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 ميدانية دراسة -الفندقية الخدمات جودة تحستُ في الوجداني الذكاء دور معرفة إلى الدراسة ىدفت :الدلخص
 ومقياس الوجداني ذكاءلل "وبرادبتَي ترافيس" مقياس باستخداـ ،الزوار باب أعماؿ ايبيس" بفندؽ

SERVQUAL الدنهج باتباعبالفندؽ، خدمات مقدـ (45) من مكونة عينة على الفندقية الخدمات ودةلج 
 تأثتَ علاقة توجد ولا ،متوسط الخدمات وجودة الوجداني الذكاء مستوى أف إلى الدراسة خلصت .الوصفي

 .الفندقية الخدمات جودةو الأبعاد باقي بتُ تأثتَ علاقة وجدت كما الخدمات، جودةو (الدافعية بعد ) بتُ
الزوار  باب ؛أعماؿ ايبيس" فندؽ ؛الفندقية الخدمات جودة ؛الوجداني الذكاء :الكلمات الدفتاحية

 

 

ABSTRACT 

The study aimed to find out the role of emotional intelligence in improving the quality of hotel 

services - a field study at the Ibis Business Hotel Bab Ezzouar, using the Travis and Bradbury 

scale for emotional intelligence and the SERVQUAL scale for the quality of hotel services on a 

sample of (45) hotel workers, following the descriptive approach. The study indicated  that the 

level of emotional intelligence and the quality of services is average, and there is no influence 

relationship between (the motivation dimension) and the quality of services. It also found an 

influence relationship between the rest of the dimensions and the quality of hotel services. 
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 : مقدمة. 1

إف ىدؼ أي منشأة فندقية ىو بناء علاقات زبوف مربحة والحفاظ عليها لتحقيق الدنافع لطرفي التبادؿ 
(Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong, 2007) بتكوين علاقات مع الزبائن لخلق موجودات ،

 (246، صفحة 2018عبد الرسوؿ و خمائل، ) سوقية غتَ ملموسة لا يدكن للمنافستُ تقليدىا أو استنساخها
من زبائنها بعد خمس ( بالدئة50) حيث تشتَ الدراسات التطبيقية إلى أف الدنظمات الفندقية فقدت ما نسبة 

 67)كما تؤكد دراسات أخرى بأف نسبة . (Duffy, 2003, pp. 480-485) سنوات من التعامل بتُ الطرفتُ
 ,Duffy)وحاوؿ  . (Oliver, 1999, pp. 33-44) من الزبائن يتحولوف إلى الدنظمات الدنافسة (بالدئة

تقديم تفستَ لتلك الظاىرة مشتَا بحاجة الدنظمات الفندقية إلى تأسيس مرتكزات رصينة لعلاقاتها مع الزبائن  ( 2000
تدكنها من امتلاؾ موجودات غتَ ملموسة لا يدكن تقليدىا أو استنساخها من قبل الدنافستُ، فالدنظمات الفندقية تعاني 

حيث اىتمت معظم الدنشآت الفندقية الناجحة، بالعمل . من معضلات كبتَة في لراؿ المحافظة على رأس ماؿ زبائتٍ
ملموسية، )على معرفة ما ىو الشيء الذي يريده العملاء حتى تضمن ولاءىم، فلا يكفي تقديم الخدمة ذات جودة 

بدوف توفر الدعاملة الجيدة وفهم حاجات العملاء حتى بدوف الكلاـ، ويعود ذلك  (مصداقية، ضماف، استجابة، تعاطف
، وحتى إف كانوا واعتُ بها فإنهم لا يعبروف عنها دائما، وعندما متطلباتهمإلى اف النزلاء لا يكونوف دائما على وعي بكل 

على ، حيث أكد (Daniel, 2001, p. 2001) يحددوف متطلباتهم فإنهم لا يقدموف عنها دائما معلومات مفصلة
 , .Kotler P) ضرورة فهم حاجات الزبائن لكي تكتشف أية صفات أو لشيزات يقيمها الزبوف أكثر، ويشتَ

، (إجتماعية، عاطفية، وظيفية) إلى اف القيمة الددركة للخدمة لذا أبعاد متعددة من وجهة نظر الزبوف قد تكوف (2012
، تنتج عن اعتقاد (للعلاقة الدستمرة، والتوصيات التي يقدمها الزبائن لأقاربهم وأقرانهم)إذ أف الولاء الدوقفي للزبوف كمؤشر 

الزبائن بأف القيمة التي يستلمها من مقدمي الخدمة لزدد أكثر من كمية القيمة التي يحصل عليها من الدنافستُ 
(Mascarenhas et al,2006)  إذ أف إدراؾ الزبوف للقيم الاجتماعية والنفسية والشخصية للخدمة التي يقدمها

القائمتُ على الخدمات الفندقية تولد انطباع ايجابي يدفعو إلى تكرار التعامل مع الفندؽ ونشر التجارب الايجابية 
 ,Bowen & Chen, 2001) للآخرين، والإصرار على البقاء في الفندؽ حتى لو طلب منو علاوات سعرية

pp. 213-217) ولعدـ ملموسية الخدمة الفندقية فإف عملية تقييم جودتها يحدث أثناء اللقاء الخدمي بتُ العميل 
من حيث أف الزبوف دائما على حق )ومقدـ الخدمة، ولأف مدركات الزبائن للجودة تدثل تقييمات ذاتية وموضوعية 

وعلى القائمتُ على خدمتهم معرفة مدركاتهم تجاه الخدمة وتقديدها حسب حاجاتهم وفي الدستوى الذي يتوقعونو أو 
فهي تعتمد على تجربة الزبوف للخدمات والواقع الخدمي في الفندؽ كالبيئة الدادية ومظهر العاملتُ والتسهيلات أو  (يفوقو

الدعم الإضافي الذي يقدمو القائمتُ على الخدمات الفندقية، ولباقتهم في التعامل مع النزيل، واستجابتهم لطلبات النزيل 
 وذلك للتأثتَ على مدركات الزبوف من (Yen & Lu, 2008, pp. 127-146) ومدى سرعة الاستجابة

جانب، ومن جانب آخر توفتَ خدمات تفوؽ توقعاتو وذلك من خلاؿ مهارات القائمتُ على الخدمات الفندقية 
الوجدانية في معرفة حاجات النزلاء وخدمتهم بفعالية، أي تقديم الخدمة اللازمة بالدعايتَ اللازمة في الوقت اللازـ 

. وبالجودة اللازمة
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 وتؤكد نتائج الدراسات في عشرات من الدنظمات الفندقية بأف ثلثي الكفاءات التي ترتبط بالأداء الفائق ىي 
صفات وجدانية أو اجتماعية، مثل الوعي بالذات والدرونة والدثابرة والتعاطف والقدرة على التعايش مع الآخرين ومعرفة 

 Emotional) بالدئة من الكفاءات الضرورية للنجاح في الأعماؿ العاطفية 90ولصد أف حوالي . مشاعرىم وحاجاتهم
Labor) كما أدرؾ رجاؿ الأعماؿ أف . ذات التفاعل مع الآخرين، ىي كفاءات ذات طبيعة اجتماعية ووجدانية

فالكفاءات الوجدانية مثل التكيف في مواجهة . الكفاءات الدرتبطة بالذكاء الوجداني ىي كفاءات مهمة للنجاح
التحديات وإدارة الذات والدافعية للالصاز والعلاقات الاجتماعية وعمل الفريق والدهارة في التفاوض مع الزبائن عند 

وجود خلافات، ىي كفاءات يحتاج اليها العاملوف في الفنادؽ، حيث أصبح مكاف العمل يتميز بشكل زائد بالضغوط 
ومنو فإف النجاح في تقديم الخدمات الفندقية بجودة عالية تفوؽ . (Cherniss, 2000) التنافسية والتغتَ الدستمر

توقعات الزبوف وتؤثر على مدركاتو وتتًؾ لديهم انطباع ايجابي لتجربة الخدمة وبالتالي تحويل ولائو السلوكي إلى ولاء 
فالعمل . موقفي، يتطلب أكثر من التميز العقلي أو التفوؽ التقتٍ، فالصفات الوجدانية مثل الإقداـ والتفاؤؿ والتكيف

، و Mayer ،Salovey) تحت الضغوط التنافسية يتطلب مهارات وجدانية بالإضافة إلى الدهارات التقنية
Caruso ،2000 ويؤكد جولداف أف العوامل التي تسهم في الذكاء الوجداني مثل ضبط . (420-396، الصفحات

فنتائج البحوث في لراؿ علم النفس العصبي . الذات والحماسة والإصرار والقدرة على تحفيز الذات ىي مفتاح النجاح
للمشاعر يرى أف الناس يدكن أف يصبحوا أكثر فاعلية في العمل إذا تعلموا أف يدلروا قوة تفكتَىم أو العقل العاقل مع 

. قوة العقل الوجداني
 إلى أف لتطبيق أبعاد جودة الخدمة يجب مرافقتها بتطبيق برنامج الكفاءة (Cherniss, 2000)  توصل

