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    :ممخص
أثر جودة الخدمة الفندقية في بناء الولاء لمخدمات تحديد ىدفت ىذه الدراسة إلى         
إستبانة حيث أعتمدت الدراسة عمى تصميـ فنادؽ ولاية جيجؿ، مف قبؿ المقدمة الفندقية 

عمى مستوى ولاية جيجؿ،  ؽزبائف الفناد مفردة مف 033 مكونة مف عشوائية وزعت عمى عينة
بعاد جودة الخدمة لأوجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية  ومف أىـ النتائج المتوصؿ إلييا

 .في بناء ولاء الزبوف المقدمة بفنادؽ ولاية جيجؿ  الفندقية
  .الفندؽ؛  ولاء الزبوف؛  جودة الخدمة الفندقية الكممات المفتاحية : 

 JEL : L84, L14, L97تصنيف 
 

Abstract 
This study aimed to identify the effect of hotel services quality in 

building up loyalty to the services provided by the hotels in Jijel 

province, the study was based on designing a questionnaire that was 

randomly distributed on 300 customers from hotels across Jijel 

province. One of the most important outcomes indicated the presence 

of a positive impact, statistically significant, of the dimensions of hotel 

services quality offered by the hotels on building up the customer 

loyalty in Jijel Province. 
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 :مقدمة .1
إثبات وجودىا بالسعي إلى تقديـ أفضؿ  تسعى المؤسسات الفندقية في السنوات الأخيرة إلى

الخدمات خاصة في ظؿ تغير النظرة لقطاع الخدمات بشكؿ عاـ الذي يعد مف أىـ القطاعات 
قد أفرزت التغيرات في الأنماط الحياتية للؤفراد والمجتمعات بروز في اقتصاديات الدوؿ، ف

مف خلاؿ زيادة  ذلؾ ، يتضحقطاع الخدمات حيث أصبح السائد في جميع الاقتصاديات
 الفندقية واحدة منيا.الخدمة  معدلات الإنفاؽ عمى الخدمات باختلافيا، وتعد

إف طبيعة النشاط في المنظمات الفندقية يعتمد عمى الإنساف في تقديـ خدمات متنوعة 
ومتعددة، كما أف فيـ وترجمة حاجات ورغبات الزبوف في شكؿ خدمة متكاممة تتطابؽ أو 

 لمنجاحالسياح يعد تحدي تسعى مختمؼ المؤسسات الفندقية تجاوزه  تتفوؽ عمى توقعات
أصبحت تتسـ بالسرعة في التغير والتنوع في أساليب  ؿ بيئةظفي والتميز عمى منافسييا، 

فيـ ف ،في غاية الصعوبة والأىميةيعدا أمرا الخدمة  وطرؽ أداء الخدمات، كما أف قياس وتقييـ
شباعيا يعد  الزبوفمى تمبيتيا وفقا لما يطمح رغبات وحاجات الزبائف والقدرة ع بموغ تمبيتيا وا 

مكسب مف الأىمية بمكاف في سبيؿ كسب رضا العميؿ واستمرار العلاقة في خدمتو وصولا 
  لتحقيؽ ولائو.
  مشكمة الدراسة:. 1.1

 هل إنطلاقا مما سبؽ تتمحور إشكالية الورقة البحثية في معالجة التساؤؿ الرئيسي التالي5
في بناء لجودة الخدمة الفندقية المقدمة بفنادق ولاية جيجل   إحصائية ذو دلالةجد أثر يو 

 الأسئمة الفرعية التالية5التساؤؿ  ويتفرع عف ىذا ؟ولاء الزبون
 ؟ ولاء زبائف الفنادؽ محؿ الدراسةبناء  فيأثر ذو دلالة إحصائية لبعد الممموسية  يوجدىؿ  -
 ؟ ولاء زبائف الفنادؽ محؿ الدراسةبناء  في الاعتماديةية لبعد أثر ذو دلالة إحصائ يوجدىؿ  -
 ؟ ولاء زبائف الفنادؽ محؿ الدراسةبناء  في الاستجابة أثر ذو دلالة إحصائية لبعد يوجدىؿ  -
 ؟   ولاء زبائف الفنادؽ محؿ الدراسة في بناءأثر  ذو دلالة إحصائية لبعد الأماف  يوجدىؿ  -
 ؟   ولاء زبائف الفنادؽ محؿ الدراسة في بناء التعاطؼة إحصائية لبعد أثر  ذو دلال يوجدىؿ  -
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 الفرضيات:  .2.1
ذو  يوجد أثر :التالية الرئيسية الفرضية بصياغة قمنا الدراسة إشكالية عمى الإجابة بيدؼ

بفنادق ولاية جيجل في بناء ولاء  المقدمة الفندقية الخدمة ودةلأبعاد ج إحصائية دلالة
  التالية5 الفرعية الفرضيات منيا وتتفرع ،%5مستوى دلالة  عند الزبون

 .%5 معنوية مستوى عند ولاء الزبوفبناء  في الممموسية بعدل إحصائية لالةذو د يوجد أثر -
 .%5 معنوية مستوى عند ولاء الزبوف بناء في الاعتمادية بعدل إحصائية ذو دلالة يوجد أثر -
 .%5 معنوية مستوى عند ولاء الزبوف بناء في الاستجابة بعدل يةإحصائ ذو دلالة يوجد أثر -  
 .%5 معنوية مستوى عند ولاء الزبوف بناء في بعد الأمافل إحصائية دلالة  يوجد أثر ذو -  

 .% 5معنوية مستوى عند ولاء الزبوفبناء  في بعد التعاطؼل  إحصائية دلالة  يوجد أثر ذو -
 أهداف الدراسة:.  3.1
 5 تحقيؽ الأىداؼ التالية خلاؿ ىذه الدراسة إلىمف  نسعى

 التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمة الفندقية في الفنادؽ محؿ الدراسة .  -
 .ولاية جيجؿ ولاء زبائف فنادؽجودة الخدمة الفندقية في بناء أبعاد  التعرؼ عمى أثر -
 .ولاية جيجؿ  ولاء زبائف فنادؽفي بناء  المقدمة تحميؿ أثر جودة الخدمات الفندقية -
 المناسبة عمى ضوء النتائج المتوصؿ إلييا. تقديـ التوصيات -

 نموذج الدراسة: .4.1
 نموذج الدراسة ( :01الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مف إعداد الباحثيف : المصدر  

 الدراسات السابقة: .5.1

 

 

 الولاء

 

 الممموسية
 الاعتمادية
 الاستجابة
 الضمان
 التعاطف

 

جودة الخذمة 

 الفنذقية

 المتغير المستقل
 المتغير التابع
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ى "جودة الخدمة السياحية وأثرها عم  بعنواف 7302دراسة نادية بوشاشية ونوري منير، 
ىدفت  :تعزيز ولاء السائح مع دراسة ميدانية لكيفية تقديم الخدمة السياحية لمنطقة الشمف"

الدراسة إلى معرفة مستوى تأثير جودة الخدمات المقدمة لمسائحيف، وذلؾ بيدؼ تطوير جودة 
رضاء الزبوف والتعرؼ عمى تقييـ السواح لمستوى جودة الخدمات السياحية  الخدمات وا 

مف السواح  073مدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي مف خلاؿ إستبانة شممت المقدمة، أعت
، تـ إعتماد مختمؼ الوسائؿ الإحصائيىة 7305ممف قصدوا ولاية الشمؼ شير جويمية سنة 

لموصوؿ إلى أىداؼ الدراسة، ومف النتائج المتوصؿ إلييا أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
قدمة بولاية الشمؼ عمى ولاء المستفيذ )بوشاشية و نوري، لجودة الخدمات السياحية الم

 (.30،ص 7302
 A Review of Customer" بعنواف5( Nguyen Thi Thanh Xuan 7102دراسة )

Loyalty Models in Hotel Services and Research Model in Vietnam" 
 لاقتراح العالـ في الفندقية الخدمات ولاء تقيّـ التي لمنماذج ىدفت ىذه الدراسة تقديـ إستعراض

 في الباحثيف نظر ووجية نيج خلاؿ مف المؤلؼ توصؿ فيتناـ، في نموذج خاص بالفنادؽ
 غير أو مباشراً  تأثيراً  ليا أف ثبت قد العوامؿ مف العديد أف ،الميداف ىذا في مختمفة بمداف
 عمى يختمؼ أف يمكفو  نسبياً  إلا يكوف لا العوامؿ تحديد فإف وبالتالي الولاء، عمى مباشر
 الجودة ذلؾ في بما لمعوامؿ بحثياً  نموذجاً  الباحث اقترح ولقد ،والزماف المكاف أساس

دارة ،التجارية والعلامة ،المتصورة والقيمة  ،المتصورة  قد الذي والارتياح ،العملاء علاقات وا 
 (.Xuan, 2017,p 453) فيتناـ في الفندقية الخدمات في العملاء ولاء عمى يؤثر

 Service Quality and its ( بعنوان  Mukhles Al Ababneh 2013دراسة: )
Impact on Tourist Satisfaction: السياح تصورات تقييـ إلى الدراسة ىذه ىدفت  

لى التاريخي، البتراء موقع في المقدمة الجيدة السياحية لمخدمات  السياح رضا مدى قياس وا 
 البيانات جمعت وقد عموما السياح رضا عمى الجيدة ياحيةالس المنتجات أثر دراسة طريؽ عف

 للاستخداـ، قابلا استبيانا 033 عف أسفرت استقصائية دراسة طريؽ عف السياح مف التجريبية
 نوعية بيف العلاقة لتحديد المتعددة الأدوات مف سمسمة باستخداـ البيانات ىذه تحميؿ وجرى

 رضا عمى مباشرا تأثيرا تؤثر الخدمات نوعية أف النتائج وأكدت ،السياح ورضا الخدمات
 .(AL-ABABNEH, 2013,p164) الوجية مرافؽ جميع في السياح
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الدراسات السابقة يتضح أنيا ركزت عمى قياس كؿ مف جودة الخدمة السياحية  مف خلاؿ
ة أىدافيا في ربط علاقة الجودة المقرون أختمفتوالفندقية مف وجية نظر السياح، وبالتالي فقد 

نادية بوشاشية ونوري منير، تحقيؽ الولاء لممنطقة السياحية) في سبيؿاحة يبقطاع الس
عمى خدمات مرافؽ  لقياس رضا السياحمستوى جودة الخدمات السياحية ومعرفة (، 2017

أىـ نماذج التقييـ  استعراض(، وكذا ,2013Mukhles Al Ababneh)الوجية السياحية 
اعتماد النموذج المناسب لمنطقة بيدؼ دمة الفندقية المقدمة المعتمدة في قياس الولاء لمخ

فتتميز مف حيث تركيزىا  دراستناأما  ،( ,2017Nguyen Thi Thanh, Xuan)الدراسة 
عمى تحديد مستوى جودة الخدمة الفندقية المقدمة بفنادؽ ولاية جيجؿ مف وجية نظر الزبوف، 

 وأثرىا في بناء الولاء.
 :جودة الخدمة الفندقية .2
 :تعريف جودة الخدمة الفندقية  .1.2
 الصحيح العمؿ أداء الأمريكي بأنيا الفيدرالي الجودة الجودة مف وجية نظر معيدتعرؼ 
 في Consommateur تقييـ المستيمؾ  عمى الاعتماد مع الأولى، مف المرة صحيح وبشكؿ
 , et AL ، فيما يرى كؿ مف )(Bouzid, 2011,p02) الأداء  تحسف مدى معرفة

