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دور الروح المعنوية في تحدين جودة الخدمة 
 المقدمة في المنذآت الفندقية الدورية

 مدينة دمذق( –)درادة ميدانية في فنادق الخمس نجوم 
 البعثجامعة  -طالب الماجستير: فراس الصالح    كلية السياحة

 اشراف الدكتور: منذر الناصر

 الملخص

منشآت الفندقية محل البحث باعتبارهاا دراسة الروح المعنوية في ال إلىهدف البحث 
التاي تانعيس ارارهاا علاى  و السالويية المعارار  الإداريةموضوعات العلوم  أهممن 

فااي هااذم المنشااآت بااااتهف أنااواع مل اسااتادم الباحااث الماان   الوراافي و  العاااملين
تاام ااتيااارهم بشاايل  ( موظااف فااي المنشااآت الفندقيااة09ماان    تيونات عينااة البحااث 

( عباار  موزعاة 13تام بنااا اساتبيان م لاف مان   و لتحقيق أهداف البحاثعشوائيل 
 بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابعل 

وجااود أراار موجااد و ماارد  لمشاااعر العاماال تجااام  إلااىحيااث أشااارت نتااائ  البحااث 
فاي تحساين جاود  الادماة المقدماةل و أوراى  الإدار و مشاعر العامال تجاام  عمله،

دياد الفجاو  باين الادماة المدرياة و الادماة المتوقعاة مان العماها البحث بضارور  تح
عااان عهقاااة  الأبحااااثالمزياااد مااان الدراساااات و  إجااارااو  و اتاااااذ القااارارات الهزماااة،

مشاعر العامل تجام زمهئه في تحسين جود  الادمة المقدمة فاي المنشاآت الفندقياة 
 لمحل البحث

 مشاعر العامل –المنشآت الفندقية  –الادمة  جود  –الروح المعنوية  الكممات المفتاحية:
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 مقدمة

انمهقاً من التمورات المتسارعة في ماتلف ميادين الحيا  و اشتداد حد  المنافسة بين 
لمواردهاااا المتاحاااة و مواج اااة التحاااديات، اتج ااات  الأمرااالالمنشاااآت لتحقياااق ا ساااتغهل 

الظااروف و بيئااة العماال معظاام هااذم المنشااآت لتنميااة مواردهااا البشاارية ماان اااهل الااق 
م و مشاارية و دما  الماوارد البشارية عاالمناسبة لرفع الروح المعنوية للعاملين لضمان د

 لاالمامم ل  الأهدافو دفع العاملين  نجاز الأداا و تحقيق فاعلية 

وك العاماال مف ااوم وجدانيااة توجااه ساالو و بشاايل عااام تعااد الااروح المعنويااة يحالااة نفسااية 
 التحديااد، و بالتااالي   يمياان الورااول إلااى معنااام بدقااة و  رااعد معقااد و متااداال و 

أبعاادمل و لاذلك جااات دراساتنا لبحاث ييفياة مسااهمة يمين قياسه إ  من اهل اراارم و 
الاااروح المعنوياااة للعااااملين فاااي المنشاااآت الفندقياااة ياسااالود و مااان   لهرتقااااا و تقاااديم 

فااي المحافظااة علااى مريزهااا  الااادمات بافضاال رااور  ممينااة، ممااا يعااود بااالنفع للمنشااا 
 السوقي و يسد أرباح جديد ل

 مشكمة الدراسة    

تااادل معظااام الأبحااااث العلمياااة والدراساااات علاااى أن المنشاااآت القاااادر  علاااى رفاااع الاااروح 
المعنويااااة للعاااااملين لاااادي ا تيااااون أيراااار قاااادر  علااااى تاااادعيم مريزهااااا التنافسااااي ومواج ااااة 

 ل د  الادمات المقدمةجو التحديات وتنمية روح ا نجاز وزياد  

ومن ااهل الزياارات الميدانياة ا ساتمهعية والقياام بابعا المقاابهت الأولياة ماع عادد 
ا هتماام الياافي مان قبال إدار   أهمياةفي المنشآت الفندقية السورية تباين   من العاملين
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تااوفر العهقااات ب اادف هااذم المنشااآت فااي رفااع مسااتوم الااروح المعنويااة للعاااملين لاادي ا 
دارت ملال  ميبة وا حترام المتبادل بين العاملين وا 

 :مما سبق يمكن طرح التساؤلات التالية

هل تعتمد منشآتنا الفندقية على المرق الموضوعية في قياس الروح المعنوية لدم  -1
 العاملين لدي ا؟

 ما هو واقع الروح المعنوية للعاملين في منشآتنا الفندقيةل -2

 جود  ادمات ا المقدمةلللمنشآت الفندقية أربع نجوم ما هو تقييم إدار  ا -1

ما مدم مساهمة الروح المعنوية للعاملين في منشآتنا الفندقية في تحسين جود   -4
 الادمات الفندقية المقدمةل

 ثانياً: أىمية الدراسة:

 الأىمية العممية:

 منشااآت يساا م البحااث فااي التاراايل المعرفااي لأبعاااد الااروح المعنويااة للعاااملين فااي ال
من اهل ربم ا بحاجات و دوافع الفارد و دراساة مادم تاريرهاا فاي توجياه  الفندقية

 لفي هذم المنشآت سلوك العاملين
  جاود  فاي  مدم تاارير الاروح المعنوياة للعااملين فاي المنشاآت الفندقياةالتعرف على

ام الإيجابيااة ومعالجااة ممااا يمياان الإدار  ماان تعزيااز النقاا ةالااادمات الفندقيااة المقدماا
 النقام السلبيةل
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 الأىمية العممية:

  وضااع إمااار مقتاارح لأبعاااد الااروح المعنويااة للعاااملين فااي الم سسااات الفندقيااة تعااد
بمرابااة منملقااات يمياان لإدار  هااذم الم سسااات ا عتماااد علي ااا فااي تحسااين جااود  

 ادمات ا المقدمةل
 على نتائ  الدراسة توفر لإدار   اً رياغة مجموعة من المقترحات و التوريات بنا

الم سسات الفندقية ر ية متياملة لدور الروح المعنوية في تحسين جاود  الاادمات 
 الفندقية المقدمةل

 ثالثا: أىداف الدراسة:

 تحقيق مجموعة من الأهداف ومن أهم ا: إلىتسعى هذم الدراسة 

 الفندقيةل منشآتناتوضيح مف وم الروح المعنوية وأهميت ا في  .1
 تحديد أهم أساليد قياس الروح المعنويةل .2
تحديد أهم مواضع النقص والقرور التي تحد من قدر  منشآتنا الفندقية على  .3

 نشر الروح المعنوية الإيجابية بين العاملينل
بعا النقام التي يمين أن تحسن من  إلىتساهم الدراسة في الورول  .4

على أهم الإجرااات  مستوم جود  الادمات التي يقدمون ا من اهل التعرف
 والوسائل التي تزيد من الروح المعنوية الإيجابية بين مل
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 رابعًا: متغيرات الدراسة:

 المتغير المستقل المتغير التابع

 جودة الخدمة المقدمة
 مشاعر العامل تجاه عممو
 مشاعر العامل تجاه زملائو
 مشاعر العامل تجاه ادارتو

 خامساً: منيجية الدراسة:

أجل الورول إلى أهداف البحث وليي نجيد على الأسئلة التي تم مرح ا تم  من
المن   الورفي في دراسة موضوع الروح المعنوية وتاريرها على  ا عتماد على

إنتاجية العاملين حيث اعتمد الباحث في ورف الظاهر  المدروسة على أهم اليتد 
سائل الجامعية، ماجستير، ديتورام( والدراسات السابقة العربية والأجنبية  اليتد، الر 

العاملين ومن رم  وبعد ا نت اا من ورف الظاهر  قمنا بتوزيع ا ستبيانات على
   للورول الى نتائ  واضحة لأسئلة البحث باستادام البرنام   تحليل البيانات المتوفر 

SPSS. V24   الاحصائي 

 سادساً: مجتمع وعينة الدراسة:

داريين في فنادق الامس نجوم في  الأفراديع جم مجتمع الدراسة: - من عاملين وا 
 .مدينة دمشق

تم ااتيارها بمريقة عشوائية من العاملين والإداريين في الفنادق عينة الدراسة:  -
 ( فرداً 09المدروسة بحيث تضمنت العينة  
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 سابعاً: حدود الدراسة:

 بالحدود التالية:يمين تحديد الإمار الزمني والمياني والموضوعي للدراسة 

 ل2929تقترر هذم الدراسة على الفتر  الزمنية المتمرلة في عام  الحدود الزمانية: -

 تقترر هذم الدراسة على فنادق الامس نجوم في مدينة دمشقل الحدود المكانية: -

: تتناول هذم الدراسة المتغيرات المحتملة في دراسة أرر الروح الحدود الموضوعية -
 في فنادق الامس نجوم في مدينة دمشقل جود  الادمات المقدمةتحسين  المعنوية في

 :الدراسة فرضيةثامناً: 

إجابة لإشيالية البحث والأسئلة المنبرقة من ا تم ا ستناد في معالجة  إلىللورول 
 التالية: الفرضية الرئيسيةالموضوع على مرح 

ن جرودة الخدمرة المقدمرة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمرروح المعنويرة فري تحسري
 في المنشآت الفندقية السورية.

