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 أثر التحول الرقمي على جودة خدمات الفنادق التراثية

 "دراسة حالة: فندق بيت الوالي بدمشق القديمة"
 

 شعبان شوباصي
 جامعة دمشق. ،قسم الإدارة الفندقية ،مدرس في كلية السياحة
 1د. شعبان شوباصي

 :الملخص

إلى تحديد دور التحول الرقمي وأثره على جودة الخدمات في الفنادق  البحث اهدف هذي
مفهوم التحول  البحث يناقشبدمشق القديمة، و بيت الوالي التراثية ومدى تطبيقه في فندق 

الرقمي، بالإضافة إلى جودة الخدمات الفندقية وخصائصها، ودور التحول الرقمي في الفنادق 
وأهميته لرفع قدرات الخدمات الفندقية، حيث أصبح التحول الرقمي عنصر أساسي في التنافسية 

وعينة عشوائية بسيطة من العاملين الإداريين  بين الفنادق، وتم استخدام أداة المسح )الاستبانة(،
استبانة صالحة  45في فندق بيت الوالي بدمشق من المستويات الإدارية، وتم الحصول على 

 ، وأظهرالكمية البياناتهذه ( لتحليل spssللتحليل، باستخدام برنامج التحليل الإحصائي )
ي المطبق في فندق بيت الوالي بدمشق بعض النتائج المهمة إن أعلى بُعد للتحول الرقم البحث

هو )الاستراتيجية(، حيث احتل المرتبة الأولى بمستوى جيد، ثم جاء في المرتبة الثانية بُعد 
)البنية التحتية( بمستوى جيد، بينما احتل المرتبة الثالثة بُعد )الموارد البشرية( بمستوى جيد 

التحول الرقمي في فندق بيت الوالي بدمشق أيضًا، مما يدل على المستوى الجيد لأبعاد تطبيق 
من وجهة نظر العاملين فيه، ومن المهم السعي لرفعها إلى مستوى جيد جدًا، وأن مستوى جودة 

 الخدمات المقدمة في فندق بيت الوالي بدمشق كان جيدًا من وجهة نظر العاملين فيه.

الفنادق التراثية، دمشق  التحول الرقمي، جودة الخدمات الفندقية، الكلمات المفتاحية:
 القديمة.
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"Case Study: Beit Al-Wali Hotel In Old Damascus" 
Dr. Shaaban Shoubassi 1 
Shaaban Shoubassi  
 

Lecturer at the Faculty of Tourism - Department of Hotel Management - 

University of Damascus. 

1 Lecturer anagement - University of Damascus. 

Abstract  

This study aims to determine the role of digital transformation and its 

impact on the quality of services in heritage hotels and the extent of its 

application in Beit Al Wali Hotel in Old Damascus. The study discussed the 

concept of digital transformation, in addition to the quality of hotel services 

and their characteristics, and the role of digital transformation in hotels and 

its importance in raising the capabilities of hotel services, as digital 

transformation has become an essential element in competitiveness between 

hotels. The survey tool (questionnaire) was used, and a simple random 

sample of administrative workers in Beit Al Wali Hotel in Damascus from 

the administrative levels, and 45 valid questionnaires were obtained for 

analysis, using the statistical analysis program (SPSS) to analyze the data. 

The study showed some important results that the highest dimension of 

digital transformation applied in Beit Al Wali Hotel in Damascus is 

(strategy), as it ranked first with a good level, then came in second place the 

dimension (infrastructure) with a good level, while the dimension (human 

resources) ranked third with a good level as well, which indicates the good 

level of the dimensions of applying digital transformation in Beit Al Wali 

Hotel in Damascus from the point of view of its employees, and it is 

important to strive to raise it to a very good level, and that the level of 

quality of services provided in Beit Al Wali Hotel in Damascus was good 

From the point of view of its employees. 
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 المقدمة:

البلدان من حيث الدخل المحلي والقومي الإجماليين، وهذا يعزى الكثير من  يحتل قطاع الخدمات المرتبة الأولى في اقتصاديات

الفنادق من روافد القطاع الخاص الهامة والتي توليها البلدان حالياً لحجم الخدمات التي تحظى بطلب الزبائن المتزايد. كما ويعتبر قطاع 

تواجه الفنادق تحديات كبيرة في ظل التحولات المتسارعة لثورة المعلومات والرقمنة ومسايرتها مما يحتم عليها في  كما، اهتماما عالياً 

لك التطور من أجل الحفاظ على الميزة التنافسية في مجال تقديم إعادة النظر في طريقة عملها واستراتيجياتها وأنظمتها بما يتماشى مع ذ

وهذا يتطلب من الفنادق نشر الثقافة الرقمية الحديثة باعتبارها حجر الأساس لكافة عناصر  ،الخدمة وضمان استمرارها بالسوق

الخدمة الفندقية  دوتع ،رضا الزبائن المؤسسة من دعم قرارات وصياغة استراتيجيات من أجل تحسين جودة منتجاتها سعياً منها لكسب

هي جوهر الصناعة الفندقية كونها متباينة الخصائص في حال تقديمها للزبائن لذا تتسم بالتذبذب وعدم الثبات نتيجة تأثرها بالطلب 

ارد و على استثمار الموالعرض عليها، وترتبط جودة الخدمات الفندقية المقدمة بمدى كفاءة العناصر البشرية في تقديمها ومدى قدرتهم 

 .لمتاحة ومنها الأساليب التقنية الحديثةاالمادية 

 الدراسات السابقة: .1
 الدراسات العربية:

 "تقييم جودة الخدمات الفندقية في سلطة منطقة العقبة الاقتصادية الخاصة" (:2017دراسة شحادات، أحمد، وسليمان ) .1

إلى تقييم جودة الخدمات الفندقية المقدمة في منطقة العقبة الاقتصادية الخاصة، وذلك من خلال التعرف علي أراء  البحث هدف

وأداة الاستبيان كأداة للدراسة، وقد توصلت  واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليليالعملاء ووجهات نظرهم نحو أبعاد جودة الخدمة، 

جودة الخدمات الفندقية المقدمة من فنادق الثلاث نجوم في منطقة العقبة الاقتصادية الخاصة جاءت  الميدانية إلى أن البحثنتائج 

الاستجابة(، بينما هناك بعدين من أبعاد الجودة  -الأمان  -بدرجة متوسطة، فهناك ثلاث أبعاد للجودة تنفذ بشكل جيد وهم )الملموسية 

التعاطف(. بوجه عام بالنسبة لرضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة  -عتمادية يوجد بها قصور من وجهة نظر العملاء وهما )الأ

 من فنادق الثلاث نجوم في منطقة العقبة الاقتصادية الخاصة جاءت بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد العينة.
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 (: 2023دراسة منصور وحمدان ) .2

إلى قياس أثر متطلبات التحول الرقمي في جـودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة لما يكتسب قطاع الفنادق من أهمية  البحث هدف

وأظهرت النتائج وجود كبيرة في واقع الاقتصاد الفلسطيني، واستخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي، وأداة استبيان لجمع البيانات، 

حول الرقمي في جودة الخدمات الفندقية، وتدني مستويات المشاركة الإلكترونية للمعلومات وغياب نشر أثر دال إحصائيا لمتطلبات الت

 ثقافة الرقمنة.

 الدراسات الأجنبية:

 Martínez, Ochoa, Rivera, Félix, Ostos, Brito, and Mena (2023:)دراسة  .1

إلى تحديد كيفية تمكن أصحاب أو كبار المديرين في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الحجم من بدء مشروع  البحث اهدف هذ

أن تغيير أو تعديل ثقافة الشركات هو القدرة الأكثر حيوية للشركات الصغيرة إلى  البحثوتوصلت نتائج التحول الرقمي المستدام. 

