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 فٕبكق اٌقٌّ ٔغَٛ فٟ ِل٠ٕخ –ٚلاء اٌعّلاء  –عٛكح اٌقلِخ اٌفٕلل١خ  انكهماث انمفتاحٍت:

 اٌو٠بض.
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انرٌاض مذٌىت فً وجىو انخمش فىادق ػهى مٍذاوٍت دراصت  
 

 ممذمت: -1

 انذراصاث انضابمت: -2

 انذراصاث انؼربٍت:

(: " حؤثُر الاػخمادَت والاضخجابت كؤحذ أبؼاد جىدة انخذمت ػهً 0202دراضت )َىضف، انحمىد،  -1

 دراضت مُذاوُت ػهً فىذق انطفُر فٍ محافظت حمض" –انمىشآث انفىذلُت ولاء انؼملاء فٍ 

٘ذفد ٘زٖ اٌذساعح إٌٝ اٌرؼشف ػٍٝ جٛدج اٌخذِح اٌّمذِح فٟ فٕذق اٌغف١ش تالإضافح إٌٝ اٌرؼشف ػٍٝ 

ِغرٜٛ سضا اٌؼّلاء ػٓ جٛدج اٌخذِاخ اٌفٕذل١ح اٌّمذِح ٚأثش٘ا ػٍٝ ٚلاء ػّلاء اٌفٕذق، ذُ الاػرّاد 

ٙج اٌٛطفٟ اٌرح١ٍٍٟ ٚذُ اعرخذاَ الاعرث١اْ وأداج ٌٍذساعح ذُ ذٛص٠ؼٙا ػً ػ١ٕح ِٓ ػّلاء ػٍٝ إٌّ

( ػ١ًّ، ٚأشاسخ ٔرائج اٌذساعح إٌٝ ٚجٛد ػلالح اسذثاط١ح ت١ٓ تؼذٞ جٛدج 232اٌفٕذق ٚتٍغ ػذدُ٘ )

د سضا ٌذٜ اٌخذِح )الاػرّاد٠ح ٚالاعرجاتح( ٚٚلاء اٌؼّلاء فٟ اٌفٕذق ِحً اٌذساعح، تالإضافح إٌٝ ٚجٛ

 ػّلاء اٌفٕذق ػٓ تؼذٞ الاػرّاد٠ح ٚالاعرجاتح.

أثر جىدة انخذماث انظحُت ػهً ولاء ػملاء انخؤمُه انظحٍ بىلاَت  (: "2223)اٌش١خ، ػٍٟ،  -2

 "و0201انطىدان -انجسَرة

٘ذفد اٌذساعح إٌٝ ِؼشفح أثش جٛدج اٌخذِاخ اٌظح١ح تأتؼاد٘ا اٌّرّثٍح فٟ )اٌٍّّٛع١ح، الا٘رّاَ، 

 ، ذُ الاػرّاداٌغٛداْ–اْ، الاعرجاتح( ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ لطاع اٌرأ١ِٓ اٌظحٟ تٛلا٠ح اٌجض٠شج الأِ

( 831ػٍٝ إٌّٙج اٌٛطفٟ اٌرح١ٍٍٟ، ٚاعرخذِد الاعرثأح وأداج ٌجّغ ت١أاخ اٌذساعح ِٓ ػ١ٕح لٛاِٙا )
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خ اٌظح١ح ػٍٝ ٚلاء أظٙشخ ٔرائج اٌذساعح ٚجٛد أثش رٚ دلاٌح ِؼ٠ٕٛح لأتؼاد جٛدج اٌخذِاِٚفشدج، 

 .اٌؼّلاء، ٚػذَ ذٛفش أتؼاد جٛدج اٌخذِاخ فٟ لطاع اٌرأ١ِٓ اٌظحٟ تٛلا٠ح اٌجض٠شج

(: "دور جىدة انخذماث انمظرفُت الانكخرووُت فٍ ححمُك ولاء انؼملاء 0200مذروش، مسَاوٍ، ) -3

 دراضت حانت انبىك انىطىٍ انجسائرٌ" –

ج اٌخذِاخ اٌّظشف١ح الاٌىرش١ٔٚح اٌّمذِح ِٓ طشف اٌثٕه ٘ذفد ٘زٖ اٌذساعح إٌٝ اٌرؼشف ػٍٝ أثش جٛد

ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ذُ الاػرّاد ػٍٝ إٌّٙج اٌٛطفٟ اٌرح١ٍٍٟ ٚذُ اعرخذاَ  BNAاٌٛطٕٟ اٌجضائشٞ 

(، ٚأشاسخ إٌرائج إٌٝ ٚجٛد أثش 222الاعرثأح وأداج ٌٍذساعح ػٍٝ ػ١ٕح ِٓ ػّلاء اٌثٕه ٚتٍغ ػذدُ٘ )