 تاسعاً: الدراسات السابقة:

 الدراسات العربية -

  دراسة حيمر رباح رسالة ماجستير في علم ا جتماع من جامعة محمد ايضر
 "الروح المعنوية وعلاقتيا بالكفاءة الإنتاجية لمعامل" بعنوان: 2939بالجزائر 

 المشروبات الغازية _مولقة_دراسة ميدانية بم سسة 
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 ىذه الدراسة أىدافومن 

محاولااااة اليشااااف عمااااا إذا ياناااات هناااااك عهقااااة بااااين الااااروح المعنويااااة العاليااااة واليفاااااا  
إنتاجيتاهل التاييد على أهمية الروح المعنوية العالياة للعامال فاي رفاع مساتوم و  الإنتاجية

ه الم سسة حتى ياتهام ماع أو تعديل نظام الحوافز التي تسير وفق إرهحمحاولة في 
تقاديم نتاائ  ل و مموحات العامل وبالموازا  مع أهاداف الم سساة التاي وجادت مان أجل اا

 وتوريات تساعد الم سسة على ا ستفاد  من ماقات عمال ا لضمان تحقيق أهداف ا

 ومن أىم النتائج التي توصمت ليا الدراسة

يتاااارر وبشااايل يبيااار بجملاااة مااان مساااتوم اليفااااا  الإنتاجياااة الاااذ  تحققاااه الم سساااة  أن
العواماال والظااروف والتااي يمياان حراارها فااي رهرااة أرااناف وهااي الظااروف التنظيميااة 

العديااااد ماااان الظااااروف التنظيميااااة  حيااااث بيناااات الدراسااااة ان هنالااااكوالنفسااااية والفيزيقيااااة 
يتعلاق هناا بانافااا الأجاور  والأمارالعامال دااال الم سساة  إلي ااوالنفسية التي يفتقر 

 العامل في عملية إشراكعدم  إلىي نظر العامل الحافز الرئيسي بالإضافة الذ  يعد ف
العمااااال ماااان نوعيااااة الااااادمات  تااااذمراتااااااذ القاااارارات المتعلقااااة بالعماااالل إضااااافة إلااااى 

ا جتماعية المقدمة  سيما فيما يتعلق بالرحة والنقل وهذا ما ي رر سلبا على مساتوم 
 يفاات م الإنتاجيةل 

 الة ديتاورام فاي علام ا جتمااع الإدار  والعمال بجامعاة محماد دراسة مريم ارفيس رس
"الروح المعنوية وعلاقتيا بالأداء الوظيفي لرد   بعناوان: 2932 ايضر الجزائر 
دراسة ميدانية بالويالة الو ئية للتسيير والتنظيم العقاار  الحضار   عمال المنظمة"

 _سير _
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من الروح المعنوية والأداا الاوظيفي التاييد على أهمية يل : ىذه الدراسة أىدافومن 
ماان  فااي نجاااح المنظمااةل وضااع إمااار نظاار  لمف ااوم الااروح المعنويااة والأداا الااوظيفيل

التعرف على النظر  السيسيولوجيا لمبيعة يل من مف اوم الاروح المعنوياة والأداا  اهل
م ة باااين الاااروح المعنوياااة والأداا الاااوظيفي ومااادقااااليشاااف عااان مبيعاااة العهو  الاااوظيفيل

  ارتبام ما بالم سسة الجزائريةل

 ومن أىم النتائج التي توصمت ليا الدراسة

ة يبياار  بااين الااروح المعنويااة للعاااملين وأدائ اام الااوظيفي بمريقااة مرديااة، قااتوجااد عهأنااه 
الاروح المعنوياة المتجساد   و أن الرانية والعيس رحيحل تحيث يلما زادت الأولى زاد

الوظيفي ومن م شرات هاذا البعاد  ئهشيل يبير في أداة العامل بعمله تساهم بقفي عه
تناسااد المنرااد مااع الم هاال العلمااي وتااوفر الظااروف المناساابة للعماال، وترااميم نظااام 

 أجور ومنح يتناسد مع مج ودات العاملينل

 الدراسات الأجنبية -

  دراسةDr. Usha Tiwari :بعنوان 
A STUDY ON EMPLOYEE MORALE AND ITS IMPACT ON 
EMPLOYEE EFFICIENCY AT JAYPEE CEMENT PLANT REWA 
(M.P.) 

 ومن أىداف الدراسة

وضااع ترااوير للمشاااعر والرضااا والموقااف العااام تجااام ميااان العماال وتااارير ذلااك علااى 
التعاااارف علااااى ماااارق قياااااس و الإنتاجيااااة ماااان اااااهل ربم ااااا مباشاااار  بااااالروح المعنويااااةل 
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لتااازام التنظيماااي، ومعاااد ت معنوياااات الماااوظفين وذلاااك باساااتادام الرضاااا الاااوظيفي، وا 
ضرابات الموظفينل  دوران الموظفين، والشياوم وا 

 ومن نتائج الدراسة

تظ ر الدراسة معنويات الموظفين وأررها على يفاات م الإنتاجية حيث تم حساد 
٪(ل وبالتالي أظ رت النتائ  أهم 6.  9.ل1الدرجات والنتيجة المئوية عند متوسم 

معنويات الموظفين وهي: العهقة مع روح زمها العمل في العوامل التي تساهم في 
 بيئة العمل المباشر ، وظروف العمل في ميان العمل، والإجازات والعمهت المقدمةل

  دراسةOsama Samih Shaban :بعنوان 
"The Effect of Low Morale and Motivation on 
Employees’ 
Productivity & Competitiveness in Jordanian 
Industrial Companies 

إلى دراسة تارير انافاا الروح المعنوية والدافع على إنتاجية  وىدفت الرسالة
انافاا الإنتاجية وفقدان القدر  على المنافسة هما  أ  إنالموظفين وقدرت م التنافسية 

من نتائ  انافاا الروح المعنوية والدوافع المنافضة وقد ي ديان في بعا الأحيان 
 مزيد من الأعراا غير المرغود في ا مرل التغيد والتاريدل  إلى

 ومن نتائج ىذه الدراسة

على إنتاجية و  على دافعية وحوافز العاملين باً لانافاا الروح المعنوية ي رر سأن 
 القدر  التنافسية للعاملينو  العاملين
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 الفرق بين البحث والدراسات السابقة

 هذا والأبحاث الأارم وسنذير من ا: هناك مجموعة من الفوارق بين بحرنا

  يحاول البحث توضيح أرر الروح المعنوية في تحسين إنتاجية العاملين في
الرناعية والتجارية  المنشآتالادمية والتي تاتلف ااتهفا جوهريا عن  المنشآت

 التي تناولت ا الأبحاث السابقة
 لااتيار عينة الدراسة في فنادق الامس نجوم في مدينة دمشق 

 أولًا: الروح المعنوية

 تعريف الروح المعنوية

تعااددت الدراسااات و الأبحاااث التااي اهتماات بااالروح المعنويااة فااي المنشااآت انمهقاااً ماان 
أهمياااة العنرااار البشااار  في اااا، و باااذلك تحولااات دراساااة الاااروح المعنوياااة للعااااملين هااادفاً 

لاك  رتباام انعياساات ا يال ماقات اا و أسااليب ا الإدارياة و ذ أساسياً للإدار  تجند لأجله
 و تاريرات ا إضافة إلى العاملين في ا على يل من المنشا  و المجتمع ييلل

  يوجاد تعرياف  أناهو على الرغم من الأهمية البالغة للروح المعنوياة فاي المنشاآت إ  
محدد يُجمع حوله الباحرون،  اتهف م في ييفية قياس ا باعتبارها إحدم مفاهيم العلوم 

فماان م ماان عرف ااا ا ذلااك ا سااتعداد المبيعااي و الميتسااد الااذ  ياادفع الفاارد  ماعيااةا جت
علااى مشااارية زمهئااه فااي نشااام م، و ماان راام ف ااو يعلااق بشااعور  إلااى الإقبااال بحماااس

الأفراد بعض م نحو بعا وشعورهم نحو ر سائ م و مر وساي م و نحاو المجماع الاذ  
 (120،2923يعملون فيها  يشير،
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 نظمة و التي تتميز بالرقةا :ا تلك الروح السائد  بين العاملين في الميما يمين اعتباره
في المنظمة و الو ا و الإاهص ل ا، و في جماعة العمل و التقدير الذاتي لدور يل 

ا  عامل وأهميته لجماعة العمل و ا ستعداد و اليفاح من أجل تحقيق أهداف ا و نجاح
، 2932  ت ديد تتعارا لاهال  مقاداد،أحهم، و المحافظة علي ا و الدفاع عن ا ضد أ

120) 

و بناااا علااى مااا ساابق  شااك أن الااروح المعنويااة للعاااملين فااي المنشااآت ليساات حراايلة 
نما هي محرلة لمجموعة من العوامل المتداالة و المترابمة فيما بين  ا، عامل واحد وا 

ان، فضااهً عاان ا لمسااتلزمات الراحااة و الأمااهااماادم توفير من ااا مااا ياارتبم ببيئااة العماال و 
 للمنظمة التي يعمل في ا ل  ئهارتبام ا بالعامل نفسه و مدم و 

 أىمية الروح المعنوية

إن عمليااة تحسااين ظااروف العاااملين ياحااد مااوارد المنشااا    تقتراار فقاام علااى تااوفير 
سبل التحساين المااد  مان حاوافز و مزاياا عينياة أاارم، بال يجاد أن يتعادم ذلاك إلاى 

  بااين العاااملين و لمعنويااة ل اام، و ظااروف م النفسااية لااردم الفجااو تحسااين مسااتوم الااروح ا
بحاجاااة لتحقياااق الأمااان  أناااهروح فيمااا إدار  المنشااآتل فانمهقااااً مااان أن العامااال جسااام و 

إلى تحقيق الأمن النفسي و التييف ضمن البيئة المحيمة  اد  له فانه يحتاج يذلكالم
أن  ث   يميااان لمعنوياتاااه باااه عااان مرياااق إشاااباع حاجاتاااه النفساااية وا جتماعياااةل حيااا

علااااى نحااااو متااااواز   أبااااو حساااان ا ، فااااه الماديااااة و النفسااااية تتحساااان إ  بتحساااان ظرو 
2.،2932) 

و تعتباار دراسااة الااروح المعنويااة للعاااملين ماان أهاام المواضاايع الحديرااة فااي مجااال العلااوم 
حيث يرفه البعا على انه نوع من أنواع ا رتباام النفساي الاذ  يشاعر باه  الإنسانية
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أو هو العملية الذ  ترابح فياه أهاداف المنظماة و قيم اا و الأفاراد  لفرد تجام منشاته،ا
لما يلما تمابقت أهداف الفرد مع أهدف المنشا  ي فإنهو عليه  أيرر اندماجاً و تمابقاً،

لأدائاه   ادجالقوية في المحافظة علاى عملاه و باذل أعلاى درجاات ال تولدت لديه الرغبة
 ( 2،2923ل جمعة،أمبارك،المملوبة منه  الم ام

و بشيل عام تادم الروح المعنوياة العدياد مان الفوائاد ليال مان الأفاراد و المنشاا  يميان 
 (0،2922في النقام التالية المود ، إيجازها

تاا د  إلااى تمسااك المنشااا  و زياااد  شااعور ا نجااذاد و الااو ا ماان قباال الأفااراد  -3
 ل ا و لفلسفت ا ومبادئ ا و قواعدهال

ياااد  فاعليااة المنشااا  ماان حيااث زياااد  إنتاج ااا و تحسااين مسااتوم تاا د  إلااى ز  -2
 أدائ ا و بالتالي توفير مقومات استمراريت ا و نموهال