وعلى مقدمي الخدمات امتلاؾ مهارات تقنيات الذكاء الوجداني وتوظيفها في الأوقات الدناسبة أثناء تقديم . العاطفية
فمهارات التوجو الخدماتي والوعي التنظيمي جد مهمة مع مهارات التأقلم وروح الدبادرة والتًكيز على الالصاز . الخدمة

. واستحضار الضمتَ في مراحل تقديم الخدمة للزبوف
 الإشكالية

تكمن إشكالية الدراسة في نقص قدرات ومهارات الذكاء الوجداني لدى القائمتُ على الخدمات الفندقية وعدـ 
إلدامهم بكيفية تقديم الخدمة بمواصفات تفوؽ توقعات الزبوف وذلك باستخداـ مهارات الذكاء الوجداني في معرفة 

حاجات الزبائن وبالتالي تحستُ مستوى جودة الخدمة الدقدمة والتأثتَ على مدركات الزبوف تجاه الخدمة وكسب ولاءه 
. الدوقفي

الأمر الذي دفع الباحثة إلى دراسة ىذا الدوضوع من أجل الكشف عن دور أبعاد الذكاء الوجداني في تحستُ 
وذلك من خلاؿ طرح " فندؽ ايبيس أعماؿ باب الزوار"جودة الخدمة الفندقية لدى القائمتُ على الخدمات الفندقية 

: الأسئلة الآتية
 ؟ايبيس أعماؿ باب الزوار"ما ىو مستوى الذكاء الوجداني لدى القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ  – 1
 ؟"ايبيس أعماؿ باب الزوار"ما ىو مستوى جودة الخدمة لدى القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ  – 2
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الوعي بالذات، إدارة الذات، الدافعية للالصاز، التعاطف، الدهارات )ما ىو دور أبعاد الذكاء الوجداني  – 3
لدى القائمتُ ( الاعتمادية، الضماف، الاستجابة، الدلموسية، التعاطف)في تحستُ جودة الخدمات الفندقية  (الاجتماعية

. ؟"ايبيس أعماؿ باب الزوار"على الخدمات الفندقية بفندؽ 
: فرضيات الدراسة

: بناءا على ما سبق يدكن صياغة الفرضيات الآتية
. ايبيس أعماؿ باب الزوار منخفض"مستوى الذكاء الوجداني لدى القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ  –1
. متوسط" ايبيس أعماؿ باب الزوار"مستوى جودة الخدمة لدى القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ  –2
الوعي بالذات، إدارة الذات، الدافعية للالصاز، التعاطف، الدهارات )ىناؾ أثر لأبعاد الذكاء الوجداني  – 3

(. الدلموسية، الاعتمادية، الضماف، الاستجابة، التعاطف)في تحستُ جودة الخدمة الفندقية  (الاجتماعية
:  أهداف الدراسة

: تتمثل أىداؼ الدراسة في
ايبيس أعماؿ باب "التعرؼ على مستوى الذكاء الوجداني لدى القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ  – 1

. ، والكشف عن الاختلافات في مستويات الذكاء الوجداني وفق الصفات الشخصية"الزوار
لدى  (الدلموسية، الاعتمادية، الضماف، الاستجابة، التعاطف)التعرؼ على درجة توافر أبعاد جودة الخدمة  – 2

، والكشف عن الاختلافات في مستوى جودة "ايبيس أعماؿ باب الزوار"القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ 
. الخدمة وفقا لصفاتهم الشخصية

الوعي بالذات، إدارة الذات، الدافعية للالصاز، التعاطف، والدهارات )بياف دور أبعاد الذكاء الوجداني  – 3
لدى ( الدلموسية، الاعتمادية، الضماف، الاستجابة، والتعاطف) في تحستُ جودة الخدمة بكل أبعادىا (الاجتماعية

". ايبيس أعماؿ باب الزوار"القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ 
تقديم لرموعة من التوصيات والدقتًحات للقطاع الخدمي الفندقي لتطوير الذكاء الوجداني للقائمتُ على  – 4

الخدمات الفندقية والاستفادة منها في تحستُ جودة الخدمة الدقدمة لتفوؽ توقعات الزبائن والحصوؿ على ولاء موقفي 
بدلا من الولاء السلوكي وكذلك للحفاظ على الصحة النفسية للعاملتُ وتحقيق جودة حياة عند تحكمهم في الدواقف 

. الضاغطة والعمل بأقل توتر عند تدرسهم على مهارات الذكاء الوجداني
 :أهمية الدراسة

تنبع أهمية ىذه الدراسة من أهمية الدوضوع وإسهاـ الدنشآت الفندقية في تنمية قطاع السياحة، خاصة مع - 
والذي تم تصميمو خصيصا لدعالجة  "SDAT"اعتماد الجزائر مؤخرا خطة عرفت باسم لسطط التهيئة السياحية 

النقائص في لراؿ السياحة، ولعلو من الأهمية بما كاف الاىتماـ بتحستُ جودة الخدمة الفندقية من خلاؿ مهارات الذكاء 
الوجداني حيث يعتبر التوجو العالدي في قطاع الفندقة، وللؤسف يشكل ندرة في التناوؿ من طرؼ الباحثتُ على حد 

. علم الباحثة
.  ومنو جاءت ىذه الدراسة لتثري ىذا الفراغ من الدراسات حوؿ الذكاء الوجداني وأهميتو في العمل الفندقي 
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وتكمن أهمية ىذه الدراسة في التًكيز على القائمتُ بالخدمات الفندقية عوض العملاء، كما ىو دأب  - 
الدراسات الأخرى، لأف إلصاح الفندؽ والحفاظ على ولاء الزبائن منوط بمقدـ الخدمة الذي يجب يعي الدور الدنوط بو 

. أف يجعل من اللقاء الخدمي تجربة ايجابية تؤثر على مدركات الزبوف لضو الخدمة
لفت أنظار الدشتغلتُ بالدوارد البشرية في الدنشآت الفندقية بأهمية الذكاء الوجداني وضرورة نشره في صفوؼ - 

وكذلك ضرورة التدريب على رفع مستوى الذكاء الوجداني لكل . كل القائمتُ على الخدمة حتى تصبح ثقافة الدؤسسة
. العاملتُ في ىذا العمل العاطفي

تعد أهمية ىذه الدراسة كوف التطبيق العملي لذا ىو قطاع الفندقة والذي يعد من أىم القطاعات الخدمية - 
الذي توليو الجزائر اليوـ اىتماما كبتَا ولعل أىم حلقة فيو ىو تحستُ أداء القائمتُ بالخدمات الفندقية بتنمية ذكائهم 

.  الوجداني لصالح الدؤسسة وجودة حياة العامل الفندقي
: مفاهيم الدراسة

مقياس الذكاء ىو لرموع الدرجات الدتحصل عليها من خلاؿ تطبيق : إجرائيامفهوم الذكاء الوجداني :أولا
 2023-2022 لدى عينة من عماؿ فندؽ ايبيس اعماؿ بباب الزوار موسم ترافيس وبرادبتَي"الوجداني لػ 

 :أبعاد الذكاء الوجداني
 إدارة الذات، ،، فإف التًكيبات الرئيسية للذكاء الوجداني ىي الوعي الذاتيGoleman( 1996)وفقًا لػ 

: يتم شرح ىذه التًكيبات في الجدوؿ الدوالي. التحفيز ،التعاطف والدهارات الاجتماعية
 التركيبات الرئيسية للذكاء الوجدانييبين : 1الجدول رقم 
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القدرة على التحكم في الدشاعر أو إعادة توجيو الدوافع والحالات الدزاجية الدضطربة إدارة الذات 

والديل إلى التفكتَ قبل التصرؼ، وىو القدرة على إدارة والتحكم في الانفعالات السلبية 
وتحويلها إلى ايجابية وكذا القدرة على التكيف مع التغتَات  

شغف بالعمل لأسباب تتجاوز الداؿ أو الدكانة، والرغبة في متابعة الأىداؼ بقوة التحفيز 
. ومثابرة

القدرة على فهم التًكيبة العاطفية للآخرين، وتطوير مهارة في معاملة الناس وفقًا لردود التعاطف 
والقدرة على الشعور، فهم، والتفاعل مع مشاعر الآخرين بهدؼ فهم . أفعالذم العاطفية

الشبكات الاجتماعية 
الكفاءة في إدارة العلاقات وبناء الشبكات، مع القدرة على إيجاد نقاط مشتًكة لبناء الدهارات الاجتماعية 
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 (Goleman, 1996, pp. 49-50):  الدصدر
 مفهوم جودة الخدمات الفندقية: ثانيا 

 بأنو من قبل الدنظمات إليو لقد كاف الاىتماـ خلاؿ الفتًات الداضية منصبا على قطاع السلع، الذي كاف ينظر 
القطاع الجدير بالاىتماـ والذي يدكن من خلالو تحقيق النمو، في حتُ كانت النظرة إلى الدنظمات الخدمية نظرة 

 قطاع الخدمات ىو أصبح انو في الوقت الحاضر إلا. ىامشية، لذلك فقد اغفل الاىتماـ من قبل العلوـ التسويقية
القطاع الدهم في جميع الاقتصادات وىذا ما نراه من خلاؿ زيادة الانفاؽ على جوانب الحياة الدادية التي تأخذ صفة 

