  ق  ج ث وقل     
ث  رث قه  قي   ث ت    ع    غر       قلج 
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 صقيوه خ ت  قي م  ل  وقل ر ققه    ثهلث ه  
  ت ك ق  ج   ر ض  ياي     م  يهل ا ت يل 

  ق تب    ي  ه  ث  صقيوي    ث كيو ي   هلاث 
يقتلب عيق اقيه عق صر ث  ق  ج ث وقل      

 ا    ث ت م ث اي  .
 Sociologist ث ا ل ث ي   ع ي 1.1.1

Dimension   
ه  ثارثل  ي قو   ث للي  ثي ث رغا      قليم 
ث  ق  ج ث وقل    ق اع ث     ي  ت    ضيب 

عيق    يريل   ا  ع   اطاي  ه  ي  ع ا  لص ع
 ي    ث  اض ع  ث وقلج ه  ث غر   ث   ر ض  
 ياي  ا ل ثت ك  ع عق صر ث ي ل   هلا   ت      
خ ع ث ق ط  ث  ض     ه   ي  ع      ي ت 

 ث  ر ي  ث  رث ق    ي ث .
 Emotional )ث ا ل ث   طو  يث    ري 1.1.1

Dimension)  
    ث  ا د  ي  ثع عقل ث   اير ع  ل    ث رض 

ث   لقج  لى ث ضيب   ق ق  هق   ط اق  
ث ص ر  ث لاهقي   اع ث ت    ع   لقيج أ ك قي  
ث      ث  ثكثر اقييع. ث  هلاث ث ا ل ي  ر 
 ي ؤتت ت ث وقل ي  ثع    ي ق      اع 

  ي  ع  ث ضي ب ا ل ث ت    ع   ث  غ لر  .
 Cognitive ث ا ل ث   ر   ي1.1.3

Dimension  
 ص ا  ت    ع ث   كرر   ك  اطريق   يخ 

  ثي ثع ل  ثت خلثم Newnessث  يليل ي

ث  ق  ج ث وقل      ثض    يليل  ث   غير ث  
ثض      ت ت   ي  ث ق ث ا د ل    ث وض ع 

  يضيب.
 Situational )     ث ا ل ث    و  ي1.1.4 

Dimension 
 ي ار عقه    خ ع ثت ث  ر ث  ق تا ت  

ورل اا ض ث   ث ب ث   ار   ي  يل ث خ ص    ث  
  ث الثد    ثظه ر ث  ق  ج ث وقل   كقي   لاثت 
ا ل ثي   ع   ي   ل لا ك عيق  ياي  ث ل ي ت 
ث   ار     ث   ر ل  ثع  قليم  طيب خ ص 
ا ق تا  عليل  ث ق لاث ه ث   ار  ع   ق  يل  

  .75:2013ث ي   عي . يعال ث كريم ت
 وقل يه   ث     اقق ث  ثت رث ييي ت ث ي لل ث

عيق  لج ث ا  ل ث لرثكي  ث ت اق   ؤتس     
يت ق ا  خل ه ث و   ه ث  ث ق ط    ثت  رثر 

  ث    ب عيق عق صر    ق يم  رثلع ث خل 
ث ض ب  يه  .  هلال   ل    ث قرثرت ع  ي  

 ث   قيل   خويض ليم ث  خ طر  .
 
 (Hotelery Serviceالخدمة الفندقية  ) -2

   وه م   ث   ريب ث 1.1
ه  ق  ط  ركب   ا لع اي  طر ي  ا ض 
عق صر   ي  ت    ث خر  ي  ع  ثل ثر 
 ص      ج    يير   تيتي   ت ق ثقظ   
ث خل    ثع ي قظ م ث ت قا ع ت قظ م ث  قليمت 
قظ م ث  غ لر ت... هكلاث  هلال ث و   ي ت  خ يب 
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ا خ  ب طاي     ق د ث خل   ث    ي ا ه  كع 
  stylesط     لثخع  يه  ثت  يب ث  طرج يق  

   ؤكل    رت ت  ي   ي   ت ق ث كي ت    
ثص ع ث  قليم    رت ي  يار   ك  يه  ه  
ثص ع ث  رثتم .  هلاث ث  ركيب ي يل ث خل   
ث وقل ي  ع  اقي  ث خل  ت     ظيم ث قي   

 Extraث لرثكي    ث قي   ث كيو ي  ث  ض     ي
Cost Service   13ت1013ي  ت يل.  

  ث خل   ا قه   Stanton,1991:73 قل عرب ي
ق  ط ت       ي ت غير  ي  ت   يا  رغا ت 
 ل ي ت  يتت ا  ضر ر   ر اط  ااي  
ث تي . قرى ا   هلاث ث   ريب  ل يقطاج  اقتاه 
ع  ي  عيق ا ض ثق  ط ث خل   ث وقل ي    يس 
ي ي ه   قل  ك   ث خل      ثعلثل    قظيم 

  ث وقل ي    ث    ه  ث غرب ث  قظ م ث اض ع
ث ت قا ع   ث ليل    ر اط ااي  تي      اقلر 
   ه   ي  ع  ثيرث ثت   رثيح   لل    ك  
يقطاج لا ك عيق ث اي    قليم ارق    ث ط      

   ث  قل    ث    يقظم ث ي هي     ث   ر ا ت 
ث ق  ط ث ضي    ث  ع ه  ث ا ل ث يرث   

ث   ي    قل   م ث ق  ج  ي  ثل ث    يج اقظ
ث لي م   ث قي ت ت   ث  ت ي ت  ق     ج 
   يير  ققي    قي   صلي    هلاث    قطيج عيي  
ث تي   ث   ر ض   ياي  ت ث ث ق  ه  ث ا ل ث اهي  
  ث    يج اقظ م ث  قليم ث    يج ا ص ع     ثعل 
  ثيرث ثت   ارث    طرج  تي كي ت      ي ت 

ثخ ص ص   يص ع يق م اه  ث    ي   كع لتب 
ث  ق   ث ق ث ضيب   التب طيا ت  ي  رط اهلاث 
ث يل     قظ م  ث خل   ث وقل ي    طيل ث      
اي  ث ضيب   ث  ضيب   ث لص ع عيق رض  