تاا د  إلااى زياااد  رقااة العاااملين بالمنشااا  و دورهااا فااي تلبيااة حاجااات الأفااراد و  -1
 ممالب م النفسية و الماديةل

  يقومون به مما يزيد            ت د  إلى زياد  رقة الأفراد بانفس م و باهمية الدور الذ -4
 من دافعيت م لتحقيق أهداف الجماعةل

تاا د  إلااى زياااد  مسااتوم الوئااام و التوافااق فااي المنشااا  بمااا يساا م بالتااالي فااي  -6
 الق جو يسودم روح الفريق الواحد في المنشا ل   

 العوامل المؤثرة في الروح المعنوية

ن في المنشآت الماتلفاة يمقيااس لفااعليت م إن ا هتمام بمستوم الروح المعنوية للعاملي
و مدم يفاا  الأداا الوظيفي ل م يعد مان ا تجاهاات الحديراة للعمال الإدار  فاي هاذم 
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من تاريرات البيئة الداالية للمنشاا  علاى سالوك الأفاراد داال اا  و ذلك انمهقاً ت المنشآ
 على عاتق مل و مدم قيام م بالم ام الملقا 

يجاااز أهاام العواماال الماا رر  علااى ساالوك الأفااراد داااال المنشااآت و و بشاايل عااام يمياان إ
التااااااااااااااي تاااااااااااااارتبم بشاااااااااااااايل يبياااااااااااااار بمسااااااااااااااتوم الااااااااااااااروح المعنويااااااااااااااة لاااااااااااااادي م فاااااااااااااايم 

 (119،2932مقدم،أحهم،:(يلي

و التي تبنى أساساً من اهل عدالاة الإدار  فاي تعامل اا   ثقة العاممين بالمنظمة: -1
قااً فرد المناسد في المياان المناساد وفبما في ذلك وضع ال المنشا ، مع الموظفين في

مشااارية العاااملين فااي المنشااا  فااي راانع القاارارات و تقااديم لم ههتااه وقدراتااه و ميولااهل و 
 المقترحات الاارة ب م و المتعلقة بعمل مل

و التاي تتحادد بالقادرات الفنياة و ماا يارتبم ب اا مان قايم نوعية و كفاءة المشرف:  -2
إرشاااااد  د  العاااااملين،  والتااااي تظ اااار ماااان اااااهل توجيااااه وإنسااااانية  زمااااة لإدار  و قيااااا
فااي أدائ اام، و المساااعد  علااى ترااحيح ال و إتاحااة  الالاالالعاااملين لنااواحي القرااور و 

مريقااة أدائ اام لم ااام م المويلااة لهعتماااد علااى أنفساا م فااي أساالود و  الفررااة للعاااملين
تااوفير المعلومااات و ذ القاارارات الإداريااة الماتلفااة، ل اام، إضااافة إلااى مشاااريت م فااي اتاااا

 يفاات مل م و الهزمة عن العمل و المنشا ، و تفويا الرهحيات ل م وفقاً لقدرات

و التااي تقااوم علااى إشااباع  الحرروافز الماديررة و المعنويررة و الرضررا عررن الأجررور: -3
في العمل، و تجنيد لين على بذل قرارم ج دهم حاجات الفرد الأساسية فتشجع العام

ا رتقاااااا بمسااااتوم يفااااايت م للحرااااول علااااى الأجاااار الإضااااافي، مااااا لاااادي م ماااان قاااادرات و 
العهوات و الميافآت، و غيرها مان الحاوافز المعنوياة التاي   تقال أهمياة عان الحاوافز 
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تزيااد مان شااعورم باالرقي فااي عملااه و قاق للفاارد إشاباع حاجاتااه النفساية و المادياة التااي تح
 لو ئه له

هاااو مااا يتعلاااق بالبيئااة ا جتماعياااة و  العلاقررة مرررع الرررزملاء و مسررتو  التكيرررف:  -4
للعماال، و إتاحااة الفررااة للعماال لإشااباع حاجاتااه ا جتماعيااة وبالتااالي بناااا قااو  عماال 

باااين المتغيااارات ا جتماعياااة و  المهاماااةمنتجاااةلو هناااا يااااتي دور القيااااد  الإدارياااة فاااي 
باااين العااااملين و تااادعيم مشااااعرهم    متملباااات العمااال بماااا يسااااهم فاااي زيااااد  التماساااك 

 با رتبام و الحماس نحو العملل

و التاي تارتبم بمحتاوم و مبيعاة العمال درجة الرضا عن العوامل الذاتيرة لمعمرل:  -5
هاا مان العوامال الذاتياة التااي و غير ،ا نجااز، إرباات الاذات إلاى النماو، التمور ةيالحاجا
 على شعور العامال باهميتاه فاي العمال و المنشاا ، وانعياساات هاذا الشاعور علاى ت رر

 روحه المعنويةل

 مستويات الروح المعنوية   

لمستويات التاي تا رر فاي الاروح لتعددت الدراسات و الأبحاث التي تعرضت للأبعاد و 
فيما بين هاذم الدراساات فاي تناول اا يابعااد فرعياة  اتهفا المعنوية، وعلى الرغم من 

يااة هااي حراايلة نو فقااد اتفااق الباااحرون فااي هااذا المجااال علااى أن الااروح المع أو إجماليااة
حاااادل تشاااايل االمسااااتويات و   تاضااااع لتااااارير عاماااال و تفاعاااال مجموعااااة ماااان الأبعاااااد و 

بمجموع ا اتجاهات العاملين ومدم سعادت م عند أدائ م لم ام مل و بشيل عام يميان 
 (.33-336، 2932تحديد رهرة مستويات للروح المعنوية يما يلي: أرفيس،
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حيث يعيس هذا المعيار موقف العامال مان عملاه   :أولًا: العلاقة بين العامل و عممو
ماادم ارتبامااه عامفياااً و نفسااياً بااه ه و اندفاعااه للعماال الموياال إليااه و ماان اااهل حماساات

 العدالةبجو العمل، إضافة إلى شعورم جو الألفة التي تربمه ب يمحبته للعمل، وشعورم 
 و بميانته بالنسبة للمنشا ل

ابقة لدم الفارد يتملاد مان الإدار  البحاث عان في الم شرات الس حيث أن أ  انافاا
 التي أررت على الروح المعنوية للفرد تجام عمله و العمل على حل ال الأسباد

حيث تتارر هذم العهقة بمدم التفاهم و التفاعل  ثانياً: العلاقة بين العامل و زملائو: 
س العامال بالألفاة و في المنشاا ل فيلماا أحا الي مبيعة الجو السائدبين المرفين، و بالت

الممانيناااة وا رتيااااح يلماااا أرااار ذلاااك علاااى روحاااه المعنوياااة، و بالتاااالي تحساااين جاااود  
 إنتاجهل

إن العامل و إن يان يعمل في المنشاا  مان أجال   ثالثاُ: العلاقة بين العامل و إدارتو:
و  إ  أن هذا   ييفي لحسن العهقة مع الإدار  ل حياث أن العهقاة باين العامال الأجر

امال بيياناه مان أن تنملق من اعتبارات ا حترام المتبادل بحيث يشاعر الع إدارته يجد
احترامه، الأمر الذ  يرفع من معنوياته وينعيس زياد  فاي إنتاجاهل اهل تقدير عمله و 

الإدار  للعامل يانه الاة دون أ  اعتباار ليرامتاه وبشاريته يسايا إلاى   في حين أن نظر 
 ي رر على يفاات م بالعمللعهقت ا بالعاملين و 

 خصائص الروح المعنوية

انمهقاً مماا سابق تعتبار دراساة الاروح المعنوياة للعااملين فاي المنشاآت الماتلفاة جاوهر 
ارات و العملية الإدارية في ا، فنجاح الإدار  في أدائ ا لم ام ا   يتوقف عند اتااذ القار 
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حقياااق م قيااااد  قاااادر علاااى تبااال يعتماااد علاااى وجاااود نمااا الم اااام و المسااا وليات توزياااع 
بين أهاداف المنشاا  و أهاداف العااملين في اا انمهقااً مان اراائص  التوافق و التيامل

 (2923،.02الروح المعنوية باعتبارها: حسونة،رفاا،

 حالة نفسية و عامفية تتحيم ب ا مجموعة من العوامل المتداالةل -

د في المنشا  و الظروف لعمل السائ  تتارر بالحوافز المادية فقم بقدر تاررها بجو ا -
 اارة العهقة مع الإدار لالمحيمة و 

 ظاهر    تاضع للمهحظة المباشر  بل يمين قياس ا من نتائج ا و ارارهال -

 ترتفع و تنافا بحسد الظروف المحيمة بالفردل -

 تتحيم في سلوك الأفراد العاملينل -

 مظاىر ومؤشرات الروح المعنوية

وح المعنوية للعاملين ياحد العوامل الأساسية التي تا رر فاي أداا المنشاا  إن ارتبام الر 
يياال بمجموعااة ماان الحاجااات التااي يسااعى الفاارد إلااى تحقيق ااا و التااي ياا رر ااتهف ااا 
بالزياد  أو النقران على سلوي م و تررفات م داال المنشا  و اارج ال وحياث يميان 

الرافات النفسااية المسايمر  علياه ماان تاه و منافضااة معنوياالمهحظاة الفارد المرتفعاة أو 
 اهل السلوك الظاهر  ل

و بالتااالي هنالاااك مجموعااة مااان المظااااهر و الم شاارات التاااي تااادل علااى مساااتوم الاااروح 
عند أدائه لعمله، و التي تعد مجا ت لإدار  المنشآت لدراسة أنظمت ا و  المعنوية للفرد
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وح المعنوية للعاملين في ا، و من هذم إجرااات ا الداالية وانعياسات ا على مستويات الر 
 (12،2936الم شرات نذير النقام التالية: الناالة،

 مستوم و حجم العمل المنجز و مدم فعاليتهل -3

مدم ا ستقرار النسبي في وحد  العمل و المتمرلة بحاا ت الغيااد و التماارا و  -2
 لملد الإجازات و غيرها من المظاهر الممرلة للتسرد من العمل

الاهفات بين الأفراد و المشرفين علي م بما تتضمنه مان الشاياوم و التظلماات و  -1
 التذمر وظ ور د  ت السام عن العملل

مساحات النشام و مجا ت التمبيق و المساهمة في تحمال المسا ولية و التفاعال  -4
 مع مواقف العملل