 –الاػرّاد٠ح  –ذِاخ اٌّظشف١ح الاٌىرش١ٔٚح ِرّثٍح ب )جٛدج اٌّٛلغ الاٌىرشٟٚٔ ِؼٕٛٞ لأتؼاد جٛدج اٌخ

 الأِٓ ٚاٌخظٛط١ح( ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء. –الاعرجاتح 

 انذراضاث الأجىبُت:

 1- (Kanyama, Nurittamont, Siripiatthanakul, 0200 :) 

Hotel Service Quality and Its Effect on Customer Loyalty: The Case of Ubon 

Ratchathani, Thailand during COVID-11 Pandemic 

-جىدة انخذمت انفىذلُت وحؤثُرها ػهً ولاء انؼملاء: حانت أوبىن راحشاثاوٍ، حاَلاوذ أثىاء جائحت كىفُذ

11 

٘ذفد ٘زٖ اٌذساعح إٌٝ اٌرؼشف ػٍٝ دسجح ٚلاء اٌؼّلاء ذجاٖ جٛدج اٌخذِح اٌفٕذل١ح فٟ أٚتْٛ ساذشاثأٟ 

ذُ الاػرّاد ػٍٝ إٌّٙج اٌٛطفٟ اٌرح١ًٍ ٚاعرخذاَ الاعرثأح وأداج  82-ذا٠لأذ، خلاي جائحح وٛف١ذفٟ 

( ِٓ ػّلاء اٌفٕادق فٟ ِٕطمح ٠ِٕٛج، أٚتْٛ ساذشاثأٟ، ذا٠لأذ، 422ٌٍذساعح ح١ث تٍغد ػ١ٕح اٌثحث )

وث١ش تٛلاء اٌؼّلاء، ٚأْ ٚأشاسخ ٔرائج اٌذساعح إٌٝ أْ ج١ّغ أتؼاد جٛدج اٌخذِح اٌفٕذل١ح ذشذثط تشىً 

جٛدج اٌخذِح اٌفٕذل١ح أثشخ تشىً وث١ش ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٚوأد الاعرجاتح ٚاٌضّاْ ٚاٌرؼاطف ِٓ 

 اٌّؤششاخ اٌٙاِح ٌٛلاء ػّلاء اٌفٕذق، ٌٚىٓ ٌُ ٠ىٓ ٌلأش١اء اٌٍّّٛعح ٚاٌّٛثٛل١ح أٞ أ١ّ٘ح.

0- (Nyagadza, ET. ALL, 0200:) 

"Effect of hotel overall service quality on customers’ attitudinal and 

behavioural loyalty: perspectives from Zimbabwe" 

 "حؤثُر جىدة انخذمت انشامهت نهفىادق ػهً انىلاء انطهىكٍ نهؼملاء: وجهاث وظر مه زَمبابىٌ"

ٌرضاَ ػٍٝ اٌٛلاء ٘ذفد ٘زٖ اٌذساعح إٌٝ اٌرؼشف ػٍٝ  ذأث١ش جٛدج اٌخذِح ٚاٌشضا ٚاٌثمح ٚاٌم١ّح ٚالا

خّظ فٕادق فٟ ِماطؼح ِاشٛٔالأذ اٌششل١ح، ذُ الاػرّاد ػٍٝ إٌّٙج اٌٛطفٟ اٌرح١ًٍ اٌغٍٛوٟ ٌؼّلاء 

( ػ١ّلًا، ٚأشاسخ إٌرائج إٌٝ ٚجٛد اثش 234ٚذُ اعرخذاَ الاعرثأح وأداج ٌٍذساعح ٚتٍغ حجُ اٌؼ١ٕح )
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ٌرضاَ اٌؼّلاء ٚسضا ٚل١ّح اٌؼّلاء ذشتط تجٛدج ٌجٛدج اٌخذِح اٌفٕذل١ح اٌّمذِح ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٚأْ ا

 اٌخذِح اٌشاٍِح ٌٍخذِاخ اٌفٕذل١ح ٚذؤثش تشىً ا٠جاتٟ ػٍٝ اٌٛلاء اٌّٛلفٟ ٌٍؼّلاء.

:(Anabila, Ameyibor, Allan, Alomenu, 0200) 2-  

"Service Quality and Customer Loyalty in Ghana’s Hotel Industry: The 

Mediation Effects of Satisfaction and Delight" 

 "جىدة انخذمت وولاء انؼملاء فٍ طىاػت انفىادق فٍ غاوا: انذور انىضُط نهرضا وانبهجت"

، ٚاٌذٚس اٌٛع١ط ٌـ اٌشضا ٚاٌثٙجح ٚلاء اٌؼّلاءذثحث ٘زٖ اٌذساعح فٟ اٌؼلالح ت١ٓ جٛدج اٌخذِح  ٚ

لاء اٌفٕادق اٌفاخشج فٟ غأا تاعرخذاَ ِٓ ػّ 383ٚإعؼاد اٌؼ١ًّ ت١ّٕٙا. ٚذُ اخر١اس ػ١ٕح ِىٛٔح ِٓ 