 Czpiel,et alث طرب ث  ع.  يرى ي
  ث  ث ا ل ث يرث    يقلصر  1985:123;

ا ق صر ث ي ل  لتب ث   صي ت  لري  
ث  يه م ا   ظهر ث   م    ث  صقيب  يوق لج 

ع يي ت ث ق  ج   ي ق تب    ث      ت ت ث   
ث ا ل ث اهي   ي ي  ث ق عق صر ث خل     
تي كي ت ث    يي    قه  ي ث  خصي  ت ث يا   ت 
قارل ث ص تت ث ق ايي      هم ث ضيبت ث قلر  
عيق   ثيه  ث ص  ا ت ت    ث   ثتم ث    ي  

 ث طيب .. ث خ .
 -  ث خل   ث وقل ي  ه  : قت ق   أ
 ط اج        ث  ق  ج ث وقل   اي ي  1.1.1

  ق ييس ي ل    قظ م ث  رض  ث  قليم .
 ي  ع  خص  ص   لرثت  يا  ل ي ت 1.1.1

 رغا ت ث ضي ب  التب    م ث  و ج عييه 
يخص ص ا ث و  ي ت ث  ؤ  رثت تث لع ثت 

 ث خ ص  ت ث  ي  ي  ث تي لي  ...ث خ 
  ك  ع    ث علثل  ث كو     ث خارل قظ م 1.1.1

ث  هقي  يق كس عيق  ي  ع     ث  لثي   لقج 
  قو     ا ل   اي   ي  ع   أطرثب.

  ثصع ثي   ع   ؤثر         ي ت غير 1.1.3
 ي  ت   ث ص ع  ا  ر  طر ي  تث  ضيب ث لاي 



 5029عشرة :   السنــة الثالثة  52العدد:     مجلة كلية التربية للبنات للعلوم الإنسانية                                

 ......................................  تأثير الإبعاد الإدراكية للجودة في مستوى الخدمة الفندقية
 

         011 
 

ي ثع ث وقلج اكع كي قه  لع  ه  ث ضيب ث   يق  
   ث ضي    . هلال ث و   ي ت  ق اع ث 

  لا ك  ت  صق ع  ث وق لج ه  صق ع  خل   
 ؤلي     ي ت ث خل    يه  ث ق  و عع اي  
 قل ه    ت ي ه  ت  ه   ك قت ث ضغ ط ت 
ث ك  ق  ث  ص لا    ل ثت  ت  ث  غيرثت ث    ي  
 ق ثد  ث ك ع  طرج ث خل    اقق    ث  ثيه  
 ث  رآ  ث   كت    ت  ى  لري   صقيب هلال 

 ؤتت ت.ث  
 

   ثصو ت ث خل   ث وقل ي   : 2.2
ه   ي  ع  ث  خري ت ث     ت هلب  قليم 
ث  ق     ي ت ويلي  . هلال ث   ثصو ت   يل 
طاي   ث خل   ث وقل ي  ع  اقيه ث خل  ت 

  ك    :
  integrationث ر ا ط ي 2.2.1

 ي ق   ك  يي   قليم ث  ق  ج     ي  ع     
ث  اي  .    غير  ث يرث ثت كق د    تي ت 

ث   ك  اي  أي  ق  ج لثخع ث وقلج ال   
 ي  ع     ث و   ي ت  ت ق ث خل   يث  لث ي 

  103:1004ت

  ثا ت  Synchronizationث  لث  ي2.2.2
   يت  قليم ث خل   عقل طيب ث  ق  ج ث  ث تي   
ث وقل ي     علم ث ك قي   تييع لا ك 

  lovelock,2004:35.ي
   ق لم ث خل   ث    (courtyardث وق  2.2.3

 ي  ع  ثيرث ث ه  عقل ثق و   ث ل ي  ت  ه  
الا ك  ق ه   يكي ه  ث  ث  ق  ه  ا يرل 

  Assael,1998:62اي ه .ي
  objectivityث  لت تي  ي2.2.4

ث خل   ث وقل ي  ه  أيرث ثت غير  ي  ت  
 يطيج عييه  ا ض ث خارث  اتقه    اير    ري 

   رث ج ث ل ي ت ع   ياي  ل ي ت ع طوي
ث ا ري  ك   ت ى  ث  تكع  ث   رب 

   يرى Haksever,et al,1995:83.ي
  أ  ث خل   41:1001يث ص يلع   ثخر   

 ث وقل ي      يك ا لثا طاي ي ا   ي ك    ته .
  Dependencehث ع   لي ي 2.2.5

ث خل   ث وقل ي      ل عيق    يقل ه   ظر ب 
تياي   ؤثر    ي ل ه    قلي ه  .  ل   طق ق    

   م  قلم ا ه ر  ث    يي  عييه   كو   هم تيا   ر 
  2 . ثقظر يل ع ي31:1009ت ثلري  ت
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 (2جدول )

 يوضح مواصفات الخدمة الفندقية بحسب خاصة الاعتمادية 
 الرسالة للضيف )الشعور والاحساس ( ميزات الخدمة  نوع الخدمة 

ة 5لاتستحق بطيئة 5غير منظم الباردة 
 الثناء 

نحن غير مهتمون بكم ولانرغب بتقديم 
 الخدمة لكم 

تنعدم فيها اللمسة الانسانية 5جافة  المصنعة 
 5تأتي في وقتها دون فوضى 

القائمون عليها مجرد ارقام وهي خدمة 
 معلبه

تتسم بالمحبة والود والرغبة في  الوردية 
 التقديم 

يبذلون أقصى مافي وسعهم ولكنهم 
 يعرفون تماماً مايقومون به لا

ملفتة للنظر 5جذابة 5مرغوبة من  الجودة التامة 
المجتمع 5 تظهر فيها درجة 
 التصنيف ومهارة القائمين 

 نحن نسعى لتقديم الافضل دائماً 

 
  تي ل  ث خل   ث وقل ي   أثره     ث تي ك ث  رث   ت يضيب أطر ل 1011ث  صلر : ث  ل لث ي  رث   عال ث رض  ي

 .101لك  رث   قل   ث ق كيي  ث تي ل   ث وق لج ي      ق   ث ت يس ت 
 

 ل ر  ث خل   ث وقل ي    :1.1
ه   ي  ع  إيرث ثت  ت     ياي  ل ي ت ض   ل ر      ي     ث خل  ت ث   ر ض   ا كع  ت قع 

 - ك  يي :
 Receptionث ت قا ع     1.1.1
 Selection ث خ ي ر 1.1.1
      Offer      ث  رض1.1.1
     Presentationث  قليم 1.1.3
        Suggestionث   رثح 1.1.3
 Paying    ث ل     1.1.4
          Departureث  غ لر   1.1.2
 ثلإلرثكي  ثلإا  له   ؤثر      ثلإيرث ثت هلال 

 إخو ج يي ل     ث قي س  ث  لييع   لا ك     أي 
تيا ا       عقصر       هلال ث  ق صر يؤثر 

قظ م ث ي ل  كيي ا أي ث  ث  رثاط  يه  أ ر  لت م 
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: 1013 لري  ث  صقيب ث وقل   يل ي  ت
110.  