 أساليبهل مدم قبول التموير الناجم عن إداال تغيرات في العمل و -6

 ثانياً: جودة الخدمات

 مفيوم جودة الخدمة و تعريفيا

تعد الجود  من أهام و أفضال المقااييس مهئماة للحيام علاى مادم يفااا  أداا المنشاآت 
وفي هذا المجال فقد تباينت وج ات نظر الباحرين فاي تحدياد مف اوم الجاود   الماتلفة،

لمنشااآت و منتجات ااا ماان الساالع و انمهقاااً ماان ا اااتهف اليبياار و التنااوع فااي نشااام ا
الادماتل و من أش ر تعريفات الجود  هو تعريف الجمعية الأميريياة للجاود  ا ال يئاة 

و التي تظ ار و تعياس قادر  هاذا المنات   أو سلعة(رائص اليلية للمنت   ادمة و الا
 (.29 ،2923،على إشباع حاجات ظاهرية و أارم ضمنيةا  اديجة يوشيه
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ا أ  نشام أو انجاز أو منفعة ما لمرف اار، و تيون أساساً  يما عرفت الادمة
غير ملموسة و  ينت  عن ا أ  ملييةل و إن إنتاج ا أو تقديم ا ييون مرتبماً بمنت  

 (Kotler)،2990،2ماد  ملموس أو   ييونا 

و هيذا فان مرملح جود  الادمة يعد من المرملحات الحديرة نسابياً و الاذ  يعناي 
متملبات أو موارفات معينة و التي تاتلف من منظور مقادم الادماة عن اا الممابقة ل

يمياان القااول أن مف اام جااود  الادمااة و بالتااالي  لماان منظااور المسااتفيد ماان هااذم الادمااة
فااي توجااه زبااائن الفناادق لملااد افسااية بااين الفنااادق تاارتبم  ت التناالفندقيااة ياااهم المجاا

قية لمااا تااوفرم تلااك الااادمات ماان قاايم رمزيااة الادمااة الفندقيااة بالإضااافة للتاااريرات التسااوي
يبحااث عن ااا و تشاايل بالنساابة لااه جااود  أفضاال ماان وج ااة نظاارمل و بالتااالي فااان جااود  
الادمة الفندقية تعتمد بشيل يبير على يل من مقدم الادمة و على الييفية التاي تقادم 

تااالي ب اا، حيااث أن نجاااح المنشااآت الفندقيااة فاي تقااديم ااادمات ذات جااود  أفضاال و بال
تحقيق رضا مقدم الادمة ييون مرهوناً بنجاح العهقة و عملية ا تراال المباشار باين 

 (2922،39،حمز   0138effماقم الفندق من ج ة ومتلقي الادمة من ج ة أارمل 

و بشيل عام فان جود  الادمة الفندقية تتمرل في  
 (2999،29الرواف،اسماعيل،(اتجاهين

أساس  بمجموع ارفات القياسية التي تشيل و هي الموا الجودة الداخمية: -3
 ترميم و تقديم تلك الادمةل

التي تريز على مدم اقتناع الزبون  النظرة الخارجية لمفيوم الجودة: -2
ة بمستوم الادمة المقدمة إليه و التي تشيل أساس المفاضلة بين الفنادق الماتلف

 على ادماتهلالتي من اهل ا يحرل 
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 ين جودة الخدمةالدوافع الرئيسة لتحس

انمهقاً مان أهمياة الجاود  ياحاد الوساائل الأساساية التاي تساتادم ا المنشاآت الماتلفاة 
لااذ  تلعبااه فااي لتحقيااق مموحااات ال يياال الإدار  ازداد إدراك المنشااآت ل ااا و للاادور ا

و ئ ااام، و ضااارور  تبناااي أسااااليد و منااااه  متماااور  و تاااوفير ضااامان رضاااا العماااها و 
يضمن تقديم ادمات ذات جود  عالية للعمهال و ذلك سعياً من اا  اليوادر الم هلة بما

المبيعاة الإجرائياة للاادمات المقدماة  منشآت في ظل النممية والتشابه فيللتميز بين ال
المواراافات التااي رضااا ز علااى تقااديم الااادمات بالمعااايير و و ظ ااور مفاااهيم جديااد  ترياا

 العميلل

بين الادمة المقدمة و القيمة المترور  لاذلك و لما يانت جود  الادمة تتوسم العهقة 
يااان لزاماااً علااى المنشااآت الماتلفااة رفااع يفاااا  و فعاليااة الااادمات المقدمااة و المتعلقااة 
بتحسين مستوم جود  تلك الادمات، حيث يمين تحديد الدوافع الرئيسية لتحسين جود  

 (2932،66 البردقاني،الادمة في النقام التالية:

و ذلاااك نتيجاااة زيااااد  عااادد المنشاااآت التاااي تقااادم الاااادمات  مرررة:نمرررو مجرررال الخد -1
 الماتلفةل

ينتيجااة لزيااد  عادد المنشاآت فااان اعتمااد هاذم الم سساات علااى  ازديراد المنافسرة: -2
 جود  الادمة المقدمة سوف يعمي ا العديد من المزايا التنافسيةل

لااى توساايع انمهقاااً ماان سااعي المنشااآت عالمرردلول الاقتصررادو لجررودة الخدمررة:  -3
حراات ا السااوقية يااان لزاماااً علي ااا إضااافة لجااذد عمااها جاادد المحافظااة علااى العمااها 

 الحاليين، و لتحقيق ذلك يان  بد من ا هتمام أيرر بمستوم جود  الادمة المقدمةل
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قااول دون تااوفير حيااث   ييفااي تقااديم ادمااة ذات جااود  و سااعر مع فيررم العميررل: -4
 عميللف م أعمق للالمعاملة الجيد  و 

حيث تمتد الآرار ا يجابية لجود  الادمة المقدمة  تحسين الأداء المالي لممنشأة: -5
لتشامل زيااد  المبيعاات و تافايا التياااليف و زيااد  الأساعار و التاي تا د  بالضاارور  

مردوديااة المنشااا ، المردوديااة  –لتحسااين الأداا المااالي للمنشااا   العائااد علااى ا سااترمار 
 (4.،2934ة، سليما قترادية(

 الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة

يشاايل تفعياال وظااائف المنشااآت لتحقيااق رضااا العمااها التحااد  الجااوهر  الااذ  يواجااه 
المنشاااآت التاااي تساااعى جاهاااد  لتلبياااة حاجاااات م و ف ااام سااالوي م و الااادوافع التاااي تحيااام 

لك قرارات مل و لعل أهم ما ي رر على العميل هو رضاام عان جاود  الادماة المقدماة، لاذ
فقااد احتاال موضااوع جااود  الادمااة وعهقت ااا بااالعمها اهتمااام اليرياار ماان الباااحرينل و 

 بشيل عام يمين تحديد الأبعاد الأساسية لجود  الادمة بالأبعاد التالية:

و التي ترتبم بالتس يهت و المعدات المادية و البشرية أ  ما يرتبم  الممموسية: -1
الهزمااة لتقاااديم لتساا يهت الدااليااة و التج ياازات من ااا بملموسااية الادمااة يالمباااني و ا

إلاااى المظ ااار الااااارجي للعااااملين و ياااذلك المظ ااار الفيزياااائي للمرافاااق  الادماااة، إضاااافة
الرحية و نظافت ا، و مظ ر الأراث و الدييور و جاذبية المنشا  الفندقياة و التراميم 

 (422،2922و التنظيم الداالي ل ال حنان، جغبلو

موعاد المحادد مسابقاًل و و التاي تعناي ا لتازام بتقاديم الادماة حساد ال الاعتمادية: -2
مااان الوسااااائل الضااارورية للمنشااااا  و التااااي تحااادد ماااادم قااادرت ا علااااى تقااااديم  هاااي بااااذلك



 نذر الناصرد. م             فراس الصالح    0202  عام  9العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

43 
 

الااادمات بشاايل مورااوق ودقيااق حسااد الموعااد المحااددل حيااث تقاادم المنشااآت الفندقيااة 
هت و السعر، لما لذلك ادمات ا وفق هييلية تحدد موعد تقديم ا للادمة و حل المشي
 من انعياساته في توليد ادرايات جود  الادمة لدم العمهال

يل دائاام، إضااافة شاو تتعلاق باسااتعداد مقاادم الادماة لتقااديم ا للعمياال ب الاسررتجابة: -3
علااى تقااديم الادمااة فااي الوقاات الااذ  يحتاااج إلي ااا العمياال، إلااى جانااد ماادم  إلااى قدرتااه

لسعاد  عند تقديم الادمة للعميل و مدم جاهزيته لذلك إبداا مقدم الادمة الحماسة و ا
مساااتعداً و راغبااااً فاااي ادماااة العمهال دياااود، يعامااال الممعااام الاااذ  يياااون جااااهزا  و ل 

 (2.3 ،2936الدالي،

هااو ماادم قاادر  مقاادم الادمااة علااى تحديااد و ف اام حاجااات العمياال، ففااي التعرراطف:  -4
ن مريق المجاملاة و الحاديث عبعا الأحيان يمين لمقدم الادمة يسد رضا العميل 

علاااى ذلاااك يجاااد أن يتحلاااى مقااادمو الاااادمات فاااي  اً باسااالود م اااذد و محتااارمل وبناااا
المنشآت الفندقية باللباقة و ا تيييت والقدر  على الحديث باسلود لميف و م ذد مع 

ا هتمااام بااه و بمشااايله و تعااامف إلااى ماادم العنايااة بالعمياال و العمااهال حيااث يشااير ال
، القيساااااايول المناساااااابة ل ااااااا بماااااارق إنسااااااانية راقيةل الف،لاااااايجاااااااد الحالعماااااال علااااااى إ

2922،3.2) 

حيااث ياااتم الاااق شااعور بالأماااان للعماااها ماان ااااهل سااالوك الماااوظفين و الأمررران:  -5
دورهاام فاااي تعزياااز رقاااة العماااها تجاااام المنشاااا ل و الاااذ  ياااتم أساسااااً مااان ااااهل الادماااة 

الساااالوك الم ااااذد و القاااادر  علااااى ا حترافيااااة و المعرفااااة الم نيااااة السااااليمة إضااااافة إلااااى 
التواراال الجيااد، بحيااث يشااعر العمااها بالأمااان فااي ياال ماار  يسااتادمون في ااا ااادمت 

 (2922،39المنشا ل  مه،
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و ماااادم تمااااتع م  و تتمراااال بم ااااارات العاااااملين با ترااااال بااااالعمها، الاتصررررالات: -6
التاامااد و تااوفير المعلومااات الهزمااة و ساا ولة ا ترااال بااالإدار  بم ااارات ا ترااال و 

