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 ملخّص  
 

ثر ، وتحديد أ الفندقية للمنشأةثر جودة الخدمة الفندقية المقدمة على ولاء العملاء رفة أمع إلىهدفت هذه الدراسة 
عينة ميسرة على ولاء العملاء .وتمت الدراسة على )الاستجابة ، الملموسية ، التعاطف (جودة الخدمة  أبعادكل بعد من 

 من عملاء الفنادق في مدينة اللاذقية.

حيث إن هناك  ،ة الخدمة الفندقية تؤثر على ولاء العملاء للمنشأة الفندقيةأن جود إلىوقد توصلت الدراسة 
من  ا  بعد كثروأن الأ وولاء العملاء للمنشأة الفندقية التي تقدم تلك الخدمة،،يجابية بين جودة الخدمة الفندقية علاقة إ

 التعاطف وأخيرا  ’ الاستجابة بدرجة ولاء العملاء هو الملموسية يليها  أبعاد جودة الخدمة الفندقية تأثيرا  
 
 

 .ولاء العملاء ،الاستجابة ،الملموسية، التعاطف ،جودة الخدمة :الكلمات المفتاحية
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  ABSTRACT    

 

The study aims to investigate hotel service quality effect on customer loyalty, by 
determining service quality dimensions (responsiveness, tangibility, sympathy) effect on 

customer loyalty. The study conducted on convenient sample of hotel customers in 
Lattakia. 

The study results show that  hotel service quality affects customer loyalty. Whereas 

there is a positive relationship between hotel service quality and customer loyalty. 
Tangibility has the largest effect of service quality dimensions on customer loyalty, then 

responsiveness and finally sympathy. 
 

Keywords: customer loyalty, responsiveness, tangibility, sympathy, service quality. 
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 :مةمقدّ 
 بأنه المنظمات قبل من إليه ينظر كان الذي السلعي القطاع على منصبا   الماضية الفترة طيلة الاهتمام كان

 أنها أساس على الخدمية المنظمات إلى النظرة كانت كما النمو، تحقيق يمكن خلاله من الذي بالاهتمام الجدير القطاع

 قد النظرة أن إلا ،( ٩٠٠٢ ، الدين ناصر) التسويقية العلوم قبل من يالكاف بالاهتمام تحظ لم لذلك ، هامشية منظمات

 من الاهتمام هذا تجلى وقد ، الاقتصاديات جميع في السائد هو الخدمات قطاع وأصبح الحاضر الوقت في اختلفت

 في أخرى جوانب لىع الإنفاق في زيادة قابلته الذي الاستهلاكية السلع على الإنفاق تقليل نحو المتزايد الاتجاه خلال

 الذي الحيوي الشرياند يع المقدمة الخدمة جودة من عالية مستويات تحقيق إن .الخدمات صفة تأخذ التي العادية الحياة

 مرتفعة بجودة خدمة تقديم أن الفنادق ومنها ،الخدمية المنظمات أدركت فقد ، الموالين بالعملاء الخدمية المنظمة يمد

 تضمن نأ الخدمية المنظمة تستطيع حيث ، منافسيها على الخدمية المنظمة تفوق لضمان يةفعال الأساليب أكثر ديع

، ومن أجل العملاء توقعات مع تتوافق بجودة خدمة تقديم خلال من المنافسة المنظمات بين متميز ا تنافسيا   مركزا   لنفسها
 لاقة بينهما.ثر جودة الخدمة على ولاء العملاء وفهم العذلك يحاول الباحث دراسة أ

 مشكلة البحث:
المنظمات  أدركتفعالية لضمان تفوق المنظمة على منافسيها ،فقد  الأساليبجودة الخدمة المقدمة من أكثر  د  تع

الوسائل التي تمد المنظمة الخدمية بالعملاء الموالين  أهممن  دن تقديم خدمة بجودة عالية يعالخدمية ومنها الفنادق أ
على معرفة تأثير جودة الخدمة الفندقية على ولاء العملاء  أساسين مشكلة البحث تركزت بشكل ا فإا من هنلها. وانطلاق
 : على التساؤلات الآتية الإجابةمن خلال 
 ما تأثير استجابة الخدمة الفندقية على ولاء العملاء؟ -1
 ما تأثير ملموسية الخدمة الفندقية على ولاء العملاء؟ -2
 خدمة الفندقية على ولاء العملاء؟ما تأثير تعاطف ال -3
 