 الاطار العملي للبحث
 مقاييس البحث 1.

ركل ث ا لل ثع   لث عيق  ق ييس ث ثا ت    
  ث خ  ت   ث لاي ي  لد  likertخ ع  قي س ي

  لري ت يتخلا 5   أعيق  ل   ه  ث   ثع اد ي

قع ثلإي ا ي لث     إ ق أ طت  ل   ث لاي أعط  ل
  لري   ثلل    ث  القع ثلإي ا  1 ه ي

يإط     ايقه   ث ث  أ لث  أخرى ه  يغ  ا ت 
  1ألي ق  ت ق لرث عيق ث   ث   . ي رض ث يل ع ي

 ق ييس ث الل ث     ل   ي  غيرثت ث ر يتي    ث ي ا 
ا  له  ث ورعي   قط ج  قرث ه  ا  ع    ل عيق  ث 

 ث  ص لر ث  ثرل  .
 

 (.جدول )
 مقايس البحث 

 ت
 فرعي 

المصادر المعتمدة في  عدد الفقرات  المتغيرات
 القياس 

 رقم الفقرات في الاستبانة 

ث   غير ث  ت قع: ث ا  ل  1
 ث لرثكي   يي ل  

15 Bitner,etal 1990 14-1 

 1,2,3  3 ث ا ل ث  ظيو   1.1
 4,5,6  3 ث ا ل ث ي   ع   1.2
 7,8,9  3 ث ا ل ث   طو   1.3
 10,11,12  3 ث ا ل ث   ر   1.4
 13,14,15  3 ث ا ل ث    و  1.5
ث   غير ث     ل:  ي   ث خل    1

 ث وقل ي  
18 Groth,2005 11-1 

 1.2.3.4.5  5 ث ع   لي   2.1
 6.7.8  3 ث  لث   2.2
 9.10  2 ث  لت تي   2.3
 11.12.13.14.15  5 ث ر ا ط  2.4
 16.17.18  3 ث وق   2.5
    11   
 استنادا الى : الباحثالمصدر من اعداد      
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*Bitner, Mary.j.(1997)Evaluating  service Encounter, journal of service,industry 
Management,Vol.8.No3:72.                                    
*  Groth,Markus,(2005),Customersas,good,soldiers  
 Examing,Citizenship, vol.28.Iss:63. 

 
 أساليب القياس المعتمدة 2. 
   ي ثع ث   غير ث  ت قع اإا  لل ثلإلرثكي  ث ورعي  يث  ظيو  تث ي   ع  ت quality قي س ث ي ل  ي 2.1

  .Cronin,etal,1992:23ث   طو  تث   ر   تث    و   ي
   ي ثع ث   غير ث  وتيري  يالل  ي ض   خ ت  ثا  ل  رعي   ه  service قي س ث خل   ي 2.2

  .parasurman,1996:41يث ع   لي  تث  لث  تث  لت تي  تث ر ا ط تث وق    ي
 (9جدول )

 ثبات مقاييس البحث                                                  
 معامل الفاكر ونباخ البعد المتغير
 
 

 الابعاد الادراكية للجودةقياس 

 79. الوظيفي
 83. الاجتماعي
 77. العاطفي
 84. المعرفي
 86. الموقفي

 
 

 قياس قيمة الخدمة الفندقية
 
 

 77. الاعتمادية
 85. التزامن

 78. المحسوسية
 83. الارتباط
 80. الفناء

 ( spssمادا على البرنامج   الإحصائي )اعت الباحثالمصدر :إعداد                                 
 

 اي    م ث  تكل    ثا ت ث  قي س اطريق  ث و كر قا خ اتت خلثم     ع ثا ت ث  قي س ثلاايغت  ي  ه   
   .9  ث و       ث    يير  ك   ي ضح ث يل عي 11 -22ي
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 اختبار فرضيات البحث 3.
 :الفرضية الرئيسية الاولى وفروعهااختبار 3.1.

 م ثخ ا ر ع    ثر ا ط ث ي ل  ث وقل ي    ي رث 
أت تي     ث  صقيب ا ت  ى ث خل   ث وقل ي  

لإرث ث  يق   ثلا م  لص ث ق       ق       ع طاق  
  spearmanRank correlationثر ا ط ي

 ث  صقب     صيي    RS ث لاي ير ل  ه 
لاثت ث   لي  ت ث لر   ي ي ثلإلص  ثت غير ث   
   أ   صيغ  ثل ت اه 10ك   ي ضح ث يل ع ي

 - ه   التب ث    ل   ث    ي :

 

     
     

 (    )
 (463:1992)البلداوي  

 
 (13جدول )

 علاقة ارتباط الجودة الفندقية بمستوى الخدمة طبقا لاراء العينة                                        
 مستوى المعنوية RSقيمة الخدمة الفندقية  الابعاد الادراكية ت
 0.974 0.003 ث ا ل ث  ظيو  يخص ص ث  ق  ج  1
 0.002 ××0.152 ث ا ل ث ي   ع يث  قو   ث للي    1
 0.003 ××0.138 ث ا ل ث   طو  يث ا د ث ل ي ت  1
 0.001 ××0.132 ث ا ل ث   ر   يث  يرا  ث ت اق    3
 0.001 ××0.271 ث ا ل ث    و  ي يل  ث ت    ع  4
 0.002 ××0.139    تط ثا  ل ث ي ل   1

