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جودة الخدمة الفندقیة وتأثیرھا على ولاء الزبائن
دراسة میدانیة في بعض الفنادق بمدینة وھران

*لیــــازیــــد وھــیـــبة.د

المستخلص
ھدفت ھذه الدراسة الى معرفة أثر جودة الخدمة على ولاء الزبائن للفنادق في مدینة وھران الجزائریة 
حیث تم إعداد إستبانة تتكون من بعدین الأول یخص أبعاد جودة الخدمة ،والثاني یتعلق بولاء الزبائن 

500كما تم توزیع .حتمالیة الطبقیةوقد تم الاعتماد على العینة الا. للفندق وھذا لجمع البیانات الأولیة 
320استمارة وأن عدد الاستمارات المكتملة البیانات التي تم إستعادتھا بلغت 345لیتم إسترجاع .إستمارة
وللتعرف على أثر ابعاد جودة الخدمة على ولاء الزبائن تم إستخدام %.64لتبلغ نسبة الاستجابة .إستمارة

.رت نتائجھ وجود علاقة إیجابیة بینھماتحلیل الإنحدار المتعدد،الذي أظھ

الخدمة،جودة الخدمة،أبعاد جودة الخدمة،ولاء الزبون:الكلمات المفتاحیة

___________________________

جامعة معسكر الجزائر*
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مقدمة
كان الاھتمام  طیلة الفترة الماضیة منصبا على القطاع السلعي الذي كان ینظر الیھ من قبل المؤسسات 
بأنھ القطاع الجدیر بالاھتمام و الذي من خلالھ یمكن تحقیق النمو كما كانت النظرة الى المؤسسات الخدمیة 

العلوم التسویقیةعلى انھا مؤسسات ھامشیة لذلك لم تحظى بالاھتمام الكافي من قبل

اما في الوقت الحاضر فان النظرة قد اختلفت وأصبح قطاع الخدمات ھو السائد في جمیع الاقتصادیات 
وقد تجلى ھذا الاھتمام من خلال الاتجاه المتزاید نحو تقلیل السلع الاستھلاكیة والذي قابلتھ  زیادة في 

تأخذ صفة الخدماتالانفاق على جوانب اخرى في الحیاة العادیة والتي 

ان تحقیق مستویات عالیة من جودة الخدمة  المقدمة یعتبر الشریان الحیوي الذي یمد المؤسسة الخدمیة 
لزبائن الموالین ،فقد ادركت المؤسسات الخدمیة ومنھا الفنادق ان تقدیم الخدمة  بجودة عالیة یعتبر اكثر 

حیث تستطیع ھذه الاخیرة ان تضمن الاسالیب الفعالیة لضمان تفوق المؤسسة الخدمیة على منافسیھا ، 
لنفسھا مركزا تنافسیا متمیزا بین المؤسسات المنافسة من خلال تقدیم خدمة بجودة تتوافق مع توقعات 

.الزبائن 

:مشكلة البحث*أولا

ان التزاید المستمر في عدد الفنادق ادى بالضرورة الى زیادة حدة المنافسة بین تلك الفنادق ،وبالتالي 
ذلك الى زیادة توقعات الزبائن لجودة الخدمات الفندقیة المقدمة ووجود مناخ مناسب للمنافسة في جذب ادى 

.العملاء و الحفاظ علیھم

الحالیین ان تقدیم خدمة بجودة عالیة یعود بالمنفعة على المؤسسة الفندقیة من خلال زیادة قناعة الزبائن
امل مع مقدمھا وزیادة قدرة المؤسسة الفندقیة على جذب زبائن بالخدمة وكذلك زیادة احتمال تكرار التع

ھل ھناك تأثیر لجودة الخدمة الفندقیة على ولاء الزبون؟:من ھنا یمكننا طرح الإشكال التالي .جدد

الفرضیة الرئیسیة للدراسة والفرضیات الفرعیة*ثانیا

الفرضیة الرئیسة/1

،سرعة الإستجابة،التعاطف ،الجوانب (مة الفندقیةتوجد علاقة تأثیر ایجابیة لأبعاد جودة الخد
وتنبثق عن ھذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة .على ولاء الزبائن للفندق )الملموسة،الإعتمادیة، الأمان 