ن تنمية ثقافة تتبنى مبادئ الاستدامة وتتماشى مع أهداف التحول الرقمي تمكن والمتوسطة الحجم لبدء عملية تحقيق الاستدامة،  وا 

الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم من دفع الابتكار وتحسين الكفاءة والتأثير بشكل إيجابي على البيئة، وتؤكد هذه النتائج على أهمية 

 مي.التركيز على التغيير الثقافي كجانب حاسم من رحلة التحول الرق

 Martínez, Ochoa, Rivera, Félix, Ostos, Brito, and Mena (2023:)دراسة  .2

إلى معرفة ما إذا كان مستوى الخدمة العالي الجودة يؤدي بالفعل إلى رضا العملاء ويجعلهم مخلصين لعلامة  البحث اهدف هذ

أن من المهم للغاية لأي فندق إلى  البحثوتوصلت نتائج تجارية فندقية معينة، ولاستكشاف العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء 

أن يفهم ويدرك حاجة العملاء لإرضائهم من خلال تقديم خدمة شخصية وعالية الجودة. يعتمد رضا العملاء بشكل كبير على جودة 

 الخدمة.
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 عن الدراسات السابقة الحالي البحثما يميز 

حدى  على المستقل من أبعاد المتغير كل بعد أهمية لتحديد التدريجي المتعددالخطي  الانحدار اختبار الحالي البحثاستخدام  -

 .الانحدار معادلة هذه الأبعاد في دخول طريق ترتيب عن الرياضي الأنموذج في المساهمة في

الحالية درست أثر  البحثلم تتطرق الدراسات السابقة إلى دراسة أبعاد التحول الرقمي  في جودة خدمات الفنادق التراثية وأما  -

 أبعاد البنية التحتية والموارد البشرية والاستراتيجية في جودة خدمات الفنادق التراثية.

 إشكالية البحث: 

العصـر الحـالي، حيـث يعـاني القطـاع  يميـزتواجه المنشـتت السـياحية فـي سـورية تحـديات كبيـرة فـي مواكبـة التحـول الرقمـي الـذي 

مــن نقــص فــي التطــور التكنولــوجي وعــدم القــدرة علــى اســتخدام بمــا فيــه الفنــادق التراثيــة فــي مدينــة دمشــق القديمــة الســياحي والفنــدقي 

التكنولوجيا الحديثة بشكل فعال لتحسين جودة خدماتهم لجذب المزيد من السياح، خاصة في ظل العقوبات الظالمة المفروضـة علـى 

 سورية والظروف الاقتصادية. 

 :التالي الرئيسي السؤال صياغة كنيم سبق ما ضوء في

 بفندق بيت الوالي في دمشق القديمة؟ المقدمة الفندقية الخدمات جودة في الرقمي التحول يؤثر هل

 :التالية الأسئلة عنه ويتفرع

 .بفندق بيت الوالي؟ الرقمي التحول متطلبات توافر درجة ما -

 .الوالي ؟ بفندق بيت المقدمة الفندقية الخدمات جودة مستوى ما -

 بفندق بيت الوالي؟ الفندقية الخدمات جودة في الرقمي للتحول أثر هناك هل -

 :. أهداف البحث3

  يهدف هذا البحث إلى التعرف على واقع التحول الرقمي وأثره على جودة الخدمات الفندقية في فندق بيت الوالي بمدينة دمشق.
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 أهمية البحث: .4

 التالية:  النقاط في البحث أهمية تتجلى

 بدمشق القديمة )فنادق البوتيك( والتي السورية التراثية الفنادق قطاع على من حيث إمكانية تطبيقه تهأهمي البحثهذا  كتسبي -

 في خصوصاً  الدراسية، ومساهماتهم دراساتهم تطبيق تعترض التي للصعوبات نظرًا والمهتمين الباحثين تحظى كثيراً باهتمام لا

  خاص. التراثي بشكل والفندقي عام بشكل الفندقي القطاع عن المتوفرة المعلومات ظل ندرة

 جودة على مستوى الوقوف وكذلك الفندقية، الخدمات جودة على الرقمي التحول متطلبات لتطبيق أثر وجود من التحقق-

 .بدمشق القديمة الفنادق تقدمها التي الفندقية الخدمات

وذلك من  السوري الوطني الاقتصاد في الفندقي القطاع وخصوصاً  الخاص السياحي القطاع مكانة تعزيز في المساهمة -

اتحاد غرف السياحة( من نتائج ومقترحات هذا  –خلال استفادة الجهات الإشرافية على القطاع السياحي في سورية )وزارة السياحة 

 البحث.

 :متغيرات البحث .5

بأبعاده الثلاث الاستراتيجية والبنية التحتية والموارد البشرية.المتغير المستقل: أثر التحول الرقمي،   

 المتغير التابع: جودة الخدمات الفندقية.

 :فرضيات البحث .6

 الفرضية الرئيسة: يوجد أثر دال إحصائياً للتحول الرقمي على جودة الخدمات الفندقية لفندق بيت الوالي بدمشق؟ .1

حصائياً لاستراتيجية التحول الرقمي على جودة الخدمات الفندقية لفندق بيت الوالي الفرضية الفرعية الأولى: يوجد أثر دال إ .2

 بدمشق؟

الفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر دال إحصائياً للبنية التحتية للتحول الرقمي على جودة الخدمات الفندقية لفندق بيت الوالي  .3

 بدمشق؟
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للموارد البشرية في التحول الرقمي على جودة الخدمات الفندقية لفندق بيت  الفرضية الفرعية الثالثة: يوجد أثر دال إحصائياً  .4

 الوالي بدمشق؟

:البحث تساؤلات  .7 

 في سورية؟ التراثية بشكل عام ما هو تأثير التحول الرقمي على جودة خدمات الفنادق .1

 ما هو واقع التحول الرقمي وجودة الخدمات في فندق بيت الوالي؟ .2

 مواكبة التكنولوجيا والتحول الرقمي في المنشتت السياحية في سورية؟ما هي متطلبات  .3

 . حدود البحث:8

  .وقد تم اختيار فندق بيت الوالي كونه فندق تراثي خمس الحدود المكانية: تنحصر ضمن فندق بيت الوالي في محافظة دمشق

 ذجاً للفنادق التراثية التي تحاول ربط التراث بروح العصر.نجوم وهو من أوائل الفنادق التراثية المفتتحة بدمشق القديمة ويشكل أنمو 

  م.2024-2023الحدود الزمانية: تنحصر خلال عامي 

 . منهج البحث:9

، حيث تم الرجوع في الجانب النظري إلى مصادر البحثتم الاعتماد على المنهج الوصفي بأسلوب تحليلي في الإجابة على أسئلة 

المعلومات الثانوية من كتب ومجلات علمية باللغتين العربية والأجنبية، بالإضافة إلى المواقع الالكترونية. أما في الجانب التطبيقي، 

فندق بيت الوالي في دمشق من  فقد تم استخدام أداة الاستبيان بهدف التعرف على مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف

 (.SPSS, V.25)ةوجهة نظر الزبائن ودرجة رضاهم عنها، وتم معالجة البيانات عن طريق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعي

 . مصطلحات البحث:10

هو نتاج ابتكارات رقمية مختلفة تؤدي إلى ظهور جهات فاعلة وهياكل وممارسات  (:Digital Transformation) التحول الرقمي -

ينعكس تأثير هذه الابتكارات الرقمية و وقيم جديدة، يمكنها تغيير أو تعطيل أو استكمال قواعد الأحداث الحالية داخل المنظمات أو الصناعات، 

 . (Alrawadieh, Alrawadieh and Cetin. 2020. 3) لعملاءفي النماذج التشغيلية للشركات وكذلك علاقات الشركات مع ا
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هي الأنشطة غير المادية والتي يمكن تقديمها بشكل منفصل وتوفر إشباع لرغبات (: Hotel Services) الخدمات الفندقية -

 . (271، ص:2019الملكية)الحسيناوي، وحاجات الضيوف، وليست بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتج آخر وعند تقديم الخدمة لا يتطلب نقل 

         هي مقياس لمدى تطابق مستوى الجودة الفعلية المقدمة للزبون مع الجودة المتوقعة من الزبون جودة الخدمات الفندقية: -

 . (9، ص:2019)عمورة، 

تــم إعــادة )قــلاع وقصــور وحصــون ومنــازل ومــا إلــى ذلــك(،  مبــاني تراثيــة قديمــة هــي(: Heritage Hotelsالفنااادق التراثيااة )

، أصـــبحت هــذه الفنــادق "منشـــأة إقامــة ذات أهميــة تاريخيـــة توظيفهــا لتكــون مقــر إقامـــة مؤقتــة )فنــدق( دون المســـاس بقيمتهــا التراثيــة

ــا وأصــالة تجريبيــة للتــراث، حيــث تتــوفر الــدلالات الملموســة مثــل الســمات المعماريــة والخصــائص التاريخيــة و  الهويــات الثقافيــة ظاهريً

 . (Marghany, Morganhttps, Finniear and White .2.2023للاستهلاك العام)

انــي المميــزة وفي سورية تطبــق معاييــر "الفنــادق التراثيــة" علــى الفنــادق التــي تتخــذ مــن القصــور أو المنازل أو أي نــوع مــن المب

م، ويجــب علــى الفنــدق اســتيفاء معاييــر تصنيــف الفنــادق بالنجــوم المطبقــة فــي سورية ومعاييــر 1950بل عام التــي تــم تشييدها ق

التصنيــف الإلزاميــة الخاصة بهذا النوع من الفنادق حتــى يحــق لــه استخدام مسمى فندق تراثي. وتضمنت المعايير أن تكون السمات 

توافق مع النمط التقليدي في المنطقة المحيطة، وأن تتم المحافظة عليها في حالة التوسع والتجديد، وأن تكون ضمن المعمارية للفندق ت

 الأطعمة المقدمة أطباق تراثية من المنطقة، وأن يتناسب أثاث الفندق مع النمط التقليدي وتاريخ المنطقة. 

