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 :(Abstract): الملخص

تهدف هذه الدراسةةةةى تلل ت جود  الخ التدالف اليةدوأى ها عهل رجل رلةةةةل الة       
هةلره  هالوا و  مدةدةةةى بعا،جوذ ه لة     لةد الو ةدتةلف الو  تاا ة  الندةل  اليةةدي    ةةدي   

لقألس  الخ التداى ان خلال خدسةةةى ام لل  SERVQUAL الجوب . اروددف الدراسةةةى ذدا  
رئأسةةةةةةةةأىس الدجداسةةةةةةةةأىذ ا رودللتىذ ا سةةةةةةةةوتلمىذ اقال ذ هالو لب ذ هت  تدبو  الهاف ت جود 

 .ذ يد  300بلط ،وعسا  ها ذ دار البسأطذ رجل روةى اكاذى ان تحصلئ  شدجت ا لاد ا رت 
الهعف الةوةةلئأ ا   ةةةدي  هةةلره  هالوا و  تنةةداةةل  اسةةةةةةةةةةةةةةوايةةلف اعتي ةةى ان  الخ التةةداةةلف  

كدل تبون ه ال رلايلف بعلتى  اف  ذاليةدوأى اذ كسةةةةةةت    ا د ف رلةةةةةةل رللأى لد  الة   
ة   ذ حوث سةةتد م دا الدجداسةةأى هالو لب  ل لى تحصةةلئأى ،ون  دأأ ام لل التالخ هرلةةل ال

% لكد اةهدلذ ،وةدل كل  للأال  ها سةةةةةةةةوتلمى  37ارجل تأ وع ،ةسةةةةةةةةبى تيسةةةةةةةةوع ،ج ت اك ع ان 
 .تأ وع اواسطذ هستجت ا رودللتى ايد تأ وع ذسب  رغ  ل لوهل الإحصلئأى

هلس ت سةةةةةةةةون ،ةلً  رجل هذه الةولئأذ اهصةةةةةةةةت الدراسةةةةةةةةى مدتدارى ان الإ عا اف ال دجأىذ ا،ع  
البوئى الدللتى لجيةديونذ ت  ي   نل ى الو لب  ها هودلم الشةةةتصةةة ذ تدايع الألف ا سةةةوتلمىذ 
 ر أ اسةةةةةةةةةةةةةةوا  اقاةةل ذ هت سةةةةةةةةةةةةةةون ا رودةةللتةةى الوشةةةةةةةةةةةةةة وجأةةى. كدةةل لرةةت تلل ارودةةلل ذدا  

SERVQUAL  كألاخ تنوأ  لهريىذ هإشةةةةةةةعاء الة       تنوأ  التداىذ هراط الشةةةةةةةعاف التالخ
 .اا  ذ تلل  لذب لر  السألسلف السألحأى الابةأى ان خلال ،عااأ تدريبأى اشوعكى،ةظلم ال 

تُ د هذه الدراسةةةةى اسةةةةلهدى رجدأى هاوداذأى    تدايع  الخ التدالف اليةدوأى    لوبألذ هتيو  
الدتلل االم لراسةةةلف اسةةةونبجأى اك ع شةةةداً ذ تسةةةوةد تلل الهاف ت جوجأى اونداىذ هت د  ذدليًل 

 .اهسأ  عافأًل  
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 
 : المقدمة1 – 1

دتلف ا يوصةةللتى هالسةةألسةةأى الو   تشةةهد يدل  اليةللف    لوبأل تدارًا تدريتأًل رغ  الو 
دع ،هل البجدذ هيُ د رلةل الة    الشةعًا اسةلسةأًل هحلسةدًل    تنوأ   الخ التدالف اليةدوأى.  ج  ت

ااةلكن لقيةلاةىذ ،ةد اصةةةةةةةةةةةةةةب ةت تنةدم تتعاةى اوكةلاجةى تشةةةةةةةةةةةةةةدةد العاحةىذ  الخ  ت ةد اليةةللف اتعل 
الد لمذ التدالف الشةةتصةةأىذ هالدعا   ال دة ى. هتُ د  الخ التدالف اليةدوأى ان اه  ال اااد 
الدل عخ    رلةةةل الة    هه ئه ذ كدل تسةةةه     ت  ي  الصةةةارخ الذهةأى لجيةدف هتعسةةةأ  ااي   

 .الوةل س     الساف الد ج 
هرغ  الو دتلف الو  تاا   الندل  اليةدي  الجوب ذ تظد تنوأ   الخ التدالف الاخ اسةةةةةةةةوعاتأتأى 
اهدى لو سةةةةةةةةون اقلا  هتدايع تتعاى الة يدذ خلصةةةةةةةةى    لد ا دهلتى الدراسةةةةةةةةلف الدوداذأى 

 .البوئى اليةدوأى الجوبأى رنالد دنى الو  تعاط ،ون ام لل التالخ هاسوا  العلل 
 الدراسةمشكلة : 2 – 1

تد د اشةةكجى هذه الدراسةةى    اذتيلت اسةةوا  رلةةل الة       م ق اليةللف الجوبأىذ 
رجل العغ  ان التهال الدبذهلى لو سةةةةةةةةةةون التدالف اليةدوأى. هيُ     ل  تلل ردخ راااد ان 
ا،ع هةلس تيةلهف تاي ةلف الة   ذ هاخولاف ا ةلةوع التالخذ مةللإلةةةةةةةةةةةةةةل ةى تلل الو ةدتةلف الإلاريةى  

 .ى الو  تاا   تلاراف اليةللفهالدللت
هرغ  اقهدأةى الد اريةى لتالخ التةداةلف    تشةةةةةةةةةةةةةةكوةد رلةةةةةةةةةةةةةةل الة    هه ئه ذ ت  ا  ال لايةى  
الويصةةوجأى ،ون ام لل التالخ التدسةةى لالدجداسةةأىذ ا رودللتىذ ا سةةوتلمىذ اقال ذ هالو لب   

ذ ه  سةةأدل    اليةللف وأى الجوبأىالبوئى اليةدهاسةةوا  رلةةل الة    ل  ت ال مللدراسةةى الكلفأى    
 .الد جأى ا د  ةدي  هلره  هالوا و 

 :السلال العئأو لجدراسى
تلل اي اد  تل ع  الخ التدالف اليةدوأى رجل رلةةةةةل الة        ةدي  هلره  هالوا و ذ هال 

 ه  اقم لل اقك ع تأ وعًا    تشكود هذا العلل؟
 أهداف الدراسة : 3 – 1

 :الدراسى تلل ت نو  اقهداف الوللأىتهدف هذه 
 .وألس اسوا   الخ التدالف اليةدوأى     ةدي  هلره  هالوا و  ان اةظار الة    .1



ـــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ  دراسة جودة الخدمات الفندقية وأثرها على رضا النزلاء ــــــــــــــــــــــــــــــــ

333 

 

الدجداسةةةةةةةةةةةةةةأةىذ ا رودةللتةىذ ا سةةةةةةةةةةةةةةوتةلمةىذ اقاةل ذ ل  ت جوةد ا ع ام ةلل  الخ التةداةى .2
 .البسأطهالو لب   رجل رلل الة    ملسوتدام اسجاب ا ذ دار 

ى لإلاراف اليةديون مدل تسةةةةةةةةه     ت  ي   الخ التدالف هر أ  تندت  تاصةةةةةةةةألف ردجأ .3
 .اسوايلف رلل الة    هه ئه 

الإسةةةةهلم    سةةةةد اليتاخ الب  أى الدو جنى ،دراسةةةةى ال لايى ،ون  الخ التدالف هرلةةةةل  .4
ذ هتا وع اسةةةلس رجد  لجدراسةةةلف الدسةةةونبجأى    هذا البوئى اليةدوأى الجوبأىالة        

 .الدتلل
 :ضيات الدراسةفر : 4 – 1

تيوعت هذه الدراسةةةةةةى ه ال تأ وع  ه ل لى تحصةةةةةةلئأى لتالخ التدالف اليةدوأى رجل 
تلل اتدارى ان اليعلةةةةةألف اليع أى رن التداى. هيد ت  تنسةةةةةأ  هذه اليعلةةةةةأى  رلةةةةةل الة    

 :ه نًل قم لل  الخ التدالف اليةدوأى رجل الة ا الولل 
 .ل لى تحصلئأى لجبُ د الدجداسأى رجل رلل الة    رن التداى  ةا د تأ وع  ه :اليعلأى اليع أى اقهلل
 .ةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لجبُ د ا رودللتى رجل رلل الة    رن التداى :اليعلأى اليع أى ال لذأى
 .التداىةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لجبُ د ا سوتلمى رجل رلل الة    رن   :اليعلأى اليع أى ال لل ى
 .ةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لجبُ د اقال  رجل رلل الة    رن التداى :اليعلأى اليع أى العام ى
 .ةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لجبُ د الو لب  رجل رلل الة    رن التداى :اليعلأى اليع أى التلاسى

 :أهمية الدراسة: 5 – 1
 :التااذب الوللأىتكوسب هذه الدراسى اهدووهل ان 

تاسةةأ يلردخ الد ع ى ال جدأى الدو جنى متالخ التدالف اليةدوأى هرلةةل الة     :الأهمية النظرية
ذ هتدر  الدراسةةةلف الدسةةةونبجأى الو  تسةةةوتدم اسةةةجاب ا ذ دار البسةةةأط البوئى اليةدوأى الجوبأى    

 .لو جود ال لايى ،ون ام لل التالخ هاسوا  رلل الة   
تا ع الدراسةةةى ،ألذلف كدأى لوأنى لقلاراف اليةدوأى حال اقم لل اقك ع تأ وعًا  :الأهمية العملية

    الخ التداىذ ادل تدكةهل ان هلةةةةةةةأ اسةةةةةةةوعاتأتألف   للى لو سةةةةةةةون رلةةةةةةةل الة    ه يللخ 
 .ه ئه 

سةةةةةألحى تسةةةةةله  الدراسةةةةةى    ت  ي  تتعاى الة   ذ هلر  ال :الأهمية الاجتماعية والاقتصااااد ة
 .الداخجأى هالتلر أىذ هت يو  الندل  اليةدي  الجوب  مدل ةة كو تتتلمًل رجل ا يوصلل الابة 

 حدود الدراسة: 6 – 1
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 –تنوصةةةةةةةةع الدراسةةةةةةةةى رجل  ةدي  هلره  هالوا و  مددةةى بعا،جو  :الحدود المكانية ✓
 .لوبأل

 .م2025ت د  الدراسى اليوعخ ان ةةلةع حول ةاذوا  :الحدود الزمانية  ✓
تعك  الدراسةةى رجل ام لل  الخ التدالف اليةدوأى ها عهل رجل  :الحدود الموضااوعية  ✓

 .رلل الة   ذ اأ ا رودلل رجل اسجاب ا ذ دار البسأط    الو جود
 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة  

 :: مفهوم جودة الخدمة الفندقية1 – 2
مأذهل الندرخ الدسةةةةةةةةودعخ لجيةدف رجل تجبأى تاي لف الة     تُ عف  الخ التداى اليةدوأى 

هاودجبلته ذ ان خلال تندت  خدالف اونةىذ اوسةةةةةةنىذ هاعي ى ت كو اسةةةةةةوا  رلةةةةةةل ال دلا . 
هتُ وبع  الخ التةداةى ان اه  الد ةدلاف الو  تل ع رجل ه   الة    هرغبوه     الواصةةةةةةةةةةةةةةأةى 

 يد الكجأى هاذدبلر  ال لم رن الدلسةةسةةى اليةدوأى ملليةدف للآخعينذ ت  تعتبط ابلشةةعخ ،وتعاى الة
  .2021؛ ال لس ذ 2012لاحددذ 

 : : أبعاد جودة الخدمة2 – 2
ذ الةذي تقأو  الخ التةداةى ان  SERVQUALارودةدف الةدراسةةةةةةةةةةةةةةى ال ةللأةى ذدا    

 :خلال خدسى ام لل رئأسأىذ هه 
الدظهع ال لم لجيةدفذ الوتهو افذ هذظل ى الدعا  .  تشةةةةةدد  (Tangibles):الملموساااية •

هت كو الدجداسةةةةةةةةةةأى اسةةةةةةةةةةوا  ا ذدبل  اقهل  لجة    رن  الخ اليةدفذ  ه  ت بع رن  
 .ا هودلم مللويلصود الدللتى هالدعا   ال دة ى الو  تسله     ت  ي  تتعاى الة يد

التةةةداةةةى ،ةةةديةةةى ه بةةةلفذ هالا ةةةل  يةةةدرخ اليةةةةدف رجل تنةةةدت   س   (Reliability) الاعتمااادي •
مللارال الدنداى لجة    مشةةةةةةةةةةةةكد اسةةةةةةةةةةةةودع. هتد د ا رودللتى اد  الو ام اليةدف مد لةوع  

 .التداى الدوي  رجوهلذ هلدل  تندت  تتعاى اوسنى هاا ايى لجة        دأأ اقهيلف
سةةةةةةةةةةةةةعرى تتلهب الداليون اأ بجبلف الة    س  (Responsiveness) الاساااااااات ابة •

اله  الةدائ  لونةدت  الدسةةةةةةةةةةةةةةلرةدخ رةةد ال ةل ةى. ت كو هةذا الب ةد يةدرخ اليةةدف رجل هاسةةةةةةةةةةةةةةو ةد
الو لاد اأ الدشةةةكلاف الدلرئى هالدجبلف الدتوجيى مشةةةكد   لل هسةةةعيأذ ادل ت    رلةةةل 