BERRYعمى أنيا التناقض أو التعارض بيف توقعات المستفيد وبيف إدراكاتو ) (Lafth Ali 
& Matr Aati, 2016, p100).  أداء أو كوتمر بأنيا فعؿ فيميب حسب الخدمةفيما تعرؼ 

 كونو مع تممؾ، عنو ينتج ولا غير ممموس بالضرورة يكوف أف عمى آخر لطرؼ طرؼ يقدمو
 (Bouabdallah, 2014,p44). مادية سمعة باستخداـ لا أو يرتبط قد

الفندؽ ىو نوع رئيسي مف أنواع المساكف ، ويشغؿ أكبر حصة مف حيث العدد والنوع في 
الخدمة الفندقية ىي  أف . كما(Xuan, 2017,p455) نظاـ صناعة الإقامة السياحية

حسف الاستقباؿ مجموعة مف الأنشطة المتنوعة التي يقدميا الفندؽ مف خلاؿ موظفيو لمزبائف ك
وسرعة الاستجابة، لتوفير متطمباتيـ وتحقيؽ رغباتيـ وتقديميا بأفضؿ الوسائؿ التي تشعر 

وتسعى المنظمات  ،(Ali-Ghnaimat, 2015,p17) الزبوف بالتقدير والاحتراـ وجودة الخدمة
بأنيا ( 0444الفندقية والسياحية الرقي بمستوى جودة الخدمة الفندقية التي يعرفيا ويميامز )

التفوؽ عمى توقعات العميؿ والمقصود بجودة الخدمة في ىذا التعريؼ أف تتفوؽ المنظمة في 
 خدماتيا التي تؤدييا فعميا عمى مستوى التوقعات التي يحمميا النزيؿ إتجاه ىذه الخدمات
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(Rizan & Nour, 2016,p422)، إف أعظـ كنز يمكف أف يمتمكو الفندؽ ىو مجموعة  إذ
وغالبًا ما يكوف  ،Bolzmann, Falcón, & Cabrera, 2018,p2) )الجيديفمف الموظفيف 

مف الصعب قياس جودة الخدمات الفندقية وتقييميا لأنيا تشتمؿ عمى عناصر ممموسة وغير 
 ,Xuan) ممموسة مثؿ وسائؿ التنفيذ والسمع المباعة والخدمات المقدمة والخدمات المخفية

2017,p 456), 
لجودة الخدمة الفندقية عمى أنيا عممية تقييـ لمخدمة الفندقية المقدمة يمكف النظر  مما سبؽ

 خلاؿ مدة الإيواء بالفندؽ، مف طرؼ الزبوف ومقارنتيا بمستوى توقعاتو. فعلا
 أهمية جودة الخدمة الفندقية: .2.2

 5(Tariq Ahmed, 2017,p289) تتمثؿ أىمية جودة الخدمة الفندقية في
 شباع حاجاتو.تعزيز وتحقيؽ رغبات الزب  وف ) الضيؼ(، وا 
 .اكتساب وتعزيز القدرة التنافسية وتقميؿ الكمفة 
 .تحقيؽ الأىداؼ الإستراتجية وعمى المدى البعيد 
  إف تطبيؽ مبادئ الجودة خلاؿ جميع مراحؿ صنع الخدمة سوؼ يؤدي ذلؾ إلى تقميؿ

 التكاليؼ إلى أدنى حد.
  وقية الذي بدوره يؤدي إلى زيادة العائد وزيادة الحصة السف، تؤدي إلى زيادة رضا الزبو. 
 .تخمؽ مناخ لمعنويات عالية لمعامميف التي تؤدي إلى تحسيف جودة الخدمة المقدمة 

 مستويات جودة الخدمة الفندقية: .3.2
 Salem Abdeen, 2006,p.p)  الخدمة لجودة مستويات خمسة بيف التمييز يمكف   

52-53): 
 تتوفر أف أنيا يجب الزبائف يعتقد التي الجودة في وتتمثؿ ائفالزب قبؿ مف المتوقعة الجودة 
 .خدمات مف عميو يحصموف فيما
 الخدمية المؤسسة إدارة قبؿ مف المدركة الجودة. 
 لمخدمة النوعية بالمواصفات المحددة القياسية الجودة. 
 الخدمة بيا تؤدى التي الفعمية الجودة. 
 المختمفة الترويجي الاتصاؿ خلاؿ وسائؿ مف ليـ والمنقولة لمزبائف المروجة  الجودة.    

   أبعاد جودة الخدمة الفندقية: .4.2
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 5(Saad Farag, 2016,p239) يمكف إجماليا في خمسة أبعاد تتمثؿ في
تشكؿ الممموسيات كؿ المستمزمات المادية والتجييزات  Tangibilité: الممموسية.1.4.2

يمكف الاستدلاؿ بيا مف خلاؿ عدة مظاىر كالزي  ذات الالتماس المباشر مع الزبائف، والتي
الرسمي اللائؽ لمعامميف وأجيزة الخدمات التشغيمية مف مكامف ومصاعد ومختمؼ الأجيزة 

 . عف الأثاث داخؿ غرؼ الفندؽ لاضفالأخرى 
يعد ىذا البعد أكثر أىمية وتحسسا مف قبؿ الزبوف، إذ  :Reliabilityالاعتمادية  .2.4.2

  لخدمات وتقديميا بصورة صحيحة مند البداية حيف يتـ الطمب عمييا.يتطمب أداء ا
تعني الاستجابة مدى السرعة في تقديـ  :Responsivenessالاستجابة  .3.4.2

الخدمات والاستجابة والاستعداد الدائـ لمعامميف لمتعاوف مع الزبائف والرد الفوري عمى 
 ,Ali-Ghnaimat) المناسب استفساراتيـ ليسيؿ الوصوؿ إلى الخدمة في الوقت

2015,p12). 
ذلؾ القدر مف الاستطاعة الذي يتمتع بو مقدـ الخدمة  : Assuranceالضمان .4.4.2
 فائقة مف دوف أي ضرر لمعملاء سواء أكاف ذلؾ ماديا أـ معنويا الخدمات بعنايةعمى تقديـ 

(Saad Farag, 2016, p239). 
ى درجة العناية بالنزيؿ ورعايتو بشكؿ 5 يشير التعاطؼ إلEmpathyالتعاطف .5.4.2

 & Rizan) خاص والاىتماـ بمشاكمو والعمؿ عمى إيجاد حموؿ ليا بطرؽ إنسانية راقية
Nour, 2016,p 423). 