 .الخدمات
 :الآتي تعريفات عديدة للجودة نذكر منها على سبيل الدثاؿ لا الحصر الأدبياتوقد وردت في 

المحيطة بحيث  ، والعمليات والبيئةوالأفرادىي حالة ديناميكية مرتبطة بالدنتجات الدادية والخدمات "الجودة 1.
  (16، صفحة 2012الدرادكة، ) "تتطابق ىذه الحالة مع التوقعات

 مفهوم الخدمة- 2
اف الاىتماـ الدتزايد بالخدمات ادى إلى ظهور مفاىيم عديدة ومتنوعة تختلف باختلاؼ الافكار التي يحملها 

الدهتموف والمجالات التي تناولتها، وكذلك بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل او جزئي مع السلع الدادية 
 . (الصيانة)وخدمات اخرى مكملة لعملية التسويق مثل  (الخدمات الفندقية، الخدمات السياحية)

أي فعل او اداء "ونتيجة لذلك فقد تعددت وجهات النظر حوؿ مفهوـ الخدمة، وقد حددت الخدمة على انها 
 & ,Kotler, Wong, Saunders)" لاخر وىو غتَ ملموس ولا يؤدي لامتلاؾ شيء يقدمو طرؼ واحد

Armstrong, 2007).  
وبعد تحديد مفهوـ الخدمات الذي يعبر عن تطور ىذا الدفهوـ من مرحلة إلى اخرى تبعا لتطور المجتمعات لصد اف 

 . الاخرين لا يختلفوف كثتَا عند الحديث عن الخدمة الفندقية ،فقد تعددت مفاىيمها وتعريفاتها
بتُ الخدمة  (النزيل)لشا تقدـ نستنتج أف جودة الخدمة الفندقية تتحقق من خلاؿ الدقارنة التي يجريها الزبوف 

وإجرائيا يدكن تعريف جودة الخدمة بأنها الدرجة التي يحصل . الدقدمة لو فعليا وبتُ مايتوقعو طواؿ مدة بقائو في الفندؽ
 .ودة الخدمة لج SERVQUALفي مقياس  (الدستجيب)عليها مقدـ الخدمة 

مقياس جودة ىو لرموع الدرجات الدتحصل عليها من خلاؿ تطبيق :  إجرائيامفهوم جودة الخدمات الفندقية
 2023-2022 لدى عينة من عماؿ فندؽ ايبيس اعماؿ بباب الزوار موسم الخدمات الفندقية

:  أبعاد جودة الخدمات الفندقية
 الدؤشرات التي يعتمد عليها الزبائن في تقييمهم لجودة إيجادقاـ الباحثوف في لراؿ دراسة جودة الخدمة، على 

من أجل التعرؼ على مستوى الخدمات الدقدمة في إطار تحقيق رضا الزبائن بكسب ولائهم عن . إليهمالخدمة الدقدمة 
 ): ومن الباحثتُ نذكر منهم. طريق الكشف عن نقاط الضعف ولزاولة علاجها والعمل على تدعيم نقاط القرة فيها

والقدرة على إلذاـ الآخرين، تحفيزىم، التأثتَ عليهم وتطويرىم، . علاقات اجتماعية
والقدرة على إدارة الصراعات 
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Parasuraman, Berry, Zeithmal, Taylor et Cronin )  الذين اىتموا بوضع مؤشرات أبعاد
: ويدكن تلخيص أبعاد الجودة في الجدوؿ التالي. الجودة

أبعاد الجودة يبين  : 2الجدول رقم 
 

البيان البعد 
وتتمثل في التسهيات أو العناصر الدادية ذات العلاقة الدباشرة أو غيػر الدباشرة بتقديم الدلموسية 

جاذبية الدظهر الخارجي للمنظمة، التصميم الداخلي للمنظمة، حداثة : الخدمة ومن بينها
الأجهزة والدعدات ووسػائل الاتصاؿ الدسػتخدمة في تقديم الخدمة، والدظهر اللائق لدقدمي 

.  الخدمات
أي إلصػاز الخدمػة بالدقػة والدوثوقيػة التػي وعػد بهػا الزبػوف، أي إلصػاز الخدمػة بشػكل صحيػح الاعتمادية 

الوفاء بتقديم الخدمة في الأوقات المحددة، : وبالوقػت الػذي يطلػب فيػو الزبػوف الخدمػة أي
. عدـ حدوث أخطاء، ومعلومات دقيقة وصحيحة)وتقديم الخدمة بشكل صحيح 

أي مػدى رغبػة واسػتعداد العامليػػن لتقديػم الخدمػة بالشػكل الػذي يحقػق رغبػات الزبائن الاستجابة 
السرعة في تقديم الخدمة الدطلوبة، الاستجابة الفورية لحاجات الزبائن، الرد الفوري : أي

. على الاستفسارات والشكاوى
: ىي معرفػة وكفػاءة وكياسػة القائميػػن بالخدمػة ومقدرتهػم على كسب ثقة الزبائن أيالدوثوقية 

. الشعور بالأماف في التعامل، والثقة بمقدمي الخدمات
ويقصػد بػو العنايػة بالزبائن ورعايتهػم بشػكل خػاص والعمػل علػى فهػم ومعرفػة حاجاتهػم التعاطف 

تحلي مقدمي : وتسػهيل الاتصػاؿ بينهػم وبيػػن القائميػػن علػى الخدمػة وذلك من خلاؿ
الخدمات بالأدب وحسن الخلق، فهم ومعرفة جاجات الزبائن من خلاؿ لغة جسدىم، 

ملائمة ساعات العمل، وضع مصلحة الزبائن في مقدمة الاىتمامات، تقدير ظروؼ 
الزبوف والتعاطف معو، اللطف في التعامل مع الزبائن ومعاملة كل زبوف كأنو الزبوف الوحيد 

في الفندؽ والحذر من العدوى الانفعالية من زبوف صعب الدراس لباقي الزبائن 
 من اعداد الباحثة استنادا لدراسات سابقة 

:  البحث الديدانيةإجراءات
ويقصد بو الأساليب العلمية الصحيحة، التي يتبعها الباحثوف؛ من أجل الكشف والتقصي :منهج الدراسة 

دعمة 
ُ
والتعمق والتحليل؛ لإجلاء الالتباس والتشكك والغموض الذي يحيط بظاىرة معينة، وفي النهاية التوصل للنتائج الد

 (2، صفحة 2021الحستُ، ) . بالقرائن والبراىتُ
في ضوء طبيعة الدراسة والأىداؼ التي تسعى لتفعيلها تم استخداـ الدنهج الوصفي والذي يعتمد على دراسة 

الواقع أو الظاىرة كما ىي في الواقع، ويهتم بوصفها وصفا دقيقا، ويعبر عنها تعبتَا كيفيا بوصفها وتوضيح خصائصها، 
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وتعبتَىا كميا بوصفها رقميا بما يوضح حجمها ودرجات ارتباطها مع الظواىر الأخرى، وىذا الدنهج لا يهدؼ إلى 
 .وصف الظواىر ووصف الواقع فحسب، بل يتعداه إلى الوصوؿ لاستنتاجات تسهم في فهم الواقع وتطويره

: مجتمع الدراسة-
. ايبيس أعماؿ باب الزوار"تكوف لرتمع الدراسة من القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ 

: الحدود الزمانية والدكانية
ايبيس أعماؿ "طبقت الدراسة الحالية على عينة من القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ :  المجال البشري-

.  باب الزوار
.  ايبيس أعماؿ باب الزوار"حددنا المجاؿ الدكاني لدراستنا بفندؽ :  المجال الدكاني-

.   2023 جويلية 18إلى 2023 جواف 05تم إجراء ىذه الدارسة في الفتًة الدمتدة من : المجال الزمني
: العينة

  . عامل وعاملة بالفندؽ، وفيما يلي خصائص العينة45 تم اختيار العينة بطريقة قصدية حيث بلغ عددىم 
:  وصف خصائص العينة1-أ

:  فرد يوزعوف على النحو التالي45تتكوف عينة الدراسة من 
: حسب الجنس- 1

. توزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 3)جدول رقم 
النسبة العدد الجنس 

% 63.3 27ذكر 
% 36.7 18أنثى 

% 100 45المجموع 
، بينما نسبة %63.3 العينة كانت من الذكور حيث بلغت نسبتهم أغلبية أف أعلاهنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 

% 36.7 الإناث
: حسب السن2-

توزيع أفراد العينة حسب السن (: 4 )جدول رقم 
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النسبة الدئوية عدد   السن  
 36.7 15 سنة 30اقل من 

 46.7 17 سنة  31-40
 10.0 7 سنة 41-50

 6.7 6 سنة  51اكبر من 
 100 45المجموع 

، 46.7 سنة حيث بلغت نسبتهم 40-31 مابتُ أعمارىم العينة أغلبية أف أعلاهنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 
 6.7 سنة، تليها نسبة 50-41 ما بتُ أعمارىم 10.0 سنة، تليها نسبة 30 اقل من أعمارىم 36.7تليها نسبة 