 :وأهدافه أهمية البحث

 الفندقية الخدمات جودة بين العلاقة طبيعة على التعرف في العلمية مساهمته خلال أهمية البحث من وتنبع

 عاتالقطا حدأ يعد الذي اللاذقية مدينة في الفندقي القطاع على البحث هذا ويركز ، عملاء الفنادق ولاء ودرجة المقدمة

 نظرا   الفندقي القطاع على الاختيار وقع وقد ، الوطني الاقتصاد في كبيرا   تحقق نموا   نأ يمكن التي المهم ة الخدمية

 فالبحث ، الفنادق عدد في المستمر التزايد خلال من يتضح الذي الأمر وهو ،القطاع هذا يشهدها التي الشديدة للمنافسة

 ذلك على المترتبة والنتائج ،لعملائها الفندقية المنظمة قبل من المقدمة الفندقية الخدمة جودة على الضوء يسلط الحالي

 . الفنادق لتلك العملاء ولاء في والمتمثلة
 ويهدف البحث إلى تحقيق الأهداف الآتية:

 دراسة أبعاد جودة الخدمة الفندقية في مدينة اللاذقية. -1
 ى ولاء العملاء في مدينة اللاذقية.تحديد تأثير أبعاد جودة الخدمة الفندقية عل -2
 تحديد ترتيب أبعاد جودة الخدمة الفندقية حسب تأثيرها على ولاء العملاء في مدينة اللاذقية. -3
 تقديم مجموعة من التوصيات التي تساهم في زيادة ولاء العملاء. -4
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 فرضيات البحث:
 :الآتيةينطلق البحث من الفرضيات 

 ثير لاستجابة الخدمة الفندقية على ولاء العملاء.يوجد تأ الفرضية الأولى:
 يوجد تأثير لملموسية الخدمة الفندقية على ولاء العملاء. الفرضية الثانية:
 يوجد تأثير لتعاطف الخدمة الفندقية على ولاء العملاء. الفرضية الثالثة:

 
 البحث: يةمنهج

 تقسيم البحث إلى قسمين:  فقد تملتحقيق أهـداف البحث 
  :النظري للبحث سمالق

والدراسات  والمقالات ةوالأجنبي العربية المراجع في ورد ما لأهم تم الاعتماد على المنهج التحليلي الوصفيوفيه 
 التأصيلوولاء العملاء  يوضح مفهوم جودة الخدمة،نظري  إطارلبناء وذلك  خدمي بما العلمية، والرسائل والأبحاث

 للبحث  العلمي
 :يدانيمال القسم

 المتعلقة الأسئلة من مجموعة تضمني اناستب متصمي تم ثحي الاستقصاء أسلوب على وفيه تم الاعتماد

 أجل من للبحث اللازمة اناتالبي على الحصول ةبغي الدراسة الفنادق محل عملاء إلى ههاتوجي وتم ،البحث بموضوع

  المناسبة ةحصائيالإ البرامج و بساليالأ باستخدام البحث فروض صحة عدم أو اختبار صحة
 مجتمع وعينة البحث:

نت من وتم اختيار عينة  في مدينة اللاذقية. هاجميع الفنادقيتكون مجتمع البحث من عملاء     استطلاعي ة تكو 
 ق المناسبة.ائليتم  حساب الصدق والثبات بالطر ، الفنادق في مدينة اللاذقيةن عملاء م عميلا   33

الفنادق الآتية في مدينة اللاذقية لإجراء من عملاء  عميلا   123كونة من تم اختيار عينة ميسرة مكما    
 ،عليهم ا  استبيان 123حيث تم توزيع  الدراسة عليهم: روتانا، المريديان، الجندول، الريفييرا، الشاطئ الأزرق، السمان.

 للدراسة. ةصالح اتاستبيان 133منها  ا  استبيان 112وقد تم استرداد 
 القسم النظري 

 الخدمة :تعريف 
 المنافع أو ،النشاطات " بأنها عرفتها للتسويق الأمريكية فالجمعية ، مفهوم الخدمة تناولت التي التعاريف تعددت

 (2332، وآخرون )عزام" معينة بسلعة لارتباطها تعرض التي أو، للبيع تعرض التي

 في وهو ،خرآ طرف إلى طرف يقدمه منفعة أو نشاط أي " بأنها (Kotler & Saunders,1999) وعرفها