 (spssاعتمادا على النتائج الاحصائية في برنامج ) الباحثاعداد  -المصدر:
  (0.01  لاثت ل      ق ي  ا ت  ى ××ي
 

: العلاقة بين البعد الوظيفي وقيمة 3.1.1
 -الخدمة الفندقية :

   ي ل 10ثظهرت ث ق        خ ع ث يل ع ي
ع    ثر ا ط ثيي اي   ا  ق ي  ض يو  اي  ث ا ل 

   ي   ث خل   ث  ظيو  يخص  ص ث  ق  ج 

   ا ت  ى   ق ي  0.003ث وقل ي  ثلاث ايغت ي
     يظهر ث  رثي ث  يق  ك   ث ع 0.974ايغي 

    ت  ى ث ط  ح  اق  ث عيق لا ك  م ر ض 
 ث ورضي  ث ورعي  ث   ق  ث خ ص  ا  ر ا ط .
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:ث      اي  ث ا ل ث ي   ع    ي   3.1.2
 -ث خل   ث وقل ي  :

  ظهر  ي ل ع    10    خ ع ث يل ع ي 
ثر ا ط ثيي اي    ق ي  اي  ث ا ل ث ي   ع  ي 
ث  قو   ث للي     ي   ث خل   ث وقل ي  ثلاث ايغت 

   ا ت  ى   ق ي  ايغ ××0.152 ي  ه  ي
      يلع عيق ثلرثك ث  يق  ا لى 0.002ي

ث  لثم ثلثر  ث وقل ج ا ر كلثت  ث ثات ث خل   
ر   ث       ياي   ي قو   ث   ا ل   اي  ط

ي ت   ع ث خل     قل ه   ت   لا ك  م  ا ع 
 ث  ظيو  ث ورعي  ث ث قي  .

:ث      اي  ث ا ل ث   طو    ي   ث خل   3.1.3
 -ث وقل ي  :

   ي ل  10ك  ث ضح    خ ع ث يل ع ي 
ع    ثر ا ط ثيي اي    ق ي  اي  ث ا ل ث   طو  
ي ث ا د ث ل ي ت     ي   ث خل   ث وقل ي  

   ا ت  ى   ق ي  ××0.138 ايغت  ي  ه  ي
   هلاث يوتر    ر ثي ث  ث رثل  0.003ايغ ي

 ث      ث خلا ا رث  ث ضي ب     اع ثلثر  
ث وقلج  ل    عيق ثل ض   ث لثر   ضي  ه  
 ث ا د ل ي  هم ث ضي  ي  .  عييه  م  ا ع 

 ث ورضي  ث ورعي  ث ث  ث . 
     ي   : ث      اي  ث ا ل ث   ر 3.1.4

 -ث خل   ث وقل ي  :
   ي ل ع    ثر ا ط  10كلا ك ياي  ث يل ع ي  

ثيي اي    ق ي  اي  ث ا ل ث   ر   ي ي   

ث ت    ع     ي   ث خل   ث وقل ي  ثلاثايغت 
      0.001   ا ت  ى   ق ي  ي0.132ي

ي ضح ت   ث لثر  ث ق  ض    ت ت  خل  ت 
      قتي           ت ضي  ه     لث ق

عق صر ث  ط ير    طيا ت ث خل   ث وقل ي  . 
 .  لا ك  م  ا ع ث ورضي  ث ورعي  ث رثا   

: ث      اي  ث ا ل ث    و    ي   ث خل   3.1.5
 -ث وقل ي  :

  ا ي ل ع    ثر ا ط  10ك    ضح ث يل ع ي
ثيي اي    ق ي  اي  ث ا ل ث    و  ي قيم ث  يرا    

  RS ايغت  ي     ي   ث خل   ث وقل ي  .
  0.001   ال      ق ي  ي0.271ث  لت ا  ي 

 هلاث ي كس ثع   لث ث لثر  عيق ارق     ت يق  
   ع ي ار ع   لليل قق ط ث ض ب      ي ه  
ثقتي       ل ي  ث ضي ب  يخل  ت  ق رق  
ا  ت ج ث  ق  س .   عييه  م  ا ع ث ورضي  

 ث ورعي  ث خ  ت  .
  قلم  م  ا ع ث ورضي  :   تتيت  عيق  3.1.6

ث ر يتي  ث   ق  يالل  ث خ ص  ا     ث ر ا ط 
اي  ث ا  ل ث لرثكي     ظيم  ي   ث خل   

     0.139ث وقل ي   ث    ايغت  ي  ه  ي
  . 0.002ث    تط  ال      ق ي  ايغت ي

  ثخ ا ر ق     ع   ت  1 ي ضح ث  كعي 
 ث ر ا ط اي    غيرثت ث الل.
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 ( 2شكل)  
 
 
 

               0.003  0.152           0.312               0.138            0.271 
 

 
 
 

 
 

 استنادا  الى النتائج الإحصائية . الباحثالمصدر : من أعداد 
 

: اختيار الفرضية  الرئيسة الثانية 3.2
 م  لقيج  تثير ي س ث   غيرثت  وفروعها :

ث  ت قي     ث   غيرثت ث     ل     خ ع 
ثت خلثم ق  لاج ث قللثر ث خط  ث    لل  ي  رب 

عيق ث  تثير ث   م  يي ل      ي   ث خل   
 ث وقل ي  . 
هلاث ث ارق    ث لص       ث   غير  يت خلم 

      لث     وتيرل عيق ثكثر      غير yث   ا ي
 ث  صيغ  11 .  ك   ي ضح ث يل ع يx ت قع ي

 ث ل ت ب   ك   عيق  كع ث    ل   ث  ي  :
 

Y                                
 
 
 
 
 
 

 
الابعاد   

 كية ثالادر

           
 service Valueقيمة الخدمة 

 الوظيفي الاجتماعي العاطفي الموقفي المعرفي
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 ( 11جدول ) 

 إجمالي نماذج الانحدار لتأثير الإبعاد الا دراكية للجودة في قيمة الخدمة الفندقية 
        a  ي   ث خل   