 سنة 51 من أكثر أعمارىم
: أدوات الدراسة

 الجانب النظري وإجراء التعديلات اللازمة عليو، وبعد اطلاعنا الدكثف على الدراسات السابقة إتداـبعد 
 لجودة الخدمات الفندقية SERVQUALللذكاء الوجداني ومقياس " ترافيس وبرادبتَي"استعملت الباحثة مقياس 

بناءا على الاطلاع على الدراسات السابقة والنظريات وما يخدـ الدراسة الحالية وأنهما أكثر مقياستُ استعمالا من 
عبارات لكل بعد من أبعاد الذكاء  (4)عبارة بواقع  (20)ويتكوف كل مقياس على . تالخدماطرؼ الباحثتُ في لراؿ 

الاعتمادية، )وجودة الخدمات  (، والدهارات الاجتماعيةالتعاطف الذات، التحفيز، إدارةالوعي الذاتي، )الوجداني 
. (الدلموسية، الضماف، الاستجابة، والتعاطف

:  الخصائص السيكومترية للدراسة-
: الصدق-

: مقياس الذكاء الوجداني :أولا
: صدق الدقاربة الطرفية 

: يوضح نتائج صدق الدقارنة الطرفية لدقياس الذكاء الوجداني (5)جدول رقم 
 مستوى الدلالة Tقيمة الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي n) )العدد الفئات
  غتَ داؿ0.21 8.60 2.94 71.13 15 العليا
  10.76 46.33 15 الدنيا

بينما  (2.94)والإلضراؼ الدعياري لذا قدر ب  (71.13)نلاحظ أف الدتوسط الحسابي للمجموعة العليا قدر ب
، ويتضح من خلاؿ (10.76)والإلضراؼ الدعياري قدر ب  (46.33)الدتوسط الحسابي للمجموعة الدنيا قدر ب 

 الدقياس لو أف بتُ الدرجة بتُ الفئة العليا والفئة الدنيا وىذا ما يدؿ على إحصائياالجدوؿ انو لا توجد فروؽ دالة 
.  في الذكاء الوجدانيالأفرادخاصية التمييز بتُ 

: الثبات-
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: حساب الثبات بطريقة ألفا كرونباخ-
 :و قد تم حساب ثبات الذكاء الوجداني بهذه الطريقة وكانت النتيجة كما ىو مبتُ في الجدوؿ التالي

يوضح نتائج معامل ثبات الذكاء الوجداني بألفا كرونباخ  ( 6 )جدوؿ رقم 
 αمعامل ألفا عدد الفقرات الأداة

 0.848 20 مقياس الذكاء الوجداني 
نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف معامل ثبات الذكاء الوجداني وفق معادلة ألفا كرونباخ كاف مساويا ؿ 

(α =0.84 )وىي قيمة دالة لشا يؤكد تدتع البعد بمستوى لشتاز وعالي من الثبات 
جودة الخدمات الفندقية : ثانيا 

: صدق الدقاربة الطرفية 
: يوضح نتائج صدق الدقارنة الطرفية لدقياس جودة الخدمات الفندقية (7)جدول رقم 

 مستوى الدلالة  Tقيمة الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي n) )العدد الفئات 
  غتَ داؿ0.08 5.73 3.41 70.66 15 العليا 
  13.8 49.6 15 الدنيا

بينما  (3.41)والإلضراؼ الدعياري لذا قدر ب  (70.66)نلاحظ أف الدتوسط الحسابي للمجموعة العليا قدر ب
، ويتضح من خلاؿ الجدوؿ (13.8)والإلضراؼ الدعياري قدر ب  (49.6)الدتوسط الحسابي للمجموعة الدنيا قدر ب 

 الدقياس لو خاصية التمييز أف بتُ الدرجة بتُ الفئة العليا والفئة الدنيا وىذا ما يدؿ على إحصائياانو لا توجد فروؽ دالة 
.  في جودة الخدمات الفندقيةالأفرادبتُ 

: الثبات-
: حساب الثبات بطريقة ألفا كرونباخ-

 :و قد تم حساب ثبات جودة الخدمات الفندقية بهذه الطريقة وكانت النتيجة كما ىو مبتُ في الجدوؿ التالي
يوضح نتائج معامل ثبات جودة الخدمات الفندقية بألفا كرونباخ  (8)جدوؿ رقم 

 αمعامل ألفا عدد الفقرات الأداة
 0.859 20 مقياس جودة الخدمات الفندقية

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف معامل ثبات مقياس جودة الخدمات الفندقية وفق معادلة ألفا كرونباخ كاف 
 وىي قيمة دالة لشا يؤكد تدتع البعد بمستوى لشتاز وعالي من الثبات( α =0.85)مساويا ؿ 
:  الأساليب الإحصائية -5

 التكرارات والنسب الدئوية: 
 الدتوسط الحسابي(Mean) 
  الانحراف الدعياري (Standard déviation) 
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  معامل ألفا كرونباخCronbach's alpha (a) 
  معامل الارتباط لبيرسون 

 :عرض وتحليل النتائج
ايبيس أعمال باب "مستوى الذكاء الوجداني لدى القائمين على الخدمات الفندقية بفندق –الأولىالفرضية 
 .الزوار منخفض

.  الذكاء الوجدانيأبعاديبتُ الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لكل بعد من : 9الجدوؿ رقم 
 N muminiM mumixaM naeM noitaiveD .dtS التًتيب 

 2 3.36155 12.2000 16.00 4.00 45 بعد الوعي بالذات
 1 3.93469 12.2100 16.00 4.00 45  الوجدافإدارةبعد 

 4 4.26022 11.8222 19.00 4.00 45 بعد الدافعية
 3 3.22788 12.1111 16.00 4.00 45 بعد التعاطف

 5 3.55363 11.6889 16.00 4.00 45 بعد الدهارات الاجتماعية
 / 12.22049 60.0222 75.00 20.00 45 الذكاء الوجداني

، وعليو يدكن الأبعاد ىناؾ تباين في قيم الدتوسط الحسابي لكل بعد من أف أعلاهنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 
 حيث بلغ الدتوسط الأولى الوجداف في الدرتبة إدارة، حيث جاء بعد الأهمية ترتيبا تنازليا من حيث درجة الأبعادترتيب 

 والضراؼ معياري 12.20، يليو بعد الوعي بالذات بمتوسط حسابي 3.93 بالضراؼ معياري بلغ 12.21الحسابي 
، يليو بعد الدافعية بمتوسط حسابي 3.22 والضراؼ معياري 12.11، يليو بعد التعاطف بمتوسط حسابي 3.63
. 3.55 والضراؼ معياري 11.68، يليو بعد الدهارات الاجتماعية بمتوسط حسابي 4.26 والضراؼ معياري 11.82

 وىذا 12.22 بالضراؼ معياري 60.02وفيما يخص الدتوسط الحسابي للذكاء الوجداني فبلغ الدتوسط الحسابي 
ايبيس " مستوى الذكاء الوجداني لدى القائمتُ على الخدمات الفندقية بفندؽ أفوىذا ما يعتٍ  (73-46)ضمن الفئة 

. أعماؿ باب الزوار متوسط
ايبيس أعمال باب "مستوى جودة الخدمة لدى القائمين على الخدمات الفندقية بفندق –الفرضية الثانية 

. متوسط" الزوار
  . جودة الخدماتأبعاديبتُ الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لكل بعد من : 10الجدوؿ رقم 
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 N Mini Maxi Mean Std. Deviation التًتيب 
 2 3.22913 12.6000 16.00 4.00 45 الدلموسية
 1 3.03232 12.6222 16.00 4.00 45 الاعتمادية
 5 3.21644 12.1333 17.00 4.00 45 الاستجابة
 3 3.44436 12.3333 16.00 4.00 45 التعاطف

 4 3.58631 12.1556 18.00 4.00 45 الأماف والثقة
 / 12.11114 61.8444 76.00 20.00 45 جودة الخدمات الفندقية

، وعليو يدكن الأبعاد ىناؾ تباين في قيم الدتوسط الحسابي لكل بعد من أف أعلاهنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 
 حيث بلغ الدتوسط الأولى، حيث جاء بعد الاعتمادية في الدرتبة الأهمية ترتيبا تنازليا من حيث درجة الأبعادترتيب 

، 3.22 والضراؼ معياري 12.60، يليو بعد الدلموسية بمتوسط حسابي 3.03 بالضراؼ معياري بلغ 12.62الحسابي 
 12.15، يليو بعد الأماف والثقة بمتوسط حسابي 3.44 والضراؼ معياري 12.13يليو بعد التعاطف بمتوسط حسابي 

 .3.21 والضراؼ معياري 12.13، يليو بعد الاستجابة بمتوسط حسابي 3.58والضراؼ معياري 
 بالضراؼ معياري 61.84وفيما يخص الدتوسط الحسابي لجودة الخدمات الفندقية فبلغ الدتوسط الحسابي 