من جهة ثانية يجب أن لا يكون هناك تضارب أو تناقض بين صناعة السياحة والحفاظ على التراث الثقافي عند عملية الاستثمار 

 (2023)الفوال و الغفري، السياحي للبيوت القديمة كفنادق تراثية . 

 .المناقشة والتحليل: 11

  :التحول الرقمي

يعتبر اعتماد التحول الرقمي أمراً بالغ الأهمية للشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم للبقاء قادرة على المنافسة في المشهد الرقمي 

اليوم، فهو يسمح لها بالاستفادة من التكنولوجيا لتحسين عملياتها والوصول إلى عملاء جدد وتقديم المنتجات والخدمات بطرق مبتكرة، 
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ضاًالتحول الرقمي قراراً استراتيجياً تتخذه الإدارة العليا لتعزيز القدرة التنافسية للمنظمة وتحسين استخدام الموارد وتحسين وكما يعتبر أي

 (.,3,2023Peláez, et alالعمليات التشغيلية)

قوده اعتماد التقنيات يالسياحية هو تحول على مستوى المؤسسة على مستوى الفنادق والمنشتت السياحية التراثية التحول الرقمي 

بالاعتماد المكثف للغاية على التكنولوجيا الرقمية في تحقيق تقدم وتحسينات كبيرة في الأداء  في الفنادق الرقمية، ويتميز التحول الرقمي

لرقمية المتطورة التي تستخدم التقنيات افي المنشتت السياحية ، وتعمل الرقمنة صناعة السياحةفي  المنشأة السياحيةالتنظيمي ومكانة 

المتوقعة  الفندقية على تحسين عملية الأعمال بشكل حدسي وتولد ميزة تنافسية ثابتة في العصر الرقمي، حيث يمكنها تقديم الخدمات

للعملاء، وكما أن التحول الرقمي ليس مجرد مسألة بسيطة تتعلق بتنفيذ تكنولوجيا المعلومات كما تمت مناقشته في تصور عام، في 

في القطاع  المثلى، وفي الوقت الحاضر يتضمن التحول الرقمي الفندقية يرتبط التحول الرقمي غالبًا بالقدرات اللازمة للعملياتحين 

                      الخدمية الرقمية عناصر أكثر تعقيداً، وهي إعادة بناء الرؤية والعمليات والقدرات والهيكل التنظيمي والثقافة الفندقي

(et al, 2023,2-3 ،Shanti.)   

في ذات السياق يمكن للتحول الرقمي للمؤسسات أن يعزز تكامل الموارد بين المؤسسات، ويقلل الاحتكاك والصراع، ويحسن كفاءة 

وشفافية الاتصالات، ويحسن كفاءة تبادل الموارد ودمجها، ويؤثر بشكل إيجابي على أداء المؤسسة، وفي الوقت نفسه، هناك إجماع 

دور التحول الرقمي في تحسين تخصيص الموارد، وخفض التكاليف، وتحسين الكفاءة الاقتصادية، ويدرك معظم العلماء أن على 

التحول الرقمي يمكن أن يحسن أنماط الإنتاج والتوريد والتسويق والإدارة، ويعزز القدرة التنافسية، ويساعد في تحقيق التنمية 

 (.Liu, et al, 2024.2المستدامة)

 متطلبات التحول الرقمي

 : (275 ،2023 ،منصور) تتحدد تلك المتطلبات غالباً في الآتي

الاستراتيجية وهي تمثل الأهداف المستقبلية التي تضعها المنظمات للاستفادة من التحولات التقنية الحديثة والتي تؤثر بشكل  -

 لإشباع حاجات ورغبات المستفيدين وذوي أصحاب المصالح.مباشر على جودة الخدمات المقدمة وتحرص المنظمات على تحقيقها 
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الثقافة التنظيمية وتمثل المعتقدات الراسخة التي تشير إلى كيفية ممارسة الإدارة العليا بالمنظمة على تحسين واقع المناخ  -

لابتكار ونشر ثقافة التغيير نحو التنظيمي في بيئتها الداخلية والهادفة إلى استيعاب التحولات الرقمية من خلال تشجيع الإبداع وا

 الأفضل وصولًا إلى التحسين المستمر للخدمات الفندقية المقدمة. 

الموارد البشرية والمادية وهي مجموعة من الأفراد الذين يشكلون القوى العاملة في المنظمة باعتبارهم الحلقة الأهم في صياغة  -

دارة مستلزمات ه  ذه التحولات وتوظيفها باعتبارهم أحد متطلبات البنية التحتية لنجاح هذه التحولات.خطط التحولات الرقمية واستثمار وا 

البنية التحتية للمعلومات وهي تشير إلى امتلاك المنظمة بيئة معلوماتية وتكنولوجية تفاعلية لمتطلبات نجاح التحولات الرقمية  -

تخصصة والمعدات والبرمجيات مع الحرص على توفير خدمة والولوج لمجتمع المعلوماتية من خلال توفير الكوادر البشرية الم

 اتصالات عالية الجودة.

وفقاً لما ذكر سابقاً يرى الباحث أن صناعة الفنادق من أهم القطاعات التي تتأثر بشكل مباشر بالتطورات الحالية في المجالات 

وتطوير جودة الخدمات الفندقية المقدمة، ومن ناحية أخرى الإلكترونية والرقمية، حيث يتم استغلال هذه التطورات من ناحية لتحسين 

فهي وسيلة لتعزيز الميزة التنافسية للفنادق، ويعتبر قطاع الخدمات بشكل عام مهمًا جدًا لاقتصاديات الدول، وخاصة تلك المصدرة 

الترويج للخدمات أو اكتساب العملاء، للسياحة، تسعى إلى تحسين سمعتها بين المهتمين بالتحول الرقمي، سواء في حجوزات الفنادق و 

فإن أهمية التحول الرقمي في قطاع الفنادق ترتبط بتطوير البنية التحتية التكنولوجية، ويأتي تحقيق التحول الرقمي في قطاع الفنادق 

تحولات الرقمية فقد خلقت والخدمات في إطار الجهود التي تبذلها كافة الأطراف نحو التحول الرقمي، وبما أن العملاء يستفيدون من ال

بداعية للعمل في مختلف المجالات، ولهذا فإن التحولات الرقمية بشكل عام مهمة لأنها تساهم بشكل إيجابي  تطورات وتأثيرات إيجابية وا 

نهاء وقت العمل من خلال البرامج المعدة لذلك، وقد سعت العديد من الدول إلى تفعيل هذه الخدمة في مختلف   المجالات.في تنظيم وا 
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 :جودة الخدمة الفندقية

 جودة الخدمة

يعتمد نجاح أو فشل أعمال الضيافة على التأثير المشترك للقاءات الخدمة التي يشارك فيها العملاء بأنفسهم، وهناك العديد من 

للخدمات، وكما تعرف أيضاً بأنها التعريفات المهمة لجودة الخدمة، منها هي الاختلاف بين توقعات العميل لمزود الخدمة وتقييمهم 

اختلاف بين توقعات المستهلكين لتنفيذ الخدمة قبل مواجهة الخدمة وملاحظاتهم على الخدمات المقدمة، وكما إن جودة الخدمة هي 

ت نظر التقييم الخاص الذي يقوم به المستهلكون بين جودة الخدمة المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل، وتركز الجودة على وجها