 شي أي ملكية إلى يؤدي ولا ،ملموس غير الأساس

 ،العادة في ملموسة غير طبيعة ذات الأنشطة من سلسلة أو نشاط أي " بأنها(Gronroos, 1984) وعرفها
 لأنظمةا أو السلع أو المادية الموارد أو الخدمة وموظفي ،العميل بين التفاعل طريق عن تحدث أن ضروريا ليس ولكن

 العميل لمشاكل كحلول تقديمها يتم التي
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 : الخدمة جودة مفهوم
 الخدمة جودة عن البحث عند العملاء وتوقعات حاجات لاختلاف وذلك ،الخدمة لجودة التعريفات تتعدد

 ،للشباب بالنسبة عنها تختلف السن لكبار الخدمة فجودة الخدمة، جودة على الحكم في الاختلاف وكذلك المطلوبة،
 الآتية التعاريف إعطاء يمكن ومنه ،العاديين للعملاء عنها الأعمال لرجال بالنسبة وتختلف

 بها يحس التي والجودة ، الخدمة عن العميل يفصل الذي الفرق ذلك أنها على الجودة تعرف : الأول التعريف

 . (Taker, longbois,1992) له تقديمها بعد أو للخدمة، استعماله بعد

 أو يتوقعها العملاء التي أي ،المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة هي : لثانيا التعريف

 الأولويات من نفسه الوقت في ديع حيث رضاه عدم أو، العميل لرضا الرئيس المحدد وهي الفعلي، الواقع في يدركونها

 (2332،)الدراركة،شبليخدماتها في الجودة مستوى تعزيز تريد التي ةالرئيس

 يرى حيث،الخدمة  ومقدم العميل بين التفاعل بذلك تتعلق الخدمة جودة أن نستنتج السابقة التعاريف خلال من

 .للخدمة الفعلي والأداء يتوقعه ما بين مقارنته خلال من الخدمة جودة العميل

 : الخدمة جودة أبعاد

 (2333هي )الصيرفي، أبعاد الخدمة لجودة

 : الاتصالات 1-

 وسيلة-أيضا    -دتع صمت أو تحدث سواء ومتطلباته رغباته جميع لفهم للعميل الإصغاء على القدرة في وتتمثل

 . للتعبير

 : والإدراك الفهم 2-

بداء للتحدث للعميل الكافي الوقت إعطاء في الخدمة مقدم استعداد في ويتمثل  رضج دون ملل أو نظره وجهة وا 
 . الخفية العميل حاجات فهم بهدف

 : توقيتال 3-

 . يريده الذي الوقت في له الخدمة تقديم في العميل رغبة تحقيق محاولة في ويمثل

 : الخدمة أداء في الثقة 4-

 . الخدمة مقدم بها يتمتع التي السمعة خلال من تتأثر إنما الثقة وهذه

 : للخدمة الذاتي المضمون 5-

قناع الزبائن الخدمة عرض بطريقة يتعلق فيما لكوذ ،الخدمة مقدم بها يتمتع أن يجب التي المهارة في يتمثل  وا 

 . بها

 : الاستمرارية 6-

 نفسها.  الوقت طوال والفاعلية لكفاءةل الخدمة أداء على المقدرة وتعني
 : المطابقة 7-

 إليها يتطلع التي الإشباع درجة الخدمة تحقيق أي، المقدمة والخدمة العميل تطلعات بين التجانس تحقيق أي

 .العميل
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 : الأدوات 8-

 ، الطبيب يستخدمها التي الأدوات مثل لذلك ،المادية الأدوات بعض استعمال الخدمات بعض تقديم يتطلب قد
 . الكفاءة من عالية درجة وعلى متوفرة الأدوات تكون بأن العميل يتوقع وهنا

 : الخدمة جودة تقييم مؤشرات

تبحث عن  أن من لابد ،حاجاتهم وتلبي العملاء تتوقعا مع تتلاءم خدمة ، الخدمات مؤسسات تقدم حتى
 توقعاتهم مع هي التي تتوافق العملاء نظر وجهة من الجيدة فالخدمة ، الخدمة جودة وتحسين لتطوير والوسائل قائالطر 

 الخدمة جودة على الحكم عليها العملاء في يعتمد التي والمؤشرات المعايير على تتعرف أن المؤسسة فعلى لذلك

 (.2332)الضمور، يأتيما في بحثنا  الخدمة جودة في تفسير عليها يعتمد التي المؤشرات أهم وتتمثل ، لهم مةالمقد

 تقديم على وقدرته دائم بشكل للعميل الخدمة لتقديم الاستعداد على الخدمة مقدم بقدرة وتتعلق: الاستجابة .1