 :ولاء الزبون .3
 مفهوم ولاء الزبون:. 1.3

الولاء بمفيومو الواسع يعبر عف مدى الارتباط بالمؤسسة المتعامؿ معيا مف جية وكذا   
يعرؼ  .المعنوي أكانت في شكميا المادي أو ة المقدمة مف طرفيا سواءالخدم

(chegini,2010 الولاء بأنو القيادة النظرية والتوجييية والسموؾ الإيجابي بما في ذلؾ إعادة )
 & TaghiPourian)الشراء والدعـ وعرض الشراء الذي قد يسيطر عمى عميؿ محتمؿ جديد 

Bakhsh, 2015, p 48) ، رؼ في أنو علاقة الانتماء والتعامؿ بشكؿ مستمر مع كذلؾ يع
 & Hussein Ali) المؤسسة الفندقية دوف غيرىا مف طرؼ الزبوف رغـ وجود بدائؿ أخرى

Iftikhar, 2016,p12) ضؼ إلى ذلؾ فإف مسألة تحقيؽ الجودة المدركة ترتبط بالرضا ،
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بالتحقؽ  (Boon–Liat. Zabid ,2013 )الذي يؤدي إلى الولاء، وىذا ما ذىب إليو كؿ مف
أف جودة الخدمة المدركة ترتبط ارتباطا وثيقا إلى  توصلا بعد مقابمة ضيوؼ الفنادؽ الماليزية

 ,Jasinskasa, Streimikieneb) برضا العملاء، وىو ما يضمف ولاء أعمى
Svagzdienea, & Simanaviciusa, 2016,p 563).الولاء في واقع الأمر إستراتجية 

المنشأة  مع لمتعامؿ وانتمائيـ الشراء عممية عمى إقباليـ وزيادة العملاء رضا يادةز  إلى تيدؼ
 ,Diop & Ahed AL-Dali) الأخرى المنافسة المنشآت مف غيرىا دوف نفسيا

2015,p266). ( مف وجية نظرReichheld, 2003) 2001كؿ مف ) وفيما يرى, 
(Sparks et alمف دائـ نفسي ارتباط انو فة عمىفي تعريؼ شامؿ لمولاء بأبعاده المختم 

 نحو المنظمة تحوؿ زبائف عدـ إلى بالنتيجة يؤدي والذي الخدمة، مقدمي تجاه الزبائف
الخدمة عمى  لمقدـ التفضيؿ وجود مع الخدمة، مقدـ مع الكبير التوافؽ مع المنافسيف،

 . (AL-Khafaji, 2012,p 86) المنافسيف الأخريف
ص أف الولاء ىو إرتباط نفسي يترجـ في مختمؼ الجوانب مف التعاريؼ السابقة نستخم

الموقفية و السموكية لمزبوف والتي مف أبرزىا معاودة الشراء مف المؤسسة الفندقية دوف التحوؿ 
 .إلى المنافسيف الآخريف، رغـ  وجود بدائؿ أخرى

 أهمية الولاء: .2.3
 يكتسي الولاء أىمية بالغة تنعكس عمى المؤسسة وعمى الزبوف

 بالنسبة لممؤسسة: .1.2.3
التقميؿ مف التكاليؼ إذ أف تكمفة الاحتفاظ بالزبائف دوي الولاء أقؿ بالمقارنة بتكاليؼ إجتداب  -

  (AL-Khafaji, 2012,p 87). زبائف جدد
 زيادة عدد العملاء المخمصيف والحفاظ عمييـ يعد عاملًا أساسيًا في نجاح الشركات عمى -

 .(TaghiPourian & Bakhsh, 2015, p 50)المدى الطويؿ 
 تحسيف القدرات التنافسية لممؤسسة ، كونو يشكؿ أحد الموجودات الفكرية غير الممموسة -

 والتي يصعب تقميدىا أو استنساخيا، فالزبوف الموالي لا يتحوؿ إلى المنافسيف بسيولة بؿ إنو

   (Benin & Kashi, 2019,p 382). حميؼ ومدافع عف سمعة المؤسسة
 بالنسبة لمزبون:  .2.2.3

  (Darwish, 2016,p45): تكمف أىمية الولاء بالنسبة لمزبوف في
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 . ليا الارتياح مع بيا والثقة المؤسسة بمصداقية الشعور -
 .وثيؽ بشكؿ العامؿ والفريؽ بالمؤسسة ارتباطو إثر يالداخم الزبوف شعور  -
 .الخاصة والعروض المناسبة الأسعار كوضع الامتيازات مف بالعديد العميؿ تمتع  -

 مراحل الولاء: .3.3
   (Bin Aliouche, 2017,p 70): يتكوف الولاء عبر أربعة مراحؿ أساسية

ىذا النوع نتيجة لما يتوفر عميو العميؿ مف معمومات حوؿ  الولاء المعرفي: .1.3.3
ة بعينيا دوف المنتجات أو العلامات المتوفرة، فيبني تقييمو بطريقة عقلانية، ويختار علام

الأخرى، فالمعمومات التي تتوفر لدى العميؿ عف مستوى أداء منتج ما رجحت عف معمومات 
 باقي المنتجات.