 .الة    هي يد ان ه ئه 
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شةةةةةةة ار الة يد ملل نى هالكيل خ لد  ال لاجونذ هالددأذوةى ا ةل    (Assurance) :الأمان •
لاى ميضد اسوا  التبعخ هالدهلرخ. هيشدد هذا الب د سلااى الة   ذ ال نى    الو لاد الإي

 .اأ الداليونذ هه ال ذظلم   لل لإلارخ الدتلبع هاق الف لاخد اليةدف
اهودلم الداليون مللة   ذ هتندت  خداى شةةةةةةةةةةةةتصةةةةةةةةةةةةأى تعار  س  (Empathy) التعاطف •

 ةلب  اةد  اهودةةلم اليةةةدف مةللوتعاةى اليعلتةى  احوأةةل ةلته  هاودجبةةلته  اليعلتةى. هي كو الو
لكد ذ يدذ ان خلال تتصةةةةأخ التداى لوجبأى تاي لت  التلصةةةةى هالشةةةةتصةةةةأىذ ادل ت    

 .ال لايى الإتتل،أى ،ون الة يد هالدلسسى اليةدوأى
 :: العلاقة بين جودة الخدمات ورضا النزلاء3 – 2

تتتل،أى يايى ،ون  الخ التدالف هرلةةةةةةةةةل تشةةةةةةةةةوع اقل،ألف ال جدأى تلل ه ال رلايى  
الة   ذ حوةةةث تللي  الخ التةةةداةةى تلل ت  ي  ه   الة   ذ ه يةةللخ احودةةةللأةةةى تكعار الإيةةلاةةىذ 

 .هرغبوه     الواصأى ملليةدف للآخعين
هتتوج  لر ةى تةأ وع كةد م ةد ان ام ةلل  الخ التةداةى مةلخولاف السةةةةةةةةةةةةةةأةلف الت عا  ذ ببأ ةةى  

البوئى اليعلتى لجة   ذ ادل تت د ت عا  لراسةةةةةةةةةةى اوداذأى لوأنى     اليةدفذ هاسةةةةةةةةةةوا  الواي لف
 ااعًا لعهريًل ليه  ال لايى مشكد هال  هتندت  تاصألف يل،جى لجودبو . اليةدوأى الجوبأى

  :: الدراسات السابقة4 – 2
تُظهع الدراسةةةةلف السةةةةلمنى تةارًل    الوعكو  رجل ام لل  الخ التداى اليةدوأى هتيلهتًل 

 :ذولئتهل م سب السألف الد ج  هالإيجأد ذ هيدكن تجتأخ ا،ع هل كدل ةج    
رك ف الدراسةى رجل اليةللف اواسةدى الوصةةأوذ هاشةلرف تلل ا   الخ  (:2012أحمد ) •

تل ع مشةةةةكد  ون لا سةةةةوتلمى هسةةةةعرى تتلهب الدالي لالدجداسةةةةأى الدعا   هذظل ى ال عف
 .الدعا   الدللتى    تشكود ا ذدبل  اقهل  لجة يدابلشع رجل رلل الة   ذ اأ تأكود اهدأى  

 لرسةةةةةةةةةةت اليةللف ال لئجأى هه دف ا   نى الة       كيل خ الداليون (:2015العتيبي ) •
تعتبط ارتبلبًل يايًل ،علةةةةةةةل  رخ رجل تندت  التداى ،ديى هاذوظلم لا رودللتى هالند لاقال  

 . وجأىالة   ذ الكدخ اهدأى ا لو ام مللد لةوع الوش
تةلهلت الدراسةةةةةةةةى الة    الدهلوونذ هاكدف ا  ا هودلم الشةةةةةةةةتصةةةةةةةة   (:2018الحسااااان ) •

ت   ا  الا   هتكعار الإيةلاةىذ اأ  لالدجداسةةةةةةةةةةةةةةأةى  ه ةل ،أةى الدعا   الو ةلب  ل مةللة يةد
 .الإشلرخ تلل اهدأى تندت  خدالف اتصصى تجب  ا حوأل لف اليعلتى
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وذ هاوّةت ا  تدريب الداليون هت سةةون رك ف رجل  ةللف بعا،ج (:2016المصاااحي ) •
الوتهو اف ةع  ل   الخ التداىذ رغ  اسةةةةةةةودعار م ق الو دتلف    سةةةةةةةعرى ا سةةةةةةةوتلمى 

 .هشكله  الة   ذ ادل تسجط الضا  رجل لهر الودايع الدسودع لجداارل البشعيى
 لا سةوتلمى  لرسةت  ةللف اصةعاتىذ هالهعف ا  سةعرى تندت  التداى (:2019الزاوي ) •

هدل ال لالا  اقك ع تأ وعًا رجل رلةةةةةةةةةةةل الة   ذ اأ الوأكود  لا رودللتى  لا ل  مللارالها
 .رجل لعهرخ ت سون ال دجألف الوش وجأى لضدل  ال بلف هالتالخ

 رك ف رجل  ةةةةللف ،ة ةةةل يذ هاشةةةةةةةةةةةةةةةةلرف تلل ا   الخ الدعا    (:2021الحاااساااااااااي ) •
لهدل تأ وع كبوع رجل رلةل الة   ذ لالو لب    مللة   ها هودلم الشةتصة    لالدجداسةأى 

 .اأ تاصأى ،و  ي  الودريب الدهة  الدسودع لجداليون لو سون اقلا  ال لم لجيةللف
 :: الف وة الاحثية5 – 2

ةوضةةةةة  ان الدراسةةةةةلف السةةةةةلمنى ا  ام لل  الخ التداى   تل ع مشةةةةةكد اوسةةةةةله  رجل 
كدل  فذب السةةةةةةةةةألف الت عا   هذا  اليةدم سةةةةةةةةةرلةةةةةةةةةل الة   ذ ،د تتوج  لر ى تأ وع كد م د 

تظهع الب د الإذسةةلذ     التداىذ ا د الو لب  ها سةةوتلمىذ ك لاد ال ع اشةةوعء    ا ظ  
 .الدراسلفذ ادل ةبع  اهدوو     البوئى اليةدوأى الد جأى

رجل  SERVQUAL هتأت  هذه الدراسةةةى لوسةةةد  تاخ م  أى هالةةة ى ان خلال تدبو  ذدا  
هلره  هالوا و ذ هت جود ا ع كد م د ان ام لل التالخ رجل رلةةةةةةةةةةةل الة    ملسةةةةةةةةةةةوتدام  ةدي   

الهاف تحصةةلئأى لوأنىذ ،هدف تندت  ذولئأ اا ايى تدكن ا  تُسةةه     ت سةةون  الخ التدالف 
 .اليةدوأى هت  ي  رلل الة       لوبأل

 الفصل الثالث: المنه ية وإجراءات الدراسة
ا ارًا اسةلسةأًل    الدراسةىذ حوث ةالة  الدةهأ الدسةوتدمذ هاسةجاب  تُ د هذا اليصةد  

اخوألر ال وةىذ هالاخ  دأ البألذلفذ هالإ عا اف الإحصةةلئأى الد وددخ لو جود ال لايى ،ون  الخ 
 .التدالف اليةدوأى هرلل الة        ةدي  هلره  هالوا و 

 
 

 : : منهج الدراسة 1 – 3
صةةةةةةةةةي  الو جوج ذ الذي تُسةةةةةةةةةوتدم    الدراسةةةةةةةةةلف اروددف الدراسةةةةةةةةةى رجل الدةهأ الا 

ا  ودل أى هالإلاريى لو جود الظااهع كدل ه     الاايأذ هتيسةةةةةةةةةةةةةوع ال لايلف ،ون الدو وعاف. 
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هيد ت  اسةوتدام اقسةجاب الكد  ان خلال تدبو  الهاف الو جود الإحصةلئ  الدةلسةبىذ ،هدف 
 .  ،ديى هاالا أىوألس ا ع ام لل  الخ التدالف اليةدوأى رجل رلل الة  

 : : م تمع وعينة الدراسة2 – 3
ةوكا  اتودأ الدراسةةةةةةةى ان  دأأ الة    الذةن ايلااا     ةدي  هلره  هالوا و  خلال اليوعخ ان ةةلةع  

. هاسبب ص ااى الاصال تلل  دأأ ا عال الدتودأذ ت  اخوألر روةى اد جى ملسوتدام 2025تلل ةاذوا  
 .أدىذ ه ل  لضدل  ال أللتى هتكل ل اليعص    الود ود الإحصلئ اسجاب ال وةى ال شاائأى البس

ذ يلًا ان  ةدف   150ذ يدذ اا رون مللوسةةةةلهي ،ون اليةديونذ م وث شةةةةدجت ل  300،جغ حت  ال وةى ل
ل لجد ةةلةوع الإحصةةةةةةةةةةةةةةةةلئأةةى  .  ذ يلًا ان  ةةةدف الوا و 150هةةلره  ه ل هيةةد ت  ت ةةدةةةد هةةذا ال ت  ه نةةً

 .ل وةى لإ عا  الو جود ملسوتدام اسللوب ا رتبلط ها ذ دار مدا اوأى رللأىالد وددخذ لضدل  كيلتى ا
كدل تُ وبع حت  ال وةى الدتولر اةلسةةةةةةةةةةةبًل لو نو  تد ود ليو  لدتودأ الدراسةةةةةةةةةةةىذ اأ ال د ان  
 .التدأ ال شاائ ذ ادل ت    ليى الةولئأ هصلاحووهل لجو دأ  رجل  دأأ الة    خلال اليوعخ الدسوهد ى

 :: أداة جمع البيانات3 – 3
ددت ا سةةةةةةوبلذى  ت  اسةةةةةةوتدام اسةةةةةةوبلذى ا جنى كألاخ رئأسةةةةةةأى لتدأ البألذلفذ هيد صةةةةةةُ

ذ الذي تُ د ان الةدل   الدا ايى لقألس  الخ التداى ان SERVQUALاسةةةةوةللًا تلل ذدا   
دل ك .الدجداسأىذ ا رودللتىذ ا سوتلمىذ اقال ذ هالو لب  :خلال خدسى ام لل رئأسأىذ هه 

 .تضدن تصدأ  ا سوبلذى ا ارًا خلصًل لقألس رلل الة    رن التداى مشكد رلم
اروددف ا سةةةةةةةةوبلذى رجل اقألس لأكعف التدلسةةةةةةةة  لقألس اسةةةةةةةةوتلملف الة   ذ حوث تعاهحت 

ل لوأنًل لدسةةةةةةةةوا  5غوع ااا   مشةةةةةةةةدخ ه ل   (1)الإ لملف ،ون   ااا   مشةةةةةةةةدخذ ادل ةوأ  وألسةةةةةةةةً
،ةدذ هي    الندرخ رجل الو جود الإحصةةةةةةةةةةةلئ  لجبألذلف هتيسةةةةةةةةةةةوع ا تيلف اه العلةةةةةةةةةةةل تتله كد 

 .ال لايلف ،ون ام لل  الخ التداى هرلل الة   
 :إجراءات جمع البيانات: 4 – 3

ت  تا يأ ا سةةةةةةةةةةةةةةوبةلذةلف رجل الة       ذهةلتةى  وعخ تيةلاوه ذ مةللوةسةةةةةةةةةةةةةةو  اأ تلاراف اليةةديونذ  
ى. كدل ت  شةةةةةةةةةةعد اهداف الدراسةةةةةةةةةةى لجة   ذ لضةةةةةةةةةةدل  ا  تكا  الإ لملف ذلم ى ان تتعاى   جأ

 .هالوأكود رجل سعيى الد جاالف هردم اسوتدااهل ت  قغعات م  أى
تلل لةاذوا    ااوةةةةدف ان لةةةةةةلةع   البأةةةةلذةةةةلف خلال  وعخ  اةأةةةةى  ذ حوةةةةث ت  (2025)ت   دأ 

   اسةوبألذًلذ اأ اسةوب لل اسةوبأل  هاحدذ لأصةب  ت دلل  (290)اسةوبأل  هاسةوع ل   (300)تا يأ
ان ت دلل  ال وةى.   (%96.3)اسةةةةةوبألذًلذ ال تد د ذسةةةةةبى   (289)ا سةةةةةوبألذلف النل،جى لجو جود 
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الإحصةةةةةةةةةةةلئ ذ م د الو ن  ان   .SPSSهيد ت  تلخلل البألذلف هت جوجهل ملسةةةةةةةةةةةوتدام ،عذلاأ  
 .سلااى الإلخل ف هخجاهل ان القأ  الدودع ى اه الدينالخ

  المستخدمة:الأساليب الإحصائية : 5 – 3
م ةد  دأ ،أةلذةلف الةدراسةةةةةةةةةةةةةةىذ ت  اعا  وهةل تدهوةدًا لإلخةللهةل تلل ال ةلسةةةةةةةةةةةةةةابذ حوةث ت  ت ايةد 
الإ لملف الجيظأى تلل اريلم ا دلخ لوسةةةةةهود الد للتى الإحصةةةةةلئأى. هيد اُسةةةةةوتدات اقسةةةةةللوب 

 :الإحصلئأى الدةلسبى لو جود البألذلفذ هالو  تضدةت ال ةج 
ت  اسوتعا  الوكعاراف هالةسب  س   (Descriptive Statistics) انلةأو الإحصل  الاصي  •

 .الدئايى لاص  روةى الدراسى
 .لو دةد ا دل اسوتلمى ا عال روةى الدراسى  (Arithmetic Mean) :ال سل،أىالدواسدلف  •
الدعألريى • لقأ  س   (Standard Deviation) ا ذ عا لف  الددج   الوشوت  لر ى  لقألس 