عناااااااااااد اللااااااااااازوم، وسااااااااااا ولة ا تراااااااااااال بالعااااااااااااملين مااااااااااان ااااااااااااارج مياااااااااااان العمااااااااااالل 
 (2929،42 حنان،جغبلو،

 قياس جودة الخدمات الفندقية  

بذل العديد من الممارسين و الأياديميين ج داً يبيراً للورول إلاى مقيااس دقياق لجاود  
د علااى ف اام أفضاال لمحااددات الادمااة بناااااً علااى الااوزن النساابي لأهميااة الادمااة يساااع

أبعاااد الجااود ، و ذلااك لغاارا مساااعد  الإدار  علااى تحسااين جااود  ااادمات ا المقدمااة و 
بالتاااالي بنااااا مساااتوم مرتفاااع مااان رضاااا العماااهال و قاااد أسااافرت ج اااودهم العدياااد مااان 
 المن جيااااااااااااات التااااااااااااي ت اااااااااااادف إلااااااااااااى قياااااااااااااس جااااااااااااود  الادمااااااااااااة ومن ااااااااااااا الادمااااااااااااة

( و التي أشارت إلى وجود مدالين رئيسيين لتحديد جود  4، 2932الفندقية الباحسين،
 الادمة الفندقية هما: 

 المدخل الاتجاىي (1

الااذ  يريااز علااى أن أساااس جااود  الادمااة يتراال بالرضااا و لاايس مرادفاااً لااه، و الااذ  
عاد دالاة لتوقعاات الذ  ي يرتبم بادراك العمها للأداا الفعلي للادمة الفندقية المقدمة و

و بالتاااالي  فاااان الحيااام و التقيااايم لمساااتوم الادماااة المقدماااة إلاااي م يبناااى علاااى  العماااهال
 (22- .2، 2936أساس توقعات م المستقبلية لييفية أداا هذم الادمةل  الغنيمات ، 
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 نموذج الفجوات (2

س ا علاااى قيااااس اماااو هاااو نماااوذج لقيااااس و تقيااايم جاااود  الادماااة الفندقياااة يقاااوم أساسًااا
فجااوات،         أربعااة من ااا ماان ج ااة مقاادم الادمااة و السااوق، و التااي تتملااد قياساااً 
دااليااااًل و فجاااو  واحاااد  مااان ج اااة العميااال و التاااي تتملاااد قياسااااً اارجيااااً و هاااي يماااا 

 (12،2922سمير،(يلي

 بين توقعات العميل و إدراك الإدار  ل ذم التوقعاتل الفجوة الأولى: -

وقعاات يال مان العميال و مادم إدراك الإدار  ل اذم التوقعاات، و تنت  هاذم الفجاو  باين ت
أ  عجاااز الإدار  عااان معرفاااة احتياجاااات و رغباااات العماااها المتوقعاااةل فيلماااا تمينااات 
الإدار  من معرفة و تحديد توقعات عمهئ ا يلما يان بمقدورها تقديم ادمات وفقاً ل ذم 

 التوقعات، و تقديم ادمات مرضية ل م تقابل توقعات مل

 بين إدراك الإدار  و موارفات جود  الادمةل الفجوة الثانية: -

و تنت  هذم الفجو  عن ا اتهفات بين موارفات الادمة المقدمة بالفعل و بين إدراك 
الإدار  لتوقعات العماهال إذ   ييفاي معرفاة الإدار  بحاجاات العماها و رغباات م حياث 

 دمة المقدمةل بد من ترجمت ا إلى موارفات محدد  في الا

 بين موارفات جود  الادمة و التسليم الفعلي ل الالفجوة الثالثة:  -

و التي يملق علي ا يذلك فجو  أداا الادمة الفعلايل حياث أن تاوفر موارافات محادد  
لجاااود  الادمااااة   ييفاااي لتقااااديم الادماااة بااااالجود  المملوباااة، إذ  بااااد أن يلتااازم مقاااادمو 

ن المنشاااااا  تقاااااديم الادماااااة وفقااااااً للموارااااافات الادماااااة ب اااااذم الموارااااافات حتاااااى تضااااام
 الرحيحة، و بالتالي مقابلة توقعات العمهال
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 بين تسليم الادمة و ا ترا ت الاارجيةلالفجوة الرابعة:  -

و التاي تناات  عان عاادم ممابقاة الوعااود التاي قمعت ااا المنشاا  علااى نفسا ا اااهل عمليااة 
 دمةلمع العمها و الأداا الفعلي للا    ا ترال   

 بين الادمة المدرية و الادمة المتوقعةل الفجوة الخامسة: -

حيااث تمراال هااذم الفجااو  المحراالة الن ائيااة لجميااع الفجااوات السااابقة، و التااي يااتم علااى 
أساس ا الحيم على جود  الادمة ييلل و تنت  هذم الفجاو  إذا ظ ارت إحادم الفجاوات 

عني أن الادمة لم تقدم تت السابقة السابقة أو جميع ال  وذلك  ن أ  فجو  من الفجوا
بما يقابل توقعات العمها، وحتى تتمين المنشا  من سد هذم الفجو  فانه يتوجد علي ا 

 أن تسد جميع الفجوات السابقةل

الدراسررة الميدانيررة و المقرراييس الإحصررائية المسررتخدمة فرري تحميررل بيانررات عينررة 
 الدراسة

 صدق و ثبات أداة الدراسة:

م قدر  ا ستبيان على قياس متغيرات الدراسة، إضافة إلى شاموله علاى و يقرد به مد
ردات اااا بالنسااابة جمياااع العنارااار المااا رر  فاااي المتغيااارات المدروساااة، و مااادم وضاااوح مف

في حين أن يعنى الربات بقياس مدم اتساق نتائ  ااتباار ا ساتبيان فاي  لمستادمي ال
 حال تيرارم أيرر من مر  مع ربات ظروف ا اتبارل
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 و بشيل عام تم التايد من ردق فقرات ا ستبيانين بمريقتين:

 الردق الظاهر   ردق المحتوم(: (3

حيااث قااام الباحااث بعاارا ا سااتبيان علااى مجموعااة ماان أعضاااا ال يئااة التدريسااية فااي 
جامعة البعث من أرحاد الابر  و الدراية بمجال البحث لإباداا ارائ ام و مهحظاات م 

 ا اللغوية، و مدم تعبيرم عن متغيرات اأرر الروح المعنوية على بنودم وسهمة رياغت
في تحسين جود  الادمات المقدمةال و بنااااً علاى ماا قادموم مان مهحظاات تام تعاديل 
بعا بنود ا ستبيان، و إضافة بعض ا وحذف بعض ا الآار بحيث أربح ا ستبيان 

 عبار ل  13بشيله الن ائي ميون من 

 لفقرات الاستبيان: صدق الاتساق الداخمي -2

قااام الباحااث بحساااد ا تساااق الااداالي لعبااارات ا سااتبيان و ذلااك بقياااس ماادم تماسااك 
مستجيدل و ذلاك مان ااهل  09عبارات ا ستبيان على عينة الدراسة و البالغ عددها 

إيجاد معامهت ا رتبام بين يل عبار  من عبارات ا ستبيان و الدرجة اليلياة للمحاور 
 و يانت النتائ  يما يلي: التابعة لهل

 محاور ا ستبيانيوضح مدم ا تساق الداالي لعبارات  (3الجدول  
مجال معاملات  عدد العبارات المحور

 الارتباط
 الدلالة

 000. 446. -  803. 2 مشاعر العامل تجام عمله
 001. 332. -  782. 2 مشاعر العامل تجام زمهئه

 001. 352. - 702. 2 الإدار مشاعر العامل تجام 
 000. 577. - 783. 2 جود  الادمة المقدمة

 Spss V.24المردر من إعداد الباحث باستادام برنام  
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 يال محاور( يتضح أن معامهت ا رتبام بين يل عبار  من عباارات  3من الجدول   
ن وبالتالي تيو  Sig < 0.05و المعدل اليلي لعباراته دالة إحرائياً عند مستوم د لة 

 رادقة ومتسقة داالياً لما وضعت لقياسهل المحاور عبارات

 ثبات الاستبيان -3

قااام الباحااث بإيجاااد قيمااة معاماال ألفااا يرونباااخ لحساااد ربااات بنااود ا سااتبيان، و الااذ  
يعبر عن مدم ا رتبام بين بنود ا ستبيان معاً  مان ااهل إيجااد ا رتباماات الرنائياة 

( حيااث تاادل 3( و  9تتااراوح قيمااة هااذا المعاماال بااين   بااين جميااع فقاارات ا سااتبيان( و
 زياد  قيمة المعامل على ارتفاع الربات لفقرات ا ستبيانل

و الجاادول التااالي يبااين قاايم معاماال ألفااا يرونباااخ لمحاااور ا سااتبيان حيااث راام ا عتماااد 
ماان العاااملين فااي فنااادق الامااس  19علااى عينااة اسااتمهعية لياال اسااتبيان م لفااة ماان 

 مدينة دمشق ويانت النتائ  يما يلي: نجوم في
 ( ااتبار الربات ألفا يرونباخ لمحاور ا ستبيان 2الجدول   

معامل ألفا  عدد الفقرات المحور
 النتيجة كرونباخ

 رابت 826. 2 العامل تجاه عممو مشاعر
 رابت 785. 2 مشاعر العامل تجاه زملائو
 رابت 712. 2 مشاعر العامل تجاه الإدارة 

 رابت 702. 2 دة الخدمة المقدمةجو 
 رابت 929. 13 الدرجة الكمية للاستبيان

 Spss v.23المردر من إعداد الباحرة من مارجات برنام  
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مااان الجااادول الساااابق يظ ااار أن قااايم معاااامهت ألفاااا يرونبااااخ ليااال محاااور مااان محااااور 
 ساتبيان ، مما يدل على أن محاور و فقرات ا2ل9الدراسة ولهستبيان ييل  أيبر من 

 تتسم بدرجة عالية من الربات و   داعي لحذف أ  فقر ل

 خصائص عينة البحث

مستجيد، و قام الباحث بحسد جداول التيرارات و  09تتالف العينة محل البحث من 
 النسد المئوية ل ذم العينة موزعة بحسد البيانات الديمغرافية يما يلي:

 رات الديمغرافية ( توزع أفراد العينة حسب المتغي3الجدول )
 المجموع النسبة المئوية العدد توزع العينة 