بعد تحقؽ المستوى الأوؿ أي حيازة العميؿ لمعمومات كافية عف 5 الولاء الشعوري .2.3.3
وتمبيتو لرغباتو وىو المنتج، ينتقؿ إلى المستوى الثاني وىو إعجابو بالمنتج، خاصة بعد تجربتو 

ما يولد شعور بالالتزاـ العاطفي تجاه المنتج، كما يمكف أف تكوف النتائج عكسية إذا كاف ىناؾ 
تناقض بيف المعمومات التي توفرت لمعميؿ عف المنتج والمستوى الحقيقي لممنفعة التي يحققيا، 

 .مما يؤدي إلى بروز اتجاه سمبي 
وجود إرادة عميقة لتكرار السموؾ الشرائي، وىو نتيجة يعبر عف الولاء النزوعي:  .3.3.3

مرحمة يصؿ فييا العميؿ إلى أعمى  عف تراكـ الشعور الإيجابي تجاه المنتج أو العلامة وىي
 درجات التحفيز.

ىو أخر مستوى مف الولاء، يترجـ فيو العميؿ ولائو النزوعي إلى  الولاء السموكي: .4.3.3
اومة المعوقات التي تحوؿ دوف التصرؼ، لأف العميؿ في ىذه تصرؼ، ويصبح لو استعداد لمق

 المرحمة وصؿ إلى درجة كبيرة مف الاقتناع بالمنتج و غير مبالي بما يقوـ بو المنافسوف.
 الولاء:قياس أبعاد  .4.3

 Berry, Paraswaman)0441)مفمف قبؿ كػؿ  يعد مقياس ولاء الزبوف الذي تـ بناءه 
طبؽ في كثير مف الدراسات واثبت نجاحو، ويتألؼ مف أربعة أبعاد  مػف أىـ المقاييس والذي

  5(AL-Khafaji, 2012,p 88) وىي
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والتي تعني التوصػية بػالمنتج أو المنظمػة للآخػريف.  اتصالات الكممة المنطوقة: .1.4.3
 ,Tartaglione, Cavacece)يركز المكوف السموكي لمولاء عمى الكممة الشفيية الإيجابية 

Russo, & Granata, 2019 , p9), 
ويتـ التقاط مفيوـ نية الشراء مف خلاؿ بناء الولاء السموكي، : نيـة إعـادة التعامـل. 2.4.3

 Bennett, Kennedy, & Coote, n.d, p) أي الاستعداد النفسي لعلامة تجارية معينة
جاربيـ التي ( عمى أف نية ولاء المستيمكيف تتأثر بت,Lin and Kuo 7300. ويبرىف )(90

تشكمت أثناء التسوؽ الأخير ، مما يعني ضمنا أف تجربة العلامة التجارية الإيجابية قد تكوف 
 .(In Shim, Forsythe, & Kwon, 2015, p 58) أساسية لمولاء القوي لمعلامة التجارية

وذلؾ مف خلاؿ الاستعداد مف قبػؿ الزبػوف لػدفع أسعار عدم الحساسية لمسعر: .3.4.3
ولاء العملاء إلى المواقؼ الإيجابية اتجاه شركة أو علامة تجارية فيؤدي إلى  يشيرى. أعم

 ,Tartaglione, Cavacece) وعروض المنافسيف  حساسية أقؿ لمعملاء تجاه الأسعار
Russo, & Granata, 2019 , p 9). 

 ومف المعروؼ أف المعمومات السمبية تنتشر بسرعة أكبر مف سموك الشكوى: .4.4.3
حيث يمكف لممشتريف غير الراضيف التعبير عف عدـ رضاىـ عف تقديـ طمب، بؿ  ،الإيجابية

 الشركة صورة تقويض يتـ قد ووالأسوأ مف ذلؾ إذا تـ نشر الشكوى عبر وسائؿ الإعلاـ، 
 . (IŠORAITĖ, 2016, p 297) خطير بشكؿ
 الدراسة: يةمنهج .4

 .  منهج الدراسة: 1.4
المنيج الوصفي التحميمي بأسموبو النظري الوصوؿ لأىداؼ الدراسة تـ إعتماد لأجؿ 
 .والميداني
 مجتمع وعينة الدراسة:  .2.4

زبائف  لمعرفة طبيعة أثر جودة الخدمة الفندقية في بناء الولاء تـ إجراء دراسة تطبيقية عمى 
سرير  0432ب تقدر ب بطاقة إستيعا ،مؤسسة فندقية مستغمة 72 فنادؽ ولاية جيجؿ، البالغ

وقد تـ ،  (Jijel, 2019,p 3) 7304نياية سنة  زبوف 01323 حيث وصؿ العدد الإجمالي
إستبانة ورقية مف خلاؿ  عينة  23إستبانة إلكترونية، و 703إستبانة منيا  033وزيع ت

 773عشوائية تمثمت في زبائف سبؽ ليـ وأف تعامموا مع الفنادؽ محؿ الدراسة، وتـ استرجاع 
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صالحة لممعالجة إحصائيا وذلؾ خلاؿ الفترة الممتدة بيف  703إستبانة بعد فحصيا تـ اعتماد 
 .7373إلى جواف  7304ديسمبر 
5 لتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ الاعتماد عمى توزيع إستبانة تنوعت بيف أداة الدراسة .3.4

عتبر الإستبانة الإلكترونية الورقية منيا والإلكترونية قصد جمع البيانات مف أفراد العينة، حيث ت
أداة مناسبة  ليذه الدراسة نظرا لصعوبة الوصوؿ لجميع أفراد مجتمع الدراسة خاصة في ظؿ 