:التالیة

الفرضیات الفرعیة/2

.توجد علاقة تأثیر إیجابیة لسرعة الإستجابة في ولاء الزبائن للفندق*1

.إیجابیة التعاطف في ولاء الزبائن للفندقتوجد علاقة تأثیر * 2

.توجد علاقة تأثیر إیجابیة الجوانب الملموسة في ولاء الزبائن للفندق*3
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.توجد علاقة تأثیر إیجابیة للإعتمادیة في ولاء الزبائن للفندق*4

.توجد علاقة تأثیر إیجابیة للأمان في ولاء الزبائن للفندق*5

: اھداف البحث و مجالھ*ثالثا
یھدف  ھذا البحث الى التعریف على اثر جودة الخدمة على ولاء الزبائن  من خلال  شرح العلاقة بین 

وتتبع .ابعاد جودة الخدمة المقدمة من قبل الفندق ودرجة ولاء الزبائن للفندق في مدینة وھران الجزائریة 
جودة الخدمات الفندقیة المقدمة اھمیتھ من خلال مساھمتھ العلمیة في التعرف على طبیعة العلاقة بین 

.ودرجة ولاء زبائن الفنادق 

ویركز ھذا البحث على القطاع الفندقي في مدینة وھران الجزائریة الذي یعد احد القطاعات الخدمیة 
الھامة التي یمكن ان تحقق نموا كبیرا في الاقتصاد الوطني ،وقد وقع الاختیار على القطاع الفندقي نظرا 

ل التزاید المستمر في عدد الفنادق للمنافسة الشدیدة التي یشھدھا ھذا القطاع وھو الامر الذي یتضح من خلا
فالبحث الحالي یسلط الضوء على جودة الخدمة الفندقیة المقدمة من قبل المؤسسة الفندقیة لزبائنھا و النتائج 

.المترتبة على ذلك و المتمثلة في ولاء الزبائن  لتلك الفنادق 
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نمودج الدراسة*رابعا

لدراسةالنموذج الفرضي ل):01(الشكل 
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ادبیات الدراسة*خامسا

تعریف الخدمة*1
لقد وردت عدة تعاریف حول الخدمة لكننا سنسلط الضوء على عدد من التعریفات التي جاءت بھا 

:1أدبیات تسویق الخدمات وھي تعد من أشھر ھا و اشملھا والتي نذكرھا فیما یلي
: ( Gronrs 2000)تعریف ل

یقول فیھ إن الخدمة ھي : " أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات الطبیعة غیر الملموسة في العادة ، ولكن 
لیس ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستھلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادیة أو السلع أو 

الأنظمة والتي یتم تقدیمھا كحلول لمشاكل العمیل".

فقد عرفنا الخدمة بأنھا " نشاط أو منفعة یقدمھا طرف اٍلى ( Kotler and Armstrong)أما

طرف أخر وتكون في الأساس غیر ملموسة ولا یترتب علیھا أیة ملكیة فتقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا 
بمنتج مادي أو لا یكون " ، وعرف (Adrain palmer) الخدمة بالقول : " أن الخدمة ھي عملیة إنتاج 
منفعة غیر ملموسة بالدرجة الأساس ، أما بحد ذاتھا أو كعنصر جوھریة من منتج ملموس ، حیث یتم من 

خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العمیل أو المستفید"

:تعریف جودة الخدمة*2

في الحقیقة ھناك صعوبة في تعریف جودة الخدمة ، ھذه الصعوبة ناتجة عن الخصائص الممیزة 
" فالجودة ھي . للخدمة قیاساً للسلع المادیة ، والتعاریف الحدیثة لجودة الخدمة تركز على مدخل العمیل 

ھي الفرق بین توقعات أو" معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لھذه الخدمة 
.  العمیل وإدراكھ للأداء الفعلي لھا 

:ومن التعریف السابق یتضح أن ھناك ثلاثة مستویات یمكن أن تقع فیھا الجودة

 جودة مرضیة(عمیل راضي ← إدراك العمیل للأداء الناتج = توقعات العمیل.(
 دة متمیزةجو(عمیل سعید ← إدراك العمیل للأداء الناتج <توقعات العمیل.(
 2).جودة ردیئة(عمیل مستاء ← إدراك العمیل للأداء الناتج >توقعات العمیل