 .الإ لملف رن هسدهل ال سل، 
 . خوبلر ل لى الدواسدلف ال سل،أىس   (One Sample T-Test) ل وةى هاحدخ T اخوبلر •
 . خوبلر ال لايى ،ون الدو وعافس  (Pearson Correlation) ا لاد ارتبلط ،وعسا   •
لقألس لر ى ال بلف    ت لملف روةى الدراسى   (Cronbach's alpha)  :ا لاد كعهذبلخ اليل •

 .رجل اسئجى ا سوبأل 
 .(Spearman-Brown Coefficient) ،عاه  -لاد  بلف سبوعال  ا  •
 .(Guttman Split-Half Coefficient) ا لاد  بلف   دل  لجوت ئى الةصفأى •
لدراسى تأ وع الدو وع الدسوند رجل الدو وع س  (Simple Regression)  ا ذ دار البسأط  •

 .الولمأ
هها اه  الشةةةةةةةةع  (Coefficient of Determination) الناخ الويسةةةةةةةةوعيى لجةدا   •

ل لدد  تيسةةوع الةدا   (R²)لتالخ ذدا   ا ذ دارذ هيُعا  ل  مللعا   ذ هيُ د اقألسةةً
 .لجو وع    الدو وع الولمأ

ملسةةةةةةةوتدام ،عذلاأ ال  اى  α = (0.05) ت    خ  علةةةةةةةألف الدراسةةةةةةةى رةد اسةةةةةةةوا  الد لى
 .(27)الإصدار  SPSSالإحصلئأى 

 الإطار العملي للدراسةالفصل الرابع: 
م د  دأ ،ألذلف الدراسةةةةةةةةةةةىذ تدت اعا  وهل تدهودًا لإلخللهل تلل ال لسةةةةةةةةةةةابذ حوث ت  ت ايد 
الإ ةلمةلف الجيظأةى تلل اريةلم ا ةدلخ لوسةةةةةةةةةةةةةةهوةد الد ةللتةى الإحصةةةةةةةةةةةةةةةلئأةى. كدةل تدةت الد ةللتةى  

 .SPSS.V27البعاتأى الإحصلئأى الإحصلئأى اللا اى لجبألذلف ملسوتدام 
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 صدق وثاات أداة القياس )الاستاانة(قياس : 1 – 4
  : صدق الاستاانة:1 – 1 – 4

ددت ان ا ج ذ ه ل   تُ عّف صةةةةةةدف الد وا  مأذ  اد  يدرخ اقلاخ الب  أى رجل وألس ال صةةةةةةُ
ل  ان خلال   خ اد  الا اى البةال لقألس ام لل الدو وعاف الدسةةوهد ىذ هها ال تُ عف اتضةةً

 . 210. ذ ص2002مللصدف الظلهعي لالن دلذ ذ 
هلضةةدل  ت نو  صةةدف الد وا     الاخ  دأ البألذلف التلصةةى ،هذه الدراسةةىذ ت  الع ا  تلل 
ا،ع  الدراسةةةةةةلف هالب اب السةةةةةةلمنى  اف الصةةةةةةجى مدالةةةةةةا  الدراسةةةةةةىذ هالو  اسةةةةةةهدت    ،ةل  
الدسةةةةةةةةالخ اقهلأى للاسةةةةةةةةوبلذى. رنب  ل ذ خضةةةةةةةة ت ا سةةةةةةةةوبلذى ل دجأى تنوأ  رجد  ان خلال 

ان الدوتصةةةةصةةةةون هالتبعا     اتلل الدراسةةةةىذ مللإلةةةةل ى تلل خبوع     رعلةةةةهل رجل ذتبى
الإحصةةةةةةةةةل  الودبأن ذ حوث تيضةةةةةةةةةجاا اشةةةةةةةةةكارين ،وندت  الاحظلته  هانوعحلته  ال جدأى حال  

 .ا وا  اقلاخ هاد  ليوهل هالا اوهل قهداف الدراسى
ن حوث الإلةةةةةةةةةل ى  هيد اُخذف تج  الدلاحظلف م ون ا روبلرذ هت  ت عا  الو دةلاف اللا اى ا

اه ال ذف اه ترللخ الصةةةةةألغى لب ق البةالذ هصةةةةةاً  تلل تخعا  ا سةةةةةوبلذى مصةةةةةأ وهل الةهلئأى 
 .الو  اسوُتدات    الودبو  الدوداذ 

 :  ثاات الاستاانة:2 – 1 – 4
تُنصةةةةد ، بلف ا سةةةةوبلذى اد  يدرتهل رجل تردل  ذولئأ اوسةةةةنى رةد ترللخ تدبأنهل    لعهف  

تو وع ذولئتهل   ا ادل جى. هيُ د ال بلف الشةعًا رجل اسةونعار اقلاخ هاا اوأى وألسةهلذ ت  تُيوعت  
مشةةكد كبوع رةد اسةةوتدااهل    اهيلف اتوجيى اأ ذيو اليئى الدسةةوهد ىذ ال ل  ت دب ت وّعاف  

 . 430س ص 1995حقأقأى    الظلهعخ الددرهسى لال سلفذ 
هيد د ال بلف احد الشةةةةةةةةةةةةةعهط اقسةةةةةةةةةةةةةلسةةةةةةةةةةةةةأى لج ك  رجل  الخ اقلاخ الب  أىذ حوث تُ    ان 

 .اصداوأى البألذلف هيُنجد ان احودللأى تأ ع الةولئأ م اااد رشاائأى اه لعفأى
هل عت الو ن  ان  بلف الاخ القألس    هذه الدراسةةةةةى لا سةةةةةوبلذى ذ ت  اسةةةةةوتدام ا لاد اليل 

ذ هها ان اك ع اقسةةةةةةةةللوب شةةةةةةةةوارًل لقألس (Cronbach's Alpha Coefficient) كعهذبلخ
 ,Sekaran) ى  هيُ سةةةةب هذا الد لاد ه   الد لللى الوللأ .ا تسةةةةلف الداخج  ل ةلصةةةةع اقلاخ 

2006: p. 311)س 

𝑅𝑡𝑡 =  (
𝑛

𝑛 − 1
) (

𝑆𝑑𝑡
2 − ∑(𝑆𝑑)2

𝑆𝑑𝑡
2 ) 



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــ ـــــــــــ  جمال محمد أندير  ـــــــــــــ

 

340 

 

 تشوع تلل ردل  نعاف القألس.  :𝑛تشوع تلل ا لاد ارتبلط اليل.  𝑅𝑡𝑡 حوثس
 : 𝑆𝑑𝑡

تشةةةةةةةةةةوع تلل اتدا  تبلةةلف    :2(𝑆𝑑)∑تشةةةةةةةةةةوع تلل تبلةن ا خوبلر الكج .   2
 الينعاف.

  سكللوللذ (Bandalos, 2018, p. 173) هيو  تيسوع ذولئأ ا لاد اليل كعهذبلخ  
 .%س  بلف لعأو60ايد ان  •
 .%س  بلف انبال70% تلل ايد ان 60ان  •
 .%س  بلف  ود80% تلل ايد ان 70ان  •
 .%  أرجلس  بلف ادول 80ان  •

%ذ للّ  ل  رجل اتسةةةةةةةةةةةةلف لاخج  اعتيأذ هها ال ت    100هكجدل ايوعات وأدى الد لاد ان 
 .ان اا اوأى ذولئأ اقلاخ 

ا لاد اليل كعهذبلخ لكد ا ار ان ا لهر ا سةةةةةةةةوبلذىذ كدل ه   هذه الدراسةةةةةةةةىذ ت  احوسةةةةةةةةلب 
 ةال  التدهل مللتدهل الولل س

   ةبون وأ  ا لاد ال بلف لاليل كعهذبلخ  لكد ا ار ان ا لهر الدراسى 1 دهل ل
 ا لاد ال بلف %  ردل الينعاف  العا  الدو وع ف
 1X 5 72.8 الدجداسأى 1
 2X 5 75.1 ا رودللتى.  2
 3X 5 68.9 ا سوتلمى.  3
 4X 5 69.6 اقال .  4
 5X 5 83.4 الو لب  5
 X 25 86.1  الخ التدالف اليةدوأى  
 Y 15 90.2 رلل الة    رن التداى 6
 92.5 40  الكج  

اعتي ةى لكةد ا ار ان      التةدهل ا  وأدةى ا ةلاةد اليةل كعهذبةلخ  الدةدهذةىهتالةةةةةةةةةةةةةة  الةوةلئأ  
ذ هه  وأدةى  بةلف رةللأى  (%92.5)  ذ كدةل ا  وأدةى اليةل لتدأأ الينعاف ،ج ةتالةدراسةةةةةةةةةةةةةةىا ةلهر 

هاا اوأى رللأى      الدراسةةةةةةةةةةةى دًا هانبالى تحصةةةةةةةةةةةلئأًلذ ادل ت كو اتسةةةةةةةةةةةليًل لاخجأًل يايًل للألاخ 
 .القألس

  س: التحليل الإحصائي لفقرات الدراسة2 – 4
تا يأ ا سةةةةةةةةةةةةةةوبةلذةلف رجل ا عال روةةى الةدراسةةةةةةةةةةةةةةى ه دأ البأةلذةلف الددجااةىذ ت  م ةد ا ذوهةل  ان 

هيد  .تلخللهل تلل ال لسةةاب هت جوجهل ملسةةوتدام اقسةةللوب الإحصةةلئأى الدلائدى لدبأ ى الدراسةةى
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 ل  هذا الو جود ،هدف الواصةةةةةةةد تلل الةولئأ الدوأنى هاخوبلر اليعلةةةةةةةألف الو  ت  صةةةةةةةألغوهل 
 .ل  اسوةول لف اا ايى هيل،جى لجو دأ  لدن ذدلف اتودأ الدراسىاسبنًلذ مدل تضدن اسوةو

 : وصف خصائص عينة الدراسة:1 – 2 – 4
خُصةةةةةةةخ النسةةةةةةة  اقهل ان ا سةةةةةةةوبلذى للأسةةةةةةةئجى ال لاى الو  تهدف تلل  دأ ا جاالف اهلأى 

 (2) هيُالةةةة  التدهل ري  .تسةةةةلرد    الو عف رجل التصةةةةلئخ الدتداغعافأى ل وةى الدراسةةةةى
 عال ال وةى ه نًل لجدو وعاف الشةةةةةةةةةتصةةةةةةةةةأى هاليةدوأىذ مدل     ل  اسةةةةةةةةة  اليةدفذ التةوذ تا يأ ا

ال دعذ الدسةةةوا  الو جأد ذ الالأيىذ سةةةبب الإيلاىذ ردل اعاف الإيلاى السةةةلمنىذ هادخ الإيلاى 
 .ال للأىذ مدل ةوأ   ه  تعكوبى ال وةى هاد  تد وجهل لدتودأ الدراسى

تا يأ ال وةى كل  اونلراًل ،ون  ةدي  الدراسةةةةةةةىذ حوث ،ج ت ذسةةةةةةةبى ذ    تشةةةةةةةوع الةولئأ تلل ا  
%  ليةدف هلره . كدل اتضةةةةةةة  ا  غللبأى ا عال ال وةى 49.1%  انل،د ل50.9 ةدف الوا و  ل

% . هاللةسةةةةةبى لجيئلف ال دعيىذ 31.1% ذ انلرذى مللإذلب ،ةسةةةةةبى ل68.9ان الذكار ،ةسةةةةةبى ل
سةةةةةةى  ،ةسةةةةةبى   29–20%  تجوهل اليئى ل31.1اقكبع لسةةةةةةى  الةسةةةةةبى    39–30شةةةةةكّجت اليئى ل

 % ذ هها ال ت كو ا  اغجب ا عال ال وةى ةةودا  تلل اليئى ال دعيى الشلمى.28.4ل
اال ان حوث الدسوا  الو جأد ذ  ند تبون ا  ال للبأى ت دجا  الهلًا  لاعأًل ،ةسبى 

ذ ،وةدل ل  توتله  % 20.4% ذ ةجوه  ال لصجا  رجل الهد  اف التلا   ،ةسبى ل70.9ل
% . هفأدل ةو ج  مللالأ الالأي ذ  ل ف  ئى الداليون 8.7ذسبى  هي الدلهد اقيد ان التلا   ل
 % .32.2ل% ذ تجوهل  ئى االي  الندل  التلص ،ةسبى38.1ال كااوون    الدعتبى اقهلل ،ةسبى ل
   ةبون هص  روةى الدراسى 2 دهل ل

 الةسبى %  ال دل  اليئلف  الدو وع
 50.9 147  ةدف الوا و   اس  اليةدف 

 49.1 142  ةدف هلره  

 التةو
 68.9 199  كع 
 31.1 90 اذ ل 

 ال دع

 9.3 27 سةى 20ايد ان 
 28.4 82 سةى  29تلل  20ان 
 31.1 90 سةى  39تلل  30ان 
 22.5 65 سةى  49تلل  40ان 
 8.7 25 سةى  أك ع  50ان 

 8.7 25 التلا   ايد ان  الدسوا  الو جأد 
 70.9 205  لا    
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 الةسبى %  ال دل  اليئلف  الدو وع
 20.4 59  اف التلا    

 38.1 110 اال  حكاا   الالأيى 
 32.2 93 اال  يدل  خلص 
 22.1 64 صلحب ردد 
 7.6 22 اخع   