ستبانة لثلاثة محاور فالمحور الأوؿ لإ، وقد تـ تقسيـ ىذه اcovid19ظروؼ جائحة كرونا 
ثاني عبارات أبعاد تضمف البيانات الشخصية والمينية لأفراد العينة، في حيف تضمف المحور ال

 .، أما المحور الثالث فخصص لمتغير الولاء أبعادجودة الخدمة الفندقية مقسمة لخمسة 
تـ استخداـ مقياس ليكارت الخماسي باعتباره مف المقاييس المستعممة  :أداة القياس .4.4

 في العموـ الإنسانية والاجتماعية لمعرفة اتجاىات أفراد العينة حوؿ موضوع معيف حسب
غير موافؽ بشدة، غير حسب ترتيب  حيث يتدرجالمدروسة درجات الموافقة لأفراد العينة 

  .موافؽ، محايد، موافؽ، موافؽ بشدة
تمت الاستعانة ببرنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية  الأدوات الإحصائية: .5.4

(spssفي الحصوؿ عمى مختمؼ نتائج المقاييس الإحصائية المتمثمة ف ،)( معامؿ الارتباط  ي
 بيرسوف، معامؿ الثبات ألفا كرونباخ ، معاممي الالتواء والتفمطح، تحميؿ الانحدار المتعدد(.

 . نتائج الدراسة :5
 :ثبات الاستبانة  .1.5

والنتائج ، يتـ التأكد مف ثبات أداة الدراسة مف خلاؿ حساب اختبار معامؿ ألفا كرونياخ 
 وؿ التالي5الجد موضحة فيالمتحصؿ عمييا 
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 معام  ألفا  رون ا : نتائج 01الجدوؿ رقـ 
معام  ألفا  رون ا  عدد الع ارات المت يرات 

دة 
جو
اد 
أ ع

دمة
الخ

 
ق ة
فند
ال

 

 0,857 4 الاعتماد ة
 0,782 5الممموسة 
 0,819 4الاستجا ة 
 0,869 4الأماف 
 0,797 5التعاط  

 0,869 12الولاء 
 SPSS مخرجات عمى  الاعتماد حثيفال ا إعداد مف:  المصدر

لمتغيرات الدراسة  Cronbach,s Alphaأظيرت النتائج الموضحة في الجدوؿ أف قيـ 
 . الاستبيافثبات وترابط بيف عبارات  وجود ما يفسر [3,314-3,242 ]تراوحت بيف

 :طبيعة توزيع مت يرات الدراسة .2.5
ى معاممي الالتواء لمتأكد مف أف متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي تـ الاعتماد عم

 والتفمطح والنتائج المتحصؿ عمييا موضحة في الجدوؿ التالي5
  نتائج معاممي الالتواء والتفمطح:02الجدول رقم 

معام  التفمطح معام  الالتواء المت يرات 
أ

دة 
جو
اد 
 ع

دمة
الخ

 
ق ة
فند
ال

 
 -0,687 -0,268 الاعتماد ة
 -0,290 -0,071 الممموسة
 -0,442 -0,189 الاستجا ة
 -0,540 -0,065 الأماف
 -0,057 -0,281 التعاط 

 -0,376 0,176 الولاء
 .spss مف إعداد ال احثيف اعتمادا عمى مخرجات برنامج: المصدر

لتأكد أنيا تخضع لمتوزيع الطبيع، يجب أف يكوف والاختبار طبيعة  توزيع متغيرات الدراسة 
 & Mosleh AL-damour) 73ومعامؿ التفمطح أقؿ مف  0معامؿ الإلتواء أقؿ مف 

Makrash, 2018,p 341)ف خلاؿ الجدوؿ أف قيـ معامؿ الالتواء المتحصؿ ، ويتضح م
و قيـ معامؿ التفمطح  0وىي أقؿ مف القيمة  3,021و -3,730عمييا محصورة بيف 
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وعميو يمكف القوؿ بأف  73وىي أقؿ مف -3,352و  0,687-المتحصؿ عمييا محصورة بيف 
 .طبيعيمتغيرات الدراسة صالحة لاختبار فرضيات الدراسة لأنيا تتبع التوزيع ال

 التحميل الوصفي لأبعاد جودة الخدمة الفندقية: .3.5
يتـ تحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة نحو عبارات أبعاد جودة الخدمة الفندقية مف خلاؿ 
حساب المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ مف الاعتمادية، الممموسية، الاستجابة، 

 ا موضحة في الجدوؿ الموالي5الأماف، التعاطؼ والنتائج المتحصؿ عميي
  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد جودة الخدمة الفندقية035الجدوؿ رقـ 

أبعاد جودة الخدمة 
الفندقية 

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

درجة 
الموافقة 

الترتيب 

 01 متوسطة 0,892 3,145 الاعتمادية
 05 متوسطة 0,749 3,08 الممموسية
 04 متوسطة 0,786 3,098 الاستجابة
 02 متوسطة 0,850 3,115 الأماف
 03 متوسطة 0,708 3,10 التعاطؼ

 SPSS مخرجات عمى بالاعتماد حثيفالبا إعداد مف:  المصدر
مف خلاؿ الجدوؿ يتضح أف كؿ المتوسطات الحسابية لأبعاد جودة الخدمة الفندقية جاءت 

،  0,02و  0,33وكانت محصورة بيف  كؿ بعد نحو مضموف عبارات بدرجة موافقة متوسطة
عتمادية يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أنو في المرتبة الأولى مف حيث درجة الموافقة جاء بعد الاو 

كما أف قيمة الانحراؼ المعياري تشير لدرجة تشتت مقبولة في   0,025بمتوسط حسابي بمغ 
أما في المرتبة الثانية فقد جاء بعد الأماف بمتوسط حسابي بمغ  ،8923, الإجابات حيث بمغ