:معاییر قیاس جودة الخدمة*3

الاعتمادیة ،الاستجابة :ان عملیة جودة الخدمة المقدمة ترتبط بعدة ابعاد متحدة مع بعضھا تتمثل في 
.الجوانب الملموسة ،الامان والتعاطف 

1 http://lmdeco.moncontact.com/t1513-topic
336،337البیان للطباعة والنشر،القاھرة،مصر،ص المصرفیة،،تسویق الخدمات 1999الحداد عوض بدر،: 2
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ان بعد الاعتمادیة یشیر الى قدرة مقدم الخدمة على اداء الخدمة التي وعد بھا بشكل یمكن من الاعتماد 
علیھا وایضا بدرجة عالیة من الصحة و الدقة ،فالزبون یتوقف ان تقدم لھ خدمة دقیقة من حیث الالتزام 

.من ھذه الناحیة بالذاتبالوقت و الاداء تماما ومثلما تم وعده وان یعتمد على مقدم الخدمة 

كما یشیر بعد الاستجابة الى مدى قدرة و رغبة و استعداد مقدمي الخدمة في ان یكونوا  بشكل دائم في 
.خدمة الزبائن وقدرتھم على اداء الخدمة لھم عند احتیاجھم لھا 

ومن یقدمھا كما یتعلق اما بعد الامان فیعبر عن درجة الشعور بالامان و الثقة في الخدمة المقدمة 
.بمدى المخاطر لنتائج تلقي الخدمة من ھذه المؤسسة او من مقدمھا او من كلیھما

اما بعد الجوانب الملموسة فیشیر الى مظھر التسھیلات المادیة المتاحة لدى المؤسسة الخدمیة ومظھر 
.الافراد العاملین وادوات ووسائل الاتصال وكل ما یتعلق بالتجھیزات المادیة الازمة لاداء الخدمة

لادب وان یتسم بالمعاملة الودیة اما بعد التعاطف فیعنى ان یكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام و ا
مع العملاء ومن ثم فان ھذا الجانب یشیر الى درجة العنایة بالعمیل و رعایة خصوصیتھ والاھتمام بمشاكلھ 

:تعریف ولاء الزبون *4

ھناك عدت تعاریف تناولت مفھوم الولاء لكن معظمھا تتفق على ان الولاء مرتبط برغبة العمیل في 
مقیاس العمیل و رغبتھ في مشاركة تبادلیة :تعامل مع المؤسسة وفقد عرفھ كوتلر بانھ الاستمرار في ال

الرغبة  في التعامل مع مؤسسة معینة دون غیرھا من "كما أن الولاء یعبر عن .بانشطة المؤسسة 
3"المؤسسات المنافسة

لقد تم تحدید اربعة ابعاد یمكن من خلالھا قیا س ولاء الزبائن :معاییر قیاس ولاء الزبون*5

اتصالات الكلمة المنطوقة و التي تعني التوصیة بالمنتج او بالمؤسسة بالاخرین_

نیة اعادة التعامل و الذي یعكس التعامل المتكرر مع المؤسسة _

سعار اعلىعدم الحساسیة للسعر وذلك من خلال الاستعداد من قبل العمیل لفع ا_

سلوك الشكوى من خلال تحمل النتائج الناجمة عن المشاكل التي یمكن مواجھتھا عند التعامل مع _
.المؤسسة

الاجراءات المنھجیة للبحث*سادسا
.إعتمدنا في ھذا البحث على المنھج الإستدلالي:منھج الدراسة * 1

،التسویق من خلال علاقتك بالعملاء،دار الفاروق للنشر،القاھرة، مصر2003بیدج كوجان،:3
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من فئة خمسة وأربعة وثلاثة نجوم یتكون مجتمع البحث من جمیع زبائن الفنادق :مجتمع البحث *2
08والمقیمین في تلك الفنادق وقت اجراء الدراسة المیدانیة في مدینة وھران الجزائریة خلال الفترة من

).2013سبتمبر /30اوت  الى 

إستمارة على الفنادق في مدینة وھران من أجل توزیعھا على الزبائن عن طریق 500وقد تم توزیع 
استمارة وأن عدد الاستمارات المكتملة البیانات التي تم 345لیتم إسترجاع .ال في الفندق موظف الإستقب