 50.2 145 ردد سبب ا يلاى    اليةدف 
 13.1 38 سألحى 
 5.5 16 اعا   
 14.9 43 لهرخ تدريبأى 
 13.5 39  يلرخ شتصأى  
 2.8 8 اخع   

 3.5 10 اهل اعخ ردل اعاف الإيلاى السلمنى 
 30.1 87 اعاف 4تلل  2ان  
 41.5 120 اعاف 7تلل  5ان  
 24.9 72 اعاف  أك ع 8ان  

 2.8 8 لوجى هاحدخ ادخ الإيلاى ال للأى 
 24.9 72 لألل   4تلل  2ان  
 43.6 126 لألل   7تلل  5ان  
 16.6 48 لألل   10تلل  8ان  
 12.1 35 لوجى  لك ع 11ان  

% ذ ةجأ  "الدهراف 50.2كدل الهعف الةولئأ ا  الدا أ العئأو لقيلاى كل  "ال دد" ،ةسبى ل
  7–5% . هاللةسبى ل دل اعاف الإيلاى السلمنىذ اسو ا ف اليئى ل14.9الودريبأى" ،ةسبى ل

  7– 5تعك ف    اليئى ل% . اال ادخ الإيلاى ال للأى  ند 41.5اعاف  رجل الةسبى اقكبع ل
 % ذ ادل ت كو بلمً ل اواسط الددخ لإيلاى غللبأى ا عال ال وةى.43.6لألل   ،ةسبى ل

 التحليل الإحصائي لفقرات الدراسة:  :2 – 2 – 4
م د ا ذوهل  ان  دأ ،ألذلف الدراسىذ تدت اعا  وهل هتةقأ هل تدهوداً لإلخللهل تلل  

ال لساب. حوث ت  تعاو  الإ لملف الجيظأى ،و ايجهل تلل وأ  ريدأى ا دلخذ ه ل  لوسهود 
ت عا  الو جود الإحصلئ  رجوهل. ه   هذا الت   اردوت الإ لمى "غوع ااا   مشدخ" لر ى  

لر لف    4ل لر لفذ   3ل " لر وونذ هاردوت الإ لمى "ااا   تلل حد ال" هاحدخذ "غوع ااا 
هيد د هذا الوعاو  اسوا  لر لفذ    5للق لمى "ااا  "ذ فأدل اردت الإ لمى "ااا   مشدخ" 

الداا نى رجل الينعافذ حوث كجدل  الف الدر ى  الف لر ى الداا نىذ هال كو ص أ . هتُشكّد  
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الو جود الإحصلئ  الذي تُتع  رجل ،ألذلف روةى الدراسى   هذه القأ  العيدأى ادخلاف
الدوداذأىذ هيهدف تلل اسوتلاص الةولئأ ،ديى ان خلال اسوتدام انلةأو هصفأى اسلسأى  

 .ا دس الدواسدلف ال سل،أىذ ا ذ عا لف الدعألريىذ هذسب الإ لملف لكد  نعخ
  يبد man (2007))Allen and Seaس  المحك المعتمد لتفسااااير المتوسااااطات الحسااااابية

 رعت ذولئأ الو جودذ ت  ت دةد ا لةوع تُيسةةةةوع الدواسةةةةدلف ال سةةةةل،أى ملسةةةةوتدام ابدا الدد 
(Range)  لو دةد بال اليئى لكد لر ى ان لر لف الوع أ . هيُ سةةةةةب الدد  ه   الصةةةةةأ ى

 الوللأىس
 ايد وأدى . –الدد  ها اليعف ،ون اص ع وأدى هاكبع وأدى لاكبع وأدى 

  4=  1 – 5الدد  =

 بال اليئى = 
   4الدةةةةةةةد  ل

   5ردل اليئلفلالدر لف  ل
 0.80بال اليئى = 

ةهدف ت دةد اد  الدواسط ال سل،  لإ لملف الدشلركون تلل تتله  ا رودلل رجل القأ   
الددجنىذ ه ل  ان خلال هلأ تبلر اعألري تدكن ان خلال  الو عف رجل ا تتله السلئد  

التدهل الولل  ذولئأ وألس اد  الدواسط ال سل،  لإ لملف روةى الدراسى  لكد  نعخ. ت عت 
 ه   هذا الإبلر 

  س اد  الدواسط ال سل،  هاتتلهلت 3 دهل ل
 الدسوا   ا تتله السلئد الدد  

 اةتيق  داً  غوع ااا   مشدخ    1.80  الل ايد ان ل1.00ان ل
 اةتيق غوع ااا     2.60  الل ايد ان ل1.80ان ل
 اواسط ااا   تلل حد ال   3.40  الل ايد ان ل2.60لان 
 رلل  ااا     4.20  الل ايد ان ل3.40ان ل
 رلل   دا ااا   مشدخ    5.00  الل ايد ان ل4.20ان ل

ت  ت جود  نعاف هذا الد ار كدٌّ رجل حدخذ هيُبوِّّن التدهل ري    المحور الأول )الملموساااااية(:
 .  الةولئأ الإحصلئأى لإ لملف ا عال روةى الدراسى حال  نعاف هذا الد ار4ل

  س الدواسط الدع   ها ذ عاف الدعألري ها تتله السلئد لينعاف الد ار ا هل4 دهل ري  ل
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X01  الدواسط  الينعخ
 الدع  

ا ذ عاف  
اقهدأى   ا تتله السلئد لري الدعأ

 الةسبى% 
 76.8 ااا   1.023 4.07 اليةدف ةودو  مدظهع خلر    ذاب هحدةث. 1

الوصةةةةةةةةةةةدأ  الداخج  اةظ  هيسةةةةةةةةةةةهد الوااصةةةةةةةةةةةد اأ  2
 71.9 ااا   0.942 3.88 الداليون.

اسةةةةةةةةةةةةةةوتةدام الوكةالا أةل ال ةدة ةى    تنةدت  التةداةلف  3
 الإذوعذت .لل أ تلكوعهذ ذ حت  ربع 

 64.1 ااا   1.183 3.56

4 
ال عف اعي ىذ ذظأيىذ اكأيىذ هاته خ مديعهشةةةةةةةةلف  

 71.5 ااا   1.132 3.86 ادو خ.

 78.3 ااا   0.977 4.13 الدأكا ف الدنداى  اف  الخ رللأى. 5

الهعف الةولئأ ا  اسةةةةةةةةوا  تلراء الة    لجدجداسةةةةةةةةأى كل  اعتيً ل ذسةةةةةةةةبأًلذ حوث حل ف  بلرخ 
% ذ تجوهةل "اليةةدف ةودو  78.3"الدةأكا ف الدنةداةى  اف  الخ رةللأةى" رجل الةسةةةةةةةةةةةةةةبةى اقرجل ل

% .    الدنل،دذ  ل ف "اسةوتدام الوكةالا أل ال دة ى 76.8مدظهع خلر    ذاب هحدةث" ل
% . ههذا تشةةةةةةةةةةةةةوع تلل ا  الة    ةالا  اهدأى اكبع 64.1   تندت  التدالف" مأيد ذسةةةةةةةةةةةةةبى ل

 دظهع ال لم اك ع ان اهودلاه  مللونةألف ال دة ى.لتالخ الد لم هال
ت  ت جوةد  نعاف هةذا الد ار كةدٌّ رجل حةدخذ هيُبوِّّن التةدهل ري   المحور الثااني )الاعتمااد اة(:

   الةولئأ الإحصلئأى لإ لملف ا عال روةى الدراسى حال  نعاف هذا الد ار.5ل
  تتله السلئد لينعاف الد ار ال لذ  س الدواسط الدع   ها ذ عاف الدعألري ها5 دهل ري  ل

X02  الينعخ 
الدواسط 
 الدع  

ا ذ عاف  
 ا تتله السلئد الدعألري 

اقهدأى  
 الةسبى% 

اليةدف ت عص رجل تندت  التداى مشكد ليو    1
 76.6 ااا   0.964 4.07 هاسودع.

 73.4 ااا   0.911 3.94 الداليا  ةودو ا  مللدهلرخ هالكيل خ ال للأى.  2

 68.1 ااا   1.041 3.72 التدالف الدنداى خللأى ان اقخدل .  3

اليةدف ةا ع خدالف الائدى او دلخ لذندذ حت ذ   4
 66.4 ااا   1.039 3.66 تل  .

 61.4 ااا   1.067 3.46 تلارخ اليةدف ت جن ملذوظلم رن التدالف التدةدخ. 5

مشةةةةةكد ليو  هاسةةةةةودع" حننت ذسةةةةةبى اهلةةةةة ت الةولئأ ا  "اليةدف ت عص رجل تندت  التداى  
% ذ هه  اقرجل لةةةةةةةةةةةةةةدن هةذا الد ارذ ،وةدةل كةلذةت "تلارخ اليةةدف ت جن مةلذوظةلم رن  76.6ل

% . ههةةذا ت كو ا  الة    ة نا  متالخ هليةةى 61.4التةةداةةلف التةةدةةةدخ" اقلذل ،ةسةةةةةةةةةةةةةةبةةى ل
 ا.التدالف الدنداىذ لكن الوااصد حال الدسوتداف هالتدالف التدةدخ ال ة ال ا دهلً 
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ت  ت جود  نعاف هذا الد ار كدٌّ رجل حدخذ هيُبوِّّن التدهل ري    المحور الثالث )الاسااااات ابة(:
   الةولئأ الإحصلئأى لإ لملف ا عال روةى الدراسى حال  نعاف هذا الد ار.6ل

  س الدواسط الدع   ها ذ عاف الدعألري ها تتله السلئد لينعاف الد ار ال للث6 دهل ري  ل
X03  الينعخ 

الدواسط 
 الدع  

ا ذ عاف  
 ا تتله السلئد الدعألري 

اقهدأى  
 الةسبى% 

اسو دال الداليون لدسلردخ الة    هاسوتلمى سعي ى  1
 67.7 ااا   1.227 3.71 لدجبلته .

 69.0 ااا   1.048 3.76 سعرى العل رجل الشكله  ها سويسلراف.  2

 75.3 ااا   0.878 4.01 السلرى.تجبأى احوأل لف الة    رجل ادار  3

 65.9 ااا   0.907 3.64  وعخ اذوظلر التداى يصوعخ. 4

الس ع الدد ا  اةلسب ه الخ التداى انلرذى  5
 64.9 ااا   0.949 3.60 مللقأدى. 

،وّةةةت الةوةةلئأ ا  "تجبأةةى احوأةةل ةةلف الة    رجل اةةدار السةةةةةةةةةةةةةةةلرةةى" حةةل ف رجل ارجل ذسةةةةةةةةةةةةةةبةةى 
% . ،وةدل اروُبعف "الس ع 69.0"سعرى العل رجل الشكله  ها سويسلراف" ل% ذ تجوهل  75.3ل

% . ال ةدل رجل ا  64.9الدد ا  اةلسةةةةةةةةةةةةةب ه الخ التداى انلرذى مللقأدى" اقيد ،ةسةةةةةةةةةةةةةبى ل
ا سةوتلمى الي جأى  حوأل لف الة    ت وبع اعلةأىذ ،وةدل اسةألى القأدى السة عيى   ت ال ا د  

 ت يا لدةه .
  7ت  ت جوةد  نعاف هةذا الد ار كةدٌّ رجل حةدخذ هيُبوِّّن التةدهل ري  ل بع )الأماان(:المحور الرا

 الةولئأ الإحصلئأى لإ لملف ا عال روةى الدراسى حال  نعاف هذا الد ار.
  س الدواسط الدع   ها ذ عاف الدعألري ها تتله السلئد لينعاف الد ار العامأ7 دهل ري  ل

X04  الدواسط  الينعخ
 الدع  

 ذ عاف  ا
 الدعألري 

ا تتله  
 السلئد 

اقهدأى  
 الةسبى% 

 82.5 ااا   مشدخ  0.880 4.30 الش ار ملقال  لاخد ال ع ى هاليةدف. 1
 69.0 ااا   1.068 3.76 الو لاد الدهة  لجداليون اأ اشلكد الة   .  2
 63.0 ااا   1.128 3.52 حدلتى ا جاالف الة    مسعيى تلاى.  3
 67.6 ااا   1.164 3.71 اقغعات هردم  نداذهل ا ةل  الإيلاى. سلااى  4

ه ال ت عا اف ااةأى هال ى لحعاسذ كلاوعاف  5
 اعاوبى . 

 61.5 ااا   1.111 3.46

% ذ ةجأ  "سةةةةةةةةلااى 82.5كل  الشةةةةةةةة ار ملقال  لاخد ال ع ى هاليةدف اقرجل تنوأدًل ،ةسةةةةةةةةبى ل
% . ،وةدل  ل  "ه ال ت عا اف ااةأى هالةةةةةة ى" اقيد 67.6لاقغعات هردم  نداذهل" ،ةسةةةةةةبى  
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% . هيظهع ان  ل  ا  اقال  ال لم ا سةةةةةةةةاس مشةةةةةةةةكد تتتل،  ان يبد الة   ذ لكن  61.5،ةسةةةةةةةةبى ل
 ه ال الشعاف ااةأى اعئأى لا د ال عاس هالكلاوعاف  يد   تكا  كلفأًل لإردل  اذدبل  ايا  لدةه .