 للعميل تقديم الخدمة عند والسعادة بالحماس الخدمة مقدم شعور جانب إلى العميل، إليها يحتاج الذي الخدمة في الوقت

 .خدمة العملاء في وراغب ومستعد جاهزا يكون الذي المطعم عامل مثل لذلك، جاهزيته ومدى

 مقدمي ومظهر المعدات مثل الخدمية المؤسسة لدى المتاحة المادية التسهيلات إلى ويشير: الملموسية .5

 الخدمة من خلال جودة على الحكم إلى العميل يلجأ الأحيان من الكثير ففي ، معهم الاتصال ووسائل الخدمة وأدوات

 الداخلي المظهر تقديم الخدمة، في المستخدمة التكنولوجيا ، المادية كالتسهيلات للخدمة المرافقة الشكلية الخصائص

 . للعميل مريح جو لخلق وديكوره المؤسسة أو المحل وتصميم
 وتزيده ،وتحديدها العميل حاجات فهم على الخدمة مقدم قدرة مدى إلى المؤشر هذا ويشير :التعاطف .7

 العميل ويفهم حاجات على للتعرف الخدمة مقدم يحتاجه الذي والجهد الوقت من كم آخر بمعنى، بالرعاية والعناية

 .؟معه وتعاطفه مشاعره

 مفهوم وتعريف ولاء العملاء :

 تقبل التيالولاء  مفهوم تناولت تعريفات عدة كما أن هنالك رالأفكا من مختلفة مجموعة الولاء مفهوم يتضمن

 على الولاءكما يمكن تعريف ، (Duffy,2003) ممكنة فترة لأطول الاحتفاظ بالزبائن عملية هو الولاء أن فكرة جميعها

 المنشأة مع للتعامل وانتمائهم الشراء عملية على إقبالهم وزيادة، رضا العملاء زيادة إلى تهدف ستراتيجيةا عن عبارة أنه
 يأتي الزبائن ولاء عض إلى أنكما أشار بWallace ).  (2004,المنافسة الأخرى المنشآت  من غيرها دون   نفسها

عنها  نه راض  أ بمجرد للمنظمةً   مواليا أكثر يكون الراضي الزبون نإ المنشأة، حيث منتجات أو عن خدمات الرضا بعد
(Chang,chen,2007) ، المنشأة بأنشطة تبادلية مشاركة في ورغبته العميل مقياس "أن ولاء العميل هوويرى كوتلر" 

(Kotler,2003)  تكرار معنى آخر هو  وفي "،العميل قبل من المتكرر الشراء سلوك" بأنه الولاء بعض ،وقد عرف 

 (Benntt, Leonard,2000 ) التفضيل عن الناتجة الشراء عملية
 أنواع ) أشكال ( الولاء : 

 (5113)توفيق,للولاء حسب عدة معايير :  متعددة أشكالناك ه
 .العميل أمام بدائل وجود عدم حال في وذلك :الاحتكار ولاء .1

 .أخر بديل عن البحث في العميل رغبة أو عدم كسل وتعني :الخامل الولاء .2

 له ا  وملائم العميل سكن من ا  قريب المنشأة موقع يكون أن مثل :الملائمة ولاء .3

 .شراء الأرخص على ويحرص، البديلة المنتجات أسعار العميل يعرف أن وهو :عرالس ولاء .4
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 .ولاء أو شراء الأكثر للعملاء جوائز تقديم من مستمد :المحفز الولاء .2

 .معين تجاري لاسم الولاء وهو :العاطفي الولاء .6

 :العميل ولاء قياس معايير
 :أهمهايوجد عدة معايير لقياس الولاء 

 الاتصال الشفوي : .1
هو الاتصال الذي يتم بين المرسِل والمستقبِل بوساطة اللغة المنطوقة  المشتملة على كلمات  الاتصال الشفوي

 وجمل وعبارات دالة على معنى مفيد. وينبع من هذا الاتصال قضيتان:
 الأولى: قضية استقبال اللغة ، والثانية قضية استعمال اللغة  .  