مستوى جودة الخدمة لدى القائمين على الخدمات  أفوىذا ما يعتٍ  (73-46) وىذا ضمن الفئة 12.11
. متوسط" ايبيس أعمال باب الزوار"الفندقية بفندق 

الوعي بالذات، إدارة الذات، الدافعية للانجاز، )هناك أثر لأبعاد الذكاء الوجداني – الفرضية الثالثة 
الدلموسية، الاعتمادية، الضمان، الاستجابة، )في تحسين جودة الخدمة الفندقية  (التعاطف، الدهارات الاجتماعية

. (التعاطف
من أجل اختبار ىذه الفرضية التي تعتبر جوىر البحث لا بد أولا التأكد من صلاحية النموذج لاختبار ىذه 

، بالإضافة إلى تحليل (Analysis of variance)الفرضية، وذلك بالاعتماد على نتائج تحليل التباين لالضدار 
، وذلك لتحديد الدتغتَات (Multiple Regression Analysis)معامل الالضدار الخطي الدتعدد التدريجي 
.  الدستقلة الأكثر تأثتَا على الدتغتَ التابع

نتائج تحليل الانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر أبعاد الذكاء الوجداني : (11)الجدول رقم
. مجتمعة على جودة الخدمات الفندقية مجتمعة 
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 معامل التحديد (F)قيمة  متوسط الدربعات لرموع الدربعات درجة الحرية مصدر التباين
 (R2) 

مستوى 
 (F)الدلالة

 0.00 0.870 52.22 1123.04 5615.23 5 الإلضدار
    21.50 838.67 39 الخطأ
     6453.9 44 المجموع

. (spss)من إعداد الباحثة بناءً على لسرجات :الدصدر(. α≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )*(
،ومعامل (52.22)، والبالغة (F)يتضح أف قيمة مستوى الدلالة : (-)من خلاؿ النتائج الواردة في الجدوؿ رقم 

 وبناءا عليو نستنتج أف (0.05) وىو اصغر من مستوى الدلالة الدفروض 0.00، وقيمة الدلالة الدعنوية0.87التحديد 
النموذج صالح لاختبار ىذه الفرضية، ويتضح من الجدوؿ نفسو أف أبعاد الذكاء الوجداني لرتمعة تفسر على لضو عاـ ما 

. وىي قوة تفستَية عالية  (جودة الخدمات )، من التباين في الدتغتَ التابع (%87)مقداره 
نتائج تحليل الانحدار الخطي الدتعدد التدريجي لاختبار أثر أبعاد الذكاء الوجداني على جودة : (12)الجدول

 .الخدمات مجتمعة
المحسو(T)قيمة (ß) الدتغتَ الدستقل

 بة
الارتباط 

(R) 
معامل 
 التحديد
(R2) 

مستوى 
 (sig)الدلالة

 وجود الأثر

 / / / / 0.31 1.37 الثابت
 يوجد اثر 0.00 0.87 0.93 4.66 1.17 بعد الوعي بالذات
 يوجد اثر 0.00 4.22 1.11 بعد ادارة الوجداف

 لا يوجد اثر 0.53 0.62 0.14 بعد الدافعية
 يوجد اثر 0.00 6.98 1.75 بعد التعاطف

 يوجد اثر 0.00 3.79 0.82 بعد الدهارات الاجتماعية
(ε)ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (*) الخطأ الدعياري(α≤0.05) 

 .(spss)من إعداد الباحثة بناءً على لسرجات :الدصدر
، انو لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لبعد الدافعية على تحستُ جودة (12)يتضح من خلاؿ الجدوؿ رقم 

. الخدمات الفندقية
 الوجداف وبعد التعاطف وبعد إدارة بتُ بعد الوعي بالذات وبعد إحصائيةبينما توجد علاقة تأثتَ ذو دلالة 

. الدهارات الاجتماعية ،وبتُ تحستُ جودة الخدمات الفندقية
وىي اكبر من قيمة مستوى الدلالة  (0.53)وذلك استنادا إلى أف قيمة الدلالة الدعنوية لبعد الدافعية والبالغة 

وبعد التعاطف  (0.00) الوجداف إدارةوبعد  (0.00)ولصد قيمة الدلالة الدعنوية لبعد الوعي بالذات (0.05)
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، وبالتالي فإنو (0.05)وىي قيم اقل من قيمة مستوى الدلالة والبالغة  (0.00)وبعد الدهارات الاجتماعية  (0.00)
بعد الوعي بالذات ) الأبعادوبتُ جودة الخدمات، وىناؾ علاقة تأثتَ بتُ  (بعد الدافعية  )ليس ىناؾ علاقة تأثتَ بتُ 

  ( الوجداف وبعد التعاطف وبعد الدهارات الاجتماعية ،وبتُ تحستُ جودة الخدمات الفندقيةإدارةوبعد 
 مناقشة النتائج
ايبيس أعمال باب "مستوى الذكاء الوجداني لدى القائمين على الخدمات الفندقية بفندق : الفرضية الأولى

 الزوار متوسط
القائمتُ على الخدمات الفندقية عينة الدراسة بلغ    توصلت الدراسة إلى أف متوسط الذكاء الوجداني لدى

وىذا يشتَ إلى توافر مستوى متوسط من الذكاء الوجداني، وقد يكوف للبيئة الفندقية أثر في ذلك نتيجة  ( 02. 60)
اىتمامها وتركيزىا على الذكاء الوجداني للفرد لدا لو من أهمية على جودة الخدمات الدقدمة، وتتفق ىذه النتيجة مع ما 

القدرة على إدراؾ وفهم وتنظيم ومراقبة وإدارة العواطف بشكل أف الذكاء الوجداني ىو " ماير وسالوفي  "إليوتوصل 
يستخدـ الذكاء الوجداني في . (Caruso ،2000، و Mayer ،Salovey) يتكيف مع الذات والآخرين

الوظائف التي تحتوي على مستوى عاؿٍ من الحاجة العاطفية حيث تتضمن العديد من الحوارات مع العملاء مثلا في 
يتمثل الدفهوـ الأساسي للذكاء الوجداني في مراعاة مشاعر الفرد والغتَ، واستخداـ ىذه الدعلومات . الضيافة والسياحة

يتواصل موظفو . (Caruso ،2000، و Mayer ،Salovey) بهدؼ التحكم في أفكار وأفعاؿ الفرد والآخرين
تتضمن العناصر غتَ اللفظية كل من الدظهر ولغة الجسد، . الخدمة مع العملاء من خلاؿ العناصر اللفظية وغتَ اللفظية

بما أف الذكاء الوجداني يعكس . بينما تشمل العناصر اللفظية الكلمات الدنطوقة، النبرة، السرعة والعواطف الدعروضة
، و Mayer ،Salovey) القدرة على ضم الذكاء، الدشاعر والعواطف لتعزيز التفكتَ وفهم الديناميكيات الشخصية

Caruso ،2000) فيمكن أف يكوف حاسماً في قدرة الدوظف على تقديم خدمة عالية الجودة من وجهة نظر لفظية ،
 .وغتَ لفظية

. ٪ في لرموعة متنوعة من القطاعات تعود إلى الذكاء الوجداني60تشتَ الدراسات إلى أف نسبة لصاح تقدر بػ 
 Bradberry) ٪ من الأشخاص الذين يظهروف لصاحًا وأداءً متميزاً مستوى عاؿٍ من الذكاء العاطفي90كما يدتلك 

& Greaves, 2006)  
يكوف الذكاء العاطفي مهما وفعالا في الوظائف الدبنية على السلوؾ مثل الانضباط، الاقتناع بالوظيفة، سلوؾ 

  (Vratskikh, Masadeh, & Al-Lozi, 2016, pp. 1-69) السلامة والسلوؾ الدتبع في مكاف العمل
 على الخدمات القائمتُ وفي ضوء تحليل كلُ بعد من أبعاد الذكاء الوجداني تبتُ وجود تقارب كبتَ في مدركات 

: الفندقية بأهمية كل مهارات الذكاء الوجداني وجاء ترتيب أبعاد الذكاء الوجداني كالآتي
) ، الدافعية للالصاز ( 12.11) ، التعاطف ( 12.20) ، الوعي بالذات (12.21)  إدارة الوجداف

 ( 11.68) ، الدهارات الاجتماعية (11.82
تؤثر أبعاد الذكاء الوجداني أيضًا بشكل كبتَ على النتائج الدتعلقة بالعمل مثل الابتكار، تصحيح الخدمة،  

 .  (Vratskikh, Masadeh, & Al-Lozi, 2016) الربحية والإبداع
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توصلت أبحاث أخرى إلى أف الأشخاص الذين لديهم درجة عالية من التعاطف يكونوف أكثر فهما لاحتياجات 
بالإضافة إلى ذلك، يدكن للؤفراد ذوي الذكاء الوجداني . الآخرين وينُظر إليهم على أنهم أكثر ذكاءً من الناحية العاطفية

العالي خاصة بعد التعاطف الشعور بالدعلومات الدرتبطة بالدشاعر، بالإضافة إلى فهم وإدارة مشاعرىم ومشاعر الآخرين، 
الذكاء الوجداني بكل أبعاده ىو قدرة . (Walsh et al2015)وبالتالي تعزيز كفاءتهم الشخصية والاجتماعية 