جوةد  نعاف هةذا الد ار كةدٌّ رجل حةدخذ هيُبوِّّن التةدهل ري  ت  ت   المحور الخاامس )التعااطف(:
   الةولئأ الإحصلئأى لإ لملف ا عال روةى الدراسى حال  نعاف هذا الد ار.8ل

  س الدواسط الدع   ها ذ عاف الدعألري ها تتله السلئد لينعاف الد ار التلاو 8 دهل ري  ل
X05  الينعخ 

الدواسط 
 الدع  

ا ذ عاف  
 الدعألري 

ا تتله  
 السلئد 

اقهدأى  
 الةسبى% 

الداليا  هلهله  هيظهعه  ا ،وسلاى الدائدىذ  1
 69.7 ااا   1.109 3.79 خلصى رةد ا سوقبلل.

 70.6 ااا   0.986 3.82 ت دب الداليون ،ج ى تيهدهل الة   . 2

 68.5 ااا   1.010 3.74 حسن الو لاد هالجبليى اأ ال اا  هاحوعاا .  3

 66.2 ااا   1.080 3.65 اهودلم الداليون ،عاحى الة    هر لهووه .  4

5 
ت لاد الداليون ةل ع تتتل،أًل رجل رلل الة     

 69.9 ااا   0.884 3.80 رن الإيلاى. 

 ل ف ارجل ذسةةةةةةةةةبى    هذا الد ار لعبلرخ "ت لاد الداليون ةل ع تتتل،أًل رجل رلةةةةةةةةةل الة    
% ذ ،وةدل حننت "اهودلم الداليون ،عاحى الة    هر لهووه " الةسةبى  69.9،ةسةبى لرن الإيلاى" 

% . هذا ت كو ا  الداليون ةُةظع تلوه  مإتتل،أى فأدل ةو ج  ،وأ وعه  الدبلشع 66.2اقلذل ل
 رجل رلل الة   ذ لكن هةلء حل ى اكبع لإ،عا  ا هودلم اليعلي ،عاحى الة يد.

ت  ت جود  نعاف هذا الد ار كدٌّ رجل حدخذ  زلاء عن الخدمة(:المحور الساااااادس )رضاااااا الن
   الةولئأ الإحصلئأى لإ لملف ا عال روةى الدراسى حال  نعاف هذا الد ار.9هيُبوِّّن التدهل ري  ل

  س الدواسط الدع   ها ذ عاف الدعألري ها تتله السلئد لينعاف الد ار السللس 9 دهل ري  ل
X06  الدواسط  الينعخ

   الدع 
ا ذ عاف  
 الدعألري 

ا تتله  
 السلئد 

اقهدأى  
 الةسبى% 

 81.8 ااا   مشدخ  0.840 4.27 ال عف    اليةدف ذظأيى هاعتبى مشكد لائ . 1

 67.6 ااا   1.003 3.71 ال عف اعي ى هاهأأخ لوجبأى احوأل لف الة   .  2

تتهو اف ال عف لاق لبذ الديعهشلفذ اق ه خ  اةلسبى  3
 69.4 ااا   1.140 3.78 التالخ.هرللأى 

 82.7 ااا   مشدخ  0.790 4.31 الداليا  تسوتوبا  مسعرى لدجبلف الة   .  4

الدشكلاف هالشكله  ةو  الو لاد ا هل مشكد   لل  5
 ه اري. 

 73.4 ااا   1.121 3.93

 64.0 ااا   1.079 3.56 الداليا  هلهله  هيهودا  ،عاحى الة   .  6

 82.7 ااا   مشدخ  0.781 4.31 الداليا  تدوجكا  الدهلرخ هالكيل خ    تندت  التدالف. 7
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X06  الدواسط  الينعخ
   الدع 

ا ذ عاف  
 الدعألري 

ا تتله  
 السلئد 

اقهدأى  
 الةسبى% 

 81.1 ااا   مشدخ  0.964 4.25  الخ الدأكا ف هالدشعهالف    اليةدف رللأى هاوةارى.  8

اليةدف ةا ع اسوا  رلل  ان اقال  هحدلتى الددوجكلف  9
 الشتصأى. 

 63.9 ااا   1.166 3.56

10 
التدالف الإللفأى لالةندذ ال ت ذ اقذشدى الوع وهأى   

 75.8 ااا   0.822 4.03 اولحى هسهجى ا سوتدام.

الدعا   ال لاى اةظدى هذظأيى لالددخدذ الددعافذ  11
 65.5 ااا   1.202 3.62 الصل ف .

 86.3 ااا   مشدخ  0.634 4.45 ت عا اف تستود الدخال هالتعه  سعي ى هسهجى. 12

الد جاالف الدنداى رن التدالف الدولحى هال ى  13
 هايهااى. 

 74.2 ااا   0.994 3.97

14 
الس ع الدد ا  ت كو القأدى ال قأقأى انل،د التدالف 

 70.0 ااا   1.103 3.80 الدنداى. 

تتعاو  ال لاى    اليةدف كلذت اعلأى هاهل ال الخ اه   15
 70.9 ااا   1.060 3.84 الواصأى م  للآخعين. 

الهعف الةولئأ ارتيل  اسةةةةةوا  رلةةةةةل الة    مشةةةةةكد اج ارذ حوث  ل ف "ت عا اف تسةةةةةتود 
% ذ تجوهل "الداليا  تسةةةةةوتوبا  86.3الدخال هالتعه  سةةةةةعي ى هسةةةةةهجى"    الدعتبى اقهلل ل

% .  82.7مسةةةةةعرى لدجبلف الة   " ه"الداليا  تدوجكا  الكيل خ    تندت  التدالف" ،ةسةةةةةبى ل
ليةدف ةا ع اسةةوا  رلل  ان اقال  هحدلتى الددوجكلف الشةةتصةةأى" رجل الذل ،وةدل حصةةجت "ا

% . ههذا ت كو ا  رلةل الة    ةعتبط مشةكد اسةلسة  مسةعرى الإ عا اف هكيل خ 63.9ذسةبى ل
 الداليونذ    حون ال ة ال  لذب اقال  م ل ى تلل ت  ي  اكبع.

 ء عن الخدمةمستويات جودة الخدمات الفندقية ورضا النزلا: 3 – 2 – 4
ت  ذ  لجو عف رجل اسةةةةةةةةةةةةةةوايةلف  الخ التةداةلف اليةةدوأةى هرلةةةةةةةةةةةةةةل الة    رن التةداةى

حسةةةلب الدواسةةةط ال لم ها ذ عاف الدعألري لتدأأ ام لل  الخ التدالف اليةدوأى هالدود جى     
  هالذي تُد د الدو وع الدسةةةوند هكذل  ذ الو لب لالدجداسةةةأىذ ا رودللتىذ ا سةةةوتلمىذ اقال 

الد   لرلةةةةل الة    رن التداى  هالذي تُد د الدو وع الولمأذ حوث ت  اسةةةةوتدام اسةةةةجاب  مُ د
   ةال   ل . 10لجاصال الل الهدف الدةشالذ التدهل ري  لالد ودد    هذه الدراسى 

فأدل ةو ج  مدسةةةةوا  هذا الدو وع ةوضةةةة  ان البألذلف الددهذى مللتدهل ري  الملموساااية:   – 1
 ذ ادل تشةةوع الل 0.730  ملذ عاف اعألري ل3.90الدواسةةط ال سةةل،  ال لم ل  ا  وأدى 10ل

 % .72.5ا  الدسوا  السلئد لهذه الدو وع ها "رلل "ذ مأهدأى ذسبأى ل
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   اسوا   الخ التدالف اليةدوأى مأم لله الدتوجيى هاسوا  رلل الة    رن التداى 10 دهل ري  ل
الدواسط  الدو وع الوعاو  ف

 ال لم
اف  ا ذ ع 

اقهدأى   الدسوا   الدعألري 
 الةسبأى % 

1 X1 72.5 رلل  0.730 3.90 الدجداسأى 

2 X2  69.2 رلل  0.712 3.77 ا رودللتى 

3 X3  68.6 رلل  0.674 3.74 ا سوتلمى 

4 X4   68.7 رلل  0.722 3.75 اقال 

 X5  69.0 رلل  0.788 3.76 الو لب 

5 X  69.8 رلل  0.504 3.79  الخ التدالف اليةدوأى 

6 X6 74.0 رلل  0.644 3.96 رلل الة    رن التداى 

فأدل ةو ج  مدسةةةةةةوا  هذا الدو وع ةوضةةةةةة  ان البألذلف الددهذى مللتدهل ري   الاعتماد ة:   – 2
 ذ ادل تشةةوع الل 0.712  ملذ عاف اعألري ل3.77  ا  وأدى الدواسةةط ال سةةل،  ال لم ل10ل

 % .69.2الدو وع ها "رلل "ذ مأهدأى ذسبأى لا  الدسوا  السلئد لهذه 
فأدل ةو ج  مدسةةةةةوا  هذا الدو وع ةوضةةةةة  ان البألذلف الددهذى مللتدهل ري   الاسااات ابة:   – 3
 ذ ادل تشةةوع الل 0.674  ملذ عاف اعألري ل3.74  ا  وأدى الدواسةةط ال سةةل،  ال لم ل10ل

 % .68.6ى لا  الدسوا  السلئد لهذه الدو وع ها "اةتيق"ذ مأهدأى ذسبأ
   10فأدل ةو ج  مدسةوا  هذا الدو وع ةوضة  ان البألذلف الددهذى مللتدهل ري  لالأمان:   – 4

 ذ ادل تشةةةةةةوع الل ا  0.722  ملذ عاف اعألري ل3.75ا  وأدى الدواسةةةةةةط ال سةةةةةةل،  ال لم ل
 % .68.7الدسوا  السلئد لهذه الدو وع ها "رلل "ذ مأهدأى ذسبأى ل

فأدل ةو ج  مدسةةةةةةةةةةوا  هذا الدو وع ةوضةةةةةةةةةة  ان البألذلف الددهذى مللتدهل ري   التعاطف:  – 5
 ذ ادل تشةةوع الل 0.788  ملذ عاف اعألري ل3.76  ا  وأدى الدواسةةط ال سةةل،  ال لم ل10ل

 % .68.7ا  الدسوا  السلئد لهذه الدو وع ها "رلل "ذ مأهدأى ذسبأى ل
و ج  مدسةةةةةوا  هذا الدو وع ةوضةةةةة  ان البألذلف الددهذى  فأدل ةجودة الخدمات الفندقية:  – 6

 ذ  0.504  ملذ عاف اعألري ل3.79  ا  وأدى الدواسةةةةةةط ال سةةةةةةل،  ال لم ل10مللتدهل ري  ل
 % .69.8ادل تشوع الل ا  الدسوا  السلئد لهذه الدو وع ها "رلل "ذ مأهدأى ذسبأى ل

و وع ةوضةةة  ان البألذلف الددهذى  فأدل ةو ج  مدسةةةوا  هذا الدرضااا النزلاء عن الخدمة:  – 7
 ذ  0.644  ملذ عاف اعألري ل3.96  ا  وأدى الدواسةةةةةةط ال سةةةةةةل،  ال لم ل10مللتدهل ري  ل

 % .74.0ادل تشوع الل ا  الدسوا  السلئد لهذه الدو وع ها "رلل "ذ مأهدأى ذسبأى ل
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 : اختاار فرضيات الدراسة3 – 4
ذ 2Xذ ا رودةللتةى  1Xدوأةى لالدجداسةةةةةةةةةةةةةةأةى  تعك  هةذه الت   رجل لراسةةةةةةةةةةةةةةةى  الخ التةداةلف اليةة

   رلةةةل الة    رن التداى ه ل  ملخوبلر    ها عهل5Xذ الو لب  4Xذ اقال  3Xا سةةةوتلمى 
 اليعلأى العئأسأى لجدراسى هالو  تةخ رجلس

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية ل جودة الخدمات الفندقية في رضا النزلاء 
 عن الخدمة
اليعت تلل اتدارى  عهت  ع أى ه ل  ه نلً قم لل  الخ التدالف اليةدوأى  هيد ت  تنسأ  هذا  
 الو  ت  تتدأ هلس 

اليعلأى اليع أى ا هللس ةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لة الدجداسأى    رلل الة     
 رن التداى 

الة    اليعلأى اليع أى ال لذأىس ةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لة ا رودللتى    رلل 
 رن التداى 

اليعلأى اليع أى ال لل ىس ةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لة ا سوتلمى    رلل الة    
 رن التداى 

اليعلأى اليع أى العام ىس ةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لة اقال     رلل الة    رن  
 التداى 

 لب     رلل الة     اليعلأى اليع أى التلاسىس ةا د تأ وع  ه ل لى تحصلئأى لة الو
 رن التداى 

لد ع ى ا ةايى   Pearson Correlationهيد ت  اسةةةةةةةوتدام اسةةةةةةةجاب ا لاد ارتبلط ،وعسةةةةةةةا   
لل لةى  ال لايةى ،ون الدو وعاف؛ هلد ع ةى ذسةةةةةةةةةةةةةةبةى تيسةةةةةةةةةةةةةةوع الوبةلةن    الدو وع الوةلمأ ان يبةد 

 .Simple Regressionالدو وع الدسوند ت  اسوتدام اسجاب ا ذ دار البسأط 
دراسة جودة الخدمات الفندقية وعلاقته با رضا النزلاء عن الخدمة باستخدام معامل  – 1

  Pearson Correlationارتااط بيرسون 
   هذه الت   تدت لراسى  الخ التدالف اليةدوأى لمأم للهل الدتوجيى  هرلايو  ،ةةة رلل الة    