أثناء الاتصال  في ماع والتحدث ولا يمكن مسح أو تعديل أو نسيان ما قيلويستخدم في الاتصال عمليتي الاست
وأحيانا  قد لا يقصد المتكلم المعنى الذي فهمه المستمع ،في ذهن المستمع  الشفوي، فأي تعبير أو تعليق يظل عالقا  

 )م وكيفية الاستماع.ومهما شرح للمستمع بعد ذلك لتعديل المفهوم . وهذا يتطلب من المتكلم تحسين مهارة الكلا،

Zeithmal,2003) 
  :التعامل إعادة نوايا .5

 (200 9ثانية )منصور، مرة نفسها، السلع أو الخدمات من هشراء نتوقع هي ما التعامل إعادة نية بكلمة يقصد

 ،موردها من نفس نفسها الخدمة تكرار شراء احتمال زيادة إلى تؤدي الولاء من العالية المستويات أن ويفترض
 التعهد )الالتزام( ، :وهي ،أساسية مكونة عناصر ةثلاث على يعتمد معين منتج شراء لإعادة النية أن الدراسات تشيرو 

 المتكرر  التعامل التفضيل ،

 (2008 )الطائي،
 عدم الحساسية للسعر  .7

في  الخدمة التي يرغب أوالسعرية للسلعة  للمتغيرات العميل استجابة المقصود بحساسية السعر هو مدى
  وهي:  على درجة حساسية العميل للسعر وهناك عوامل تؤثر (2311)ترابي ،اشرائه

 القيمةالفريدة: .1
و الحصول على خدمة معينة أمن جراء اقتناء منتج معين  الذي يتوقع العميل الحصول عليهوهي المردود 

Richard,2003)) 

 جودة الخدمة :.2
هي مجموعة من الخصائص والمفردات للسلع والخدمات التي  الأميركيالمقصود بالجودة حسب المعهد الوطني 

 )2336، باريجات المحدودة  )الحا إرضاءتعتمد على مقدرتها في 
 درجة المنفعة :.3

 (2336، إبراهيمو الخدمة )نعمة ل الحصول عليها عند شراء الخدمة أهي مقدار المنفعة التي يتوقع العمي
 تأثير المعرفة بالبديل :.4

 ،حساسية للسعر أكثرنه سيكون ، فإلعميل على معرفة وعلم ببعض البدائل المتاحة في السوقعندما يكون ا
 (2336والعكس صحيح )ماخوس، 
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 : صعوبة المقارنة 
قل ،فإنه يكون أ أمامهكان العميل يواجه صعوبة في المقارنات السعرية بين البدائل المختلفة المتاحة  إذا

 (2336س، والعكس صحيح )ماخو  ،حساسية للسعر
 النفقات الكلية :.2

والعكس صحيح ،عندما تمثل النفقات الكلية للعميل نسبة قليلة من دخله فعندئذ درجه حساسيته للسعر تقل 
 (2336)ماخوس، 
 : المنفعة النهائية.6

 (2334الخدمة )عبيدات،  أنتجتجله لذي تقدمه الخدمة للغرض الذي من أا الأداءوهي درجة توافق 
 لمشتركة :تأثير التكلفة ا.7

للسعر مقارنة مع تحمله التكلفة  قل حساسية، فعندئذ يكون العميل أأخرعندما يتم مشاركة التكلفة مع طرف 
 (2332والعكس صحيح )الصحن، ،وحده 

 تأثير المخزون :.2
والعكس صحيح )ماخوس، ،قل حساسية للسعر ،فإنه يكون أعندما لا يستطيع العميل القيام بتخزين الخدمة 

2336) 

 سلوك الشكوى : .4
 الشكوى اعتبار يمكنالمنظمة  مع التعامل عند مواجهتها يمكن التي المشاكل عن الناجمة النتائج وهي تحمل

 عن الراضين غير العملاء بتشجيع قيام المؤسسة هنا أهمية  وتتضح .أدائها من لتحس ن للمؤسسة فريدة فرصة نزلةبم

  ,Ziethmail)1996) .بالشكوى الراضين غير العملاء قيام في تؤثر تيال العوامل على الشكوى  مع معرفة منتجاتها

 Berry, Parasuraman, 

 :  بالشكوى العميل قيام في تؤثر التي العواملوهناك مجموعة من 
 ذلك  من أو تمنعه ،العميل بالشكوى قيام تعزز أن يمكن التي العوامل الدراسات من الكثير بحثت

 (2313)الفقهاء ،

 نجاح تقديم الخدمة   لاحتمالية والمنافع وتقديراتهم للتكاليف بتقديراتهم تتأثر بالشكوى للقيام نزعة العملاء.1
 المرتفع ، وتعليمهم ، المجتمع فدخلهم في أعلى واجتماعية بمستويات اقتصادية يتمتعون ما عادة المشتكون.2