%.64لتبلغ نسبة الاستجابة .استبانة25أي تم إستبعاد .إستمارة 320استعادتھا بلغت 

عینة البحث*3

،فقد تم الاعتماد على )فئة خمس نجوم وفئة اربعة نجوم وفئة ثلاثة (نظرا لتعدد فئات فنادق الدراسة 
حیث .من طبقات مجتمع البحث في عینة البحث)فئة(العینة الاحتمالیة الطبقیة من اجل ان تتمثل كل طبقة 

:يبلغ مجموع الفنادق من خمسة،أربعة،ثلاثة نجوم عشرین فندق موزعین كالتال

فنادق04:فنادق خمسة نجوم*

.فنادق05:فنادق أربعة نجوم*

.فندق11:فنادق ثلاثة نجوم*

مفردة وعلیھ فإن حجم العینات الطبقیة 500عدد مفردات العینة الطبقیة التي نرید سحبھا تتكون من 
: ندرجھا في الجدول الموالي

عدد مفردات عینة البحث -01- جدول رقم

المجموع نجومثلاثة  أربعة نجوم خمسة نجوم الفنادق
20 11 05 04 عدد الفنادق

500 275 125 100 الإستبانات التي تم (عدد مفردات كل طبقة
)توزیعھا

345 185 87 73 عدد الإستبانات المسترجة
320 199 79 42 عدد الإستبانات المكتملة البیانات
100 62.18 24.68 13.12 للاستبانات الصالحة للدراسةالنسب المئویة 

اداة الدراسة *4
لقد تم الإعتماد على الإستبانة كأداة لجمع البیانات الأولیة للبحث والتي تم نوزیعھا على عینة من زبائن 

.الفنادق من خمسة نجوم وأربعة وثلاثة،في مدینة وھران الجزائریة
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للحصول على بیانات أكثر دقة من الزبائن ذوي كما قمنا بترجمتھا إلى اللغة الفرنسیة والإنجلیزیة
.الجنسیات المختلفة

محتوى أداة الدراسة* 5

إحتوت قائمة الأسئلة على قسمین من البیانات،فالقسم الأول إشتمل على البیانات الشخصیة لزبائن 
د جودة الخدمة لیتم الفنادق،أما القسم الثاني من إستمارة البحث فتضمن مجموعة من الفقرات الخاصة بأبعا

عبارة ،بالإضافة إلى مجوعة من العبارات الخاصة بأبعاد ولاء 22الإعتماد على المقیاس الذي یتضمن 
.عبارة14الزبائن والبالغ عددھا 

:الخماسي ،وتم بناء المقیاس على النحو التالي" لیكرت" ولقد تم قیاس جمیع ھذه الفقرات وفق  مقیاس

لا أوافق إطلاقا أوافقلا محاید أوافق أوافق تماما التصنیف
1 2 3 4 5 الدرجة

ثبات أداة الدراسة*6
یعني ذلك إلى أي درجة یعطي المقیاس قراءات متقاربة عند كل مرة یستخدم فیھا،أو ما ھي درجة 

. إتساقھ وإنسجامھ وإستمراریتھ عند تكرار إستخدامھ في أوقات مختلفة وعلى أناس مختلفین

لقاس ثبات أداة الدراسة، - Alpha crokbac ولقد إستخدمنا طریقة

.فمن خلال ھذه الطریقة یمكن قیاس مدى الإتساق الداخلي بین الأسئلة

- طریقة ألفا كرونباخ-معاملات الثبات

ألفا كرونباخ عدد الفقرات المقیاس
0.923 22 جودة الخدمة
0.846 14 ولاء الزبون
0.884 36 الفقراتجمیع 
(spssv19) من إعداد الباحثة بناءا على نتائج البرنامج الإحصائي:المصدر

،وقد 0.846و0.923أن معاملات الثبات مرتفعة  وقد تراوحت بین ) 02(یتضح من الجدول رقم 
٪ وھو 60٪ وھي قیمة أعلى من 88.4أي بنسبة 0.884بلغت قیمة معامل الثبات الكلي لجمیع الفقرات 