لذلك، يدكن . الدوظف على مراعاة مشاعر العميل واستخداـ ىذه الدعلومات لفهم التفاعلات الشخصية بشكل أفضل
للموظفتُ استخداـ مهارات الذكاء الوجداني بشكل فعاؿ لفهم رغبات وحاجيات العميل، وتقديم خدمة عالية الجودة 

بهذه الطريقة، يدكن أف يشكل الذكاء الوجداني وجودة الخدمة ميزة تنافسية قوية في إدارة . تتناسب مع توقعات العميل
 .الضيافة والسياحة

ايبيس أعمال باب "مستوى جودة الخدمة لدى القائمين على الخدمات الفندقية بفندق : الفرضية الثانية
  .متوسط" الزوار

  وبينت النتائج أف متوسط جودة الخدمات الفندقية للقائمتُ بالخدمات الفندقية في فندؽ ايبيس عينة الدراسة 
  (61.84 )بلغ 

وىذا يشتَ إلى وجود مستوى متوسط لجودة الخدمة الدقدمة، وقد يعود السبب في ذلك إلى طبيعة العمل الذي 
العمل العاطفي وىو العمل أو الجهد الدبذوؿ في يعتبر من الأعماؿ العاطفية والذي يحتم على العاملتُ تقمص متطلبات 

في أغلب الحالات، يتُوقع من موظفي الخطوط الأمامية أف . عرض لغة الوجو والجسد الدناسبة تبعا لدا تدليو الشركة
يبتسموا وأف يكونوا مبتهجتُ، بغض النظر عن الدشاعر الشخصية أو العواطف، أما موظفي الضيافة فهم مقيدوف 

يرتبط العمل . (Yen & Lu, 2008) بشكل خاص لدعتقدات الخدمة التي تتطلب منهم تقديم الخدمة بابتسامة
العاطفي بجميع الدهن الدبنية على الخدمات وىو وثيق الصلة بالتسويق، الدوارد البشرية، الإدارة، علم النفس التنظيمي، 

للعمل العاطفي على نموذج الخدمة التمثيلي، والذي يقارف  Hochschild (1983)يعتمد تصور. الضيافة والسياحة
يبتسم موظفو ". الدسرح"، وإعداد العمل إلى "الجمهور"، والعميل بػ "الدمثل"، وموظف الخدمة بػ "استعراض"الخدمة بػ 

 الضيافة لأنو أمر متوقع منهم، لأنهم دائمًا ما يكونوف على خشبة الدسرح 
غالبًا ما . (Baker ،2016) ينقسم الاتصاؿ بتُ مقدـ الخدمة والعميل إلى اتصالات لفظية وغتَ لفظية 

، .Chu et al)يظهر الدوظفوف مثل ىذه السلوكيات الإيجابية من خلاؿ تعابتَ الوجو، لغة الجسد أو نبرة الصوت 
من أجل عرض تعبتَات الوجو الدناسبة ولغة الجسد واللغة الدنطوقة، يندمج الدوظفوف في ثلاثة أنواع رئيسية من . (2012

التمثيل السطحي ىو عرض الدشاعر التي لا . التمثيل السطحي والتمثيل العميق والتمثيل الحقيقي: استًاتيجيات التمثيل
، .Chu et al )يشعر بها وذلك من خلاؿ لزاكاة العواطف لتغيتَ الدظهر الخارجي مثل التعابتَ، الصوت أو النغمة 

يستدعي التمثيل العميق الأفكار، الصور أو الذكريات بهدؼ عرض تعبتَ عاطفي إيجابي معتُ . (2012
(Hochschild ،1983) . التمثيل الحقيقي ىو إظهار الدشاعر التي يعبر عنها الدوظف ويشعر بها بصدؽ
(Bono and Vey ،2005 .) 
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إلا أف الأبحاث وجدت العديد من الدوظفتُ الذين يفتقروف إلى الدهارات والقدرات أو الدافع للتفاعل بشكل 
لذلك فإف التحقيق في جودة الخدمة والتعاطف في الذكاء  (Baker and Magnini 2016)فعاؿ مع العملاء 

 .الوجداني مهم جدا في ىذا المجاؿ
إف القدرة على إدراؾ الدشاعر ىو أحد الأبعاد الحاسمة في الذكاء الوجداني والكفاءة فهي تشتَ إلى الدقة التي 

 يديل الأشخاص ذوو (Caruso ،2000، و Mayer ،Salovey) يحدد بها الدوظفوف مشاعرىم ومشاعر غتَىم
الذكاء الوجداني العالي إلى التصرؼ بطرؽ تشجع على التجارب العاطفية الإيجابية التي يعبروف فيها عن الدشاعر التي 

(. Modassir and Singh 2008)ترضي الآخرين 
يدكن أف يكوف إظهار التعاطف أداة الدوظفتُ التي تساعدىم في إظهار الكفاءة العاطفية، مثل إظهار التعاطف 

(Delcourt et al.2016) أو طريقة لتطوير العلاقات خاصة تلك التي بتُ الدوظف والعميل فهي تتضمن ،
بهذه الطريقة، يدكن استخداـ الذكاء الوجداني للموظف لزيادة التعاطف الذي . تفاعل لشتع واتصاؿ شخصي: بعدين

. يظهر للعميل، وبالتالي زيادة جودة الخدمة
يدكن أف يكوف . يدكن أف يكوف ىذا أيضًا أمراً بالغ الأهمية عند التعامل مع فشل الخدمة والعملاء الغتَ طبيعيتُ

 Baker)التعامل مع العملاء الغتَ طبيعيتُ أو فشل الخدمة صعبا على الدوظفتُ لدا يسببو من إجهاد في لعب الدور 
et al. ،2012) . بعبارة أخرى، يؤدي التعامل مع سلوؾ العملاء الغتَ طبيعيتُ إلى مستويات أعلى من العروض

من الدهم أيضًا النظر في كيفية تأثتَ العملاء . العاطفية الدزيفة، أو التمثيل السطحي، وذلك لتهدئة العملاء العدوانيتُ
. الغتَ طبيعيتُ أو العدوانيتُ أو الدزعجتُ على عواطف الدوظفتُ والعواطف التي يجب عليهم التعبتَ عنها

يدكن أف يؤدي التعامل مع عميل صعب الدراس إلى جعل الدوظفتُ أقل تعاطفًا، وبالتالي تقليل جودة الخدمة التي 
يتحصل عليها جميع العملاء في لراؿ الخدمات، لشا يفسر كوف جودة الخدمة بمستوى متوسط 

: وجاء ترتيب أبعاد جودة الخدمات الفندقية كالآتي
، الاستجابة (12.15) ، الضماف والأماف(12.33)، التعاطف (12.60)، الدلموسية (12.62 )الاعتمادية 

 (12.13 .)
حيث تشتَ الاعتمادية إلى القدرة على أداء الخدمة الدوعود بها بشكل موثوؽ ودقيق وتعبر الدلموسات عن جميع 
العناصر التي تظهر للعميل عند تقديم الخدمة بما في ذلك الدنشأة، الديكورات، الأضواء، الألواف، ومظهر الدوظف بينما 

 . يشتَ التعاطف إلى الاىتماـ الشخصي الذي توفره الشركة لعملائها
 يشتَ الضماف إلى معرفة الدوظفتُ وقدرتهم على زرع الثقة خلاؿ الخدمة وتدثل الاستجابة رغبة الدوظفتُ في تقديم 

تعد العناصر الرئيسية لتجربة الخدمة بما في . خدمات سريعة في وقت وجيز واستعدادىم للاستجابة لرغبات العملاء
حيث ترتكز جودة . ذلك التفاعلات بتُ الدوظفتُ والعملاء، وخطة الخدمات والنتائج التي يتحصل عليها العميل

الخدمة على نموذج عدـ التأكيد، والذي يقتًح أف الجودة تنتج من مقارنة التوقعات الدتصورة مع الأداء الفعلي 
(Gronroos ،1984 ؛Parasuraman et al. ،1988) . بتُ التوقعات ( أو عدـ التأكيد)تظهر الفجوة

 .وواقع الأداء الفعلي وكلما تقلصت الفجوة كلما كانت جودة الخدمة أعلى وتحقق رضى وولاء الزبوف
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وبتُ جودة الخدمات، وىناؾ علاقة تأثتَ بتُ  (بعد الدافعية  )ليس ىناؾ علاقة تأثتَ بتُ : الفرضية الثالثة
بعد الوعي بالذات وبعد ادارة الوجداف وبعد التعاطف وبعد الدهارات الاجتماعية ،وبتُ تحستُ جودة الخدمات )الابعاد 
 (الفندقية

ومن خلاؿ نتائج اختبار الفرضيات توصلت الدر اسة إلى وجود أثر لكل أبعاد الذكاء الوجداني ما عدى بعد 
الدافعية للالصاز على تحستُ جودة الخدمات الفندقية الدقدمة في فندؽ ايبيس باب الزوار، وقد فسر الذكاء الوجداني 