(، ووفقاً لما سبق يمكن تعريفها بأنها نشاط أو منفعة غير ملموسة يستطيع أن يقدمها Ali et al،2021، 17المستهلكين)

 (.101، ص2017)العميل( دون أن يترتب على نقل ملكيتها من المنتج إلى العميل )شحادات وأخرون،  طرف)المنتج( إلى طرف أخر

هدف أساسي هو إرضاء العملاء وهذا مبدأ أساسي على مستوى العالم وقد أدركـت الفنـادق أهميـة كما تتم إدارة عمليات الفنادق ب

عودة العملاء إلى نفس الفندق مـن حيـث توليـد المزيـد مـن الإيـرادات، لـذلك، تؤكـد الفنـادق علـى اسـتراتيجيات مختلفـة لتحقيـق أقصـى 

المهـم للغايـة بالنسـبة للفنـادق تقيــيم جـودة الخدمـة المقدمـة للعمــلاء قـدر مـن رضـا العمـلاء والهيمنــة فـي السـوق التنافسـية ويصـبح مــن 

وكيف يـرى الضـيوف خـدمات الفنـدق وعليـه فـإن جـودة الخدمـة هـي انعكـاس للفـرق بـين توقعـات العمـلاء للخـدمات التـي تقـدمها إدارة 

 . (Srivastava  &Sharma،43،2018الفندق وردود الفعل على الخدمات الفعلية التي يتلقونها من إدارة الفندق)

إن جـودة الخدمـة الفندقيـة تعتمـد بشــكل كبيـر علـى مقـدم الخدمــة والكيفيـة التـي تقـدم بهـا، وأن نجــاح المنظمـات الفندقيـة فـي تقــديم 

مستوى أفضل من الخدمات وتحقيق رضا متلقي الخدمة يكون مرهوناً بنجاح العلاقة وعملية الاتصال المباشر بين طاقم الفنـدق مـن 

ن تحقيــق مســتويات عاليــة الجــودة مــن الخــدمات الفندقيــة يســتلزم مجموعــة مــن الخــدمات جانــب و  متلقــي الخدمــة مــن جانــب آخــر، وا 

  . (116، ص:2022الأساسية والمضاعفة والقائمة على التجربة قبل وأثناء وبعد الخدمة)حمزة،
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يراه العميل، فسوف يكون قادراً على تحقيق رضا يرى الباحث أنه عندما يتمكن الفندق من تقديم خدمات تتوافق تماماً مع ما 

العملاء، وأن تقديم خدمة ممتازة للعملاء يشجع الضيوف على الإقامة في الفندق مرة أخرى وقد يعزز حتى الشعور بالولاء بينهم، مما 

 يزيد من الإيرادات والأرباح.

 طرق قياس جودة الخدمات الفندقية

  تهتم بها الفنادق وهي:يوجد ثلاث قياسات مختلفة يجب أن  

قياسات أداء الخدمة الفندقية، والتي تركز على تقييم الأداء الداخلي للخدمة، وضمان استمرار هـذا الأداء بصورة جيدة لتحقيق  -

 مواصفات خدمة ممتازة

ثير أداء الخدمة الفندقية قياسات الزبون )الضيف( تركز هذه القياسات على تقييم الأداء التسويقي داخلياً وخارجياً بهدف تقييم تأ -

 على الضيوف

 القياسات المالية: تهدف إلى تحديد وتقييم الصحة المالية للمؤسسة الفندقية. -

كما يمكن أن يحدد الإرتباط بين المقاييس المالية ومقاييس الزبون إمكانية إنتاج العائد من خلال الخدمة الفندقية، بينما تعطي 

 .ة ومقاييس الزبون تحديداً معيناً لكيفية أداء الخدمة الفندقيـة من وجهة نظر الضيوفالعلاقة بين مقاييس أداء الخدم

 أساليب التحليل الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات:

باستخدام برنامج  (بيانات كمية)وهي  يمكننا استخدام المقاييس والاختبارات العلمية )البارامترية( في تحليل كافة بيانات هذا البحث

 ( ومنها:spss.v.24الحزم الإحصائية )

حـول متغيـرات  البحـثعينـة  داأفـر  اسـتجابات مسـتوى إلـى الـوزن النسـبي للتعـرفو  المعياريـة فـاتاوالانحر  الحسـابية المتوسـطات .1

 الاستجابات. تشتت مدى إلى والتعرفومحاور البحث 

 أداة بنـاء صـدق مـن ومصـفوفة معامـل ارتبـاط بيرسـون للتحقـق ،(Cronbach’s Alpha)الـداخلي  الاتسـاقالثبـات و  معامـل .2

 .البحث
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حصائية دربن واتسون)VIF)التباين ) معامل تضخم .3 للتحقق مـن شـروط اسـتخدام الانحـدار الخطـي  ،(Durbin-Watson، وا 

 المتعدد.

 .واحد تابع متغير على المستقل متغير تأثير لبيان (Simple Regression Analysis) البسيط الانحدار الخطي تحليل .4

 مـن أبعـاد المتغيـر كـل بعـد أهميـة لتحديـد (Multi Regression- Stepwise) التـدريجي المتعـددالخطـي  الانحـدار اختبـار .5

 .الانحدار معادلة هذه الأبعاد في دخول طريق ترتيب عن القياسي، الأنموذج في المساهمة في حده على المستقل

يختلف عن  البحثلمعرفة إذا ما كان متوسط إجابات أفراد عينة  (one.Samples. T-Test) الأحادي Tاختبار ستودنت .6

 (.3حسابي الحيادي لأداة القياس )---ججقيمة المتوسط ال

 )الاعتمادية(: البحثاختبارات الصدق والثبات لأداة 

 أولًا: اختبارات الصدق:

 :البحثاختبار الصدق الظاهري لأداة -1

ووجهوا للباحث ملاحظاتهم  البحثعلى بعض الاختصاصيين في الإحصاء وقد قاموا بتدقيق أداة  البحثتم عرض مقياس أداة 

 .البحثتتوافق مع موضوع  البحثوتعديلاتهم على بعض العبارات التي تمت معالجتها وفق مقترحاتهم ثم تمت مصادقته على أن أداة 

 :Content Validityصدق المحتوى )الاتساق الداخلي( لأداة البحث -2

وعباراته الممثلة له، بحيث تعكس قيم  البحثتم التأكد من صدق المحتوى من خلال قياس الاتساق الداخلي بين كل بعد من أبعاد 

 .البحثالارتباطات المعنوية سواء الموجبة أو السلبية، قوة أو ضعف تمثيل هذه العبارات للبعد أو الظاهرة قيد 

 Pearson)عبر حساب معامل الارتباط بيرسون  البحثيوضح الجدول أدناه الاتساق الداخلي على مستوى متغيرات 

Correlation) .بين كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليه 
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 البحثلمحاور ( ملخص معاملات الاتساق الداخلي (1الجدول رقم
 المقياس

 .sigالقيم الاحتمالية  بيرسون معاملات ارتباطمدى  عدد العبارات المحور 

 التحول الرقمي
 ((0 ( 0.42-**(0.81 5 الاستراتيجية

 ((0 ( 0.40- **(0.75 5 البنية التحتية

 ((0 ( 0.53-**(0.79 5 الموارد البشرية
 ((0 ( 0.49- **(0.73 8 جودة الخدمة

 (. SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 
 

( بين العبارات ومحورها الكلي التابعة له وذلك لكل 0.05نلاحظ من الجدول السابق وجود ارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة )

 - 0.40 )بشكل عام بين ) البحث، حيث أن معاملات ارتباط بيرسون كانت تتراوح لمحاور البحثمحور )متغير( من محاور 

تتمتع  البحث( وتدل على ارتباط دال إحصائياً بين العبارات ومحورها الكلي ،مما يدعو إلى القول بأن جميع عبارات محاور  *(0.81

 .البحثلتطبيق والقياس في ظل بيئة بالاتساق الداخلي وصدق المحتوى وبالتالي صلاحية أداة البحث ل

 ثانياً: اختبارات الثبات:
 (:الاختبار وإعادة اختبار - الاستقرار (بطريقةاختبار الثبات -1

 اسـتطلاعية عينـة الاسـتبيان علـى تطبيـق تـم (Test – Retest) الاختبـار تطبيـق إعـادة طريقـة باستخدام البحث أداة ثبات لحساب