.وعلیھ فإن قائمة الأسئلة تتمتع بدرجة عالیة من الثبات . الأدنى المقبول في العلوم الإجتماعیة الحد 
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إختبار فرضیات الدراسة*7
لأبعاد جودة 0.05توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة :الفرضیة الرئیسیة*

على ولاء الزبائن )،سرعة الإستجابة،التعاطف ،الجوانب الملموسة،الإعتمادیة، الأمان (الخدمة الفندقیة
.للفندق

نتائج إختبار الإنحدار المتعدد لتأثیر عناصر جودة الخدمة على ولاء الزبون في الفنادق

SIG
مستوى
الدلالة

B
درجة التأثیر

معامل 
التباین
F

معامل 
التحدید

R2

معامل 
الارتباط

R

0.003 0.324 سرعة الإستجابة 182.927 0.746 0.858
0.029 0.250 التعاطف
0.000 0.823 الجوانب الملموسة
0.000 0.445 الإعتمادیة
0.001 0.419 الأمان

(spss v19) من إعداد الباحثة  بناءا على نتائج برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة:المصدر

لأبعاد وفقا لاراء أفراد عینة الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائیة ) 03( تشیر النتاج بالجدول رقم 
على ولاء )الأمان ،سرعة الإستجابة،التعاطف ،الجوانب الملموسة،الإعتمادیة، (جودة الخدمة الفندقیة

0.858إذ بلغ معامل الارتباط .الزبائن للفندق
أبعاد جودة الخدمة (وھذا معناه أن المتغیل المستقل % 74.6معامل التحدید فقد بلغ اما

).ولاء الزبون(من التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع% 74.6یفسر)الفندقیة

للجوانب 0.823للتعاطف،0.250الإستجابة،لسرعة 0.324فیما بلغت قیمة درجة التأثیر
للأمان بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في الإھتمام بجودة الخدمات 0.419للإعتمادیة،0.445الملموسة،

0.250لسرعة الإستجابة،0.324الفندقیة بأبعادھا یؤدي إلى التغیر في ولاء الزبائن بقیمة 
.للأمان0.419تمادیة،للإع0.445للجوانب الملموسة،0.823للتعاطف،

وھي اقل من0.000وبمستوى دلالة 182.927معنویة ھذا التأثیر البالغة  Fوقد أكدت قیمة معامل التباین
علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند وھذا یؤكد صحة  الفرضیة الرئیسیة التي تنص على وجود.0.05

ة الإستجابة،التعاطف ،الجوانب ،سرع(لأبعاد جودة الخدمة الفندقیة0.05مستوى المعنویة 
.على ولاء الزبائن للفندق)الملموسة،الإعتمادیة، الأمان 

:أما ترتیب أبعاد جودة الخدمة الفندقیة فإنھ یظھر من خلال الجدول التالي
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ترتیب أبعاد جودة الخدمة الفندقیة لعینة الدراسة-04- جدول رقم

الترتیب درجة التأثیر أبعاد جودة الخدمة
المرتبة الرابعة 0.324 سرعة الإستجابة
المرتبة الخامسة 0.250 التعاطف
المرتبة الأولى 0.823 الجوانب الملموسة
المرتبة الثانیة 0.445 الإعتمادیة
المرتبة الثالثة 0.419 الأمان

من إعداد الباحثة

توضح النتائج الموضحة في الجدول اعلاه والمستوحاة من نتائج تحلیل الإنحدار المتعدد لولاء الزبائن 
) سرعة الاستجابة، التعاطف ،الجوانب الملموسة،الإعتمادیة، الأمان(للفندق على أبعاد جودة الخدمة الفندقیة

الخمسة على ولاء الزبائن بفنادق ولایة وھران الى تباین الاھمیة النسبیة من حیث تأثیر ابعاد جودة الخدمة 
حیث تباین ھذا التأثیر من بعد لأخر،فقد جاء بعد الجوانب الملموسة في المرتبة الأولى من حیث التأثیر 
على ولاء الزبائن ،یلیھ بعد الإعتمادیة في المرتبة الثانیة من حیث التأثیر على ولاء الزبائن،ثم بعد الأمان 