   11ذ التدهل ري  لPearson Correlationرن التداى ملسةةةةوتدام ا لاد ارتبلط ،وعسةةةةا  
 ةال  وأدى ا لاد ارتبلط ،وعسا  هالد لى ا حصلئأى الدةللعخ لكد ا لاد.
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س ةوض  ان البألذلف الاارلخ مللتدهل : الملموساية وعلاقته برضاا النزلاء عن الخدمة 1 – 1
  هوأدى الد لى ا حصةةةةةةةةةةةلئأى الدةللعخ ل  0.609الدذكار ا  وأدى ا لاد ا رتبلط تسةةةةةةةةةةةلهي ل

% ادل ةدل رجل 5  هحوث ا  وأدى الد لى ا حصةلئأى اصة ع ان اسةوا  الد ةايى 0.000ل
ه ال رلايى ،ون الدجداسةةةةةأى هرلةةةةةل الة    رن التداىذ هادل ا  وأدى ا لاد ا رتبلط اا بى 

 ادل تشوع الل ا  هذه ال لايى بعلتى.
 رن التداى   س ال لايى ،ون  الخ التدالف اليةدوأى هرلل الة    11 دهل ري  ل

را   الدو وع ف
 الد لى ا حصلئأى ا لاد ارتبلط ،وعسا   الدو وع

 *  1X 0.609 0.000 الدجداسأى 1

 *  2X 0.377 0.000 ا رودللتى  2

 *  3X 0.462 0.000 ا سوتلمى  3

 *  4X 0.463 0.000 اقال   4

 *  5X 0.609 0.000 الو لب  5

   0.05الد ةايى * لال احصلئألً رةد اسوا  
ةوضة  ان البألذلف الاارلخ مللتدهل  : الاعتماد ة وعلاقته برضاا النزلاء عن الخدمة: 2 – 1

  هوأدى الد لى ا حصةةةةةةةةةةةلئأى الدةللعخ ل  0.377الدذكار ا  وأدى ا لاد ا رتبلط تسةةةةةةةةةةةلهي ل
% ادل ةدل رجل 5  هحوث ا  وأدى الد لى ا حصةلئأى اصة ع ان اسةوا  الد ةايى 0.000ل

 لاد ا رتبلط اا بى ه ال رلايى ،ون ا رودللتى هرلةةةةةةةل الة    رن التداىذ هادل ا  وأدى ا
 ادل تشوع الل ا  هذه ال لايى بعلتى.

ةوضة  ان البألذلف الاارلخ مللتدهل  : الاسات ابة وعلاقته برضاا النزلاء عن الخدمة: 3 – 1
  هوأدى الد لى ا حصةةةةةةةةةةةلئأى الدةللعخ ل  0.462الدذكار ا  وأدى ا لاد ا رتبلط تسةةةةةةةةةةةلهي ل

% ادل ةدل رجل 5ى اصة ع ان اسةوا  الد ةايى   هحوث ا  وأدى الد لى ا حصةلئأ0.000ل
ه ال رلايى ،ون ا سةةةةةوتلمى هرلةةةةةل الة    رن التداىذ هادل ا  وأدى ا لاد ا رتبلط اا بى 

 ادل تشوع الل ا  هذه ال لايى بعلتى.
ةوضةةةةةةةةةة  ان البألذلف الاارلخ مللتدهل  : الأمان وعلاقته برضااااااا النزلاء عن الخدمة: 4 – 1

  هوأدى الد لى ا حصةةةةةةةةةةةلئأى الدةللعخ ل  0.463لاد ا رتبلط تسةةةةةةةةةةةلهي لالدذكار ا  وأدى ا 
% ادل ةدل رجل 5  هحوث ا  وأدى الد لى ا حصةلئأى اصة ع ان اسةوا  الد ةايى 0.000ل
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ه ال رلايى ،ون اقال  هرلةةةةةل الة    رن التداىذ هادل ا  وأدى ا لاد ا رتبلط اا بى ادل 
 تشوع الل ا  هذه ال لايى بعلتى.

ةوضةةةةة  ان البألذلف الاارلخ مللتدهل   : التعاطف وعلاقته برضاااا النزلاء عن الخدمة: 5 – 1
  هوأدى الد لى ا حصةةةةةةةةةةةلئأى الدةللعخ ل  0.609الدذكار ا  وأدى ا لاد ا رتبلط تسةةةةةةةةةةةلهي ل

% ادل ةدل رجل 5  هحوث ا  وأدى الد لى ا حصةلئأى اصة ع ان اسةوا  الد ةايى 0.000ل
ال  هرلةةةةةل الة    رن التداىذ هادل ا  وأدى ا لاد ا رتبلط اا بى ادل ه ال رلايى ،ون اق

 تشوع الل ا  هذه ال لايى بعلتى.
دراسااة جودة الخدمات الفندقية وأثرها في رضااا النزلاء عن الخدمة باسااتخدام أساالو   – 2

 Simple regression analysisتحليل الانحدار الاسيط 
تدالف اليةدوأى لراسةةةى  الخ التدالف اليةدوأى لالدجداسةةةأى    هذا الت   تدت لراسةةةى  الخ ال

1X 2ذ ا رودللتىX  3ذ ا سةةةةوتلمىX   4ذ اقالX  5ذ الو لبX ها عهل    رلةةةةل الة    رن  
ذ  Simple regression analysisالتداى ملسةةةةةةةةةةوتدام اسةةةةةةةةةةجاب ت جود ا ذ دار البسةةةةةةةةةةأط 

اسةةةةةةةةوند     رلةةةةةةةةل الة    رن التداى لكدو وع  هاللولل  ا ع ى ا ع  الخ التدالف اليةدوأى لكدو وع  
 تلمأ ذ هكذل  ا ع ى ذسبى تيسوع الوبلةن    الدو وع الولمأ ان يبد الدو وع الدسوند.

: الملموسااية وأثرها في رضااا النزلاء عن الخدمة باسااتخدام أساالو  تحليل الانحدار  1 – 2
 Simple regression analysisالاسيط 

لد ع ى ا ع  Simple linear regressionذ دار البسةةةةةةةةةةةأط  اسةةةةةةةةةةةوُتدم اسةةةةةةةةةةةجاب ت جود ا 
الدجداسةةأى لكدو وع اسةةوند     رلةةل الة    رن التداى لكدو وع تلمأ  ه ل  ،وا و  ذدا   
اذ ةدار الدو وع الوةلمأ رجل الدو وع الدسةةةةةةةةةةةةةةونةدذ هيةد ت  تا و  هةذا الةدا  ذ ه خوبةلر ا ةايةى  

ذ ان خلال البألذلف ANOVAت جود الوبلةن   لل لى  الةدا   الدا   ت  اسةةةةةةةةةةوتدام اسةةةةةةةةةةجاب
𝐹(1,287))الاارلخ مللتدهل الولل ذ سةةةتجت تحصةةةل ه اخوبلر  = مدسةةةوا  ل لى  (168.903

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)تحصلئأى   =  ذ ادل تشوع تلل ا  الةدا   الدا   ا ةاي للال تحصلئألً .(0.000
 ها ق الإحصل اف الدو جنى ،ةدا   اذ دار (ANOVA) س اخوبلر ت جود الوبلةن  12 دهل ل

 ا لاد 
 Rارتبلط ،وعسا  

R Square 
 ا لاد الو دةد

Std. Error 
 التدأ الدعألري لجوندةع 

F-Test 
احصل  
 ا خوبلر

P-value 
 الد لى ا حصلئأى

0.609 0.370 0.512 168.903 0.000  * 



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــ ـــــــــــ  جمال محمد أندير  ـــــــــــــ

 

352 

 

كدل ةوبون ان البألذلف الاارلخ مللتدهل السةةةةةةةةةةةةل، ذ ا  وأدى اواسةةةةةةةةةةةةط التدأ الدعألري لجوندةع 
Standard Error of the Estimate ى  ةةةةةةةةةةةةذ اه ال تسدل ،ةة "خدأ الوندةع"ذ ها اقألس لدر

𝑆𝑡𝑑𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟) هيسلهي   الدوةبأ ،هل  ةةةةةةةةةةةةليى النو = هها اندار ص وع ذسبألًذ ادل ةدل  (0.512
 الخ الةدا   الدسةةةةةةةةةةةةةةوتةدم    الوةبل. هتشةةةةةةةةةةةةةةوع كذل  الةوةلئأ الاارلخ مللتةدهل تلل وأدةى رجل  

ا ةلاةد ارتبةلط ،وعسةةةةةةةةةةةةةةا  ها ةلاةد الو ةدةةدذ حوةث سةةةةةةةةةةةةةةتجةت وأدةى ا ةلاةد ارتبةلط ،وعسةةةةةةةةةةةةةةا  
(𝑅 = 𝑅2)هكةذلة  ا ةلاةد الو ةدةةد    (0.609 = %  ان الوبةلةةةلف     37.0ههةذا ت ة  ل  (0.370

 ى ذ تُيسعهل الوبلةن    الدو وع الدسوند لالدجداسأى . الدو وع الولمأ لرلل الة    رن التدا
ه خوبةلر ا ةايةى ا ةلاةد اذ ةدار الةدا   الدا    ذ ةدار الدو وع الوةلمأ لرلةةةةةةةةةةةةةةل الة    رن  

هت صةةةةةةةد رجل الةولئأ   Tالتداى  رجل الدو وع الدسةةةةةةةوند لالدجداسةةةةةةةأى ذ ت  اسةةةةةةةوتدم اخوبلر 
𝑇𝑐)صةةل ه ا خوبلر  ذ حوث سةةتجت وأدى تح13الددهذى مللتدهل ري  ل = هوأدى  (12.996

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)الةد لةى ا حصةةةةةةةةةةةةةةلئأةى الدةةللعخ لهةل   = ذ ادةل تشةةةةةةةةةةةةةةوع تلل ا ةايةى ا ةلاةد  (0.000
ا ذ دارذ هي ة   ل  ا  الدو وع الدسةةةةةةوند لالدجداسةةةةةةأى  ل  تأ وع ا ةاي رجل الدو وع الولمأ 

 لرلل الة    رن التداى .
) س ذولئأ تندةع ا لالاف اذ دار الدو وع الدسوند رجل الدو وع الولمأ  13 دهل ل )10

ˆ,ˆ  
 ا لالاف  

 Bا ذ دار 
 التدأ الدعألري 
Std. Error 

 ا لالاف 
   Betaا ذ دار الدعألري 

 وأدى تحصل خ 
 Tا خوبلر 

 الد لى ا حصلئأى
P- Value 

 *  Constant) 1.864 0.164   11.367 0.000ل
 *  0.000 12.996 0.609 0.041 0.537 الدجداسأى

 0.05*   لال تحصلئألً رةد اسوا  الد ةايى    
ةوضة  ان الةولئأ الإحصةلئأى الددهذى مللتدهل السةل،  ا  تشةلرخ ا لاد ا ذ دار    الةدا   

𝛽̂1)الدا   اا بى  = تشةوع  ل  تلل ا  تأ وع الدجداسةأى لكدو وع اسةوند        (0.537 +
رلةةل الة    رن التداى لكدو وع تلمأ  بعليذ اي كجدل ارتي ت وأ  "الدجداسةةأى" ارتي ت وأ  

 رن التداى"ذ هاذل  تكا  الةدا   الدا   رجل الصارخس"رلل الة    
𝑦 = 1.864 + 0.537 𝑥1 

يبال اليعلأى اليع أى اقهلل هالو  تةخ رجل  نتائج تحليل الفرضية الفرعية الأولى: 
 ه ال ا ع  اف ل لى احصلئأى لة الدجداسأى    رلل الة    رن التداى.

الخدمة باسااتخدام أساالو  تحليل الانحدار  : الاعتماد ة وأثرها في رضااا النزلاء عن 2 – 2
 Simple regression analysisالاسيط 
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لد ع ى ا ع  Simple linear regressionاسةةةةةةةةةةةوُتدم اسةةةةةةةةةةةجاب ت جود ا ذ دار البسةةةةةةةةةةةأط  
ا رودللتى لكدو وع اسةوند     رلةل الة    رن التداى لكدو وع تلمأ  ه ل  ،وا و  ذدا   

و وع الدسةةةةةةةةةةةةةةونةدذ هيةد ت  تا و  هةذا الةدا  ذ ه خوبةلر ا ةايةى  اذ ةدار الدو وع الوةلمأ رجل الد
ذ ان خلال البألذلف ANOVAلل لى  الةدا   الدا   ت  اسةةةةةةةةةةوتدام اسةةةةةةةةةةجاب ت جود الوبلةن 

𝐹(1,287))الاارلخ مللتدهل الولل ذ سةةةةةةتجت تحصةةةةةةل ه اخوبلر  = مدسةةةةةةوا  ل لى  (47.604
𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)تحصلئأى   =    الدا   ا ةاي للال تحصلئألً .ذ ادل تشوع تلل ا  الةدا (0.000
 ها ق الإحصل اف الدو جنى ،ةدا   اذ دار (ANOVA) س اخوبلر ت جود الوبلةن  14 دهل ل

 ا لاد 
 Rارتبلط ،وعسا  

R Square 
 ا لاد الو دةد 

Std. Error 
 التدأ الدعألري لجوندةع 

F-Test 
 احصل  ا خوبلر

P-value 
 الد لى ا حصلئأى

0.377 0.142 0.598 47.604 0.000  * 

كدل ةوبون ان البألذلف الاارلخ مللتدهل السةةةةةةةةةةةةل، ذ ا  وأدى اواسةةةةةةةةةةةةط التدأ الدعألري لجوندةع 
Standard Error of the Estimate  ذ اه ال تسدل ،ةةةةةةةةةةة "خدأ الوندةع"ذ ها اقألس لدر ى