 المفحوصـين إجابـات بـين (Pearson Correlation) الارتبـاط بيرسـون  معامـل حسـاب ثـمأسـبوعين  مقداره زمني فارق بينهما مرتين

وتم حساب معامل ارتبـاط بيرسـون بـين  ،فندق بيت الواليفراد من العاملين في أ  (10)على الاستبيان الباحث   طبق لذا المرتين، في

 الاختبارين فكانت النتائج كما في الجدول التالي:

 البحث( ملخص معاملات الارتباط بين الاختبارين للثبات بالإعادة لأداة (2الجدول 

 .sigالقيم الاحتمالية  بيرسون معاملات ارتباط عدد العبارات المحور المقياس

التحول 
 الرقمي

 ((0 0.84 5 الاستراتيجية

 ((0 0.77 5 البنية التحتية
 ((0 0.81 5 الموارد البشرية

 ((0 0.86 8 جودة الخدمة

 (. SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 
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 31 من  15
 

 =.sigحيث )( 0.05كانت جميعها مرتفعة وذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )تبين أن معاملات الارتباط بين الاختبارين 

، وتدل على ثبات مرتفع في الإجابة على العبارات، مما (0.86-0.77الحدين )(، وقد تراوحت قيم معاملات الارتباط ما بين 0.05>

 .وبالتالي صلاحيتها للتطبيق البحثيؤكد وضوح ودلالة العبارات ووجود ثبات مقبول إحصائياً داخل كل بعد من أبعاد أداة 

 وفق معامل ألفا كرونباخ: البحثاختبار ثبات أداة -2

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي: البحثتم اختبار الثبات وفق معامل ألفا كرونباخ لكل محور من محاور كل مقياس في أداة 

 وفق معامل ألفا كرونباخ البحثاختبار الثبات لأداة  3الجدول رقم 

 معامل الثبات ألفا عدد العبارات المحور المقياس

 التحول الرقمي

 0.67 5 الاستراتيجية

 0.62 5 البنية التحتية

 0.64 5 الموارد البشرية

 0.69 8 جودة الخدمة

 (. SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

 (0.60)هي معاملات ثبات عالية ومقبولة إحصائيا لأنها أكبر من  البحثأن معاملات الثبات لجميع محاور  (3يبين الجدول رقم )

 البحثمما يدل على الثقة العالية في عبارات محاور  ((0.69وحده الأعلى ( (0.62حيث بلغ في حده الأدنى ألفا كرونباخ  وفق معيار

 .محاور وأبعاد وصلاحيتها لقياس ما تعبر عنه من البحثلقياس ما تمثله فعلًا، وبالتالي جودة أداة 

 إحصائياً: البحثالإجابة على أسئلة  8-4

 التساؤل الأول: ما هو واقع التحول الرقمي في فندق بيت الوالي بدمشق؟-1

 سيتم الاجابة عليه باستخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واختبار ستودنت الوحيد، وتم تلخيص النتيجة في الجدول التالي: 
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 اختبار ستودنت لتقييم واقع التحول الرقمي في فندق بيت الوالي بدمشق (4)الجدول 

التحول 
 الرقمي

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوسيط
المنوا

 ل
T 

 المحسوبة

القيم 
 .sig الاحتمالية

 النتيجة

 المرتبة
تقييم 
 المستوى

الاسترا
 تيجية

3.951

1 
.44956 4 3.6 14.19 .000 

الفرق 
 مرتفع 1 إحصائياً دال 

 البنية

 التحتيّة
3.871

1 
.33345 3.8 4.2 17.52 .000 

الفرق 
 مرتفع 2 دال إحصائياً 

 الموارد

 البشريّة
3.804

4 
.37777 3.8 3.8 14.24 .000 

الفرق 
 مرتفع 3 دال إحصائياً 

 (. SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

أبعاد ( أن أعلى (3تبين من جدول اختبار ستودنت لمتوسط عينة واحدة مقارنة بالمتوسط الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي البالغ 

( حيث حل بالمرتبة الأولى بمستوى مرتفع وبأعلى متوسط الاستراتيجيةالتحول الرقمي تطبيقا في فندق بيت الوالي بدمشق هو بعد )

( مما يدل على توافق وتجانس 449.فق مقياس ليكرت الخماسي وبانحراف معياري منخفض بلغ )درجات و  (3.95)حسابي بلغ 

كأحد أبعاد تطبيق التحول الرقمي في فندق  الاستراتيجيةمن العاملين في الفندق على التقييم المرتفع لمستوى  البحثإجابات أفراد عينة 

وبانحراف معياري منخفض مما يدل أيضاً على  (3.87)( بمتوسط حسابي بلغ  تحتيةالبنية البيت الوالي، ثم يليه بالمرتبة الثانية بعد)

على هذا البعد،  في حين حل بالمرتبة الثالثة بعد )الموارد البشرية( بمتوسط مرتفع أيضاً ، وقد  البحثتوافق وتجانس إجابات أفراد عينة 

( فرق ايجابي دال إحصائياً  حيث (3لمقياس ليكرت الخماسي البالغ  كان الفرق بين متوسط كل من الأبعاد الثلاث والمتوسط الحيادي

(، مما يدل على المستوى المرتفع sig.=0 <0.05( )0.05كانت القيم الاحتمالية لاختبار ستودنت أصغر من مستوى الدلالة القياسي)

 لأبعاد تطبيق التحول الرقمي في فندق بيت الوالي بدمشق من وجهة نظر العاملين فيه.

 التساؤل الثاني: ما هو واقع جودة الخدمات في فندق بيت الوالي بدمشق؟-2

 سيتم الاجابة عليه باستخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واختبار ستودنت الوحيد، وتم تلخيص النتيجة في الجدول التالي: 
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 الوالي بدمشقاختبار ستودنت لتقييم واقع جودة الخدمات في فندق بيت  (5)الجدول 

جودة 
 الخدمات

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المنوال الوسيط
T 

 المحسوبة
sig. تقييم المستوى النتيجة 

4.057 .4293 

4 4 

 مرتفع الفرق دال إحصائياً  000. 16.51

 (. SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

( أن مستوى جودة (3تبين من جدول اختبار ستودنت لمتوسط عينة واحدة مقارنة بالمتوسط الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي البالغ 

درجات وفق مقياس ليكرت الخماسي  (4.057)الخدمات المقدمة في فندق بيت الوالي بدمشق كان مرتفع وبمتوسط حسابي بلغ 

من العاملين في الفندق على التقييم  البحث( مما يدل على توافق وتجانس إجابات أفراد عينة 429.وبانحراف معياري منخفض بلغ )

المرتفع لمستوى جودة الخدمات المقدمة في فندق بيت الوالي وقد كان الفرق بين متوسط جودة الخدمات المقدمة والمتوسط الحيادي 

حيث كانت القيمة الاحتمالية لاختبار ستودنت أصغر من مستوى الدلالة  ( فرق ايجابي دال إحصائياً (3لمقياس ليكرت الخماسي البالغ 

 (.sig.=0 <0.05( )0.05القياسي)

 

 رسم الأعمدة البيانية لتقييم التحول الرقمي وجودة الخدمة بفندق بيت الوالي (1)الشكل 

 (. SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 
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 إحصائياً(: البحث)التحقق من فرضيات  البحثاختبار فرضيات  9-4

 : الرئيسيةالفرضية 

-H3 ًعند مستوى للتحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق في سورية يوجد أثر دال إحصائيا

 ويتفرع منها ثلاثة فرضيات فرعية: (.0.05دلالة )

 الفرضية الفرعية الأولى:التحقق من 

-H1-1  ًعند مستوى دلالة للاستراتيجية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق يوجد أثر دال إحصائيا

(0.05.) 

لاختبار هذه الفرضية سوف نستخدم الرسم البياني لشكل الانتشار للتأكد من خطية العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع 

 في حال تحقق الخطية نطبق نموذج الانحدار البسيط كما يلي:و 

 

 ( الرسم البياني لشكل الانتشار لاختبار خطية نموذج الانحدار2الشكل )

 (. SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 
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تتجمع على شكل حزمة صاعدة حول خط مستقيم مما يدل على العلاقة يظهر الرسم البياني لشكل الانتشار أن غالبية النقاط 

 الخطية الطردية بين متغيري نموذج الانحدار.