التباين الحاصل في مستوى جودة الخدمات الفندقية الدقدمة، ويدكن تفستَ ىذا الأثر ٕ على أف  ( بالدئة87 )نسبة 
الإحساس بعواطف العاملتُ الدختلفة وفهمها وادارتها بطريقة منظمة يساىم في لصاح القائمتُ على تقديم الخدمات 

 ,Goleman) وىذا ما يتفق مع.الفندقية في ارضاء الزبائن وكسب ولائهم واختيار النمط الدناسب لكل زبوف
 :وفيما يلي تفستَ أثر الذكاء الوجداني على كل بعد من أبعاد جودة الخدمات الفندقية ما توصل اليو (1996

 :الاعتمادية
الوعي الذاتي ىو امتلاؾ فهم عميق . الاعتمادية ىي القدرة على أداء الخدمة الدوعود بها بشكل موثوؽ ودقيق

(. 2006جولداف، )لدشاعر الفرد ونقاط القوة والضعف والاحتياجات والدوافع، بالإضافة إلى تأثتَىا على الآخرين 
التحفيز ىو . يرتبط الوعي الذاتي بالاعتمادية من خلاؿ فهم قدرات الفرد وتقديم تجارب خدمة تنسجم مع العملاء

عنصر ضروري في القدرة الوجدانية فهو يتميز برغبة قوية في تحقيق التزاـ تنظيمي قوي بجودة الخدمة والحفاظ على صورة 
لذلك فإف الأفراد الذين يتمتعوف بذكاء وجداني عاؿٍ قادروف على تقديم الخدمة بشكل أكثر . قوية في لراؿ الخدمات

الأفراد الذين يتمتعوف بذكاء وجداني قادروف على الحفاظ على أنفسهم في العمل الذي يرتكز على . اعتمادية وثبااً 
الخدمة، وبالتالي يكونوف أكثر اعتمادية حيث يدكنهم خلق حالة مزاجية إيجابية ومقاومة ما ينتج عن الحالات السلبية 

(Walsh et al. ،2015) .(.2010جوزيف ونيوماف، .)على ىذا النحو، يدكنهم تقديم خدمة أكثر اعتمادية 
 :الضمان

يتم تعريف . (1988باراسوراماف وآخروف، )الضماف ىو معرفة الدوظفتُ وقدرتهم على المجاملة، الثقة والكفاءة 
المجاملة ىي إحدى أىم سمات العلاقات . لراملة الدوظف على أنها نشاط الدوظف في إظهار الاحتًاـ والتقدير للعملاء

كيم )إف لطافة مقدـ الخدمة يجعل العملاء يشعروف أنهم يعاملوف باحتًاـ . (2017كيم وبيكر، )بتُ الدنظمة والعملاء 
، فالسلوؾ اللطيف ضروري لتطوير علاقة بتُ الدوظف والعميل كما ينتج عنو تصورات متزايدة لجودة (2017وبيكر، 

الدوظفوف الذين لديهم مستويات أعلى من الذكاء الوجداني أكثر مهارة في . (2017كيم وبيكر، )الخدمة والرضا 
. تكوين العلاقات

من منظور آخر، يدكن أف يؤدي توظيف موظفتُ أكفاء إلى مستويات أعلى من الضماف، والتي يدكن أف تزيد 
إف الدظهر ىو أحد العوامل الحاسمة التي . (Shum et al. ،2018)من جودة الخدمة وتؤدي إلى أداء مالي أفضل 

توصلت الأبحاث إلى أف عناصر الدظهر . (Magnini et al. ،2013)يستخدمها الضيوؼ لتقييم ضماف الدوظف 
بعبارة أخرى، أولئك الذين . مثل شعر الوجو والابتسامات والجاذبية تؤثر جميعها على ما يحتاجو العملاء من اطمئناف

ليس لديهم شعر في الوجو، والدوظفوف الذين يظهروف ابتسامات حقيقية والدوظفوف الذين يتمتعوف بجاذبية عالية، ينُظر 
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إليهم على أنهم يتمتعوف بمستويات أعلى من الضماف من أولئك الذين لديهم شعر في الوجو، ولا يظهروف أي ابتسامة 
يشتَ الذكاء الوجداني إلى القدرة على إظهار سلوكيات . (Magnini et al. ،2013)أو أولئك غتَ الجذابتُ 

(. Delcourt et al. ،2016)مؤىلة عاطفياً، بينما تشتَ الكفاءة الوجدانية إلى مدى إدراؾ الناس لذذه الإمكانية 
يدكن القوؿ بأف الكفاءة الوجدانية للموظفتُ تقوـ بإظهار السلوكيات الدؤىلة وجدانيا كما يدكن أف تؤثر استجابة 

من الدهم فحص الكفاءة . الدوظفتُ لدشاعر العملاء على تقييمات العملاء، مثل جودة الخدمة والنوايا السلوكية الدستقبلية
الوجدانية، لأف امتلاؾ ذكاء وجداني عاؿٍ لا يضمن بالضرورة إظهار كفاءة وجدانية عالية تساعده على التصرؼ بفعالية 

في بيئات متنوعة ثقافيًا ويشتَ إلى قدرة الفرد ومهارتو على العمل في بيئات متعددة الثقافات بسرعة وبشكل مريح 
إذ أنو يصف قدرة الأفراد الثقافية ومعرفتهم للتكيف في التعامل . (Darvishmotevali et al. ،2018)وفعاؿ 

على ىذا النحو، يرتبط الذكاء الوجداني . (Darvishmotevali et al. ،2018)مع أناس من ثقافات أخرى 
 .بقدرة الدوظف وكفاءتو على التفاعل مع الثقافات الدتنوعة، وبالتالي يؤثر على بعُد الضماف لجودة الخدمة

 :الدواد الدلموسة
 Baker and).تشتَ الدواد الدلموسة إلى الدرافق الدادية والدعدات والدوظفتُ والدواد الدوجودة داخل الدنظمة

Magnini ،2016)  فإف شركات الضيافة تحتاج إلى التخطيط لتفاعلات عالية الدستوى من خلاؿ طرح أسئلة مثلا
 .اف كاف الدوظفوف يدتلكوف الدهارات اللفظية وغتَ اللفظية اللازمة لتقديم خدمة استثنائية

يشمل التفاعل بتُ الأشخاص عروضا لزددة للغة الجسد، الابتسامات، العواطف الدعروضة واللغة الدستخدمة 
يجب على الدديرين مراعاة عروض الدوظفتُ الفعلية والدلموسة . (Baker and Kim ،2018)أثناء تقديم الخدمة 

تؤثر إشارات العملاء الدوجهة لضو موظف الخدمة بما في ذلك السمات غتَ . للعواطف نظراً لأنها تتماشى مع العميل
(. Kim and Baker ،2017)اللفظية مثل الدظهر والعاطفة والسلوؾ على تصورات العميل لتجربة الخدمة 

لذلك، يدكن للموظفتُ القادرين على إدراؾ مشاعر العملاء أف يظهروا بشكل أكثر فعالية ابتسامات حقيقية أو 
. تصرفات عميقة، لشا ينقل مستويات أعلى من جودة الخدمة

بالإضافة إلى ذلك، وجدت الأبحاث أف العملاء يفضلوف التفاعل مع الدوظفتُ الذين لديهم سمات جمالية إيجابية 
(Magnini et al. ،2013) . ُبمعتٌ آخر، يفضل الأشخاص التفاعل وبناء علاقات مع الأشخاص الجذابت

وبالتالي فإف مظهر الدوظفتُ ىو عنصر ملموس يدكن أف يؤثر على جودة  (Kim and Baker ،2017)جسديًا 
. الخدمة

يدكن للموظفتُ الذين يدكنهم استخداـ ذكاءىم الوجداني لتفستَ عناصر الدظهر الدلموسة من العميل، مثل لغة 
 .الجسد وتعبتَات الوجو، تعديل تقديم خدماتهم للحصوؿ على مستويات أعلى من جودة الخدمة

إف العناصر الدوجودة في نطاؽ الخدمات والإشارات في فضاء العمل من بتُ الدكونات الدلموسة الدهمة الأخرى 
بعبارة أخرى، لا يؤثر تصميم . (Baker and Magnini ،2016)التي تؤثر على تجربة الخدمة وجودة الخدمة

مشهد الخدمات وعناصر فضاء العمل على تصور العميل لجودة الخدمة فحسب، بل يؤثر أيضًا على كيفية قدرة 
. الدوظف على تقديم تجربة الخدمة حسب طبيعة لراؿ الخدمات
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 :التعاطف
إف إظهار الدشاعر الإيجابية يساعد الدنظمات في . التعاطف ىو الاىتماـ الفردي الذي تقدمو الدنظمة لعملائها

، Baker and Magnini)إقامة علاقة متزايدة بتُ العملاء والدوظفتُ حيث تكوف مبنية على نوايا الرضا والولاء 
إف التًكيز على العلاقات الشخصية التي تبتٍ روابط عاطفية بتُ الدضيفتُ والضيوؼ ىو عنصر أساسي في . (2016