𝑆𝑡𝑑𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟)لهي  ةةةةةةةةةةةةةةليى القأ  الدوةبأ ،هل هيس = سبألًذ ادل ةدل هها اندار ص وع ذ (0.598
رجل  الخ الةدا   الدسةةةةةةةةةةةةةةوتةدم    الوةبل. هتشةةةةةةةةةةةةةةوع كذل  الةوةلئأ الاارلخ مللتةدهل تلل وأدةى 
ا ةلاةد ارتبةلط ،وعسةةةةةةةةةةةةةةا  ها ةلاةد الو ةدةةدذ حوةث سةةةةةةةةةةةةةةتجةت وأدةى ا ةلاةد ارتبةلط ،وعسةةةةةةةةةةةةةةا  

(𝑅 = 𝑅2)هكةذلة  ا ةلاةد الو ةدةةد    (0.377 = %  ان الوبةلةةةلف     14.2ههةذا ت ة  ل  (0.142
 لل الة    رن التداى ذ تُيسعهل الوبلةن    الدو وع الدسوند لا رودللتى .  الدو وع الولمأ لر 

ه خوبةلر ا ةايةى ا ةلاةد اذ ةدار الةدا   الدا    ذ ةدار الدو وع الوةلمأ لرلةةةةةةةةةةةةةةل الة    رن  
هت صةةةةةةةةد رجل الةولئأ  Tالتداى  رجل الدو وع الدسةةةةةةةةوند لا رودللتى ذ ت  اسةةةةةةةةوتدم اخوبلر 

𝑇𝑐) ذ حوث سةةةةةةتجت وأدى تحصةةةةةةل ه ا خوبلر 15الددهذى مللتدهل ري  ل = هوأدى  (6.900
𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)الةد لةى ا حصةةةةةةةةةةةةةةلئأةى الدةةللعخ لهةل   = ذ ادةل تشةةةةةةةةةةةةةةوع تلل ا ةايةى ا ةلاةد  (0.000

ا ذ دارذ هي ة   ل  ا  الدو وع الدسةةةةةةةةةوند لا رودللتى  ل  تأ وع ا ةاي رجل الدو وع الولمأ 
 لرلل الة    رن التداى .

) س ذولئأ تندةع ا لالاف اذ دار الدو وع الدسوند رجل الدو وع الولمأ  15 دهل ل )10
ˆ,ˆ  

 
 ا لالاف 
 Bا ذ دار 

 التدأ الدعألري 
Std. Error 

 ا لالاف 
ا ذ دار الدعألري 

Beta  

 وأدى تحصل خ 
 Tا خوبلر 

الد لى  
 ا حصلئأى 
P- Value 

 *  Constant) 2.672 0.190   14.080 0.000ل
 *  0.000 6.900 0.377 0.049 0.341 ا رودللتى 



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــ ـــــــــــ  جمال محمد أندير  ـــــــــــــ
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 0.05*   لال تحصلئألً رةد اسوا  الد ةايى     
ةوضة  ان الةولئأ الإحصةلئأى الددهذى مللتدهل السةل،  ا  تشةلرخ ا لاد ا ذ دار    الةدا   

𝛽̂1)الدا   اا بى  = تشةةةةةةةةوع  ل  تلل ا  تأ وع ا رودللتى لكدو وع اسةةةةةةةةوند    (0.341 +
   رلةةل الة    رن التداى لكدو وع تلمأ  بعليذ اي كجدل ارتي ت وأ  "ا رودللتى" ارتي ت  

   رن التداى"ذ هاذل  تكا  الةدا   الدا   رجل الصارخسوأ  "رلل الة  
𝑦 = 2.672 + 0.341 𝑥2 

يبال اليعلأى اليع أى ال لذأى هالو  تةخ رجل ه ال  نتائج تحليل الفرضية الفرعية الثانية: 
 ا ع  اف ل لى احصلئأى لة ا رودللتى    رلل الة    رن التداى.

ء عن الخدمة باسااتخدام أساالو  تحليل الانحدار : الاساات ابة وأثرها في رضااا النزلا 3 – 2
 Simple regression analysisالاسيط 

لد ع ى ا ع  Simple linear regressionاسةةةةةةةةةةةوُتدم اسةةةةةةةةةةةجاب ت جود ا ذ دار البسةةةةةةةةةةةأط  
ا سةةوتلمى لكدو وع اسةةوند     رلةةل الة    رن التداى لكدو وع تلمأ  ه ل  ،وا و  ذدا   

الدو وع الدسةةةةةةةةةةةةةةونةدذ هيةد ت  تا و  هةذا الةدا  ذ ه خوبةلر ا ةايةى  اذ ةدار الدو وع الوةلمأ رجل  
ذ ان خلال البألذلف ANOVAلل لى  الةدا   الدا   ت  اسةةةةةةةةةةوتدام اسةةةةةةةةةةجاب ت جود الوبلةن 

𝐹(1,287))الاارلخ مللتدهل الولل ذ سةةةةةةتجت تحصةةةةةةل ه اخوبلر  = مدسةةةةةةوا  ل لى  (77.705
𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)تحصلئأى   =  دا   الدا   ا ةاي للال تحصلئألً .ذ ادل تشوع تلل ا  الة(0.000
 ها ق الإحصل اف الدو جنى ،ةدا   اذ دار (ANOVA) س اخوبلر ت جود الوبلةن  16 دهل ل

 ا لاد 
 Rارتبلط ،وعسا  

R Square 
ا لاد  
 الو دةد 

Std. Error 
 التدأ الدعألري لجوندةع 

F-Test 
احصل  
 ا خوبلر 

P-value 
 الد لى ا حصلئأى

0.462 0.213 0.573 77.705 0.000  * 

كدل ةوبون ان البألذلف الاارلخ مللتدهل السةةةةةةةةةةةةل، ذ ا  وأدى اواسةةةةةةةةةةةةط التدأ الدعألري لجوندةع 
Standard Error of the Estimate  ذ اه ال تسدل ،ةةةةةةةةةةة "خدأ الوندةع"ذ ها اقألس لدر ى

𝑆𝑡𝑑𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟) لهي ةةةةةةةةةةةةليى القأ  الدوةبأ ،هل هيس = بألًذ ادل ةدل هها اندار ص وع ذس (0.573
ا لاد رجل  الخ الةدا   الدسوتدم    الوةبل. هتشوع كذل  الةولئأ الاارلخ مللتدهل تلل وأدى  

𝑅)د ارتبلط ،وعسا  ةةةةةةةةةةةة ارتبلط ،وعسا  ها لاد الو دةدذ حوث ستجت وأدى ا لا = هكذل   (0.462
𝑅2)ا ةلاةد الو ةدةةد   = مأ لرلةةةةةةةةةةةةةةةل %  ان الوبةلةةةلف    الدو وع الوةل21.3ههةذا ت ة  ل  (0.213

 الة    رن التداى ذ تُيسعهل الوبلةن    الدو وع الدسوند لا سوتلمى . 



ـــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ  دراسة جودة الخدمات الفندقية وأثرها على رضا النزلاء ــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ه خوبةلر ا ةايةى ا ةلاةد اذ ةدار الةدا   الدا    ذ ةدار الدو وع الوةلمأ لرلةةةةةةةةةةةةةةل الة    رن  
هت صةةةةةةةد رجل الةولئأ  Tالتداى  رجل الدو وع الدسةةةةةةةوند لا سةةةةةةةوتلمى ذ ت  اسةةةةةةةوتدم اخوبلر 

𝑇𝑐) ذ حوث سةةةةةةتجت وأدى تحصةةةةةةل ه ا خوبلر 17  لالددهذى مللتدهل ري = هوأدى  (8.815
𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)الةد لةى ا حصةةةةةةةةةةةةةةلئأةى الدةةللعخ لهةل   = ذ ادةل تشةةةةةةةةةةةةةةوع تلل ا ةايةى ا ةلاةد  (0.000

ا ذ دارذ هي ة   ل  ا  الدو وع الدسةةةةةةوند لا سةةةةةةوتلمى  ل  تأ وع ا ةاي رجل الدو وع الولمأ 
 لرلل الة    رن التداى .

) س ذولئأ تندةع ا لالاف اذ دار الدو وع الدسوند رجل الدو وع الولمأ  17 دهل ل )10
ˆ,ˆ  

 
 ا لالاف 
 Bا ذ دار 

 التدأ الدعألري 
Std. Error 

 ا لالاف 
   Betaا ذ دار الدعألري 

 وأدى تحصل خ 
 Tا خوبلر 

 الد لى ا حصلئأى
P- Value 

 *  Constant) 2.308 0.190   12.126 0.000ل
 *  0.000 8.815 0.462 0.050 0.441 ا سوتلمى 

 0.05*   لال تحصلئألً رةد اسوا  الد ةايى    
ةوضة  ان الةولئأ الإحصةلئأى الددهذى مللتدهل السةل،  ا  تشةلرخ ا لاد ا ذ دار    الةدا   

𝛽̂1)الدا   اا بى  = تشةوع  ل  تلل ا  تأ وع ا سةوتلمى لكدو وع اسةوند        (0.441 +
رلةةةل الة    رن التداى لكدو وع تلمأ  بعليذ اي كجدل ارتي ت وأ  "ا سةةةوتلمى" ارتي ت وأ  

 رن التداى"ذ هاذل  تكا  الةدا   الدا   رجل الصارخس"رلل الة    
𝑦 = 2.308 + 0.441 𝑥3 

يبال اليعلأى اليع أى ال لل ى هالو  تةخ رجل ه ال  نتائج تحليل الفرضية الفرعية الثالثة: 
 ا ع  اف ل لى احصلئأى لة ا سوتلمى    رلل الة    رن التداى.

لخدمة باسااااااتخدام أساااااالو  تحليل الانحدار : الأمان وأثرها في رضااااااا النزلاء عن ا 4 – 2
 Simple regression analysisالاسيط 

لد ع ى ا ع اقال   Simple linear regressionاسةةوُتدم اسةةجاب ت جود ا ذ دار البسةةأط 
لكدو وع اسةةةةةةةةةوند     رلةةةةةةةةةل الة    رن التداى لكدو وع تلمأ  ه ل  ،وا و  ذدا   اذ دار  

لدسةةةةةةةةةةةةةةونةدذ هيةد ت  تا و  هةذا الةدا  ذ ه خوبةلر ا ةايةى لل لةى   الدو وع الوةلمأ رجل الدو وع ا
ذ ان خلال البألذلف الاارلخ  ANOVAالةدا   الدا   ت  اسةةةةةةةةةةةةوتدام اسةةةةةةةةةةةةجاب ت جود الوبلةن 

𝐹(1,287))مللتدهل الولل ذ سةةتجت تحصةةل ه اخوبلر  = مدسةةوا  ل لى تحصةةلئأى  (78.432
(𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 =     ا ةاي للال تحصلئألً .ذ ادل تشوع تلل ا  الةدا   الدا (0.000

 ها ق الإحصل اف الدو جنى ،ةدا   اذ دار (ANOVA) س اخوبلر ت جود الوبلةن  18 دهل ل



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــ ـــــــــــ  جمال محمد أندير  ـــــــــــــ
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 ا لاد 
ارتبلط ،وعسا   

R 

R 
Square 
ا لاد  
 الو دةد 

Std. Error 
 التدأ الدعألري لجوندةع 

F-Test 
احصل  
 ا خوبلر 

P-value 
 الد لى ا حصلئأى

0.463 0.215 0.572 78.432 0.000  * 

كدل ةوبون ان البألذلف الاارلخ مللتدهل السةةةةةةةةةةةةل، ذ ا  وأدى اواسةةةةةةةةةةةةط التدأ الدعألري لجوندةع 
Standard Error of the Estimate  ذ اه ال تسدل ،ةةةةةةةةةةة "خدأ الوندةع"ذ ها اقألس لدر ى

𝑆𝑡𝑑𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟)لهي  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةليى القأ  الدوةبأ ،هل هيس = ذ ادل ةدل هها اندار ص وع ذسبألً  (0.572
ا لاد رجل  الخ الةدا   الدسوتدم    الوةبل. هتشوع كذل  الةولئأ الاارلخ مللتدهل تلل وأدى  

𝑅)د ارتبلط ،وعسا  ةةةةةةةةةةةة ارتبلط ،وعسا  ها لاد الو دةدذ حوث ستجت وأدى ا لا = هكذل   (0.463
𝑅2)ا ةلاةد الو ةدةةد   = لرلةةةةةةةةةةةةةةةل %  ان الوبةلةةةلف    الدو وع الوةلمأ  21.5ههةذا ت ة  ل  (0.215

 الة    رن التداى ذ تُيسعهل الوبلةن    الدو وع الدسوند لاقال  .  
ه خوبةلر ا ةايةى ا ةلاةد اذ ةدار الةدا   الدا    ذ ةدار الدو وع الوةلمأ لرلةةةةةةةةةةةةةةل الة    رن  

هت صةةد رجل الةولئأ الددهذى  Tالتداى  رجل الدو وع الدسةةوند لاقال  ذ ت  اسةةوتدم اخوبلر 
𝑇𝑐)وث سةةةةةةةةتجت وأدى تحصةةةةةةةةل ه ا خوبلر  ذ ح19مللتدهل ري  ل = هوأدى الد لى   (8.856

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)ا حصةةةةةةةةةةلئأى الدةللعخ لهل  = ذ ادل تشةةةةةةةةةةوع تلل ا ةايى ا لاد ا ذ دارذ (0.000
هي ة   ل  ا  الدو وع الدسةةةةةةةوند لاقال   ل  تأ وع ا ةاي رجل الدو وع الولمأ لرلةةةةةةةل الة    

 رن التداى .
) س ذولئأ تندةع ا لالاف اذ دار الدو وع الدسوند رجل الدو وع الولمأ  19 دهل ل )10

ˆ,ˆ  

 ا لالاف  
 Bا ذ دار 

 التدأ الدعألري 
Std. Error 

 ا لالاف 
ا ذ دار الدعألري 

Beta  

 وأدى تحصل خ 
 Tا خوبلر 

الد لى  
 ا حصلئأى 
P- Value 

 *  Constant) 2.408 0.178   13.513 0.000ل
 *  0.000 8.856 0.463 0.047 0.413 اقال  

 0.05*   لال تحصلئألً رةد اسوا  الد ةايى    
ةوضة  ان الةولئأ الإحصةلئأى الددهذى مللتدهل السةل،  ا  تشةلرخ ا لاد ا ذ دار    الةدا   

𝛽̂1)الدا   اا بى  = تشةةةةةةةةوع  ل  تلل ا  تأ وع اقال  لكدو وع اسةةةةةةةةوند       (0.413 +
رلةةةةةةةةةةةةةةل الة    رن التةداةى لكدو وع تةلمأ  بعليذ اي كجدةل ارتي ةت وأ  "اقاةل " ارتي ةت وأ  

 "رلل الة    رن التداى"ذ هاذل  تكا  الةدا   الدا   رجل الصارخس
𝑦 = 2.408 + 0.413 𝑥4 
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علأى اليع أى العام ى هالو  تةخ رجل  يبال الينتائج تحليل الفرضية الفرعية الرابعة: 
 ه ال ا ع  اف ل لى احصلئأى لة اقال     رلل الة    رن التداى.