 ط واختبار النموذج جدول معاملات الارتباط للانحدار الخطي البسي( 6جدول )ال
 معامل ارتباط بيرسون

R 

معامل 
معامل  𝑅2 التحديد

 التحديد المعدل
F 

 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

النتيجة عند مستوى الدلالة 
0.05 

0.547 0.299 0.283 18.37 0.000 
نموذج الانحدار الخطي دال 

 إحصائياً 

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

( والتـي تشـير لوجـود (0.547معامـل ارتبـاط بيرسـون بلغـتللانحدار الخطي البسيط أن قيمـة معاملات الارتباط  تبين من جدول 

ومســتوى جــودة الخــدمات المقدمــة بفنــدق بيــت الــوالي، كمــا بلغــت قيمــة معامــل الاســتراتيجية علاقــة ارتبــاط ايجابيــة قويــة بــين مســتوى 

مـن %(  (28.3وحيـد يفسـر الاستراتيجية في التحول الرقمي كمتغير( والتي تدل على أن التغير في مستوى (0.283التحديد المعدل 

مستوى جودة الخدمات المقدمة بفنـدق بيـت الـوالي والبـاقي يعـود تفسـيره لمتغيـرات أخـرى لـم يتضـمنها نمـوذج الانحـدار فـي التغير في 

لهـا  ( وأن القيمة الاحتمالية المقابلـة(16.37المحسوبة لتحليل تباين الانحدار بلغت Fهذه المرحلة، كما تبين أن قيمة إحصائية فيشر

( ممـا sig=0.000<0.05حسـب معيـار فيشـر أي ) ((0.05كانت أصغر مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد فـي اختبـار الفرضـيات البـالغ 

 يدل على جودة نموذج الانحدار الخطي البسيط.

 البسيطالخطي معاملات الانحدار  ((7جدول ال

 0.05النتيجة عند مستوى الدلالة  القيمة الاحتمالية المحسوبة B T معامل الانحدار ثابتة الانحدار

 معامل الانحدار معنوي 0.002 3.42 0.505 2.062

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 
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( التــي تــدل علــى مســتوى جــودة (2.062بلغــت تبــين مــن جــدول تحليــل معــاملات الانحــدار البســيط أن قيمــة ثابتــة خــط الانحــدار 

( (0.505كمــا تبــين أن قيمــة معامــل الانحــدار الخطــي بلغــتالاســتراتيجية الخــدمات المقدمــة بفنــدق بيــت الــوالي عنــدما ينعــدم مســتوى 

 واحـدةدرجـة الاسـتراتيجية والتي تدل على مقدار الارتفاع في مستوى جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الـوالي عنـدما يرتفـع مسـتوى 

( وأن القيمــة الاحتماليــة (3.42المحســوبة المتعلقــة باختبــار معنويــة معامــل الانحــدار الخطــي   Tوقــد بلغــت قيمــة إحصــائية ســتودنت

ـــــــالغ  ـــــــار الفرضـــــــيات الب ـــــــة المعتمـــــــد فـــــــي اختب ـــــــت أصـــــــغر مـــــــن مســـــــتوى الدلال ـــــــار فيشـــــــر (0.05المقابلـــــــة لهـــــــا كان ( حســـــــب معي

(sig=0.002<0.05 مما يدل على وجود أهمية )( 0.05إحصائية لمعامل الانحدار عند مستوى الدلالة) 

 البحـثتقودنـا إلـى قبـول الفرضـية البديلـة المختبـرة مـع قابليـة تعمـيم النتيجـة علـى مجتمـع المعطيـات الإحصـائية السـابقة نجد أن  

 (.0.05عند مستوى دلالة )للاستراتيجية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق يوجد أثر دال إحصائياً  ومفادها:

 التحقق من الفرضية الفرعية الثانية:

-H1-2  ًعند مستوى دلالة للبنية التحتية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق يوجد أثر دال إحصائيا

(0.05.) 

 

 البياني لشكل الانتشار لاختبار خطية نموذج الانحدار: ( الرسم3الشكل رقم )

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 
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يظهر الرسم البياني لشكل الانتشار أن غالبية النقاط تتجمع على شكل حزمة هابطة حول خط مستقيم مما يدل على العلاقة الخطية 

 ية بين متغيري نموذج الانحدار.العكس

 ط واختبار النموذج معاملات الارتباط للانحدار الخطي البسي (8جدول رقم )ال

 معامل ارتباط بيرسون
R 

معامل 
 𝑅2 التحديد

معامل 
 التحديد المعدل

F 
 المحسوبة

 0.05النتيجة عند مستوى الدلالة  القيمة الاحتمالية

 نموذج الانحدار الخطي دال إحصائياً  0.000 22.65 0.330 0.345 0.587

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

( والتـي تشـير لوجـود (0.587للانحدار الخطي البسيط أن قيمـة معامـل ارتبـاط بيرسـون بلغـتمعاملات الارتباط  تبين من جدول 

مســتوى جـودة الخــدمات المقدمــة بفنــدق بيــت الــوالي، كمــا بلغــت قيمــة معامــل البنيــة التحتيــة و علاقـة ارتبــاط ايجابيــة قويــة بــين مســتوى 

مســتوى مــن التغيــر فــي %(  (33البنيــة التحتيــة كمتغيــر وحيــد يفســر( والتــي تــدل علــى أن التغيــر فــي مســتوى (0.33التحديــد المعــدل 

الخدمات المقدمة بفندق بيت الـوالي والبـاقي يعـود تفسـيره لمتغيـرات أخـرى لـم يتضـمنها نمـوذج الانحـدار فـي هـذه المرحلـة، كمـا جودة 

( وأن القيمة الاحتمالية المقابلة لهـا كانـت أصـغر مـن (22.65المحسوبة لتحليل تباين الانحدار بلغت Fتبين أن قيمة إحصائية فيشر

( ممــا يــدل علــى جــودة sig=0.000<0.05حســب معيــار فيشــر أي ) ((0.05اختبــار الفرضــيات البــالغ مســتوى الدلالــة المعتمــد فــي 

 نموذج الانحدار الخطي البسيط.

 البسيطالخطي معاملات الانحدار  (9جدول )ال

 القيمة الاحتمالية المحسوبة B T معامل الانحدار ثابتة الانحدار
النتيجة عند مستوى 

 0.05 الدلالة

 معامل الانحدار معنوي 0.000 4.76 0.757 1.129

 ( SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

( التــي تــدل علــى مســتوى جــودة (1.129بلغــت تبــين مــن جــدول تحليــل معــاملات الانحــدار البســيط أن قيمــة ثابتــة خــط الانحــدار 

( (0.757كمـا تبـين أن قيمـة معامـل الانحـدار الخطـي بلغـتالبنيـة التحتيـة  الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي عندما ينعـدم مسـتوى 
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واحـدة  درجـةالبنية التحتيـة والتي تدل على مقدار الارتفاع في مستوى جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي عندما يرتفع مستوى 

( وأن القيمــة الاحتماليــة (4.76المحســوبة المتعلقــة باختبــار معنويــة معامــل الانحــدار الخطــي  T، وقــد بلغــت قيمــة إحصــائية ســتودنت

ـــــــالغ  ـــــــار الفرضـــــــيات الب ـــــــة المعتمـــــــد فـــــــي اختب ـــــــت أصـــــــغر مـــــــن مســـــــتوى الدلال ـــــــار فيشـــــــر (0.05المقابلـــــــة لهـــــــا كان ( حســـــــب معي

(sig=0.000<0.05مما يدل على وجود أهمي )( 0.05ة إحصائية لمعامل الانحدار عند مستوى الدلالة) 

 البحــثتقودنــا إلــى قبــول الفرضــية البديلــة المختبــرة مــع قابليــة تعمــيم النتيجــة علــى مجتمــع المعطيــات الإحصــائية الســابقة نجــد أن 

 (.0.05عند مستوى دلالة )مشق للبنية التحتية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بديوجد أثر دال إحصائياً  ومفادها:

 التحقق من الفرضية الفرعية الثالثة:

-H1-3  ًعند مستوى دلالة للموارد البشرية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق يوجد أثر دال إحصائيا

(0.05.) 