الثة من حیث التأثیر،لیلیھ بعد سرعة الإستجابة في المرتبة الرابعة،وأخیر بعد التعاطف في في المرتبة الث
.المرتبة الخامسة من حیث التأثیر على ولاء الزبائن في فنادق ولایة وھران

لسرعة  توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة 0.05 ثانیا*الفرضیة الفرعیة الأولى:
.الإستجابة على ولاء الزبائن للفندق

:لاختبار ھذه الفرضیة نستعمل اختبار تحلیل الانحدار البسیط كما ھو موضح في الجدول التالي

-05- جدول رقم

للفنادقنتائج إختبار أثر سرعة الإستجابة على ولاء الزبائن 

SIG
مستوى
الدلالة

B
درجة التأثیر

معامل التباین
F

معامل التحدید

R2

معامل 
الارتباط

R

0.000 1.671 349.855 0.525 0.725
(spss v19) من إعداد الباحثة  بناءا على نتائج برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة: المصدر

لسرعة وفقا لاراء أفراد عینة الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائیة ) 05( تشیر النتاج بالجدول رقم 
% 52.5معامل التحدید فقد بلغ اما.0725إذ بلغ معامل الارتباط .الإستجابة على ولاء الزبائن للفندق

من التغیر في مستوى  ولاء الزبائن للفندق ناتج عن التغیر في مستوى الإھتمام ببعد % 52.5أي أن قیمة 
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.سرعة الإستجابة
لسرعة الإستجابة، بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في الإھتمام ببعد 1.671فیما بلغت قیمة درجة التأثیر

.1.671لى التغیر في ولاء الزبائن بقیمة سرعة الإستجابة یؤدي إ

وھي اقل 0.000وبمستوى دلالة 349.855معنویة ھذا التأثیر البالغة  Fوقد أكدت قیمة معامل التباین

وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند وھذا یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الأولى التي تنص على 0.05من
.ولاء الزبائن لفنادق وھرانلسرعة الإستجابة في0.05مستوى معنویة 

0.05توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة :الفرضیة الفرعیة الثانیة*ثالثا
.للتعاطف على ولاء الزبائن للفندق

:لاختبار ھذه الفرضیة نستعمل اختبار تحلیل الانحدار البسیط كما ھو موضح في الجدول التالي

-06- جدول رقم

نتائج إختبار أثر بعد التعاطف على ولاء الزبائن للفنادق

SIG
مستوى
الدلالة

B
درجة التأثیر

معامل التباین
F

معامل التحدید

R2

معامل 
الارتباط

R

0.000 1.806 231.370 0.423 0.650
(spss v19) من إعداد الباحثة  بناءا على نتائج برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة: المصدر

لبعد وفقا لاراء أفراد عینة الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائیة ) 06( تشیر النتاج بالجدول رقم 
% 42.3معامل التحدید فقد بلغ اما.0.650إذ بلغ معامل الارتباط .التعاطف على ولاء الزبائن للفندق

من التغیر في مستوى  ولاء الزبائن للفندق ناتج عن التغیر في مستوى الإھتمام ببعد % 42.3أي أن قیمة 
.التعاطف

لبعد التعاطف، بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في الإھتمام ببعد 1.806فیما بلغت قیمة درجة التأثیر
. .1.806الزبائن بقیمة التعاطف یؤدي إلى التغیر في ولاء 

وھي اقل 0.000وبمستوى دلالة 231.370معنویة ھذا التأثیر البالغة  Fوقد أكدت قیمة معامل التباین

وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند وھذا یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الثانیة التي تنص على0.05من
.نللتعاطف في ولاء الزبائن لفنادق وھرا0.05مستوى معنویة 

توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة 0.05 رابعا*الفرضیة الفرعیة الثالثة:
.للجوانب الملموسة على  ولاء الزبائن للفندق

:لاختبار ھذه الفرضیة نستعمل اختبار تحلیل الانحدار البسیط كما ھو موضح في الجدول التالي



لیــــازیــــد وھــیـــبة.د

- 22 -

-07- جدول رقم
الجوانب الملموسة على ولاء الزبائن للفنادقنتائج إختبار أثر بعد 

SIG
مستوى
الدلالة

B
درجة التأثیر

معامل التباین
F

معامل التحدید

R2

معامل 
الارتباط

R

0.000 1.496 669.024 0.679 0.824
(spss v19) عیةمن إعداد الباحثة  بناءا على نتائج برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتما: المصدر