 الجنس
 78.9 71 ذكر

90 
 21.1 19 أنثى

 العمر

 6.7 6 و مادون 25

90 
 55.6 50 سنة 35- 25
 28.9 26 سنة 45- 35

 8.9 8 سنة 45أكبر من 

 مستو  التعميم
 26.7 24 ثانوية و ما دون

 62.2 56 معيد 90
 11.1 10 زة جامعيةإجا

 سنوات الخبرة

 27.8 25 سنوات 5أقل من 

90 
 16.7 15 سنة 11 - 5
 47.8 43 سنة 21 – 11

 7.8 7 سنة 21أكثر من 
 Spss V.24المردر من إعداد الباحث باستادام برنام  
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 :يتضح من الجدول السابق

لااذيور فااي العينااة محاال زياااد  عاادد الااذيور مقارنااة بعاادد الإناااث، حيااث بلغاات نساابة ا -
 %ل3ل23% مقارنة مع نسبة الإناث البالغة 0ل22البحث 

               الذين تتراوح أعماارهم إن ما يقارد نرف أفراد العينة محل البحث هم من العاملين -
  %،يلي ا العاملين الاذين تتاراوح أعماارهم           .ل66سنة حيث بلغت نسبت م  16 – 26من 
 46%، فمجموعااة العمااال التااي تزيااد أعمااارهم عاان 0ل22ساانة بنساابة  46 –ساانة  16
سانة  26%، و أايراً تاتي مجموعة العااملين الاذين تقال أعماارهم عان 0ل2بنسبة  سنة

 % من مجموع أفراد العينة محل البحثل 2ل.بنسبة 

تلي اا %، 2ل2.أن النسبة العظمى من العاملين هم من حملة شا اد  المع اد بنسابة  -
، و تحتااال %2ل.2مجموعاااة العااااملين مااان حملاااة الشااا اد  الرانوياااة و ماااا دون بنسااابة 

% مااان 3ل33مااان حملاااة الإجااااز  الجامعياااة المرتباااة الأايااار  بنسااابة مجموعاااة العااااملين 
 محل البحثل مجموع أفراد العينة

سانة يمرلاون ايبار نسابة فاي العيناة  29-39إن العاملين من أرحاد الابارات مان  -
%، و تحتاااال المرتبااااة الرانيااااة مجموعااااة الأفااااراد أرااااحاد 2ل42حااااث بنساااابة محاااال الب

-6%، فمجموعة العاملين أرحاد الابارات 2ل22سنوات بنسبة  6الابرات أقل من 
فااي حااين ياناات مجموعااة الأفااراد أرااحاد الاباارات التااي %، 2ل.3وات بنساابةساان 39

 %2ل2سنة في المرتبة الأاير  بنسبة  29تزيد عن 
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 ء عينة البحث عمى عبارات الاستبيانعرض و تحميل آرا
لتحقيااق هااذا الغاارا قااام الباحااث بحساااد متوساامات و ا نحرافااات المعياريااة و الأهميااة 
النسبية لإجابات عينة الدراسة على عبارات ا ستبيان بحساد متغيراتاه الأساسايةل يماا قاام 

وساامات لد لااة الفااروق بااين مت One-Sample T-testالباحااث بإضااافة نتيجااة ااتبااار 
( الااااااص بمقياااااس ليياااارت 1إجابااااات أفااااراد العينااااة  علااااى ياااال فقاااار  و متوساااام الحياااااد  

 الاماسيل
عرض و تحميل آراء عينة الدراسة عمى العبارات المتعمقة بالمحور المستقل  -1

 الأول
 ( نتائ  تحليل إجابات عينة البحث على فقرات محور مشاعر العامل تجام عمله 4 الجدول  

المتوسم  العبار  محتوم الرقم
 الحسابي

ا نحراف 
 المعيار 

الأهمية 
 النسبية

Test Value = 3 
 
T 

مستوم 
 النتيجة الد لة

تتناسد الم ام المويلة إليك مع قدراتك و  1
 دال 000. 7.358 77.8 1.146 3.89 إميانياتك ومعارفك

توفر المنشا  مشارية جاد  و فاعلة في اتااذ  2
 دال 000. 6.661 75.4 1.092 3.77 ين في ا حسد ااترارات مالقرارات للعامل

تتمابق أهداف المنشا  مع القيم التي ت من ب ا و  3
 دال 038. 5.909 74.8 1.195 3.74 تسعى إلى تحقيق ال

تشجعك المنشا  على تموير أساليد و مرق  4
 دال 000. 5.744 73 1.083 3.65 أدائك لعملكل

 دال 000. 4.682 70.8 1.103 3.54 بيئة عمل مادية ملائمة و مريحةيتوفر في مكان عممك  5
تشجعك الحوافز التي تقدم ا المنشا  على  6

 دال 000. 5.873 72 969. 3.60 ممارسة عملك

 دال 000. 9.090 78.4 962. 3.92 تشعر بالتقدير عند انجاز الم ام المويلة إليك 7
زمة للتغلد توفر المنشا  لك يافة المعلومات اله 8

 دال 000. 4.077 70 1.163 3.50 على ظروف العمل و عقباتهل

 دال 000. 8.896 24 749. 3.7 كامل المحور
 Spss v.24المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 
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قيماااة المتوسااام الحساااابي لإجماااالي إجاباااات أفاااراد عيناااة  أن  يظ ااار الجااادول الساااابق:
و باانحراف معياار   2ل1 تالعامال تجاام عملاه بلغاالبحث عن عبارات محور مشااعر 

%  المقابلااة لشااد  الإجابااة موافااق(ل 24، و ياناات الأهميااة النساابية الإجماليااة 240ل9
باحتماال  .20ل2 بلاغ  One sample t-testنجاد أن قيماة م شار ا اتباار  حياث 

وبالتااالي ناارفا فرضااية العااادم و  ɑ=0.05و هااو أرااغر ماان  Sig=0.000معنااو  
لفرضااية البديلااة التااي تاانص علااى أن قيمااة المتوساام الحسااابي تاتلااف عاان درجااة نقباال ا

و بالتالي يمكننا القول برأن أفرراد عينرة  ( و هي أيبر من ا بشيل جوهر ، 1الحياد  
البحث يوافقون بشدة عمرى مجمرل مضرمون ىرذا المحرور ولردييم قناعرة بشركل عرام 

 بوجود مشاعر ليم تجاه عمميم.
ء عينة الدراسة عمى العبارات المتعمقة بالمحور المستقل عرض و تحميل آرا -2

 الثاني

 ( نتائ  تحليل إجابات عينة البحث على فقرات محور مشاعر العامل تجام زمهئه 6 الجدول  

 محتوم العبار  الرقم
المتوسم 
 الحسابي

ا نحراف 
 المعيار 

الأهمية 
 النسبية

Test Value = 3 
 
T 

مستوم 
 الد لة

 يجةالنت

0 
تربمك بباقي أفراد المنشا  عهقات 

 رداقة و احترام متبادل
 دال 000. 7.050 74.4 972. 3.72

 دال 000. 12.823 84.6 912. 4.23 تشعر با نتماا للمنشا  و العاملين في ال 39

يسود في المنشا  روح الفريق و العمل  33
 الجماعي لتحقيق الأهداف المشترية

 دال 000. 6.009 73.8 1.088 3.69

32 
تتبادل مع زمهئك في المنشا  وج ات 

 النظر بااوية واحترامل
 دال 000. 9.439 79.6 983. 3.98
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31 
تشعر بالأمان عند تعاملك مع زمهئك 

 في المنشا ل
 دال 000. 4.284 68.8 984. 3.44

34 
يساعدك زمهئك في حل المشيهت 

 التي تعترضك عند أداا العملل
 دال 000. 5.466 71.2 984. 3.56

36 
يتم توزيع الم ام في المنشا  بين 

 العاملين وفقاً لقدرات الفرد و إميانياتهل
 دال 000. 12.061 81.8 856. 4.09

3. 
تتشارك مع زمهئك عهقات إنسانية 

 دال 000. 6.337 74.4 1.081 3.72 اارج المنشا ل

 دال 000. 13.549 2ل2. 564. 3.81 كامل المحور
 Spss v.24در من إعداد الباحث من مخرجات برنامج المص

 
قيماااة المتوسااام الحساااابي لإجماااالي إجاباااات أفاااراد عيناااة  أن  يظ ااار الجااادول الساااابق:

و باااانحراف  23ل1 تالبحاااث عااان عباااارات محاااور مشااااعر العامااال تجاااام زمهئاااه بلغااا
اباة %  المقابلاة لشاد  الإج2ل.2، و يانت الأهمية النسابية الإجمالياة 4.4ل9معيار  

 9.9ل29 بلغ One sample t-test   شر ا اتبار نجد أن قيمة مموافق(ل حيث 
وبالتااالي ناارفا فرضااية  ɑ=0.05و هااو أرااغر ماان  Sig=0.000باحتمااال معنااو  

العدم و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على أن قيمة المتوسم الحساابي تاتلاف عان 
و بالتالي يمكننا القول برأن أفرراد  ( و هي أيبر من ا بشيل جاوهر ، 1درجة الحياد  

عينة البحث يوافقرون عمرى مجمرل مضرمون ىرذا المحرور ولردييم قناعرة بشركل عرام 
 بوجود مشاعر ليم تجاه زملائيم.
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عرض و تحميل آراء عينة الدراسة عمى العبارات المتعمقة بالمحور المستقل  -3
 الثالث

 قرات محور مشاعر العامل تجام الإدار ( نتائ  تحليل إجابات عينة البحث على ف . الجدول  