: التعاطف وأثرها في رضااااا النزلاء عن الخدمة باسااااتخدام أساااالو  تحليل الانحدار  5 – 2
 Simple regression analysisالاسيط 

لد ع ى ا ع  Simple linear regressionاسةةةةةةةةةةةوُتدم اسةةةةةةةةةةةجاب ت جود ا ذ دار البسةةةةةةةةةةةأط  
الو لب  لكدو وع اسةةةةةوند     رلةةةةةل الة    رن التداى لكدو وع تلمأ  ه ل  ،وا و  ذدا   
اذ ةدار الدو وع الوةلمأ رجل الدو وع الدسةةةةةةةةةةةةةةونةدذ هيةد ت  تا و  هةذا الةدا  ذ ه خوبةلر ا ةايةى  

لال البألذلف ذ ان خANOVAلل لى  الةدا   الدا   ت  اسةةةةةةةةةةوتدام اسةةةةةةةةةةجاب ت جود الوبلةن 
𝐹(1,287))الاارلخ مللتدهل الولل ذ سةةةتجت تحصةةةل ه اخوبلر  = مدسةةةوا  ل لى  (169.359

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)تحصلئأى   =  ذ ادل تشوع تلل ا  الةدا   الدا   ا ةاي للال تحصلئألً .(0.000
 ها ق الإحصل اف الدو جنى ،ةدا   اذ دار (ANOVA) س اخوبلر ت جود الوبلةن  20 دهل ل

 ا لاد 
 Rارتبلط ،وعسا  

R Square 
ا لاد  
 الو دةد 

Std. Error 
 التدأ الدعألري لجوندةع 

F-Test 
احصل  
 ا خوبلر 

P-value 
 الد لى ا حصلئأى

0.609 0.371 0.512 169.359 0.000  * 

كدل ةوبون ان البألذلف الاارلخ مللتدهل السةةةةةةةةةةةةل، ذ ا  وأدى اواسةةةةةةةةةةةةط التدأ الدعألري لجوندةع 
Standard Error of the Estimateلس لدر ى  ةةةةةةةةةةةةذ اه ال تسدل ،ةة "خدأ الوندةع"ذ ها انو

𝑆𝑡𝑑𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟)  الدوةبأ ،هل هيسلهي ةةةةةةةةةةةةةةةليى النو = هها اندار ص وع ذسبألًذ ادل ةدل  (0.512
 الخ الةدا   الدسةةةةةةةةةةةةةةوتةدم    الوةبل. هتشةةةةةةةةةةةةةةوع كذل  الةوةلئأ الاارلخ مللتةدهل تلل وأدةى   رجل

ا ةلاةد ارتبةلط ،وعسةةةةةةةةةةةةةةا  ها ةلاةد الو ةدةةدذ حوةث سةةةةةةةةةةةةةةتجةت وأدةى ا ةلاةد ارتبةلط ،وعسةةةةةةةةةةةةةةا  
(𝑅 = 𝑅2)هكةةةذلةةة  ا ةةةلاةةةد الو ةةةدةةةةد    (0.609 = %  ان 37.1ههةةةذا ت ة  ل  (0.371

اى ذ تُيسةةةةعهل الوبلةن    الدو وع الدسةةةةوند الوبلةةلف    الدو وع الولمأ لرلةةةةل الة    رن التد
 لالو لب  . 

ه خوبةلر ا ةايةى ا ةلاةد اذ ةدار الةدا   الدا    ذ ةدار الدو وع الوةلمأ لرلةةةةةةةةةةةةةةل الة    رن  
هت صةةةةةةةةةةد رجل الةولئأ  Tالتداى  رجل الدو وع الدسةةةةةةةةةةوند لالو لب  ذ ت  اسةةةةةةةةةةوتدم اخوبلر 

𝑇𝑐)ه ا خوبلر  ذ حوث سةةتجت وأدى تحصةةل 21الددهذى مللتدهل ري  ل = هوأدى  (13.014
𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)الةد لةى ا حصةةةةةةةةةةةةةةلئأةى الدةةللعخ لهةل   = ذ ادةل تشةةةةةةةةةةةةةةوع تلل ا ةايةى ا ةلاةد  (0.000
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ا ذ ةدارذ هي ة   لة  ا  الدو وع الدسةةةةةةةةةةةةةةونةد لالو ةلب   لة  تةأ وع ا ةاي رجل الدو وع الوةلمأ 
 لرلل الة    رن التداى .

) س ذولئأ تندةع ا لالاف اذ دار الدو وع الدسوند رجل الدو وع الولمأ  21 دهل ل )10
ˆ,ˆ  

 
 ا لالاف 
 Bا ذ دار 

 التدأ الدعألري 
Std. Error 

 ا لالاف 
ا ذ دار الدعألري 

Beta  

 وأدى تحصل خ 
 Tا خوبلر 

الد لى  
 ا حصلئأى 
P- Value 

 *  Constant) 2.086 0.147   14.194 0.000ل
 *  0.000 13.014 0.609 0.038 0.498 الو لب 

 0.05*   لال تحصلئألً رةد اسوا  الد ةايى     
ةوضة  ان الةولئأ الإحصةلئأى الددهذى مللتدهل السةل،  ا  تشةلرخ ا لاد ا ذ دار    الةدا   

𝛽̂1)الدا   اا بى  = تشةةةوع  ل  تلل ا  تأ وع الو لب  لكدو وع اسةةةوند        (0.498 +
رلةةةةةةةةةةةةةةل الة    رن التةداةى لكدو وع تةلمأ  بعليذ اي كجدةل ارتي ةت وأ  "اقاةل " ارتي ةت وأ  

 "رلل الة    رن التداى"ذ هاذل  تكا  الةدا   الدا   رجل الصارخس
𝑦 = 2.086 + 0.498 𝑥5 

يعلأى اليع أى التلاسى هالو  تةخ رجل  يبال النتائج تحليل الفرضية الفرعية الخامسة: 
 ه ال ا ع  اف ل لى احصلئأى لة الو لب     رلل الة    رن التداى.

 الاقتراحات المستقبلية التوصيات و الفصل الخامس: الاستنتاجات و 
سةةةةةوةللًا تلل الو جود الإحصةةةةةلئ  هالد للتى الدةهتأى لجبألذلفذ تدكن ا: الاساااتنتاجات:  1 – 5

 وةول لف الوللأىس اسوتلاص ا س
. تل ع  الخ التدالف اليةدوأى مشةةةكد ابلشةةةع    رلةةةل الة   ذ حوث الهعف  دأأ اقم لل 1

 اف ل لى تأ وعاً اتتل،ألً  التدسةةةةةةةةةى لالدجداسةةةةةةةةةأىذ ا رودللتىذ ا سةةةةةةةةةوتلمىذ اقال ذ الو لب   
 اسوا  العلل.  رجلتحصلئأى 

عا اك ع ان    . تُ د م دا الدجداسةةةأى هالو لب  اقك ع تأ وعًا2 % 37   تشةةةكود رلةةةل الة   ذ حوث  سةةةّ
 ان الوبلةن    الدو وع الولمأذ ادل ت كو اهدأى البوئى الدللتى ها هودلم الشتص     تتعاى الة يد. 

. اقال  ها سةةةةةةوتلمى ت ولا  اايً ل اواسةةةةةةدًل ان حوث الوأ وعذ هيشةةةةةةكلا  رةلصةةةةةةع لاردى  3
 لجعللذ خلصى    السأليلف الو  تودجب سعرى التداى ه نى الة يد    كيل خ ال لاجون. 

. ا رودللتى رغ  اهدووهل الوشة وجأىذ سةتجت ايد تأ وع ذسةب ذ ادل تشةوع تلل ه ال  تاخ    4
    تندت  التداىذ تسودر  تدخلًا تلاريًل لو سون اقلا .  ا تسلف هالديى



ـــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــ ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ  دراسة جودة الخدمات الفندقية وأثرها على رضا النزلاء ــــــــــــــــــــــــــــــــ

359 

 

ذ هيُ د البوئى الجوبأى اليةدوأىصةةةةةلل  لجودبو       SERVQUAL. تلكد الدراسةةةةةى ا  ذدا   5
 الاخ   للى لقألس  الخ التدالف اليةدوأى هت جود ا عهل رجل رلل الة   . 

 التوصيات: توصي الدراسة بالاتي:: 2 – 5
ت سةةةةةةةةةةةةةةون البوئةى الدةللتةى لجيةةديون ان خلال ت ةدةةث الدعا  ذ ت  ي  الةظةل ةىذ هتا وع  .1

 تتهو اف رصعيى.
اليون رجل اهلراف  ت  ي   نل ى الو لب  ها هودلم الشةةةةةةةةةةةةةتصةةةةةةةةةةةةة  ربع تدريب الد .2

 الوااصد الإذسلذ .
ر أ اسةةةةةةةوا  اقال  هال نى ان خلال ت عا اف هالةةةةةةة ى لجسةةةةةةةلااى هتدريب ال لاجون  .3

 رجل الو لاد الدهة .
 تدايع الألف ا سوتلمى ربع  عف لر  سعي ى هيةااف تااصد   للى. .4
 ،ديى.ت سون ا رودللتى الوش وجأى ان خلال تاحود الإ عا اف هلدل  تةيوذ التدالف  .5
 كألاخ تنوأ  لهريى قلا  التالخ. SERVQUALارودلل ذدا     .6
 تشعاء الة       تنوأ  التداى ان خلال اسوبألذلف لهريى هت جود الاحظلته . .7
 تبللل التبعاف ،ون اليةديون لو دةد ذنلط الناخ هالض   هتدبو  ا ضد الددلرسلف. .8
   خداى اودو خ.راط التالخ ،ةظلم ال اا   لو يو  الداليون رجل تندت .9

لر  السةألسةلف السةألحأى الابةأى ربع الو له  اأ التهلف الدتوصةى لودايع ،عااأ  .10
 تدريبأى اشوعكى.

 ،ةلً  رجل ذولئأ الدراسىذ تُنوعد الوا هلف الوللأى لجب ث هالودايعس الاقتراحات المستقبلية: : 3 – 5
وجيىذ ،هدف ،ةل  يلردخ ،ألذلف  . تاسةأأ ذدلف الدراسةى لأشةدد  ةللف اخع     اد  لوبأى ات1

 هبةأى حال  الخ التدالف اليةدوأى. 
 ذ  Path Analysis. اسةةوتدام ذدل   تحصةةلئأى اك ع ت نودًا ا د ا ذ دار الدو دل هت جود الدسةةلر ل2

 ليه  ال لايلف الويلرجأى ،ون اقم لل الدتوجيى هتأ وعهل الدشوعء رجل رلل الة   . 
. ت عا  لراسةةةةةةةةةةةةةةةلف انةلرذةى ،ون اليةةللف الد جأةى هالةدهلأةى ال ةلاجةى    لوبأةلذ لو ةدةةد اليتااف 3

 الوةل سأى هتا أ  السألسلف الو سوةأى. 
لال لراسةةةةةةةةةةةةةةةى ا ع التةداةلف العيدأةى . لاأ الب ةد الوكةالا      تنوأ   الخ التةداةىذ ان خ4

 لا د ال ت  الإلكوعهذ ذ هتدبأنلف الوااصد  رجل رلل الة   . 
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ذ هرادهل ،ةظلم ال اا    SERVQUAL. تدايع الشةةةةةةةةةةعاف الا  لاخجأى تسةةةةةةةةةةوةد تلل ذولئأ 5
 هالونوأ  الدهة  لجداليون. 

  ذ ليه  التااذةب  . ت عا  لراسةةةةةةةةةةةةةةلف ذا أةى ااا يةى ت ودةد رجل الدنةل،لاف الديواحةى اأ الة  6
 غوع الكدأى    تتعاى الإيلاىذ ا د ا ذدبل  ال لبي  هال نى الشتصأى.
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