للجوانب وفقا لاراء أفراد عینة الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائیة ) 07(تشیر النتاج بالجدول رقم 
% 67.9معامل التحدید فقد بلغ اما.0.824إذ بلغ معامل الارتباط .الملموسة على ولاء الزبائن للفندق

عن التغیر في مستوى الإھتمام ببعد من التغیر في مستوى  ولاء الزبائن للفندق ناتج % 67.9أي أن قیمة 
.الجوانب الملموسة

لبعد الجوانب الملموسة، بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في الإھتمام 1.496فیما بلغت قیمة درجة التأثیر
. .1.496بالجوانب الملموسة یؤدي إلى التغیر في ولاء الزبائن بقیمة 
وھي اقل 0.000وبمستوى دلالة 669.024معنویة ھذا التأثیر البالغة  Fوقد أكدت قیمة معامل التباین

وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند وھذا یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الثالثة التي تنص على0.05من
.للجوانب الملموسة في ولاء الزبائن لفنادق وھران0.05مستوى معنویة 

للإعتمادیة  توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة 0.05 *الفرضیة الفرعیة الرابعة:
.على  ولاء الزبائن للفندق

:لاختبار ھذه الفرضیة نستعمل اختبار تحلیل الانحدار البسیط كما ھو موضح في الجدول التالي
-08- جدول رقم

زبائن للفنادقنتائج إختبار أثر بعد الإعتمادیة على ولاء ال

SIG
مستوى
الدلالة

B
درجة التأثیر

معامل التباین
F

معامل التحدید

R2

معامل 
الارتباط

R
0.000 1.989 307.539 0.493 0.702

(spss v19) من إعداد الباحثة  بناءا على نتائج برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة: المصدر

وفقا لأراء أفراد عینة الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائیة ) 08(تشیر النتاج بالجدول رقم 
% 49.3معامل التحدید فقد بلغ اما.0.702إذ بلغ معامل الارتباط .على ولاء الزبائن للفندقللإعتمادیة 
لتغیر في مستوى الإھتمام ببعد من التغیر في مستوى  ولاء الزبائن للفندق ناتج عن ا% 49.3أي أن قیمة 

.الإعتمادیة
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لبعد الإعتمادیة ، بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في الإھتمام 1.989فیما بلغت قیمة درجة التأثیر
. .1.989بالاعتمادیة یؤدي إلى التغیر في ولاء الزبائن بقیمة 

وھي اقل 0.000وبمستوى دلالة 307.539معنویة ھذا التأثیر البالغة  Fوقد أكدت قیمة معامل التباین

وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند وھذا یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الرابعة التي تنص على0.05من
.في ولاء الزبائن لفنادق وھرانللإعتمادیة0.05مستوى معنویة 

للأمان  توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة 0.05 *الفرضیة الفرعیة الخامسة:
.على  ولاء الزبائن للفندق

:لاختبار ھذه الفرضیة نستعمل اختبار تحلیل الانحدار البسیط كما ھو موضح في الجدول التالي

-09- جدول رقم

نتائج إختبار أثر بعد الأمان على ولاء الزبائن للفنادق

SIG
مستوى
الدلالة

B
درجة التأثیر

معامل التباین
F

معامل التحدید

R2

معامل 
الارتباط

R

0.000 1.965 285.726 0.475 0.689
(spss v19) من إعداد الباحثة  بناءا على نتائج برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة: المصدر

وفقا لأراء أفراد عینة الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائیة للأمان) 09(تشیر النتاج بالجدول رقم 
أي أن قیمة % 47.5معامل التحدید فقد بلغ اما.0.689إذ بلغ معامل الارتباط .على ولاء الزبائن للفندق

.من التغیر في مستوى  ولاء الزبائن للفندق ناتج عن التغیر في مستوى الإھتمام ببعد الأمان% 47.5
لبعد الأمان ، بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في الإھتمام بالأمان یؤدي 1.965فیما بلغت قیمة درجة التأثیر