 الرضا بعدم يشعرون مسموع عندما بصوت للتحدث والدافعية والثقة المعرفة يعطيهم الاجتماعي انخراطهم ومدى

الشكوى  على ودافعيتهم العملاء المدركة وقدرة والبدائل الرضا عدم درجة على تشتمل موقفية خصائص هناك.3
 .المؤسسة مع السابقة وخبراته للعميل، المتاح والوقت

 سلوك شكوى العميل في مهما   دورا   احتكاري( أو )تنافسي السوق هيكل يؤد ي.4

 الشكوى لسلوك الرئيسة الأسباب والاتجاه من الشخصية، مثل السيكوديموغرافية العوامل تعتبر.2

 فقد ،مختلفين اهتمام باحثين حيث كانت محل،في سلوك الشكوى  مهم  لها دور  الديموغرافية المتغيرات.6

 للشكوى  ميلا   أكثر ن  ھ الإناث العملاء أن إلى توصلوا
 .والشكوى التعليم ىمستو  بين مباشرة هناك علاقة.7
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 النتائج والمناقشة:
 مجتمع البحث وعينة البحث:

نت من وتم اختيار عينة  الفنادق في مدينة اللاذقية.يتكون مجتمع البحث من جميع عملاء   33استطلاعي ة تكو 
 ق المناسبة.ائليتم  حساب الصدق والثبات بالطر ، الفنادق في مدينة اللاذقيةن عملاء م عميلا  

الفنادق الآتية في مدينة اللاذقية لإجراء الدراسة من عملاء  عميلا   123اختيار عينة ميسرة مكونة من تم    
وقد تم  ،عليهم ا  استبيان 123حيث تم توزيع  عليهم: روتانا، المريديان، الجندول، الريفييرا، الشاطئ الأزرق، السمان.

 اسة.للدر  ةصالح اتاستبيان 133منها  ا  استبيان 112استرداد 
 اختبار الصدق والثبات:

 اختبار الصدق:
تم  عرض الاستبيان على عدد من المحك مين ذوي الاختصاص والخبرة في مجال الدراسة من أعضاء الهيئة    

التدريسي ة في جامعة تشرين. وبعد إجراء التعديلات التي أوصى بها المحكمون تم  حذف بعض عبارات الاستبيان، 
 ( عبارة.24وقد بلغ عدد عبارات الاستبيان بعد صياغتها النهائي ة )،اغة بعض العبارات وكذلك تم  تعديل وصي
 اختبار الثبات:

ن عملاء الفنادق في م عميلا   33من  تم إجراء اختبار الثبات ألفا كرونباخ على عينة استطلاعية مكونة   
 ثبات البيانات وصلاحيتها للدراسة.مدينة اللاذقية من أجل دراسة الاتساق الداخلي للبيانات للتأكد من 

 
 (: اختبار الثبات ألفا كرونباخ1الجدول رقم )

 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات

 0.809 4 استجابة الخدمة الفندقية

 0.860 6 ملموسية الخدمة الفندقية

 0.890 6 تعاطف الخدمة الفندقية

 0.910 8 ولاء العملاء

 51.1إصدار  SPSSج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج المصدر: نتائ
    

، 0.6قيم معامل ألفا كرونباخ لكل متغير من متغيرات الدراسة كانت أكبر من ( أن 17-4يظهر من الجدول )
وصالحة للدراسة ولا داعي لحذف أي  ، وأن ثبات البيانات عال  وهذا يدل على وجود اتساق كبير في قائمة الاستبيان

 ارة.عب
 اختبار الفرضيات:

 .استجابة الخدمة الفندقية وبين ولاء العملاءتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين  اختبار الفرضية الأولى:
 (استجابة الخدمة الفندقيةالمستقل )بإجراء تحليل الارتباط الخطي )بيرسون( و تحليل الانحدار بين المتغير و    

 انت نتيجة اختبار الفرض:ك( ولاء العملاءوالمتغير التابع )
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 الأولى(: تحليل الارتباط الخطي )بيرسون( للفرضية 5الجدول رقم )
Correlations 

استجابة  
 الخدمة

ولاء 
 العملاء

استجابة 
 الخدمة

Pearson 

Correlation 
1 .807** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 103 103 

 ولاء العملاء

Pearson 

Correlation 
.807** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 103 103 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed). 