 
 الرسم البياني لشكل الانتشار لاختبار خطية نموذج الانحدار:4) الشكل )

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

يظهر الرسم البياني لشكل الانتشار أن غالبية النقاط تتجمع على شكل حزمة هابطة حول خط مستقيم مما يدل على العلاقة الخطية 

 العكسية بين متغيري نموذج الانحدار.
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 ط واختبار النموذج ت الارتباط للانحدار الخطي البسيمعاملا (10جدول رقم )ال

 معامل ارتباط بيرسون

R 

معامل 

 𝑅2 التحديد

معامل 

 التحديد المعدل

F 

 المحسوبة

القيمة 

 الاحتمالية

النتيجة عند مستوى الدلالة 

0.05 

0.577 0.333 0.317 21.5 0.000 
نموذج الانحدار الخطي دال 

 إحصائياً 

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

( والتـي تشـير لوجـود (0.577للانحدار الخطي البسيط أن قيمـة معامـل ارتبـاط بيرسـون بلغـتمعاملات الارتباط  تبين من جدول 

الخـدمات المقدمـة بفنـدق بيـت الـوالي، كمـا بلغـت قيمـة معامـل  ومسـتوى جـودةالمـوارد البشـرية علاقة ارتباط ايجابية قوية بين مستوى 

مــن التغيــر فــي %(  (31.7المــوارد البشــرية  كمتغيــر وحيــد يفســر( والتــي تــدل علــى أن التغيــر فــي مســتوى (0.317التحديــد المعــدل 

نمـــوذج الانحـــدار فـــي هـــذه مســـتوى جـــودة الخـــدمات المقدمـــة بفنـــدق بيـــت الـــوالي والبـــاقي يعـــود تفســـيره لمتغيـــرات أخـــرى لـــم يتضـــمنها 

( وأن القيمة الاحتمالية المقابلة لهـا كانـت (21.5المحسوبة لتحليل تباين الانحدار بلغت Fالمرحلة، كما تبين أن قيمة إحصائية فيشر

( ممــا يــدل sig=0.000<0.05حســب معيــار فيشــر أي ) ((0.05أصــغر مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد فــي اختبــار الفرضــيات البــالغ 

 دة نموذج الانحدار الخطي البسيط.على جو 

 البسيطالخطي معاملات الانحدار ( 11جدول )ال

 القيمة الاحتمالية المحسوبة B T معامل الانحدار ثابتة الانحدار
النتيجة عند مستوى الدلالة 

0.05 

 معامل الانحدار معنوي 0.000 4.63 0.656 1.562

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

( التــي تــدل علــى مســتوى جــودة (1.562بلغــت تبــين مــن جــدول تحليــل معــاملات الانحــدار البســيط أن قيمــة ثابتــة خــط الانحــدار 

ــــت الــــوالي عنــــدما ينعــــدم مســــتوى  ، كمــــا تبــــين أن قيمــــة معامــــل الانحــــدار الخطــــي  المــــوارد البشــــرية الخــــدمات المقدمــــة بفنــــدق بي

المـوارد ( والتـي تـدل علـى مقـدار الارتفـاع فـي مسـتوى جـودة الخـدمات المقدمـة بفنـدق بيـت الـوالي عنـدما يرتفـع مسـتوى (0.656بلغـت
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( (4.63خطــي  المحســوبة المتعلقــة باختبــار معنويــة معامــل الانحــدار ال Tدرجــة واحــدة ، وقــد بلغــت قيمــة إحصــائية ســتودنتالبشــرية 

( حسـب معيـار فيشـر (0.05وأن القيمة الاحتمالية المقابلة لها كانت أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في اختبار الفرضـيات البـالغ 

(sig=0.000<0.05( مما يدل على وجود أهمية إحصائية لمعامل الانحدار عند مستوى الدلالة )0.05) 

 ومفادها: البحثى قبول الفرضية البديلة المختبرة مع قابلية تعميم النتيجة على مجتمع إلالمعطيات الإحصائية السابقة تقودنا  

 (.0.05عند مستوى دلالة )للموارد البشرية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق يوجد أثر دال إحصائياً 

 التحقق من الفرضية الرئيسة:

 -H1عند مستوى دلالة للتحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق في سورية وجد أثر دال إحصائياً ي

(0.05.) 

دخول  ترتيب يبين والذيسيتم استخدام الانحدار المتعدد المتدرج لتحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة لاختبار أثر 

 حسب أهميتها، وسوف يتم أولًا اختبار أهم شروط تطبيق الانحدار المتعدد التالية: الانحدار معادلة في المستقلة المتغيرات

 .البحثالبيانات كمية: وهذا الشرط محقق لأن البيانات كمية وفق مقياس ليكرت الخماسي المستخدم في أداة  -1

 ا.البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي وهو محقق من خلال اختبار كولموغروف سميرنوف سابق -2

 :البحثبين متغيرات  - -Multicollinearityعدم وجود مشكلة الازدواج )التعدد( الخطي  -3

( ضمن اختبار الفرضية لاحقاً، حيث عندما تكون قيمه بين VIFوسيتم التحقق من هذا الشرط من خلال معدل تضخم التباين ) 

 .Kutner 2004))( وأقرب إلى الواحد الصحيح عندها تنتفي مشكلة الازدواج )التعدد( الخطي بين المتغيرات. 10 -1)

ل إحصائية دربن استقلالية الأخطاء المعيارية )البواقي(: والذي يؤكد خطية الارتباط، وسيتم التحقق من هذا الشرط من خلا -4

( تكون الأخطاء 2( وأقرب إلى القيمة )2.5 -0.2( ضمن اختبار الفرضية، حيث عندما تكون قيمه بين )Durbin-Watsonواتسون )

 المعيارية )البواقي( مستقلة. 
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 ( جدول معاملات الارتباط لنموذج الانحدار الخطي المتعدد التدريجي12الجدول رقم )

Model Summaryc 

Mod

el 
R 

R 

Square 
Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 
Durbin-Watso

n R Square 

Change 

F 

Change 

Sig. F 

Change 

1 
.58

7
a

 

.345 .330 .35163 .345 22.653 
.000  

2 .65

8b 

.432 .405 .33119 .087 6.472 
.015 2.196 

a. Predictors: (Constant)، التحتيّة البنية 
b. Predictors: (Constant)، البشريّة الموارد التحتيّة، البنية 

c. Dependent Variable: الفندقية الخدمات جودة 

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

 الخطي المتعدد التدريجي ( معاملات الانحدار لنموذج الانحدار13الجدول رقم )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error Beta 
Tolera

nce 
VIF 

1 
(Constant) 1.129 .618  1.827 .075   

 1.000 1.000 000. 4.760 587. 159. 757. التحتيّة البنية

2 

(Constant) .591 .619  .956 .345   

 1.475 678. 010. 2.717 384. 182. 494. التحتيّة البنية

 1.475 678. 015. 2.544 359. 161. 408. البشريّة الموارد

a. Dependent Variable:  الفندقية الخدمات جودة 

 (. SPSS-v:24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) 

  الرياضـي النمـوذج فـي المسـاهمة فـي حـده علـى مسـتقل متغيـر أهميـة كـل التـدريجي الـذي يظهـر المتعـدد الانحـدار تبين مـن تحليـل

(Stepwise Multiple Regression)  :ما يلي 

( لاختبـار وجـود مشـكلة VIFحيـث تبـين أن قـيم إحصـائية معامـل تضـخم التبـاين ) الانحادار المتعادد:تحقق شروط استخدام  -

ممـــا يـــدل علـــى عـــدم وجـــود مشـــكلة التعـــدد ( 5( أي لـــم تتجـــاوز القيمـــة )1.475-1التعــدد الخطـــي )الازدواج الخطـــي( تراوحـــت بـــين )
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مما ( 2( وهي قريبة من القيمة )Durbin-Watson( = )2.196كما كانت قيمة إحصائية ) الخطي بين متغيرات نموذج الانحدار.

 يدل على استقلالية البواقي المعيارية والذي يؤكد خطية الارتباط.

 وبالتالي فإن أهم شروط استخدام الانحدار الخطي المتعدد في هذا النموذج محققة ويمكننا تطبيق الانحدار الخطي المتعدد.