ث ات 
 ث قللثر 
Intercpt 

      F P ث ع   لي   ث  لت تي   ث وق    ث  لث    ث ر ا ط 
level 

ث ا  ل 
 ث لرثكي 

ث ا ل 
 ث  ظيو  

1.556 0.258  1.130  0.552 4.268* 0.005 

ث ا ل 
 ث ي   ع  

0.003   1.344   5.51*** 0.010 

ث ا ل 
 ث   طو  

3.562  0.650 2.216 0.544  3.319*** 0.017 

ث ا ل 
 ث   ر   

0.453 0.341  1.690   4.97* 0.005 

ث ا ل 
 ث    و  

0.412 0.351  1.744   3.845*** 0.016 

 
a ه   ي   ث   غير ث     ل عقل     ك    ي   ث   غير ث  ت قع  ت  ي   يصور  : 
B  ليم ث  غير    ث   غير ث     ل عقل لي ل   ي   ث   غير ث  ت قع  لل   ثلل : 
F:  يم ثخ ا ر   ار ع    ق ي  ث ق  لاج   لى ثع   ل ق   ي   ي ار عقه  ك   يي  : 

 0.01ل      ق ي   ***
 0.001  ق ي     ل   *

 ثت ق لث  يارق    ث لص      ث ا لليث  صلر : ثعلثل 
 
 

  ظهر ث  11: ا  قظر ث ق ث يل ع ي 3.2.1
هق ك  تثير اي  يث ر ا ط ت ث وق   تث ع   لي   
كقي    يخل   ث وقل ي   اي  ث ا ل ث  ظيو  ألل 
  غيرثت ث ا  ل ث لرثكي   يي ل   ك قت  ي   

   عقل  ق رق ه  4.268 ل ايغت ي  ث  لت ا  Fي

ا  قي   ث يل  ي  ث يهت   تييع ل      ق ي  
   .0.005ع  ي   قلثره  ي

:  ي ل ع     تثيري     غير يث وق      3.2.2
ثلل   غيرثت ث خل   ث وقل ي  ث ا ل ث ي   ع  

  5.51 ث خ ا ر ايغت يF يي ل  اقي   ي
   .0.010 ا ت  ى   ق ي  ي
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 تكل  تثير ث   غيرثت يث  لث   تث وق   : 3.2.3
تث  لت تي         غير ث ا ل ث   طو   يي ل  

  ا ت  ى 3.319  ث    ايغت يF اقي   ي
   .0.017  ق ي  ي
: هق ك  تثير اي    غيرثت ث خل   3.2.4

يث ر ا ط ت ث وق      اي    غير ث ا ل ث   ر   
      ال4.97 يي ل  ليل ايغت  ي   ث خ ا ر ي

  .0.005  ق ي  ع  ي   ي  ه  ي
: ي ي   تثير   غيري يث ر ا ط  ث وق     3.2.5

  3.845   ث ا ل ث    و   يي ل  ث ق  ي   ي
   .0.016 ال      ق ي  ايغت ي

 ث ص   ا    رل ي لظ  ي ل ع      3.2.6 : 
 تثير اي    ظم ث ا  ل  ث لرثكي   يي ل    ي   

 هلاث يق ل ث ق  ا ع ث ورضي  ث خل   ث وقل ي  
 ث ر يتي  ث ث قي   يالل  ث خ ص  ا   تثير .

 
 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات 
 الاستنتاجات -1
 ث ت ق  ي ت    ث ي قب ث قظري :  1-1

 ض   ث  الل ث ث ق     هلاث ث الل  رثي   
 ثلإا  لقظري   غيب     صع ث يه     ي ع 

 يي ل     صق ع  ث وقلج  ع   ه    ثلإلرثكي 
اقي   ث خل   ث وقل ي  ت ث ص  ا الا ك قت ق   

 ث    :

ث  قي ح ث صق ع  ث وقل ي  ير اط ث ق لل 1.1.1
كاير اي ل  ث  ق  ج ث وقل   ث لاي  قل ه هلال 
ث صق ع    ت  ى ث خل   كتلل أهم عق صر 

  خري ت ث ي ل  .
ك  ثرل  ي ثع ث    ي      هلال ث صق ع 1.1.2

ا ري    خصص  ركق  ثت تي ا  ه  ا    ثارثل 
 Totalث  ق  ج ث وقل   ا كيه ث    عي 

product ث  ض ب ثلألث  يؤثر تيا ا ا  ي ل   
 ي ي  ع  ث خل    ك خري ت أت تي   ي ق  ج.

ث  ث  قيم ث  ت  ر  ث و  ع  ق د ث  ق  ج 1.1.3 
ث وقل    اق   ثت رث ييي  ثع ل  ث  ص يم 

ق تب  ثلا ثج ث ضي ب  ه   ثير    اق   ا  ي 
ث ي ل   ثخ لثع عق صر ث ض ب ث      قتيم 

  رغا ت ث ضي ب .
 لظق   ي ل ض ب    اق   ث ا  ل 1.1.4 

ث لرثكي   يي ل   علم ثع   ل    يير ث قي س    
 ص يم ث  ق  ج    عيق  ث الل  هلا يؤثر تيا ا 

 ات ي ل  قليم   قيم ث خل   ث وقل ي  .
ك    لظق  ثقلت ر ث ا لي  ث ي   ع  1.1.5 

 ث   طو  ك ا  ل ثلرثكي   يي ل  عقل ث ضي ب 
 ثت خلثم ق طي     ث   ع ث ي    ل    يليل 
    ثلى ث ق عل ب ا ض ث ضي ب ع  

 ث  و عع ا ل ثت    ع ث خل   .
هق  ك ثقخو ض    قتا  ث  خصص 1.1.6

ث ق ث تي ل   ي  ثرل ث ا ري  ث    ي   ي ت  
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 ي  عه  ث   م    ث  يق  ث  ر ث لاي يض ب 
  ت  ى ث خل   ث وقل ي  .

 ث ت ق  ي ت    ث ي قب ث  طايق  :1 -1
 ر اط ث   غيرثت ث خ ص  ا  ي ل   : 1.2.1

كتا  ل ثلرثكي   ه  يث ي   ع  تث   طو  
تث    و تث   ر      ت  ى  قيم ث خل   ث وقل ي  

 ا كع ع م ا     لاثت ل      ق ي  .
ثا ت ث ورضي  ث ر يتي  ث خ ص  ا      1.2.2

ث ر ا ط اي  ث ا  ل ث لرثكي   يي ل    ي   
 ث خل   ث وقل ي  .