مقبولة،  الإجاباتوىو ما يشير لدرجة تناسؽ في  3,35كما بمغ الانحراؼ المعياري 0,005
بدرجة تشتت و   0,03ي المرتبة الثالثة فقد جاء بعد التعاطؼ بمتوسط حسابي يساوي أما ف

وجاء في المرتبة الرابعة بعد الاستجابة ، 3,233منخفضة حيث بمغ الانحراؼ المعياري 
يشير لدرجة تشتت  3,231وانحراؼ معياري يساوي  0,343بمتوسط حسابي يساوي 

 0,33جاء بعد التعاطؼ بمتوسط حسابي يساوي ، أما في المرتبة الخامسة فقد منخفضة
 في الإجابات. درجة تناسؽ مقبولةل يشير 3,224وانحراؼ معياري يساوي 
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 إختبار الفرضية الرئيسية: .4.5
 الاعتماد عمى تحميؿ الانحدار المتعددتـ مف أجؿ التأكد مف صحة الفرضية الرئيسية 

 التالي5 والنتائج موضحة في الجدوؿ
 تحمي  الانحدارنتائج 5 04الجدوؿ رقـ 

معام  التحديد  Fمستو  دلالة  المحسو ة Fق مة
R2 

 Rمعام  الإرت ا  

31,184 ,000b0 0,433 0,658 
  .spssمف إعداد ال احثيف اعتمادا عمى مخرجات برنامج : المصدر

أف نموذج الانحدار معنوي  الموضحة في الجدوؿ ج نموذج تحميؿ الانحدارأظيرت نتائ
 sigبدلالة أصغر مف مستوى المعنوية  00,032( البالغة Fوذلؾ مف خلاؿ قيمة )

F=0,000   05658كما أف قيمة معامؿ الارتباط تساوي  R= ما يشير لارتباط إيجابي
، وتفسر النتائج أيضا قيمة %6558بمغت  ولاء الزبوف بنسبةبمتوسط لجودة الخدمة الفندقية 

عمى ولاء  %20,0أف المتغير المستقؿ يؤثر إيجابيا بنسبة   R2= 0,433معامؿ التحديد 
وعميو نقبؿ  يعود لأسباب مختمفة، %51,0وباقي التأثير بنسبة ، الزبوف لمخدمة الفندقي

الفندقية  الخدمة اد جودةإحصائية لأبع يوجد أثر ذو دلالةالفرضية الرئسية  والتي مفادىا "
 " %5مستوى دلالة  عند المقدمة بفنادق ولاية جيجل عمى ولاء الزبون

 إختبار الفرضيات الفرعية: .5.5
مف خلاؿ اختبار تحميؿ التبايف و أثر كؿ بعد مف أبعاد جودة الخدمة الفندقية  لأختبار

 تالي5تـ الحصوؿ عمى النتائج الموضحة في الجدوؿ الللانحدار المتعدد  
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  نتائج تحمي  الإنحدار المتعدد:05الجدوؿ رقـ 
المعاملات المعاملات  ير النمط ة النموذج 

النمط ة 
 Tق مة

المحسو ة 
مستو
  دلالة 

T 
- B  الخطأ

المع ار  
Beta - - 

constan
t 

1,115 0,166 - 6,731 0,000 

 0,576- 0,560 0,48 0,064 -0,36 الاعتماد ة
 0,080 1,757 0,156 0,078 0,138 الممموس ة
 0,344 0,948 0,097 0,086 0,082 الاستجا ة

 0,053 1,947 0,211 0,84 0,164 الأماف
 0,005 2,868 0,296 0,096 0,277 التعاط 

. spss مف إعداد ال احثيف اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر:
 تشير النتائج الموضحة في الجدوؿ أعلاه إلى ما يمي5

لاعتمادية في بناء الولاء لمخدمة الفندقية المقدمة بفنادؽ ولاية ا لبعد لا يوجد أثر إيجابي -
الجدولية التي تساوي  Tوىي أقؿ مف قيمة ) -3,513 ( المحسوبة تساوي Tجيجؿ لأف قيمة 

وىو أكبر مف مستوى المعنوية  = sig) 3,521) كما أف مستوى الدلالة يساوي 0,427
 يوجد أثر ذو" التي تنص عمى5 " "مرفوضةوتأسيسا عميو فإف الفرضية الفرعية الأولى  ،0,05

 .%5 معنوية مستوى عند ولاء الزبون عمى بعد الإعتماديةل إحصائية دلالة 
قية المقدمة بفنادؽ ولاية في بناء الولاء لمخدمة الفند لبعد الممموسية لا يوجد أثر إيجابي -

الجدولية التي  Tوىي أقؿ مف قيمة  0,252المحسوبة تساوي  Tجيجؿ لأف قيمة 
وىو أكبر مف مستوى المعنوية  = sig)3,33، كما أف مستوى الدلالة يساوي) 0,427تساوي
يوجد أثر التي تنص عمى5 "  " مرفوضة"وتأسيسا عميو فإف الفرضية الفرعية الثانية  ،0,05

 .%5 معنوية مستوى عند عمى ولاء الزبون الاعتمادية بعدل إحصائية دلالة  ذو
في بناء الولاء لمخدمة الفندقية المقدمة بفنادؽ ولاية لبعد الاستجابة  لا يوجد أثر إيجابي -

الجدولية التي تساوي  Tوىي أقؿ مف قيمة  3,423المحسوبة تساوي  Tجيجؿ لأف قيمة 
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أكبر مف مستوى المعنوية  وىو (sig=0,344) لة يساوي، كما أف مستوى الدلا0,427
" يوجد أثر التي تنص عمى5  " مرفوضة "وتأسيسا عميو فإف الفرضية الفرعية الثالثة  ،0,05