المتوسم  محتوم العبار  الرقم 
 الحسابي

ا نحراف 
 المعيار 

الأهمية 
 النسبية

Test Value = 3 
 
T 

مستوم 
 الد لة

 النتيجة

17 
 وتقوم الإدار  با ستفسار عن حاجاتك 

 دال 000. 5.452 71.6 1.005 3.58 تسعى لتلبيت ال

32 
نشا  اموم اترال مناسبة مع يتوفر في الم

 دال 000. 12.692 82.8 855. 4.14 الإدار  لحل المشيهت التي تواج كل

30 
تمارس الإدار  دوراً قيادياً و مهئماً لظروف 

 دال 000. 6.152 72.6 977. 3.63 العمل في المنشا ل

29 
تتبنى إدار  المنشا  سياسات عادلة للأجور و 

 دال 000. 11.967 84.4 969. 4.22 الترقياتل

23 
يتوفر في المنشا  أسس علمية و موضوعية 

 دال 000. 3.765 68.6 1.092 3.43 لهاتيار والتعيين تراعي القواعد الم نيةل

22 
تقف إدار  المنشا  على مسافة واحد  من 

 دال 058. 1.922 64.6 1.152 3.23 جميع العاملين في ال

21 
ى التحسين تتبنى الإدار  أساليد تشجعك عل

 دال 000. 11.231 81.8 919. 4.09 المستمر في الأداال

24 
تتبنى إدار  المنشا  سياسات التدريد 

المستمر لتنمية اليوادر البشرية في ا و 
 تموير قدرات ا في العملل

 دال 000. 10.092 78.2 856. 3.91

 دال 000. 13.034 .ل26 568. 3.78 كامل المحور
 Spss v.24احث من مخرجات برنامج المصدر من إعداد الب
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قيماااة المتوسااام الحساااابي لإجماااالي إجاباااات أفاااراد عيناااة  أن  يظ ااار الجااادول الساااابق:
و بااااانحراف  22ل1 تالبحااااث عاااان عبااااارات محااااور مشاااااعر العاماااال تجااااام الإدار  بلغاااا

%  المقابلاة لشاد  الإجاباة .ل26، و يانت الأهمية النسابية الإجمالياة 6.2ل9معيار  
 914ل31 بلاغ One sample t-test ر ا اتباار نجاد أن قيماة م شاث موافق(ل حي

وبالتااالي ناارفا فرضااية  ɑ=0.05و هااو أرااغر ماان  Sig=0.000باحتمااال معنااو  
العدم و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على أن قيمة المتوسم الحساابي تاتلاف عان 

نا القول برأن أفرراد و بالتالي يمكن ( و هي أيبر من ا بشيل جاوهر ، 1درجة الحياِد  
عينة البحث يوافقرون عمرى مجمرل مضرمون ىرذا المحرور ولردييم قناعرة بشركل عرام 

 بوجود مشاعر ليم تجاه الإدارة.
 عرض و تحميل آراء عينة الدراسة عمى العبارات المتعمقة بالمحور التابع -4

 لادمة المقدمة( نتائ  تحليل إجابات عينة البحث على فقرات محور تحسين جود  ا 2 الجدول  

المتوسم  محتوم العبار  الرقم 
 الحسابي

ا نحراف 
 المعيار 

الأهمية 
 النسبية

Test Value = 3 
 
T 

مستوم 
 الد لة

 النتيجة

3 
إن الادمات التي تقدم ا المنشا  تلبي 

 احتياجات و توقعات العمهال
 دال 000. 8.935 78.2 967. 3.91

2 
المنشا   تتمتع الادمات التي تقدم ا
 بسمعة ميبة في المجتمعل

 دال 000. 5.898 73.6 1.108 3.68

1 
تحقق المنشا  التميز في الادمة المقدمة 

 مقارنة مع منافسيهل
 دال 000. 9.833 78.4 889. 3.92

4 
تقدم المنشا  ادمات ا لعمهئ ا بشيل 

 سريع في مواعيدها المحدد 
 دال 000. 7.793 76.4 1.001 3.82

6 
لمنشا  لتموير يوادرها البشرية تسعى ا

 لتلبية متملبات عمهئ ال
 دال 000. 9.489 79.6 989. 3.98
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. 
تقدم المنشا  ادمات ا وفق المعايير 

 المعلن عن ال
 دال 000. 8.069 77.2 1.019 3.86

2 
تقدم المنشا  ادمات ا بم نية أرناا تعامل ا 

 مع عمهئ ال
 دال 000. 9.911 79.4 936. 3.97

ل المحوركام  دال 000. 11.971 .ل22 699. 3.88 
 Spss v.24المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 

قيماااة المتوسااام الحساااابي لإجماااالي إجاباااات أفاااراد عيناااة  أن  يظ ااار الجااادول الساااابق:
و باااانحراف  22ل1 تالبحاااث عااان عباااارات محاااور تحساااين جاااود  الادماااة المقدماااة بلغااا

%  المقابلاة لشاد  الإجاباة .ل22ية النسابية الإجمالياة ، و يانت الأهم00.ل9معيار  
 023ل33 بلاغ One sample t-test تباارنجاد أن قيماة م شار ا اموافاق(ل حياث 

وبالتااالي ناارفا فرضااية  ɑ=0.05و هااو أرااغر ماان  Sig=0.000باحتمااال معنااو  
العدم و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على أن قيمة المتوسم الحساابي تاتلاف عان 

و بالتالي يمكننا القول برأن أفرراد  ( و هي أيبر من ا بشيل جاوهر ، 1درجة الحياِد  
عينررة البحررث يوافقررون عمررى مجمررل مضررمون ىررذا المحررور ولرردييم قناعررة بتقررديم 

 المنشأة لخدمات بالجودة المناسبة.
 

 اختبار فرضية الدراسة

عامااال ا رتباااام هنالاااك العدياااد مااان الأسااااليد الإحراااائية  اتباااار الفرضااايات من اااا م
بيرسون لقياس قو  العهقة بين متغيرين و تحليل ا نحدار الامي المتعادد لتحدياد أرار 

علااى المتغياار التااابع، و بالتااالي التنباا  بااالمتغير التااابع با عتماااد  المتغياارات المسااتقلة 
 على قيم المتغيرات المستقلةل
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لادماااة المقدماااةل  اتباااار هاادفت هاااذم الدراساااة إلاااى تحدياااد الاااروح المعنوياااة فاااي جاااود  ا
 الفرضية الرئيسية للبحث:

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمروح المعنوية في تحسرين جرودة الخدمرة المقدمرة  
 في المنشآت الفندقية السورية.

قررام الباحررث بررتجراء تحميررل الانحرردار المتعرردد بررين أبعرراد الررروح المعنويررة لمعرراممين  
فندقية محل البحث و بين تحسين جودة الخردمات مجتمعة           في المنشآت ال
 و كانت النتائج وفق الآتي: Stepwiseالمقدمة فييا               بطريقة 

 ( متغيرات البحث الداخمة في تحميل الانحدار المتعدد 8جدول ) 

 متغير تابع متغيرات مستقمة

مشاعر العامل تجاه 
 الإدارة

مشاعر العامل تجاه 
 زملائو

عامل تجاه مشاعر ال
 عممو

جودة الخدمة 
 المقدمة

X3 X2 X1 y 

 من نتائ  ا نحدار نحرل على ما يلي: 
 تحديد المتغيرات الداالة في معادلة ا نحدار: -

 Stepwise(الدلالة الإحصائية لتأثير أبعاد الروح المعنوية وفق طريقة   9الجدول ) 

 الدلالة Sig أبعاد السياحة الميسرة 

 دال X1 .000ل تجاه عممو   مشاعر العام

 دال X3 .003مشاعر العامل تجاه عممو  

 غير دال X2 .250مشاعر العامل تجاه زملائو  
 Spss v.24المردر من إعداد الباحث من مارجات برنام   



آت الفندقية السورية )دراسة ميدانية دور الروح المعنوية في تحسين جودة الخدمة المقدمة في المنش
 مدينة دمشق( –في فنادق الخمس نجوم 

40 
 

الجدول السابق يبين المتغيرات التري يرتم اسرتبعادىا و التري لريس ليرا ترأثير معنروو              
برالمتغير الترابع )جرودة  لمتنبؤذج، و بالتالي الوصول إلى النموذج الأمثل عمى النمو 

الخدمرررة المقدمرررة( مرررن خرررلال الاعتمررراد عمرررى متغيرررر مشررراعر العامرررل تجررراه عممرررو 
بالإضرافة إلررى مشراعر العامررل تجرراه الإدارة كرأىم العوامررل المررؤثرة فري جررودة الخدمررة 

 المقدمة.

 :تحديد معاملات الارتباط -
 ( نتائ  ااتبار ا نحدار المتعدد لأبعاد الروح المعنوية الداالة في معادلة ا نحدار  39جدول رقم   

 
 النموذج

معامل 
ا رتبام 

 R) 

معامل التحديد 
 R2) 

 قيمة 

 F) 

 

 درجات الحرية

مستوم الد لة 
Sig 

 000. 2 135.523 757. 870. المتغيرات المستقلة
 Spss v.24نام  المردر من إعداد الباحث من مارجات بر 

 

في تحسين جود  الادمة أبعاد الروح المعنوية الداالة في معادلة ا نحدار ( معامهت ا نحدار لتارير  33جدول رقم   
 المقدمة

 النموذج

Model 

المعامهت  المعامهت غير المعيارية
  المعيارية

T 

 مستوم
 الد لة
Sig 

VIF Durbin- 
Watson 

 Betaبيتا  B Std. Errorمعامهت 
   104. 1.645  250. 411. الرابت

مشاعر العامل تجام 
 X1عمله 

.662 .066 .710 10.083 .000 1.775 1.872 

مشاعر العامل تجام 
 X3الإدار  

.269 .087 .219 3.108 .003 1.775  

  Spss v.24المردر من إعداد الباحث من مارجات برنام   
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 من الجداول السابق نهحظ:

 VIFتحقق شروم تمبيق ا نحدار المتعدد حيث بلغت قيمة ااتبار تضام التبااين  -
و هاي قيماة أقال مان  226ل3 اتبار وجود التعددياة الامياة باين المتغيارات المساتقلة 

( مما يدل على عدم وجود مشيلة التعددية الاميةل يما يانت قيمة ااتباار  6القيمة  
Durbin-Watson   مماا يادل علاى 2مة قريبة من القيماة  و هي قي 222ل3تساو )

اساااتقهلية الباااواقي المعيارياااةل و بالتاااالي تياااون أهااام شاااروم تمبياااق ا نحااادار المتعااادد 
 محققةل

المتعدد بين مشاعر العامل تجام عمله  و مشااعر العامال تجاام  أن معامل ا رتبام -
و   R=0.87بلاغ  الإدار   يمتغيرات مستقلة( و جاود  الادماة المقدماة  يمتغيار تاابع(

وهاي  999ل9( بمساتوم معنوياة F  135.523بالتالي العهقة قويةل حياث بلغات قايم 
إذاً نااارفا الفرضاااية العااادم و نقبااال الفرضاااية         ،96ل9أقااال مااان مساااتوم الد لاااة 

بااين المتغياارات المسااتقلة و المتغياار التااابعل  ود عهقااة دالااة إحرااائياً البديلااة القائلااة بوجاا
 النموذج بمتغيراته المستقلة رالح للتنبوا بقيم المتغير التابعل مما يعني أن هذا