 ي ل  تثير ثي     لاي ل      ق ي   .1.11
  ا  ل ث لرثكي   يي ل       ي   ث خل   
ث وقل ي  ث    يقل ه   قلج ث ر يل  ه    يثات 

  ا ع ث ورضي  ث ر يتي  ث خ ص  ا   تثير.
 
 
 : التوصيات 2

ث   صي ت ث خ ص  ا  غيرث ا  ل ث لرثكي  2.1 
  يي ل  :

  يير ثت تي   ي قيم أ    اقق ث لثر    .1.12
 ث ر  ا  ات ي ل  و يع ث ا  ل ث لرثكي   يي ل  
 اص ر   ت  ر     خ ع ث  لكم ا  لث  
 ث  ظيو   ثق ك ت  ه     قليم ث  ق  ج ث وقل   .

ث ه   م ا ك  ى  ثت وت رثت ث ضي ب  .1.12
 لع    كيهم     يضهم ا  ثق    ث خل  ت 

 ث  ض      ط ير ث  ق  ج.

ثت ث  ر ث  ق تا ت ث خ ص   ث       .1.12
 ي ر ي  ع  ث  ق  ج ث وقل    أظه رل اص ر   ييج 
ا صقيب ث وقلج ض   ث تيتي  ث وقل ي    ل     

 ث  يليل  ث  ق  س .
لرثت  ت ج ث   ع  ث ت   ث ق  لييع .1.32

ث ق     ا   ق رق     ث وق لج ث خرى ث  ليي  
 ب     قليم  ث  يي ي   ث    ب عيق قق ط ث ض

 ث  ق  ج ا   رك  ثرث  ث ضي ب    لظ  هم 
ث   صي ت ث    يق  ا  غير قييم ث خل    1-2

 ث وقل ي  :
ث ه   م ا   خصص ث تي ل  عقل ثخ ي ر 2.2.1

 ثت قط ب ث    يي     ث وقلج  ث رثكهم اارث   
 لريب  خصصي  ا قليم ث خل   ث وقل ي      ا   

  ر  ث  طي ا  .يه لهم    ث  ط ير  ث  ه
ث   ع عيق ث    ح ث  ط عم ث ق  لايي  2.2.2

ث  غيق      ير   ثرل ا ري    خصص   ه   ثع 
ث  ط م ث صيق   ث هقلي  ث  ركيل عيق طاي   

 ث خل   ث خ ص  اهلاث ث ق د    ث  ط عم .
ث ه   م ا قليم خل   ث  ؤ  رثت  2.2.3

 ث لو ت  ث    رض  ث  هري ق ت اطريقه ثكثر 
 ق  ت ا   ط رثا   ث  ض  ث ل    . 

ث   ع عيق  ص يم تيع  ي  ريو ت  2.2.4
 ث   لظ ت  ضي ب ث وقلج  ث خلا ا  لظ  هم 
ث  ل ق     هلاث ث تيع ا  ض    ث ق أت اي   
ثرث  ث ضي ب ل ع ث خل   ث    يقل ه  ث وقلج 
ا خ يب ق  ط  ه  أ ت  ه  ث  ركيل عيق ث    كع 
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   قه  ث ضي ب  ث   ع عيق ث  قرر   ث    ي  ق
 ليه  اتترد   ر    كق  .

ث ت   عيق علم  يل ه ث خل   ث وقل ي   2.2.5
  قله   يضي ب كتلث  لرك   ثقت ق     ثل  
 ض     ثعل ث تي ك  ث يي    ك   ث وقلج ظ هر  

لض ري    ثع ل ي ت  ل ث   ا ري      ث   
 لأ  ث وقلج ه  غر    ث ضي     ل  ع  ث ث   ت

أت قا ع ث  ي     ي كس ثق    ث ايل ث لاي يق  
 يه. 
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 المصادر
 المصادر العربية  1-
  1992ث ايلث ي تعال ث ل يل عال ث  ييل ي 1.1

 ث لص  يهتلثر ث  ر ج ثلإلثري  تث لص    ي ي م 
  يطا ع  تاير ت ت اق  .

ثلثر  ث ي ل   ث    ي  2008)ث خطيبتت ير ك  ع تي1.2
  ث يل  ت طا   ي ور ث  ص    تاغلثل تث  رثج .

  ي ل   2013ث  ل لث ي ترث   عال ث رض  تي1.3
ث خل   ث وقل ي   ثثره     ث تي ك ث  رث    يضيب 
تثطر له لك  رثل  قل   ث ق كيي  ث تي ل   ث وق لج 

 تي      ق   ث ت يس ت صر .
   لى  تثير ي ل  2009ل  ل تي ث  رق ا  ت ل ل1.4

ثلث  ث خل   عيق ث          ث      ت رت      يت ير 
  قل   ث ق كيي  ث  ي ر  تي     ث ق هر  ت صر .

 ت ثلثر  ث ي ل  2005ث  لث ي ت ل ل عال ث  ه ب تي1.5
ث    ي  تلثر ث ي ل ري ث  ي ي   يق ر  ث   لي  تع    

 تث رل  .

ث لتي  ت ث ط    تي تب لييم ث وضع ت ؤيل عال 1.6
  ثلثر  ث ي ل  ث    ي     ث  ت هيك ث ق (2004ت

 ث  ت هيك تث طا   ث   ق تث  رثج  يق ر ت ع    تث رل 
  ث     ت ثت س 2002ث ص يلع  ت ل  ل ي تم ي1.7

 ث  ت يج تلثر  ث ع  يق ر تع    ث رل  .
     ت يج ث خل   ت ري   اه 2009ا   ر تثلري   ي1.8

  هي  ت ي  ع  ث قيع ث  راي  .ث طا   ث   ق تث ق هر ت 
  صر .

 ت  ت يج ث ضي    2007  م تر لت ثخر   تي1.9
ت ري   تر ر عي  تلثر ث  ريخ تث ري ض ت ث   يك  

 ث  راي  ث ت  لي  .
  ثلثر  ث وق لج 2014ل ي  .عال ث  ير تي1.10

 تث ا لثق   يق ر تث طا   ث ث قي  ت  ل ث ي   
  ث رؤي  2013عال ث كريم تثكرم عال ث رل   تي1.11

ث ت رث ييي     صق ع  ث ضي       ظيم ث قي   ث  لرك  
 يخل  ت ت ثطر ل  لك  رثل  قل   ث ق كيي  ث تي ل  

  ث وق لج تي      ق   ث ت يس ت صر .
 