 51.1إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

نحدار للفرضية 7الجدول رقم )  )ملخص النموذج( الأولى(: تحليل الا
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 .807a .651 .648 .41742 

a. Predictors: (Constant), استجابة الخدمة 
 51.1إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
نحدار للفرضية 4الجدول رقم )  )جدول تحليل التباين( الأولى(: تحليل الا

ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 32.885 1 32.885 188.739 .000b 

Residual 17.598 101 .174   

Total 50.483 102    

a. Dependent Variable: ولاء العملاء 

b. Predictors: (Constant), استجابة الخدمة 
 51.1إصدار  SPSSنامج المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام بر 

    
وهي أصغر من ،( 0.000تساوي ) (.Sig)القيمة الاحتمالي ة لمستوى الدلالة يتضح من جدول تحليل التباين أن 

. ولاء العملاءوبين  استجابة الخدمة الفندقية( ولذلك نقبل الفرضية أي توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين 0.05)
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( وهذا يدل على أن 3.237الخطي أن قيمة معامل الارتباط الخطي بيرسون هي )ويتضح من جدول تحليل الارتباط 
وأن العلاقة بينهما طردية وموجبة. كما يتضح من  ولاء العملاءوبين  استجابة الخدمة الفندقيةبين  ا  قوي ا  هناك ارتباط

بالمائة  22.4تفسر  لفندقيةاستجابة الخدمة اإن ف(، 3.621نموذج أن قيمة معامل التحديد تساوي )الأجدول ملخص 
 بالمائة يعود لعوامل أخرى. 47.6و  ولاء العملاءمن التباينات في 

 .ملموسية الخدمة الفندقية وبين ولاء العملاءتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين  اختبار الفرضية الثانية:
ملموسية الخدمة المستقل )ر و بإجراء تحليل الارتباط الخطي )بيرسون( و تحليل الانحدار بين المتغي   

 كانت نتيجة اختبار الفرض:( ولاء العملاءوالمتغير التابع ) (الفندقية
 

 الثانية(: تحليل الارتباط الخطي )بيرسون( للفرضية 2الجدول رقم )
Correlations 

ملموسية  
 الخدمة

 ولاء العملاء

ملموسية 
 الخدمة

Pearson 

Correlation 
1 .765** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 103 103 

 ولاء العملاء

Pearson 

Correlation 
.765** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 103 103 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed). 

 51.1إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
نح6الجدول رقم )  )ملخص النموذج( الثانيةدار للفرضية (: تحليل الا

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 .765a .585 .581 .45539 

a. Predictors: (Constant), ملموسية الخدمة 

 51.1إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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نحدار للفرضية 3رقم )الجدول   )جدول تحليل التباين( الثانية(: تحليل الا
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 29.538 1 29.538 142.431 .000b 

Residual 20.945 101 .207   

Total 50.483 102    

a. Dependent Variable: ولاء العملاء 

b. Predictors: (Constant), ملموسية الخدمة 

 51.1إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

( وهي أصغر من 0.000تساوي ) (.Sig)القيمة الاحتمالي ة لمستوى الدلالة يتضح من جدول تحليل التباين أن 
. ولاء العملاءوبين ، موسية الخدمة الفندقيةمل( ولذلك نقبل الفرضية أي توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين 0.05)

( وهذا يدل على أن 3.762ويتضح من جدول تحليل الارتباط الخطي أن قيمة معامل الارتباط الخطي بيرسون هي )
وأن العلاقة طردية وموجبة. كما يتضح من جدول  ولاء العملاءوبين ملموسية الخدمة الفندقية بين  مقبولا   ا  هناك ارتباط

التباينات في %22.2يفسرملموسية الخدمة الفندقية (، فإن 3.222نموذج أن قيمة معامل التحديد تساوي )الأملخص 
 يعود لعوامل أخرى.%41.2و ولاء العملاء

 .تعاطف الخدمة الفندقية وبين ولاء العملاءتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين  اختبار الفرضية الثالثة:
 (تعاطف الخدمة الفندقيةالمستقل )الخطي )بيرسون( و تحليل الانحدار بين المتغير  و بإجراء تحليل الارتباط   

  كانت نتيجة اختبار الفرض:( ولاء العملاءوالمتغير التابع )

 
 الثالثة(: تحليل الارتباط الخطي )بيرسون( للفرضية 8الجدول رقم )

Correlations 

تعاطف  
 الخدمة

 ولاء العملاء

تعاطف 
 الخدمة

Pearson 

Correlation 
1 .830** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 103 103 