وجدت نظرية العدوى العاطفية أف الناس يقارنوف . (Baker and Magnini ،2016)تنفيذ التسويق التفاعلي 
(. 2002بارساد، )ويتبنوف مزاج وعواطف الآخرين 

 Chu et)لذذا السبب، يجب أف يسعى الدوظفوف إلى التفاعل مع العملاء بحفاوة، بطريقة إيجابية، دافئة، وودية 
al. ،2012) . الأفراد ذوو الذكاء الوجداني العالي قادروف على خلق مشاعر لشتعة وكذا خلق مشاعر إيجابية لدى

العملاء إلا أف الأبحاث وجدت العديد من الدوظفتُ الذين يفتقروف إلى الدهارات والقدرات أو الدافع للتفاعل بشكل 
لذلك فإف التحقيق في جودة الخدمة والتعاطف في الذكاء  (Baker and Magnini ،2016)فعاؿ مع العملاء 

. الوجداني مهم جدا في ىذا المجاؿ
إف القدرة على إدراؾ الدشاعر ىو أحد الأبعاد الحاسمة في الذكاء الوجداني والكفاءة فهي تشتَ إلى الدقة التي 

يديل الأشخاص ذوو الذكاء . (Mayer and Salovey ،1997)يحدد بها الدوظفوف مشاعرىم ومشاعر غتَىم 
الوجداني العالي إلى التصرؼ بطرؽ تشجع على التجارب العاطفية الإيجابية التي يعبروف فيها عن الدشاعر التي ترضي 

(. Modassir and Singh ،2008)الآخرين 
يدكن أف يكوف إظهار التعاطف أداة الدوظفتُ التي تساعدىم في إظهار الكفاءة الوجدانية، مثل إظهار التعاطف 

(Delcourt et al. ،2016) أو طريقة لتطوير العلاقات خاصة تلك التي بتُ الدوظف والعميل فهي تتضمن ،
بهذه الطريقة، يدكن استخداـ الذكاء الوجداني للموظف لزيادة التعاطف الذي . تفاعل لشتع واتصاؿ شخصي: بعدين

. يظهر للعميل، وبالتالي زيادة جودة الخدمة
يدكن أف يكوف . يدكن أف يكوف ىذا أيضًا أمراً بالغ الأهمية عند التعامل مع فشل الخدمة والعملاء الغتَ طبيعيتُ

 Baker)التعامل مع العملاء الغتَ طبيعيتُ أو فشل الخدمة صعبا على الدوظفتُ لدا يسببو من إجهاد في لعب الدور 
et al. ،2012) . بعبارة أخرى، يؤدي التعامل مع سلوؾ العملاء الغتَ طبيعيتُ إلى مستويات أعلى من العروض

من الدهم أيضًا النظر في كيفية تأثتَ العملاء . العاطفية الدزيفة، أو التمثيل السطحي، وذلك لتهدئة العملاء العدوانيتُ
. الغتَ طبيعيتُ أو العدوانيتُ أو الدزعجتُ على عواطف الدوظفتُ والعواطف التي يجب عليهم التعبتَ عنها

يدكن أف يؤدي التعامل مع عميل صعب الدراس إلى جعل الدوظفتُ أقل تعاطفًا، وبالتالي تقليل جودة الخدمة التي 
. يتحصل عليها جميع العملاء في لراؿ الخدمات

: الاستجابة
يدكن للموظفتُ ذوي الذكاء الوجداني العالي . الاستجابة ىي الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم خدمة سريعة

يدكن أف تدنح معرفة مشاعر العميل . استخداـ العواطف والاستًاتيجيات الدناسبة للاستجابة للعملاء وفهم احتياجاتهم
في ىذا السياؽ، يدكن للموظفتُ أف يكونوا أكثر استجابة لدا يفضلو . الدوظفتُ فكرة أفضل عما يبحث عنو العميل
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يساعد الذكاء الوجداني أيضًا الدوظفتُ على التواصل مع الآخرين وتنفيذ استًاتيجيات تكيفية مع العملاء . العملاء
 Walsh)الآخرين، وىذا ىو السبب في أف أولئك الذين يتمتعوف بذكاء وجداني أعلى يقدموف الخدمة بشكل أفضل 

et al. ،2015) . يصف الذكاء الوجداني القدرة الثقافية للؤفراد على تكييف تفاعلهم مع أناس من الثقافات الأخرى
(Darvishmotevali et al. ،2018) . نظراً لأف العملاء يأتوف من بلداف وثقافات لستلفة، فمن الدهم أف

يتجاوب الدوظفوف لإظهار الوعي بالثقافات الدختلفة والتكيف بسرعة، بناءً على ثقافة العميل، لتقديم خدمة عالية 
تُظهر الأبحاث حوؿ الذكاء الوجداني أف الأفراد ذوي الذكاء الوجداني العالي يدكن أف . (Koc ،2017)الجودة 

يكونوا أكثر استجابة حيث تكوف لديهم القدرة على القياـ بتعديلات فورية في التعاملات عبر الثقافات 
(MacNab ،2012 .)

: خاتمة
أظهرت ىذه الدراسة أف الذكاء الوجداني لو علاقة وثيقة بالضيافة، وأف موظفي الخدمة يدكنهم تحستُ مستوى 

الوعي الذاتي، ادارة الذات، الدافع للالصاز، )جودة الخدمات الفندقية من خلاؿ استغلاؿ مهارات الذكاء الوجداني 
يتم توصية الدنظمات الفندقية بتعيتُ موظفي خدمة يتمتعوف بمستوى عاؿ من  . (التعاطف، العلاقات الاجتماعية

 .الذكاء الوجداني ومراقبة وتدريب موظفيهم باستمرار لتحستُ مستوى ذكائهم الوجداني
يعد الذكاء الوجداني جزءًا . (Elfenbein ،2006)يدكن تقوية الذكاء الوجداني من خلاؿ التدريب والخبرة 

لا يتجزأ من تطوير العلاقات الاجتماعية الإيجابية مع كل من زملاء العمل والعملاء، ويدكن لأولئك الذين يتمتعوف 
بذكاء وجداني عالي تقديم مستويات أعلى من جودة الخدمة الدتعلقة بالاعتمادية، الضماف، الأشياء الدلموسة، التعاطف 

 .والاستجابة
وفي الأختَ، يدكن القوؿ أف ىذه الدراسة قد قامت بمناقشة العلاقة بتُ الذكاء الوجداني بجودة الخدمة وكيفية 
استخدامهما لتقديم مستويات أعلى من جودة الخدمة بشكل أكثر فعالية من حيث الاعتمادية، الضماف، التعاطف 

 .والاستجابة
 :التوصيات

الفندقي الجزائري من خلاؿ عقد مؤتدرات وندوات وورش  إيلاء الذكاء الوجداني مزيداً من الاىتماـ في القطاع- 
 .عمل وتخصيص برامج تدريبية لنشر مفهوـ الذكاء الوجداني والدور البارز الذي يلعبو في لصاح الأفراد والدنظمات

الدناخ الدلائم لتنمية مستويات الذكاء الوجداني لدى  اىتماـ القيادات الإدارية في القطاع الفندقي بتهيئة- 
العاملتُ من خلاؿ الأخذ بعتُ الاعتبار القيم والدبادئ الشخصية والتنظيمية والعواطف والدشاعر والعلاقات بتُ جميع 

 .العاملتُ
الفندقي من لستلف الدستويات الإدارية والتنسيق مع  تطوير مهارات الذكاء الوجداني لدى العاملتُ في القطاع- 

فرؽ العمل بالفندؽ لمحاولة الوصوؿ إلى منظمة ذكية وجدانيا والدخوؿ لدشاعر وعواطف الآخرين وقياس مستوى الذكاء 
 .الوجداني على مستوى فريق العمل وما لو من تأثتَ على أداء الدنظمة الفندقية ككل
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إزالة العواطف السلبية واستبدالذا بالعواطف الإيجابية من خلاؿ القياـ بالحوار الإيجابي الذاتي الداخلي وتقوية  - .
مشاعر الثقة والاحتًاـ وحاجات التقدير وتحقيق الذات، والتًكيز على بعد استخداـ العواطف في حل الدشكلات واتخاذ 

القرارات نظراً لأف بعدي ادارة الذات والوعي الذاتي جاءا في الدرتبة الاولى والثانية وبالتالي أكثر أبعاد الذكاء الوجداني 
 .إدراكاً من قبل العاملتُ في الفندؽ

ختيار والتعتُ في الفندؽ لتقديم الخدمات  الااستخداـ الذكاء الوجداني كأحد الدعايتَ الأساسية عند عملية- 
والتعامل مع الزبائن وذلك للتعرؼ على الدهارات والقدرات الوجدانية لديهم لأهميتها في تقديم خدمات بجودة عالية 

تفوؽ توقعات الزبائن 
اخضاع القائمتُ على الخدمات الفندقية لبرامج تدريبية لتنمية مهارات الذكاء الوجداني لدا لذا من دور في - 

تحستُ جودة الخدمات الفندقية الدقدمة لتحقيق أىداؼ الدنظمة وارضاء الزبائن وضماف ولائهم 
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