واْ ٌٙا ذأث١ش إ٠جاتٟ وث١ش ػٍٝ وً ِٓ  جٛدج اٌخذِحذم١ٕح أخز اٌؼ١ٕاخ اٌّلائّح، ٚأشاسخ إٌرائج إٌٝ أْ 

تشىً فؼاي فٟ اٌؼلالح ت١ٓ  اٌشضا ٚاٌغؼادج، ػلاٚج ػٍٝ رٌه، ٠رٛعط وً ِٓ اٌغؼادج ٌٍؼ١ًّٚ اٌشضا

ِماسٔحً  ٚلاء اٌؼّلاءذأث١ش أوثش أ١ّ٘ح ػٍٝ  اعؼاد اٌؼ١ًّرٌه، واْ ٌـ . ِٚغ ٚلاء اٌؼّلاءٚ جٛدج اٌخذِح

 اٌثٙجح.تـ 

 انمماروت مغ انذراصاث انضابمت:

ٔلاؽؿ أْ اٌلهاٍبد اٌعوث١خ رٕبٌٚذ عٛكح اٌقلِخ ٚأصو٘ب عٍٝ ٚلاء اٌعّلاء ِٓ فلاي ِمب١٠ٌ 

عٛكح اٌقلِبد (، أٚ ل١بً 0202ِقزٍفخ وم١بً اٌقلِبد اٌصؾ١خ وّب فٟ كهاٍخ )اٌش١ـ، 

(، ث١ّٕب اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ فٟٙ رم١ٌ أصو عٛكح اٌقلِخ 0200اٌّصوف١خ وّب فٟ كهاٍخ )ِي٠بٟٔ، 

عٍٝ ٚلاء اٌعّلاء فٟ اٌفٕبكق، ث١ّٕب فٟ اٌلهاٍبد الأعٕج١خ فمل رُ ل١بً اصو عٛكح اٌقلِخ عٍٝ 

هاٍخ  (، ث١ّٕب فٟ كAnbila,0200ٚلاء اٌعّلاء ِٓ فلاي ِزغ١و ١ٍٚػ وّب فٟ كهاٍخ )

(Nyagadza, ET. ALL, 0200 ،ًرُ ل١بً اصو عٛكح اٌقلِخ عٍٝ اٌٛلاء اٌٍَٛوٟ ٌٍع١ّ ،)

أِب فٟ كهاٍزٕب اٌؾب١ٌخ فٟٙ رم١ٌ اٌضو اٌّجبشو ٌغٛكح اٌقلِخ اٌفٕلل١خ عٍٝ ٚلاء اٌعّلاء فٟ فٕبكق 

 اٌقٌّ ٔغَٛ.

 

 

 مشكهت انذراصت: -3



 

 

51 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق

 

 فرضٍاث انذراصت: -4

ث١ٓ عٛكح  2.24ؽصبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌللاٌخ لا رٛعل علالخ ماد كلاٌخ إ انفرضٍت انرئٍضٍت:

اٌقلِبد اٌفٕلل١خ ٚرؾم١ك ٚلاء اٌعّلاء 

 وٌتفرع ػىها انفرضٍاث انفرػٍت انتانٍت:
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ث١ٓ  2.24لا رٛعل علالخ ماد كلاٌخ إؽصبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌللاٌخ  -

ٚرؾم١ك ٚلاء اٌعّلاء 

 

ث١ٓ  2.24لا رٛعل علالخ ماد كلاٌخ إؽصبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌللاٌخ  -

ٚرؾم١ك ٚلاء اٌعّلاء 

 

ث١ٓ  2.24َِزٜٛ اٌللاٌخ لا رٛعل علالخ ماد كلاٌخ إؽصبئ١خ عٕل  -

ٚرؾم١ك ٚلاء اٌعّلاء 

 

ث١ٓ  2.24لا رٛعل علالخ ماد كلاٌخ إؽصبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌللاٌخ  -

ٚرؾم١ك ٚلاء اٌعّلاء 

 

ث١ٓ  2.24لا رٛعل علالخ ماد كلاٌخ إؽصبئ١خ عٕل َِزٜٛ اٌللاٌخ  -

ٚرؾم١ك ٚلاء اٌعّلاء 

 

 أهمٍت انذراصت: -5

 الأهمٍت انؼهمٍت:
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 الأهمٍت انؼمهٍت:

- 

- 

 أهذاف انذراصت: -6

- 

- 

- 

 مىهجٍت انبحث:  -4

- 

- 

اٌج١بٔبد  

ؽ١ش رُ رص١ُّ اٍزجبٔخ رم١ٌ ِؾٛه ،  SPSS 04ثبٍزقلاَ اٌجؤبِظ الإؽصبئٟ 

 فوظ١بد اٌجؾش 
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 مجتمغ وػٍىت انذراصت: -4