  معنوية نموذج الانحدار: -

( ممـا يـدل علـى وجـود علاقـة ارتبـاط ايجابيـة وقويـة بـين (0.658لنمـوذج الانحـدار المتعـدد بلـغ معامل ارتبـاط  بيرسـون أن تبين 

( والتي تدل على أن التبـاين (0.432وقد بلغت قيمة معامل التحديد  لتحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الواليأبعاد ا

مـن التبـاين فـي مسـتوى جـودة الخـدمات المقدمـة بفنـدق بيـت الـوالي %(  43.2يفسـر )وارد البشرية معـاً في مستوى البنية التحتية والم

، كما تبين أن قيم التغير في معامل التحديد التـي تعكـس المسـاهمة النسـبية لكـل محـدد علـى جـودة الخـدمات المقدمـة بالفنـدق بدمشق

( حسب معيار فيشر ممـا يـدل  0.05المعتمد في اختبار الفرضيات البالغ )كانت ذات دلالة معنوية لأنها أصغر من مستوى الدلالة 

 على جودة نموذج الانحدار المتعدد. 

وهــو فــي فنــدق بيــت الــوالي بدمشــق ( أقــوى أبعــاد التحــول الرقمــي المــؤثرة علــى جــودة الخــدمات المقدمــة 1حيــث تضــمن النمــوذج )

 (.%34.5دمات المقدمة بلغت ))البنية التحتية( بمساهمة تأثير نسبية على جودة الخ

(، %8.7( بمســاهمة تــأثير نسـبية مضــافة علـى جــودة الخـدمات المقدمــة بلغــت )المــوارد البشـرية( )2ثـم انضــم إليـه فــي النمـوذج )

 (.(0.05تبين أن قيم معاملات الانحدار في النموذج كانت ذات دلالة إحصائية مما يدل على أهميتها الإحصائية عند مستوى الدلالة وقد 

 الفرضية المختبرة جزئياً: نجد أن المعطيات الإحصائية السابقة تدعونا لقبول

في فندق بيت ( على جودة الخدمات المقدمة الموارد البشرية –)البنية التحتية للتحول الرقمي يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية 

 (.  0.05عند مستوى الدلالة )الوالي بدمشق 

رفع مستوى الاهتمام بكل من العوامل التالية مرتبة حسب العمل على فندق بيت الوالي بدمشق لى القائمين بإدارة وبالتالي يتوجب ع

 (.ثانياً: تعزيز ودعم الموارد البشرية –تطوير البنية التحتية     أولًا:)جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي أهميتها من حيث أثرها في مستوى 
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غير مؤثر إحصـائياً بـالمتغير التـابع فـي ظـل  متغير باعتباره استبعاد متغير الاستراتيجية من نموذج الانحدار المتعددفي حين تم 

وبنـاء علـى مـا سـبق يمكننـا صـياغة معادلـة الانحـدار الخطـي المتعـدد .  الانحـدار المتعـدد وجود المتغيرات الأقـوى التـي قبلهـا نمـوذج

 كما يلي:جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق غير التابع المتمثل بمستوى والتي تفيدنا بالتنبؤ بقيم المت

0.591 + 0.494 X1 + 0.408 X2   =Y 

 الموارد البشرية.   X2 البنية التحتية،X1 ،جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي هي Y حيث

 :البحثنتائج  .12

 تم التوصل للنتائج التالية: البحثمن خلال التحليل الإحصائي لبيانات 

( حيث حل بالمرتبة الأولى بمستوى جيد، الاستراتيجيةالتحول الرقمي تطبيقا في فندق بيت الوالي بدمشق هو بعد )أبعاد أعلى  .1

جيد أيضاً مما يدل ( بمستوى جيد، في حين حل بالمرتبة الثالثة بعد )الموارد البشرية( بمستوى البنية التحتيةثم يليه بالمرتبة الثانية بعد )

من وجهة نظر العاملين فيه، ومن المهم السعي لرفعها في فندق بيت الوالي بدمشق على المستوى الجيد لأبعاد تطبيق التحول الرقمي 

 لمستوى جيد جداً.

 مستوى جودة الخدمات المقدمة في فندق بيت الوالي بدمشق كان جيد من وجهة نظر العاملين فيه. .2

، وأن التغير في جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي ومستوىالاستراتيجية وجود علاقة ارتباط ايجابية قوية بين مستوى  .3

جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي مستوى من التغير في %(  (28.3كمتغير وحيد يفسرالاستراتيجية في التحول الرقمي مستوى 

 .يرات أخرىوالباقي يعود تفسيره لمتغ

 (.0.05عند مستوى دلالة )للاستراتيجية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق يوجد أثر دال إحصائياً  .4

، وأن التغير في جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي مستوىالبنية التحتية و وجود علاقة ارتباط ايجابية قوية بين مستوى  .5

والباقي يعود تفسيره جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي مستوى من التغير في %( (33متغير وحيد يفسر كالبنية التحتية مستوى 

 لمتغيرات أخرى.
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 (.0.05عند مستوى دلالة )للبنية التحتية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق يوجد أثر دال إحصائياً  .6

، وأن التغير في جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي ومستوىالموارد البشرية وجود علاقة ارتباط ايجابية قوية بين مستوى  .7

والباقي يعود جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي مستوى من التغير في %(  (31.7كمتغير وحيد يفسرالموارد البشرية مستوى 

 تفسيره لمتغيرات أخرى.

 (.0.05عند مستوى دلالة )للموارد البشرية على جودة الخدمات المقدمة بفندق بيت الوالي بدمشق يوجد أثر دال إحصائياً  .8

في فندق بيت ( على جودة الخدمات المقدمة الموارد البشرية –)البنية التحتية للتحول الرقمي يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية  .9

 (.  0.05الدلالة )عند مستوى الوالي بدمشق 
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 . المقترحات:13

 :، يقترح الباحث ما يليالبحثانطلاقاً من نتائج 

 دمشق بما يسمح بالتطبيق السلس للتحول الرقمي. فيتطوير البنية التحتية المادية والتقنية في فندق بيت الوالي  .1

 اعتماد إدارة الفندق على التواصل بشكل كبير بواسطة البريد الإلكتروني.  .2

 أن يشترك موقع الفندق في كل المنصات الالكترونية وخاصة منصات التواصل الاجتماعي الأكثر شعبية. .3

 صيني(.-إسباني -فرنسي –الاعتماد على أكثر من لغة من أجل التعامل مع الضيوف )إنكليزي  .4

 أن يعتمد على الإعلانات الإلكترونية بشكل أفضل. .5

 وزات العالميةأن تشترك إدارة الفندق بأهم مواقع الحج .6

 إجراء دورات تدريبية وتأهيلية للعاملين بالفندق حول القضايا المرتبطة بالتحول الرقمي. .7

 (.501100020595هذا البحث ممول من جامعة دمشق وفق رقم التمويل )
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 المراجع .14
 المراجع العربية:

الصورة الذهنية للضيف دراسة ميدانية لعينة من مدراء تطوير الخدمات الفندقية وتأثيرها في تعزيز (. 2019. )الحسيناوي، عماد .1

 .300-266(.65)15 .مجلة المستنصرية للدراسات العربية والدولية. المنظمات الفندقية ذات الدرجة الممتازة في مدينة بغداد

(. انعكاس أبعاد جودة الخدمات الفندقية على التزام الزبون :دراسة استطلاعية في فنادق الدرجة الممتازة 2022)ختام. حمزة،  .2

 125-113(. 4)2اد. المجلة العراقية للبحوث الانسانية والاجتماعية والعلمية. في مدينة بغد

تقييم جودة الخدمات الفندقية في سلطة منطقة العقبة الاقتصادية (. 2017. )شريف ،أحمد، متولي، وسليمان عامر،شحادات،  .3

 123-98(. 1. )مجلة کلية السياحة والفنادق. الخاصة

جودة الخدمات الفندقية وأثرها على رضا الزبون. رسالة ماجستير. علوم الاقتصادية والتجارية. (. 2019زكرياء. )عمورة،  .4

  المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة.

(. الحفاظ على التراث الثقافي وصناعة السياحة في سورية باستخدام تقانات نظم المعلومات الجغرافية. 2023الفوال، الغفري. ) .5

 .4، العدد 147شق للدراسات التاريخية، المجلد مجلة جامعة دم

(. مدى توفر متطلبات التحول الرقمي وأثرها في جودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة 2023منصور، منصور، وحمدان، محمد. ) .6

 .295-273.  3عدد:  43. مجلد:(. المجلة العربية للإدارة)دراسة ميدانية
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