 ولاء العملاء
Pearson 

Correlation 
.830** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 103 103 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 51.1صدار إ SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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نحدار للفرضية 9الجدول رقم )  )ملخص النموذج( الثالثة(: تحليل الا
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 .830a .689 .686 .39418 

a. Predictors: (Constant), تعاطف الخدمة 
 51.1إصدار  SPSSدام برنامج المصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخ

 
نحدار للفرضية 11الجدول رقم )  )جدول تحليل التباين( الثالثة(: تحليل الا

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 34.790 1 34.790 223.902 .000b 

Residual 15.693 101 .155   

Total 50.483 102    

a. Dependent Variable: ولاء العملاء 

b. Predictors: (Constant), تعاطف الخدمة 
 51.1إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

    
وهي أصغر من ،( 0.000تساوي ) (.Sig)القيمة الاحتمالي ة لمستوى الدلالة يتضح من جدول تحليل التباين أن 

. ولاء العملاءوبين  تعاطف الخدمة الفندقيةأي توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين  ( ولذلك نقبل الفرضية0.05)
( وهذا يدل على أن 3.233ويتضح من جدول تحليل الارتباط الخطي أن قيمة معامل الارتباط الخطي بيرسون هي )

ا طردية وموجبة. كما يتضح من وأن العلاقة بينهم ولاء العملاءوبين تعاطف الخدمة الفندقية بين  ا  قوي ا  هناك ارتباط
بالمائة  41.3يفسر تعاطف الخدمة الفندقية (، فإن 3.629أن قيمة معامل التحديد تساوي )و نموذج الأجدول ملخص 

 بالمائة يعود لعوامل أخرى. 31.1و  ولاء العملاءمن التباينات في 
 

 :والتوصيات الاستنتاجات
  :الآتية النتائج إلى التوصل تم الفرضيات اختبار نتائج ضوء في و الميدانية الدراسة خلال من
 استجابة الخدمة الفندقية وبين ولاء العملاء نبي ةإيجاب علاقة هناك.1

 الخدمة الفندقية وبين ولاء العملاء ملموسية نبي ةإيجابي علاقة هناك .2

 الخدمة الفندقية وبين ولاء العملاء تعاطفبين ايجابية هناك علاقة .3

 ية بين جودة الخدمة الفندقية وبين ولاء العملاءهناك علاقة ايجاب.4

 في بشكل متساو   الملموسة( الجوانب ، التعاطف ، الفندقية) الاستجابة الخدمة جودة أبعاد مساهمة عدم.2

 وأخيرا   ، الثانية المرتبة في الاستجابة تأتي ثم ، الأولى المرتبة في الملموسة الجوانب تأتي حيث ، العملاءولاء  تحقيق

 الولاء درجة في التأثير حيث تعاطف منال

 : يأتي يوصى بما النتائج خلال ومن
 تلك مستوى في المستمر والتحسين توقعاتهم وتتجاوز العملاء رغبات تلبي خدمات تقديموضرورة  أهمية.1

  الضرورية التسويقية بالمعلومات ومدهم العاملون لدى الخدمة ثقافة ترسيخ خلال من وذلك ،الخدمات
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عطائهم للعاملين الصلاحيات بمنح الفنادق إدارات قيام ضرورة.2  بكفاءة بأعمالهم للقيام الكافي الدعم وا 

عطائهم بها والاهتمام ،دقيق بشكل العملاء لاحتياجات الفندق في العاملون يتفهم أن .3  والاهتمام العناية وا 

 الدائم والاستعداد القدرة تنميةو ، سوحما صدق بكل رغباتهم وتلبية ،مشاكلهم حل على والعمل ،عميل لكل الشخصي

 كان وقت أي وفي العملاء مع للتعاون العاملين لدى

 والتصميم للعاملين واللائق المرتب المظهر مع وجذابة ملائمة والمرافق التسهيلات تكون بأن الاهتمام ضرورة.4

  والمريح المرتب الداخلي والترتيب

 الحصيلة بقيمة المفهوم لتعظيم مقابل دونمن  ولو احبةمص خدمات أو الإضافية الخدمات تقديم ضرورة .2

 العميل عليها حصل التي للخدمة الكلية
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 الجزائر ، منشورة غير ، ماجستير رسالة ، بأتنه – الخضر الحاج العقيد جامعة ، والتجارة والتسيير الاقتصادية
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