ثغٛكح ٌمل رُ رؾل٠ل أّٔٛمط اٌجؾش ِٓ فلاي ِواععخ الأكث١بد ماد اٌعلالخ  ومىرج انذراصت:  -4

 اٌقلِخ اٌفٕلل١خ ٚٚلاء اٌعّلاء

 انمتغٍر انتابغ انمتغٍر انمضتمم        

 

 

 

 

 

 

 

 

                                 

 َبثمخاٌّصله: ِٓ إعلاك اٌجبؽش ثبلاعزّبك عٍٝ اٌلهاٍبد اٌ

  حذود انبحث: -15

عٛكح اٌقلِبد اٌفٕلل١خ ثأثعبك٘ب )الاعزّبك٠خ، ا١ٌٍٍّّٛخ،  انمتغٍر انمضتمم:  انحذود انؼهمٍت:

 ٚلاء اٌعّلاء انمتغٍر انتابغ:الاٍزغبثخ، الأِبْ، اٌزعبؼف(، 

 0202رُ إعلاك ٘نا اٌجؾش فٟ اٌوثع الأف١و ِٓ اٌعبَ  انحذود انزماوٍت:

عٛكح اٌقلِبد 

 اٌفٕلل١خ

 الاعزّبك٠خ

 ا١ٌٍٍّّٛخ

 الاٍزغبثخ 

 الأِبْ 

 اٌزعبؼف 

 ٚلاء اٌعّلاء
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رؽج١ك ٘نا اٌجؾش عٍٝ عّلاء فٕبكق اٌقٌّ ٔغَٛ فٟ ِل٠ٕخ اٌو٠بض ٟٚ٘ رُ  انحذود انمكاوٍت:

فٕلق  –أزووٛٔز١ٕزبي  –ف١وِٛٔذ  –فٕلق ِٛفٕج١ه  –فٕلق ِبَٔبك  –فٕبكق )اٌو٠زي وبهٌزْٛ 

 فٕلق ١ٍ٘زْٛ (. –ٔبهٌٍ اٌو٠بض 

 الإطار انىظري: -11

 ولاء انؼملاء -1

 فلِخ اٚ ِٕٚفّخ اٌع١ًّ ث١ٓ ِٚعٕٛٞ ِبكٞ اهرجبغ عٓ

 ؽزٝ فلِبرٙب ِٓ الاٍزفبكح اٚ شواء ِٕزغٙب  عٍٝ الالجبي عٍٝ اٌيثْٛ اٍزّواه فٟ رزّضً ِع١ٕخ

اٌيثْٛ ٔفٌ فٟ ٚم١ٕ٘خ عبؼف١خ كٚافع ِغّٛعخ ثَجت ٚمٌه ,إٌّبفٌ اٌجل٠ً ٚعٛك ِع



 

 

56 

 

انؼملاء ولاء تحمٍك فً انفىذلٍت انخذماث جىدة دور  

انرٌاض مذٌىت فً وجىو انخمش فىادق ػهى مٍذاوٍت دراصت  
 

) 

)ٚموو 

 

 

 

4. 

. 

ؽ١ش إْ رىٍفخ : رقف١ط اٌزىب١ٌف اٌز٠َٛم١خ  .5

ْ ِٓ ِصٍؾخ الاؽزفبؾ ثبٌع١ًّ اٌؾبٌٟ ألً ِٓ رىٍفخ عنة ع١ًّ عل٠ل ٚثبٌزبٌٟ فإ

 .إٌّفّخ الاؽزفبؾ ثٛلاء اٌعّلاء

 

٠ّىٓ 
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 مفهىو جىدة انخذماث انفىذلُت:
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 انذراصت انمٍذاوٍت: -21

ِل٠ٕخ اٌو٠بض فٟ غبٌج١خ عّلاء ثعط فٕبكق اٌقٌّ ٔغَٛ اٌّٛعٛكح فٟ  مجتمغ انبحث: -

 –ف١وِٛٔذ  –فٕلق ِٛفٕج١ه  –فٕلق ِبَٔبك  –اٌٍّّىخ اٌعوث١خ اٌَعٛك٠خ ٟٚ٘ )اٌو٠زي وبهٌزْٛ 

فزُ الاعزّبك عٍٝ ع١ٕخ عشٛائ١خ  ع١ٕخ اٌجؾشفٕلق ١ٍ٘زْٛ (، اِب  –فٕلق ٔبهٌٍ  –أزووٛٔز١ٕزبي 

ٔبد اٌصبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ( اٍزج١بْ وبْ علك الاٍزج١ب053/ ع١ًّ ٚرُ اٍزوكاك )283ث١َؽخ علك٘ب /

 %(.02.02( أٞ ِب َٔجزٗ )032)

 اٌقلِبد عٛكح ثأثعبك اٌقبصخ اٌؾَبث١خ اٌّزٍٛؽبد ٚرم١١ُ اٌٛصف١خ، الإؽصبءاد

 ؽَبة رُ ؽ١ش ٌزبٌٟ،ا ثبٌغلٚي اٌّٛظؼ اٌّوعؼ اٌّزٍٛػ اٍزقلاَ رُ ،اٌعّلاء ٚٚلاء اٌفٕلل١خ