. .1.965ن بقیمة إلى التغیر في ولاء الزبائ

وھي اقل 0.000وبمستوى دلالة 285.726معنویة ھذا التأثیر البالغة  Fوقد أكدت قیمة معامل التباین
وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند وھذا یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الخامسة التي تنص على0.05من

.للأمان في ولاء الزبائن لفنادق وھران0.05مستوى معنویة 
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:نتائج الدراسة والتوصیات *ثامنا

نتائج الدراسة*1

على ضوء التحلیل الاحصائي لبیانات البحث فقد اشارت نتائج الانحدار المتعددة الى وجود علاقة تأثیر * 1
سرعة الإستجابة،التعاطف ،الجوانب (ذات دلالة احصائیة معنویة بین ابعاد جودة الخدمة الفندقیة

وولاء العملاء للفندق،حیث اوضحت نتائج الدراسة ان ابعاد جودة الخدمة ) الأمان الملموسة،الإعتمادیة،
من %74.2تفسر ما نسبتھ   ) سرعة الإستجابة،التعاطف ،الجوانب الملموسة،الإعتمادیة، الأمان (

.التغیرات في ولاء الزبائن وبھذه النتیجة فان الفرضیة الرئیسیة قد تم قبولھا

التحلیل الإحصائي عدم مساھمة أبعاد جودة الخدمة الفندقیة الخمسة بشكل متساوي في أوضحت نتائج *2
تحقیق ولاء الزبائن حیث جاء بعد الجوانب الملموسة في المرتبة الأولى من حیث التأثیر على ولاء الزبائن 

لثالثة من حیث یلیھ بعد الإعتمادیة في المرتبة الثانیة من حیث التأثیر ،ثم بعد الأمان في المرتبة ا
التأثیر،لیلیھ بعد سرعة الإستجابة في المرتبة الرابعة،وأخیر بعد التعاطف في المرتبة الخامسة من حیث 

.التأثیر على ولاء الزبائن في فنادق ولایة وھران
لسرعة الإستجابة في ولاء الزبائن لفنادق 0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة * 

.نوھرا

.للتعاطف في ولاء الزبائن لفنادق وھران0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة *4

للجوانب الملموسة في ولاء الزبائن لفنادق 0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة *5
.وھران

.للإعتمادیة في ولاء الزبائن لفنادق وھران0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة *6

.للأمان في ولاء الزبائن لفنادق وھران0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة *7

:التوصیات *2

ت المقدمة للزبائن لكي تكون الفنادق نوصي  بضرورة الاعتماد و الاھتمام بتحسین جودة الخدما*1
قادرة على التنافس مستقبلا،ولتكون الخدمات المقدمة بمستوى طموحھم وذلك من خلال معرفة وجھة نظر 

الزبائن حولھا باتخاذ مجموعة من الاجراءات مثل توزیع استبیان على الزبائن او عمل دراسات بحثیة او 
.ستشارات بھدف تحقق جودة الخدماتالاستعانة بالمتخصصین بھدف تقدیم الا

نوصي كذلك لأجل تحقیق ولاء الزبون ان تعمل ادارة الفنادق على المحافظة على الزبائن *2
الحالیین، و العمل على كسب رضاھم لان تكلفة المحافظة على الزبون الحالي ھي اقل من كسب زبون 

د شعور الزبون بالولاء تجاه المصرف فیعمل جدید،وللمحافظة علیھ لفترة اطول اذ من خلالھا یزدا
.بالترویج لھ وكسب زبائن جدد
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Quality hotel services and their impact on customer loyalty
A field study in some of the hotels in the city of Oran, Algeria

Dr.Liazid Ouahiba*

Abstract
This study aimed to investigate the effect on the quality of service and

customer loyalty for hotels in the city of Oran, Algeria where he was
preparing a questionnaire consisting of the first two dimensions for the
dimensions of quality of service, and the second related to the loyalty of
customers of the hotel and this for primary data collection. Has been
relying on the sample probability class. Were also distributed 500 form. To
be retrieval 345 form and the number of forms completed data that has
been recovered amounted to 320 form. Reaching response rate of 64%.
And to identify the impact of the dimensions of service quality on customer
loyalty has been the use of multiple regression analysis , the results
showed a positive relationship between the two.

Keywords: service, quality of service , the dimensions of service quality ,
and customer loyalty
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