 .%5 معنوية مستوى عند ولاء الزبون عمى الاستجابة بعدل  إحصائية دلالة  ذو
ة الفندقية المقدمة بفنادؽ ولاية جيجؿ في بناء الولاء لمخدم لبعد الأمافلا يوجد أثر إيجابي  -

، كما  0,427الجدولية التي تساوي Tوىي أقؿ مف قيمة 0,422المحسوبة تساوي  Tلأف قيمة 
وتأسيسا  ،0,05وىو أكبر مف مستوى المعنوية  (sig =0,053)أف مستوى الدلالة يساوي 

 عميو فإف الفرضية الفرعية الرابعة "مرفوضة" التي تنص عمى5
 .%5 معنوية مستوى عند ولاء الزبون عمى بعد الأمانل إحصائية دلالة  د أثر ذويوج"  
في بناء الولاء لمخدمة الفندقية المقدمة بفنادؽ ولاية جيجؿ   لبعد التعاطؼ يوجد أثر إيجابي -

 0,427الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر مف قيمة 7,313المحسوبة تساوي  Tلأف قيمة 
وتأسيسا  ،0,05وىو يساوي مستوى المعنوية  (sig =0,05)لة يساوي كما أف مستوى الدلا

 إحصائية دلالة  عميو فإف الفرضية الفرعية الخامسة "مقبولة" التي تنص عمى5 " يوجد أثر ذو
 .% 5معنوية مستوى عند ولاء الزبوف عمى بعد التعاطؼل

 الخاتمة:. 6
فندقية ضرورة التطبيؽ الجيد لأبعاد مقتضيات تقديـ الخدمة ال مف مف الواضح اليوـ أف    

الجودة في مختمؼ مراحؿ تقديـ الخدمة الفندقية التي تتسـ بالحساسية والتداخؿ والترابط بيف 
الجودة يستدعي ضرورة الفيـ الجيد  بدراسةمختمؼ مراحؿ تقديميا، كما أف منطمؽ الاىتماـ 

عمى إشباع الحاجات والرغبات والمستمر لمتطمبات الزبوف الحالي والمستقبمي، قصد العمؿ 
المتوقعة بكفاءة واحترافية عالية، وتؤكد الانسجاـ التاـ بيف مقدمي الخدمة، فالأداء المتميز 
يقدـ خدمة جيدة بإمكانيا ترسيخ المكانة التنافسية لممؤسسة الفندقية ومف ثـ بناء علاقة طويمة 

 فسرىا الولاء.يمع المؤسسة الفندقية دوف غيرىا مف المؤسسات المنافسة 
مف خلاؿ الدراسة الميدانية وعمى ضوء النتائج المتوصؿ إلييا مف اختبار الفرضيات تـ 

 التوصؿ إلى النتائج التالية5
 بعد الاعتمادية في بناء ولاء الزبوف لمخدمة الفندقية بفنادؽ ولاية جيجؿ.للا يوجد أثر  -
 ة الفندقية بفنادؽ ولاية جيجؿ.بعد الممموسية في بناء ولاء الزبوف لمخدمللا يوجد أثر  -
 بعد الاستجابة في بناء ولاء الزبوف لمخدمة الفندقية بفنادؽ ولاية جيجؿ.للا يوجد أثر  -
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 بعد الأماف في بناء ولاء الزبوف لمخدمة الفندقية بفنادؽ ولاية جيجؿ.للا يوجد أثر  -
 ولاية جيجؿ.بعد التعاطؼ في بناء ولاء الزبوف لمخدمة الفندقية بفنادؽ ليوجد أثر  -
 يوجد أثر أبعاد الجودة في بناء ولاء الزبوف لمخدمة الفندقية المقدمة بفنادؽ ولاية جيجؿ. -
تشير نتائج الدراسة الميدانية ومف خلاؿ تقييـ أبعاد جودة الخدمة الفندقية المقدمة بفنادؽ   

كما تشير  ولاية جيجؿ يحكـ الزبائف ممف شممتيـ الدراسة بأف مستوى جودة الخدمة متوسط،
الاعتمادية  النتائج أيضا أنو لا يوجد أثر لأبعاد جودة الخدمة الفندقية ممثمة في كؿ مف

في بناء الولاء، غير أنو يوجد أثر لبعد التعاطؼ في بناء الولاء  والممموسة والاستجابة والأماف
 لمخدمة الفندقية.  
 التالية5 يمكننا تقديـ الاقتراحات اإليي النتائج المتوصؿوعمى ضوء 

ضرورة إدراؾ مسيري الفنادؽ بحتمية التحسيف المستمر في مختمؼ مراحؿ تقديـ الخدمة،  -
 لبموغ ىدؼ إشباع حاجات ورغبات الزبائف عمى اختلافيا وبالطريقة الصحيحة. الدائـوالتطمع 

اليادؼ و ضرورة إعطاء المكانة اللازمة لمقدـ الخدمة الفندقية مف خلاؿ التكويف المستمر  -
تقديـ الحوافز المادية والمعنوية ما ينعكس إيجابا  معى إخراج خدمة ذات قيمة لدى الزبوف، إل

 عمى مقدـ الخدمة.
الفندقية مف خلاؿ  طرؽ ووسائؿ تقديـ الخدمةمواكبة التطورات الجديدة في  العمؿ عمى -

 الفندقية.التغيرات في الأنماط الاستيلاكية لمخدمة التي ترافؽ متطورة التجييزات ال إقتناء
العمؿ عمى ترسيخ ثقافة الجودة في مختمؼ المستويات الإدارية مسئولي الفنادؽ   عمى -

مع اعتبار بناء علاقة طويمة مع الزبوف لبالفندؽ، واعتبارىا أداة لكسب ميزة تنافسية والتشغيمية 
 .يترجميا تكرار عممية التعامؿ مع الفندؽأف أىـ ما 
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