 الأهلبَ أْ أٍبً عٍٝ ؽَجذ ٚلل ،2.82 =4/3 ٠أرٟ: وّب اٌَّزقلَ اٌّم١بً فلا٠ب ؼٛي

َِبفبد. 3 ث١ٕٙب ف١ّب ؽصود لل 4ٚ 3ٚ 2ٚ 0ٚ 1 اٌقَّخ



 

 

62 

 

انؼملاء ولاء تحمٍك فً انفىذلٍت انخذماث جىدة دور  
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 صذق انممٍاس:

ح اٌنٞ ٠عزجو اٌصلق اٌجٕبئٟ أؽل ِمب١٠ٌ صلق الأكا Structure Validity):انصذق انبىائً )

٠م١ٌ ِلٜ رؾم١ك الأ٘لاف اٌزٟ رو٠ل الأكاح اٌٛصٛي إ١ٌٙب، ٠ٚج١ٓ ِلٜ اهرجبغ وً ِغبي ِٓ 

 ِغبلاد اٌلهاٍخ ثبٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌفمواد الاٍزجبٔخ. 

 ( مؼامم الارتباط بٍه كم مجال مه مجالاث الاصتباوت وانذرجت انكهٍت نهمجالاث2انجذول )

َ  

 انفمرة

 

 مؼامم الارتباط بٍرصىن

 (SIGٍمت الاحتمانٍت )انم

 **2.222 111 .2 الاػتمادٌت 1

 **2.222 2.851 انمهمىصٍت 0

 **2.222 2.512 الاصتجابت 2

 **2.222 2.103 انضمان 3

 **2.222 2.114 الأمان 4

 **2.222 2.801 ولاء انؼملاء 5

 spss04. اٌّصله: ِٓ ِقوعبد  2.24** الاهرجبغ كاي اؽصبئ١بً عٕل َِزٜٛ كلاٌخ 
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٠ٛظؼ اٌغلٚي ِعبًِ الاهرجبغ ث١ٓ وً ِغبي ِٓ ِغبلاد الاٍزجبٔخ ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌلاٍزجبٔخ، 

ٚثنٌه رعزجو ع١ّع  a=2.24ٚاٌنٞ ٠ج١ٓ أْ ِعبِلاد الاهرجبغ اٌّج١ٕخ كاٌخ عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخ 

 ِغبلاد الاٍزجبٔخ صبكلخ ٌّب ٚظعذ ٌم١بٍٗ.

 : Reliability ثباث الاصتباوت

 ٓ صجبد اٍزجبٔخ اٌلهاٍخ ِٓ فلاي ؽَبة ِعبًِ اٌفب ووٚٔجبؿ وبٌزبٌٟ:ٚلل رؾمك اٌجبؽش ِ

 ( مؼامم انفا كرووباخ نمٍاس ثباث الاصتباوت3جذول )

 

 spssإعلاك اٌجبؽش ثبلاعزّبك عٍٝ ِقوعبد  ِٓ اٌّصله:

ِٓ فلاي إٌزبئظ اٌّٛظؾخ َٔزٕزظ أْ ل١ّخ ِعبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ وبٔذ ِورفعخ ٌىً ِغبي، 

(، 2.52( ٌىً ِغبي ِٓ ِغبلاد الاٍزجبٔخ ٟٚ٘ أوجو ِٓ )2.011 ،2.102ٚرزواٚػ ث١ٓ )

هاٍخ ِّب ٠غعٍٗ عٍٝ صمخ ربِخ ثصؾخ ىْٛ اٌجبؽش لل رأول ِٓ صلق ٚصجبد اٍزجبٔخ اٌل٠ٚثنٌه 

، الاٍزجبٔخ ٚصلاؽ١زٙب ٌزؾ١ًٍ إٌزبئظ ٚالإعبثخ عٍٝ أٍئٍخ اٌلهاٍخ ٚافزجبه فوظ١برٙب

 

 مؼامم أنفا كرووباخ انمجال َ

 2.011 الاػتمادٌت 1

 2.102 انمهمىصٍت 0

 2.822 الاصتجابت 2

 2.135 انضمان 3

 2.823 الأمان 4

 2.811 ولاء  انؼملاء 5
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رفٟ فٕبكق اٌقٌّ ٔغَٛ فٟ ِل٠ٕخ اٌو٠بض 

 بء رمل٠ُ اٌقلِخثٛعٛك٘ب أصٕ

رملَ اٌفٕبكق فلِبرٙب ٌٍعّلاء ثشىً ع١ل ِٓ 

 اٌّوح الأٌٚٝ

ِٕزغبد ٚفلِبد اٌفٕبكق ِزٛفوح فٟ وً 

 ىِبْ ِٚىبْ 

 اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌفٕبكق ِصله صمخ ٌٟ

 