لمشااااعر و هاااذا يعناااي أن التبااااين المشاااترك   R2=0.757قيماااة معامااال التحدياااد  -
ماان  %75.7و مشاااعر العاماال تجااام الإدار   تفساار و تساااهم بااا  العاماال تجااام عملااه

% ترجاع لعوامال 24.3قياة و النسابة المتببجاود  الادماة المقدماة التغيرات التي تساهم 
 أارم لم ت اذ في الدراسةل

                   لمشاااعر العاماال تجااام عملاااهبالنساابة  0.662قيمااة المياال لمعادلااة ا نحاادار بلغاات  -
و ترردل عمررى أثررر موجررب و طررردو  لمشاااعر العاماال تجااام الإدار ل بالنساابة 0.269و 

ارة في تحسرين جرودة الخدمرة لمشاعر العامل تجاه عممو و مشاعر العامل تجاه الإد
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حياث أن الزيااد  بوحاد  واحاد   Sig< 1.15المقدمرة                باحتمرال دلالرة 
 الااى و مشاااعر العاماال تجااام الإدار  سااي د  مشاااعر العاماال تجااام عملااهفااي ياال ماان 

وبالتاالي  ،على التوالي            0.269و   0.662تحسين الادمة المقدمة بمقدار 
 المقدر يااذ الشيل التالي: فان النموذج

 

 

 البحثنتائج 

تتيامل ممارسات المنشآت الفندقياة فاي تعزياز مشااعر العااملين تجاام عمل ام و  -3
 زمهئ م وتجام الإدار  مما يرفع من الروح المعنوية ل مل

يسااا م رفاااع الاااروح المعنوياااة للعااااملين فاااي المنشاااآت الفندقياااة مااان ااااهل تاااوفير  -2
ادية و مشاريته فاي اتاااذ القارارات، بالإضاافة إلاى تبناي الإدار  متملبات العامل الم
نياة       بماا فاي ذلاك سياساات الأجاور و التادريد المساتمر  للأسس العلمية و الم
 على تحسين جود  الادمة الفندقية المقدمةل مللعاملين ينعيس بارر 

ت أفااراد ماان اااهل نتااائ  التحلياال الإحرااائي تبااين وجااود درجااة عاليااة  تجاهااا -1
 عينة البحث  نحو أبعاد الروح المعنويةل

من اهل ااتباار فرضاية الدراساة تباين وجاود أرار ذو د لاة إحراائية لمشااعر  -4
العامل      تجام عمله و تجام إدارته في تحسين جود  الادمة المقدمة في الفناادق 

 X1  +4.443 X3 4.662+  4.044جودة الخدمة المقدمة = 
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لياااه و ي 2..ل9عيناااة البحاااثل حياااث         بلاااغ أرااار مشااااعرم تجاااام عملاااه مقااادار 
 ل2.0ل9مشاعرم تجام الإدار  بمقدار 

 توصيات البحث

العماااال علااااى المحافظااااة علااااى المسااااتوم العااااالي للااااروح المعنويااااة للعاااااملين فااااي  -3
 المنشآت الفندقية وزياد  و تحفيز دافعيت م للعملل

العمل على تعزيز رقة العااملين باالإدار  و مادم وقوف اا علاى مساافة واحاد  مان  -2
  الجميع العاملين في

 التاييد على أهمية شعور العامل با نتماا للمنشا  و العاملين فيهل -1

إجراا المزيد من الدراسات و الأبحاث عن عهقة مشاعر العامل تجام زمهئ ام  -4
 في تحسين جود  الادمة المقدمةل

ضااارور  تحدياااد الفجاااو  باااين الادماااة و الادماااة المتوقعاااة مااان العماااها و اتاااااذ  -6
 زمةلالقرارات اله

ضاااارور  التقااااويم المسااااتمر لمسااااتوم الاااااروح المعنويااااة للعاااااملين فااااي المنشاااااا  و  -.
مشاااااعرهم تجااااام عمل اااام و زمهئ اااام و الإدار ، و انعياسااااات ا علااااى جااااود  الادمااااة 

 الفندقية المقدمةل
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 :المراجع 

درجةةة ممارسةةة مةةديرا المةةدارس ا بتدائيةةة "  4440أبووو ب وو  ام  وويمً  وو ٌدم  -4

الجيم وة  -" ر يلة ميج ويٌرافظات غزة للقيادة الموزعة و علاقتها بالروح المعنويةبمح

 غزة. –الإ لامٌة 

الةةروح المعنويةةة و علاقتهةةا بةةاظداي الةةوظيفي لةةد  عمةةا  "  4444أرفووٌ م موورٌ م  -4

 "م ر يلة دكيوراهم جيم ة مبمد خٌضر ب كره.المنظمة

س مقةةةارن لجةةودة الخةةدمات الفندقيةةةة " قيةةا 4444البيب ووٌ م  وويمً بووو   بوود ا م  -9

م مجلوووة الببوووو  بالمملكةةةة العربيةةةة السةةةعودية باسةةةتخدام مقياسةةةي الفجةةةوة  و اظداي"

 م ال دد الأول.93اليجيرٌةم المجلد 

"دور جةةةةودة الخةةةةدمات الفندقيةةةةة فةةةةي تحسةةةةين   4444البردقوووويمًم مبموووود ممٌوووورم  -0

 .40م ال دد 93م مجلة جيم ة الب  م المجلد الإيرادات"

الروح المعنوية  الصةمود النفسةي  "  4444الطوديم ٌي ر مبمد كميل الدٌ  مبمدم  -4

التوافةةق النفسةةي و اظمةةن النفسةةي و علاقةةتهم با نرةةباط العسةةكرا لةةد  طةةلاب الكليةةات 

 "م المجلة ال ربٌة للقٌي  و اليقوٌ م ال دد ال يد .العسكرية

تطبيةق جةودة الخةدمات الفندقيةة فةي " أثةر  4444  الغمٌميتم ابراهٌ  مبمد ابوراهٌ   -4

 م ر يلة ميج يٌرم جيم ة الشرق الأو ط.اظسبقيات التنافسية من وجهة نظر الزبائن"

القيةةادة الإسةةتراتيجية و دوريةةا فةةي رفةة  الةةروح "  4444المخيلووةم مبموود رضوووا م  -4

"م ر وويلة ميج وويٌرم جيم ووة المعنويةةة لمنتسةةبي اظجهةةزة اظمنيةةة فةةي محافظةةات غةةزة

 صى.الأق

ا لتزام التنظيمي و " 4444امبيركم المبروك  بد الجوادم  –جم ةم  لٌمي   يل   -4

دراسة ميدانية على العاملين بمصن  أعلاف  –دوره في تحسين أداي العاملين 

 ."م مجلة كلٌة الاقيصيد للببو  ال لمٌةم المجلد الأولم ال دد ال يبعالبيراي

ر ا ستقرار الوظيفي على الروح المعنوية أثصفيءم مبيركً "  –ب ومةمطوٌل  -3

" مجلة ال لو  الإم يمٌةم دراسة استكشافية لعينة من الموظفين الإداريين –للموظفين 

 .4444م ال دد الثيمًم 44المجلد 
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انعكاس أبعاد جودة الخدمة الفندقية على التزام الزبةون: "  4444بمزةمخيي  دخ م  -44

"م المجلووة ال راقٌووة رجةةة الممتةةازة فةةي مدينةةة ب ةةداددراسةةة اسةةتطلاعية فةةي فنةةادق الد

 .0للببو  الإم يمٌة والاجيمي ٌة و ال لمٌةم ال دد 

جةةودة الحيةةاة الوظيفيةةة كمةةدخ  لتحسةةين "  4444جغبلوووم و ووٌلةم  –خووي م أبوولا   -44

 .9م ال دد 40م مجلة أببي  اقيصيدٌة و إدارٌةم المجلد  جودة الخدمات الصحية"

محةددات جةودة الخدمةة الفندقيةة و دوريةا فةي الرفة  مةن "  4444 خدٌجةم كوشوًم -44

 "م مجلة البقوق و ال لو  الإم يمٌةم جيم ة زٌي   يشور بيلجلفة.درجة ررا الزبون

" تؤثير إدارة علاقة الزبةون  4444القٌ ًم دمٌي طيرق أبمدم  –خلفم مور صبري  -49

لل لوو  الاقيصويدٌة الجويمعم ال ودد م مجلوة كلٌوة بغوداد في تحسين جودة الخدمة الفندقيةة"

43. 

" أثر جودة الخدمة الفندقية علةى  4444الدالًم مبمد  هدم  –دٌو م مبمد  بي   -40

م مجلة جيم ة يشرٌ  للببو  و الدرا يت ال لمٌوةم  ل ولة و ي العملاي دراسة مسحية"

 .4م ال دد 94ال لو  الاقيصيدٌة والقيمومٌةم المجلد 

دراسةةة  -" دور تمكةةين العةةاملين فةةي تحسةةين جةةودة الخدمةةة  4440 وولٌمةم رجوويلم  -44

 م ر يلة ميج يٌرم جيم ة أ  البواقً.حالة اتصا ت الجزائر"

" قيةةةةاس جةةةةودة الخةةةدمات المصةةةةرفية باسةةةةتخدام نمةةةةوذ   4444 ووومٌرم بوووووقرةم  -44

 م ر يلة ميج يٌرم جم ة مبمد بوضٌيف بيلم ٌلة.الفجوات"

دور الإدارة ا لكترونيةةةة فةةةي تحسةةةين جةةةودة الخدمةةةة  " 4444طهمب ووومٌ  ال وووٌد م  -44

"م المجلوووة ال لمٌوووة المقدمةةةة بقطةةةا  شةةةإون الجنسةةةية و وثةةةائق السةةةفر بدولةةةة الكويةةةت

 .4م ال دد 40للدرا يت و الببو  الميلٌة و الإدارٌةم المجلد 

مهةارات القيةادة الإداريةة و انعكاسةاتها فةي "  4444كشٌرم رضي المبروك إبراهٌ م  -44

الةةروح المعنويةةةة دراسةةة ميدانيةةةة مةةن وجهةةةة نظةةر المةةةوظفين بةةالمركز الصةةةحي  رفةة 
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آت الفندقية السورية )دراسة ميدانية دور الروح المعنوية في تحسين جودة الخدمة المقدمة في المنش
 مدينة دمشق( –في فنادق الخمس نجوم 

44 
 

 المراج  اظجنبية

kotler, philp ,marketing management ,anlysis planning 

implement and control,prentice hall,2009. 

 

 

 

 