 المصادر الاجنبية  2-
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2.2 Assael,H.,(1998), 
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,4th ,Ed,London,O.P.,Ltd, U.K 

2.4 Bitner, Mary.j.(1997)Evaluating  
service Encounter, journal of 
service,industry Management,Vol.8.No.3.  
2.5Czpiel, J.And Sdomon, M.,(1985) ,The 
Service Counter ,Lexonton 
Books,Massachus,Etts,No.56.  
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 استمارة استبانة
 السادة الأفاضل  

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 
ث ت ا ق   ث خ ص  ا  الل ث  رت م ي تثير ث ا  ل ث لرثكي   يي ل      قض  اي  ثيليكم ث كري   ثت   ر 

 ي   ث خل   ث وقل ي   .لرثت  ثت ط عي   رث  عيق     ث   ثرل ث ا ري  ث تي لي  ت ث ضي ب    ث قط د 
   اغلثل    هل ق   ط ير  ث   ث خل  ت ث  قل      ث قط د ث تي ل   ث وقل –ث وقل   .ي قلج ث ر يل 
   ث الث ع ث خ ت   ا  يقطاج     قرثت ث  قي س   لإي ا  ثلأقتبث اليع  إ  م  √رثيي   ض  ع    ي

 ث الل ث  ي    قط . لإغرثض إي ا كمتعي  ا ا   
 

 ..مع التقدير  ..                                                                  
 

 عبد كاظم زوين الأميرعبد  .أ.م                                          
 والاقتصاد/قسم السياحة الإدارةكلية                                           

 جامعة الكوفة                                        
 المحور الاول : استمارة استبانة العاملين 

 أ.ث ت ي  ث   ريوي  
 اك   ري س              عيي                علثل ي              لاي مث    ث  لصيع ث  ي   :. 1
 
  خصص أخر                     خصص تي ل       . ث  خصص : 1
 
  خ س تق ثت  تكثر              أ ع    خ س تق ثت       . تق ثت ث خار     ث  خصص:1
 
 
 
 
 

ش  

ش

ش

 ش
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 الادراكية للجودة  الإبعادب. مقياس 

الابعاد الادراكية : هي مجموعة الخصائص والمواصفات المادية الخاصة بالمنتوج الفندقي لتحسين 
 حالة التميز والانفراد  .

 functionalالبعد الوظيفي      )
Dimension ) 

هو خاصية تمتع المنتوج الفندقي بجودة  
 بما يوجه ذلك .الاستعمال والتزام   الادارة 

 
 المقياس                      

  ت
 الفقرات

   
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا   
 درجات(3)

 
 نادرا   

 )درجتين( 

 
 اطلاقاً     

 )درجةواحدة(
تتبنى الادارة معايير الجودة الفندقية في  -1

 عمليات تقيم ورقابة الاداء الوظيفي 
     

تلتزم الادارة بمستلزمات تشغيلية خاصة  -2
بمرافقها الخدمية وحسب التصنيف 

 العالمي لفنادق السلسلة 

     

تعتمد الادارة استراتيجيات التدريب  -3
والتأهيل لمواردها البشرية بأتجاه 

 تحسين ادائهم وكفائتهم  

     

 Sociologistالبعد الاجتماعي  
Dimension هو اضهار المنفعة

الحدية والرغبة في تقديم المنتوج 
الفندقي مقابل ثمن معلن و متوازن مع 

 توجهات الضيوف
 

   
 المقياس

  

 
 ت

 
 

 الفقرات

   
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا  
 درجات(3)

 
 نادرا  

 )درجتين( 

 
 اطلاقاً     

 )درجةواحدة(
تحاول الادارة ابراز مرتكزات منتوجها  -4

باتجاه منفعة الضيوف ومن خلال 
 برامج علاقات عامة متجددة

     

     تعلن الادارة اسعار منتوجاتها للضيوف  -5
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بكل دقة بمافي ذلك اضافات ضرائب 
 البيع 

تستثمر الادارة مجموعة من الفعاليات  -6
الخاصة بالمناسبات الحكومية كحزمة 

خدمات مضافة لمبيعاتها وبحسب 
 اذواق ضيوفها

 
 
 
 

     

 Emotionalالبعد العاطفي  
Dimension) 

التعبير عن حالة الرضا والاشباع من 
 خلال

مطابقة الصورة الذهنية للمنتوج قبل 
 الاستعمال وتحقيق التوقع

 
 

 
 
 
 
 
   

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 المقياس

  

 
 ت

 
 الفقرات

   
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا    
 درجات(3)

 
 نادرا  

 )درجتين( 

 
 اطلاقا    

 )درجةواحدة(
تقدم الادارة الفندقية اجواء الراحة  -2

والامان والرفاهية لضيوفها وتلتزم بما 
 يعزز ذلك

     

تنفرد الادارة بالتعبير عن حل مشاكل   -.
الضيوف من خلال تعويضهم بالثناء 

 (Extra serviceوالخدمة المضافة )

     

تحاول الادارة استماله ضيوفها للتعبير  -9
عن ارائهم ومقترحاتهم بأتجاه تطوير 

 المنتوج 

     

 Congnitiveالبعد المعرفي  
Dimension 

الاستعمال المتكرر بطريقة التجديد 

   
 

 المقياس
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(Newness باعادة استعمال المنتوج)
 مع اضافة جديدة 

 
 ت

 
 الفقرات

   
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا    
 درجات(3)

 
 نادرا   

 )درجتين( 

 
 اطلاقا    

 )درجةواحدة(
تسعى الادارة الى بناء استراتيجية  -13

التغير والتجديد لكسر الجمود والملل 
 لدى ضيوفها 

     

تضيف الادارة عناوين جديدة ولمسات  -11
تنسجم مع متطلبات ضيوفها وحتى 

 الفندقخارج حدود موقع 
 (outsied Catering) 

     