الاوحراف انمخىضطانؼبارة
 انمؼُارٌ

درجت 
 انخطبُك
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مرحفؼت2684..3 رَزقلَ اٌفٕبكق اٌّعلاد ٚالأعٙيح اٌؾل٠ضخ فٟ رمل٠ُ فلِبرٙب

مرحفؼت3.63543 اٌّفٙو اٌلافٍٟ ٚاٌقبهعٟ ٌٍفٕلق عناة ٚع١ًّ

خىضطتم3.32.85 َٓ ِٚورتِفٙو ِٛـفٟ اٌفٕلق أ١ٔك ٚؽ

ترحفؼم3.61.34 ِٛلع اٌفٕلق ِٕبٍت ِٚٓ اٌٌَٙٛخ اٌٛصٛي إ١ٌٗ  

رحفؼتم3.55682 صبٌخ أٌعبة –َِبثؼ : ٠ٛفو اٌفٕلق ِوافك فل١ِخ ؽل٠ضخ   

 مرحفؼت3.5.614 ٠ٛفو اٌفٕلق أصبس أ١ٔك ٚهالٟ ٚعناة

 مرحفؼت25.31.1 بؼذ انمهمىضُت
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 انمخىضطانؼبارة
 انحطابٍ

الاوحراف 
 انمؼُارٌ

درجت 
 انخطبُك

اٌعب١ٍِٓ فٟ اٌفٕبكق ٌل٠ُٙ اٌلها٠خ ٚالالزلاه فٟ 

 اٌزعبًِ ِع اٌعّلاء ٚالاٍزغبثخ ٌُٙ
مرحفؼت634 3.46

فٟ فلِخ الاٍزمجبي ٚفلِخ اٌغوف ٚفٟ اٌعب١ٍِٓ 

 اٌؽعبَ ٠ملِْٛ اٌقلِبد ثشىً ٍو٠ع ٚفٛهٞ
 مخىضطت3.34182

اٌعب١ٍِٓ فٟ اٌفٕبكق ٠غ١جْٛ عٍٝ أٍئٍخ اٌعّلاء ثللخ 

 ٍٚوعخ
 مخىضطت.8..3.3

 مخىضطت613 .3.2 رٙزُ إكاهح اٌفٕلق ثشىبٜٚ ٚاٍزفَبهاد اٌعّلاء

 مخىضطت2521311بؼذ الاضخجابت
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الاوحراف انحطابٍ انمخىضطانؼبارة
 انمؼُارٌ

درجت 
 انخطبُك

٠ٌْٛٛ الا٘زّبَ اٌشقصٟ  اٌعب١ٍِٓ فٟ اٌفٕلق

 ٌٍعّلاء عٕل اٌزعبًِ ِعُٙ
تمرحفؼ 3.45221  

اٌقلِبد فٟ اٌفٕلق رٍجٟ اؽز١بعبد اٌعّلاء 

 اٌشقص١خ
 مرحفؼت3.41152

اٌعبٍِْٛ فٟ اٌفٕلق فٟ ٍعٟ كائُ ٌّعوفخ 

 اؽز١بعبد ِٚزؽٍجبد اٌعّلاء
 مخىضطت86..3.3

 مرحفؼت158 3.43 اٌعبٍِْٛ فٟ اٌفٕلق ٠زىٍّْٛ أوضو ِٓ ٌغخ

 مرحفؼت25.2828انخؼاطف
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اٌعبٍِْٛ فٟ اٌفٕلق ٠زصفْٛ ثبٌّصلال١خ فٟ 

 اٌزعبًِ ِع اٌعّلاء
 

  ٠ؾفٝ اٌفٕلق ثَّعخ ؼ١جخ ث١ٓ اٌعّلاء 

ٚالأِبْ  خق ٠قٍك اٌؽّأ١ٕٔرعبًِ اٌعب١ٍِٓ فٟ اٌفٕل

 ٌلٜ اٌعّلاء
 

٠شعو اٌعّلاء ثبلأِبْ عٕل رون أغواظُٙ 

 اٌشقص١خ فٟ غوفخ اٌفٕلق
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 أٍِه ارغب٘بد ِٚٛالف ا٠غبث١خ رغبٖ اٌفٕلق

 أهغت فٟ اٌجمبء ويثْٛ كائُ ٌٍفٕلق

أشعو ثبٌواؽخ ٚالأِبْ عٕل الاٍزفبكح ِٓ فلِبد ٘نا 

 اٌفٕلق

 أشعو ثبٌوظب عٓ أٍعبه اٌقلِبد اٌّملِخ

 رعبٍِٟ ِع ٘نا اٌفٕلق ٠ٛفو ٌٟ اٌٛلذ ٚاٌغٙل

فو٠ٓ ثإ٠غبث١خ عٓ اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ لجً أرؾلس ٌلأ 

 اٌفٕلق

ٍأٍزّو فٟ اٌزعبًِ ِع ٘نا اٌفٕلق ِفعلًا ا٠بٖ عٓ 

 فلِبد اٌفٕبكق إٌّبفَخ

 أكاء ٘نا اٌفٕلق أفعً ِٓ أكاء اٌفٕبكق الأفوٜ
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- 

Change Statistics 

Adjusted 

 R Square 

R 

Square 
RModel Sig. F 

Change 
DF DF 

F 

Change 

R 

Square 

Change 

SPSS

R

α
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- 

Change Statistics Adjusted 

 R 

Square 

R 

Square 
RModel Sig. F 

Change 
DF DF F Change 

SPSS

R

Sig

α
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Change Statistics Adjusted 

 R 

Square 

R Square RModel Sig. F 

Change 
DF DF F Change 

SPSS

R

Sigα
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Change Statistics Adjuste

d 

 R 

Square 

R 

Squar

e 

R
Mod

el Sig. F 

Change 
DF DF F Change

SPSS

R

Sigα
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Change Statistics Adjuste

d 

 R 

Square 

R 

Squar

e 

R
Mod

el Sig. F 

Change
DF DF F Change

SPSS

R

Sig

α
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Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .982a .964 .958 .11654 

a. Predictors: (Constant),ْالاعزّبك٠خ، ا١ٌٍٍّّٛخ، الاٍزغبثخ، اٌزعبؼف، الأِب 

SPSS

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 245547 5 245547 15545516 .000b 

Residual 05442 234 .016   

Total 245989 239    

a. Dependent Variable: EC 

b. Predictors: (Constant), ْالاعزّبك٠خ، ا١ٌٍٍّّٛخ، الاٍزغبثخ، اٌزعبؼف، الأِب 
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SPSS

Model Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

T Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Erro

r 

Beta Toleran

ce 

VIF 

1 (Consta

nt) 

.248 .253  .979 .03

0 

  

5586 271. 050. 234. الاعزّبك٠خ

1 

.00

0 

.156 6521

0 

8589 380. 045. 356. ا١ٌٍٍّّٛخ

3 

.00

0 

.161 6561

1 

3546 172. 044. 149. الاٍزغبثخ .00 .134 7515
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0 2 2 

4552 206. 047. 169. اٌزعبؼف

7 

.01

0 

.149 6561

1 

4510 233. 046. 173. الأِبْ

3 

.00

0 

.157 6521

4 

a. Dependent Variable: ٚلاء اٌعّلاء 

 X1 + .356 X2 + .149 X3 + .169 X4+ .173 X5 234.+248. = ٚلاء اٌعّلاء
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2- 
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41 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق
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٠جة ػٍٝ اٌّؤعغاخ اٌفٕذل١ح أْ ذمَٛ ترؼظ١ُ اٌم١ُ اٌّٛجٙح ٔحٛ اٌؼ١ًّ ِٚغاػذذٗ ػٍٝ ِؼشفرٙا ػٓ  -8

 طش٠ك الإػلاْ اٌّغرّش ػٓ خذِاذٙا ِٕٚرجاذٙا.

ػشع ِٕرجاخ ٚخذِاخ اٌّؤعغاخ اٌفٕذل١ح تأعؼاس ِٕاعثح ٚخذِاخ ِرفشدج ِٓ أجً اٌغؼٟ إٌٝ  -2

 .اعؼاد اٌؼّلاء ٚذحم١ك سفا١٘رُٙ

ا٘رّاَ فٕادق اٌخّظ ٔجَٛ ترحغ١ٓ أتؼاد جٛدج اٌخذِح اٌفٕذل١ح ِٓ خلاي الاعرؼأح تخثشاء ِح١١ٍٓ أٚ  -3

 أجأة فٟ ِجاي اٌخذِح اٌفٕذل١ح.

اٌم١اط اٌّغرّش ٚاٌذائُ ٌٛلاء اٌؼّلاء ِٓ خلاي ِؼشفح طث١ؼح اٌخذِاخ اٌرٟ ٠فضٍٛٔٙا ٚاٌثحث ػٓ  -4

 عثً ذط٠ٛش٘ا.

 انمراجغ: -15

جىدة انخذماث انفىذلُت وححذٌ انخغُُر "(: 2228حّذٟٚٔ، سش١ذ، عؼ١ذ، ػ١ّاد، سد٠ف، ِظطفٝ )

ِجٍح الرظاد٠اخ شّاي افش٠م١ا،  "،ذَىت مغىُتنؼُىت مه فىادق م PLS-SEM انخىظُمٍ: مماربت باضخخذاو

 . 432 -485، ص 26، اٌؼذد .8اٌّجٍذ 

 –"جىدة انخذمت انفىذلُت ودورها فٍ ححمُك رضا انسبىن  (:2222خشؼٟ، عاسج، ِشاتطٟ، عٍّٝ )

 جاِؼح اٌؼشتٟ اٌرثغٟ"، ذثغح، اٌجضائش.حبطت"، رضانت ماجطخُر،  –دراضت حانت فىذق الأمُر 