12-  
تعتمد الادارة على استخدام الوسائل 

التقنية الحديثة لانجاز طلبات ضيوفها 
لمواكبة الحداثة والمنافسة مع  

 مثيلاتها 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

    

 Situationalالبعد الموقفي ) 
Dimension) 

يعبر عن استثمار المناسبات والتفرد 
والابداع في أظهار بالتعبيروالتميز 
 المنتوج الفندقي

 
 

   
 المقياس

  

  ت
 الفقرات

   
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا    
 درجات(3)

 
 نادرا   

 )درجتين( 

 
 اطلاقا    

 )درجةواحدة(
     تتجه الادارة الى دراسة سوق العمل  -13
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وتسعى الى تحليل نتائج المنافسة 
والوقوف على نقاط مقارنة بنظائرها 

 القوة والضعف لديها
تحدد الادارة برنامجها التسويقي خارج  14-

حدود الفندق معتمدة على المناسبات 
الخاصة والعامة للمستفيدين وتلبي 

 طلباتم 

     

تعبر الادارة عن اعتزازها بضيوفها افرادا  15-
ومجاميع سياحية وتقوم على 

 مناسباتهماستذكارهم ومشاركتهم في 
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 المحور الثاني :استمارة استبانة الضيوف 
 الاسئلة التعريفية  . أ
 ذكر                          انثى                                     النوع     -1
 
   اجنبية             عربية           عراقية           الجنسية :  -1
 
 مرة واحدة                    اكثر من مرة                                   عدد مرات الزيارة :  -1
 

 ب. مقياس قيمة الخدمة الفندقية 
 فع للضيوف مقابل ثمن معلن.وعة من مخرجات تستهدف تقديم المناهي مجم

 (Dependenceالاعتمادية)  
يقوم بتقديمها بمهارة اعتماد الخدمة على من 

 وكفاءة لابراز جودتها

 
 المقياس                      

 

 
 ت

 
 الفقرات             

   
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا  
 درجات(3)

 
 نادرا  

 )درجتين( 

 
 اطلاقا    

 )درجةواحدة(
يلتزم العاملون في الفندق بارتداء الزي  -1

المهني وبحسب طبيعة عمل كل قسم 
 وبشكل جذاب وهندام مميزونظيف 

     

يقوم العاملون في الفندق بأستقبال  -2
الضيوف بطريقة لائقة وبترحاب يعبرعن 

 الرغبة في تقديم الخدمة 

     

يقدم الفندق خدماته من مستلزمات  -3
 تليق ودرجة تصنيفيه تشغيل ومعدات

     

العاملون في الفندق لديهم الاستعداد  -4
الى  تذليل الصعوبات التي تواجه 
الضيف وتقديم المساعدة له حين 

 الطلب 

     

يقدم الفندق خدمات المغادرة بطريقة  -5
 سهلة ومريحة للضيف.
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 Synchronizationالتزامن  
 ثبات تقديم الخدمة او الاعتذارعند

 الطلب وعدم التأجيل
 

   
 المقياس

  

 الفقرات      ت
 

   
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا    
 درجات(3)

 
 نادرا   

 )درجتين( 

 
 اطلاقا    

 )درجةواحدة(
يلاحظ الضيوف جميع اسعار المنتجات  -6

والخدمات في الفندق معلنة بوضوح 
 وكذلك حين طلب الخدمة 

     

يساهم الفندق في ادراج برامج وخدمات  -2
اضاقية وخصوصا خلال المواسم 

 والمناسبات

     

لايمانع الفندق في تقديم بعض الخدمات  -.
الخاصة خارج الموقع في المناسبات 
 المحلية والدولية للسفارات والوزارات

 
 
 
 

     

 (objectivityالمحسوسية ) 
هي تعبيرشعوري عن تلبية حاجات 

 بشرية   

   المقياس  

    الفقرات ت
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا    
 درجات(3)

 
 نادرا   

 )درجتين( 

 
 اطلاقا    

 )درجةواحدة(
يشعر الضيف خلال اقامته في الفندق  -9

بالراحة والامان والرفاهية وحسن 
 الضيافة

     

يلمس الضيف فخامة وجاذبية في  -13
 تصميم وتأثيث الفندق 

 

     

   المقياس  ( اكتمال تقديم integrationالارتباط ) 
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 المنتوج مع مجموعة اجراءات حركية
    الفقرات ت

 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا    
 درجات(3)

 
 نادرا   

 )درجتين( 

 
 اطلاقا    

 )درجةواحدة(
تظهر بوضوح وتأثير فعاليات وبرامج  -11

العلاقات العامة في الفندق من يحفز 
الضيوف على اقتنائها وشرائها 

 والمشاركة فيها .

     

يوفر الفندق بعض المواقع الخاصة  -12
بتقديم العروض العالمية والاطعمة 

الدولية مثل )المطعم الصيني 5الهندي 
 ....الخ 

     

بتقديم بعض الهدايا يبادر الفندق  -13
التذكارية لضيوفه في مناسبتهم الخاصة 

. 

     

 يوفر الفندق صناديق اما نات للضيوف -14
 (safty Box لتأمين مقتنياتهم)

 الثمينة. 

     

يبادر الفندق في اعلان خدمات  -15
المؤتمرات والاجتماعات لرجال الاعمال 
ورعاية الاطفال وخدمة النادي الصحي 

 العابرين والمقيمين .لضيوفه 

     

( هو انعدام الخدمة Courtyardالفناء) 
 عند انتفاء الحاجة.

 

   المقياس  

    الفقرات ت
 دائما   
 درجات(5)

 
 غالباً    
 درجات(4)

 
 احيانا    
 درجات(3)

 
 نادرا   

 )درجتين( 

 
 اطلاقا    

 )درجةواحدة(
يوفر الفندق سجل خاص للضيوف  -16

لتدوين ملاحظاتهم واقترحاتهم عن 
 الخدمات التي قدمت لهم 
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يسعى  الفندق ومن خلال ملاحظات  -12
الضيوف الى التجديد والتغير باتجاه 
تلبية مقترحات الضيوف بعد انتهاء 

 الخدمة المقدمة 

     

يشعر الضيوف بان الخدمات التي قدمت  -.1
لهم قد لبت رغباتهم وان اسعارها 

 مناسبة 
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