" حؤثُر إدارة ػلالت انسبىن فٍ ححطُه جىدة  (:2222ٞ، اٌم١غٟ، د١ٔا طاسق )خٍف، ٔٛس طثش

ِجٍح و١ٍح تغذاد دراضت حطبُمُت نؼُىت مه فىادق انذرجت انممخازة فٍ مذَىت بغذاد"،  –انخذمت انفىذلُت 

 .8.2 – 843ٌٍؼٍَٛ الالرظاد٠ح اٌجاِؼح، اٌؼذد اٌراعغ ٚاٌغرْٛ، ص 

اش مطخىي جىدة انخذماث انفىذلُت انممذمت فٍ انفىادق انؼامهت " لُ (:2223عؼذ، ِخراس ػط١ح )

ِجٍح جاِؼح عشخ ٌٍؼٍَٛ الإٔغا١ٔح، اٌّجٍذ اٌثاٌث ػشش، اٌؼذد بمذَىت انخمص مه وجهت وظر وسلائها"، 

 .25 – 86اٌثأٟ، ص
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لُت كمذخم نخحمُك رضـا انؼمُم: انفىذ انخذماث جـىدة:"( 2222)غٝشٕح، جّاي، ٚإعّاػ١ً، ػ١

، 8اٌؼذد  ،6 اٌّجٍذ، الالرظاد٠حٚاٌـذساعـاخ  الأػّايِجٍح إداسج ، "دراضـت حانت فىادق حطمطُهج

 321-..3جاِؼح اٌجٍفح، اٌجضائش. ص.

"أثر الاضخمطاب الانكخرووٍ نهمىارد انبشرَت ػهً جىدة انخذماث  (:2281ٛعٝ جٙاد )اٌش١اب، ِ

 سعاٌح ِاجغر١ش، جاِؼح ا١ٌشِٛن، الأسدْانممذمت فٍ انمطاع انفىذلٍ"، 

أثر جىدة انخذماث انظحُت ػهً ولاء (: " 2223اٌش١خ، أِأٟ ػثذ اٌؼاطٟ، ػٍٟ، ِحغٓ ِحّذ )

"، مجهت انؼهىو الالخظادَت والإدارَت و0201انطىدان -رةػملاء انخؤمُه انظحٍ بىلاَت انجسَ

 235-01وانماوىوُت، انمجهذ انطابغ، انؼذد انثانث، ص 

"ححطُه أداء جىدة  (:.228ػثذ الله، ا١ٔظ احّذ، حغ١ٓ، س٠اع شحارج، ح١ّذ، ِٛعٝ ػثذالله )

اء ػُىت مه وسلاء دراضت اضخطلاػُت ِر –انخذمت انفىذلُت وفك مؼاَُر مجهص انطُاحت انبرَطاوٍ 

-82، ص32ِجٍح ذىش٠د ٌٍؼٍَٛ الإداس٠ح ٚالالرظاد٠ح، اٌّجٍذ اٌثاٌث، اٌؼذد  فىذق اربُم انطُاحٍ"،

33. 

"دور إدارة جىدة انخذمت انفىذلُت فٍ ححمُك انمُسة  (:2222لٛج١ً، ٘ثح اٌشحّاْ، ٔش٠ّاْ، عاٌّٟ )

سعاٌح ِاجغر١ش، ىو انطاضُهٍ ورلهت"، دراضت مُذاوُت نؼُىت مه زبائه فىذق الأربغ وج –انخىافطُت 

 ٚسلٍح، اٌجضائش. –جاِؼح لاطذٞ ِشتاح 

دور جىدة انخذماث انمظرفُت الانكخرووُت فٍ ححمُك ولاء (: " 2222ِذسٚط، ٔاد٠ح، ِض٠اذٟ، حٕاْ )

"، ِجٍح الاترىاس ٚاٌرغ٠ٛك، اٌّجٍذ اٌراعغ، اٌؼذد الأٚي، دراضت حانت انبىك انىطىٍ انجسائرٌ –انؼملاء 

 .422 – 312ص 

"مذي حىفر مخطهباث انخحىل انرلمٍ  :(2223ِٕظٛس، ِٕظٛس ػثذ اٌمادس، حّذاْ، ِحّذ خاٌذ )

، 43اٌّجٍح اٌؼشت١ح ٌلإداسج، اٌّجٍذ  دراضت مُذاوُت"، –وأثرها فٍ جىدة انخذماث انفىذلُت بمطاع غسة 

 .226-2.3اٌؼذد اٌثاٌث، ص
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انؼملاء ولاء تحمٍك فً انفىذلٍت انخذماث جىدة دور  

انرٌاض مذٌىت فً وجىو انخمش فىادق ػهى مٍذاوٍت دراصت  
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 ، ِجٍحدراضت مُذاوُت ػهً فىذق انطفُر فٍ محافظت حمض" –ولاء انؼملاء فٍ انمىشآث انفىذلُت 
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