
 إضافات اقتصاديةمجلـة  622 -603 ص ص، (2024) 1: العـــدد/   08 المجلد
 

603 

 -فندق بن حمودة  غرداية -دور جودة الخدمات السياحية في تعزيز ولاء السائح دراسة حالة
The role of the quality of tourism services in enhancing tourist loyalty: 

a case study - Ben Hamouda Ghardaia Hotel – 
 

 ،() الجزائد جامعة ردداية  ، ؤسساا  الاتتاادية وللاية رددايةمخبر التنمية الادارية للارتقاء بالم ،*سماعيلامصباح ط د. 
mosbah.smail@univ-ghardaia.dz  

جامعة  ،التطبيقا  الكمية والنلعية للارتقاء الاتتاادي والاجتماعي والبيئي بالمؤسساا  الجزائدية مخبر ،شنيني عادل د. 
 chenini.adel@univ-ghardaia.edu.dz ،(الجزائد)  ردداية

، جامعة ردداية ) الجزائد( ،مخبر التنمية الادارية للارتقاء بالمؤسساا  الاتتاادية وللاية ردداية ،د. بن أوذينة بوحفص
benoudina.bouhafs@univ-ghardaia.edu.dz 

 

     28/04/2024تاريخ النشد:               11/04/2024تاريخ القبلل:                 30/11/2023تاريخ الاستلام: 
 

 

 : ملخص
تهدف هذه الدراسة الى معدفة تأثير اوعاد جلدة الخدما  الاياحية المتمثلة في الجلدة اللظيفية 

استعداض المفاهيم  عبرر الملضلع تم الاعتماد على المنهج اللصفي  ةولمعالج ،والجلدة الفنية على ولاء الاائح
و خديطة الاهمية والاداء وعد تلزيع smart Plsوتم تحليل البيانا  ولاسطة المتعلقة بمتغيرا  الدراسة، 

سائح وفندق ون حملدة وتلصلت الدراسة الى وجلد اثد وعلاتة ارتباط وين 35استبانة على عينة تلمها 
العمل على تياس ماتلى جلدة الخدما   وتلصي الدراسة وضدورة اائحجلة الخدما  الاياحية وولاء ال

 . يجاوية للفندقوافة والعمل على وناء صلرة ذهنية إ
 .ولاء سائح ،جلدة وظيفية ،جلدة فنية ،جلدة خدما  سياحية :يةكلمات مفتاح

 JEL : Z31،M31 اتتصنيف

Abstract 

This study aims to know the impact of the dimensions of the quality of 

tourism services represented by functional quality and technical quality on 
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tourist loyalty. To address the issue, the descriptive approach was relied 

upon, excluding the review of concepts related to the variables of the study. 

The data was analyzed using smart PLS and the importance and 

performance map after distributing a questionnaire to a sample of 35 

tourists. At the Bin Hamouda Hotel, the study concluded that there is an 

impact and a correlation between the atmosphere of tourist services and 

customer loyalty. 

Keywords: Quality of tourism services, technical quality, functional 

quality, and loyalty of female tourists. 

Jel Classification Codes: Z31،M31 

  :مقدمة. 1
في تعزيز العلاتة وين المنظمة والزبائن،  تُاهمتعتبر جلدة الخدما  احد الادوا  التاليقية التي 

تلتعا  الزبائن ومحاولة  واللصلل الى اكبر شديحة من الزبائن. ويأتي ذلك من خلال البحث الماتمد في
حاجياتهم إشباع  ، وتحقيقررباتهمفي تعزيز الثقة في تدرة المنظمة على تلبية  اهمتقديم خدما  مميزة تُ 

 في وناء علاتة تلية نتاجها الللاء. اهميُ لهم وهل ما بأفضل الاساليب الممكنة 
 على ما سبق يمكن طدح الاشكالية التالية: ووناء  

 الخدمات السياحية على ولاء السائح؟ ما هو تأثير جودة
 وللإجاوة على الاشكالية الااوقة يمكن طدح التااؤلا  التالية:

 ماهي جلدة الخدما  الاياحية ؟ ما اوعاد جلدة الخدما  الاياحية واهميتها ؟ 
 ؟ ل ولاء الاائح؟ وما انلاعهما ه 
 هل يلجد اثد للجلدة اللظيفية على ولاء الاائح ؟ 
 لجلدة الفنية على ولاء الاائح ؟ هل يلجد اثد ل 
 ما درجة اهمية واداء  الجلدة اللظيفية والجلدة الفنية بالنابة لللاء الاائح؟ 

 وللإجاوة على التااؤلا  الااوقة يمكن طدح الفدضيا  التالية:
 .  %5يلجد اثد ذو دلالة احاائية لجلدة الخدما  الاياحية على ولاء الاائح عند ماتلى دلالة  .1

 .  %5اثد ذو دلالة احاائية للجلدة اللظيفية على ولاء الاائح عند ماتلى دلالة يلجد  .2
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 .  %5يلجد اثد ذو دلالة احاائية للجلدة الفنية على ولاء الاائح عند ماتلى دلالة  .3
 يعتبر زبائن فندق ون حملدة ان الجلدة اللظيفية اكتر اهمية واداء من الجلدة الفنية. .4

 أهداف الدراسة: 
 بالجلانب النظدية المتعلقة بمتغيرا  الدراسة من خلال اوداز مفهلم واوعاد جلدة الخدما   الالمام

 الاياحية واهميتها، اضافة الى تحديد مفهلم ولاء الاائح واهم انلاعه.

   محاولة تطبيق النملذج المقترح من طدف الباحثchristian Gronroos  والتعديف بمتغيراته
 واوعاده.

 اائح جلدة الخدما  الاياحية و ولاء الينالعلاتة و ةاثد وطبيع تحديد . 

طار النظدي لعدض الإمن اجل تحقيق اهداف الدراسة تم استخدام المنهج اللصفي منهجية الدراسة: 
على عينة من  الاستبيانتم تلزيع  و ولاء الاائح، اما الجانب التطبيقيالمتعلق بجلدة الخدما  الاياحية 

 Smartولسطة ودنامج  وتم تحليل واختبار الفدضيا  وغدداية خلال شهد أكتلود  زبائن فندق ون حملدة 

PLS .اي استخدام طديقة المدوعا  الاغدى الجزئية في نمدجة العلاتة وين متغيرا  الدراسة 
دور جلدة الخدمة الاياحية المتمثلة في الجلدة اللظيفية و من خلال  تبرز اهمية الدراسة :أهمية الدراسة

اضافة الى ماتلى الخدمة  الخدمة  تقديممن خلالها تم التي ي فالطديقةلاء الاائح ، في تعزيز و دة الفنية الجل 
 فعليا تؤسثد على تدار تكدار شداء الخدمة. الزولن )الاائح( التي يحال عليها

 الدراسات السابقة:. 2

 ات السياحية  من تقييم جودة الخدم" مقال بالجزائر بعنوان:(  2022بلقاسم تويزة ) دراسة
 ل".حالة الوجهة السياحية في جيج -ئروجهة نظر السياح بالجزا

سائح بهدف معدفة تأثير جلدة  300لقد تمت هذه الدراسة على عينة رير عشلائية مكلنة من 
الخدما  الاياحية على ولاء الاائح ولمعالجة الاشكالية المطدوحة تم الاعتماد على المنهج اللصفي للإلمام 

لانب النظدية لمتغيرا  الدراسة والمتمثلة في جلدة الخدما  الاياحية وولاء الاياح ، واستخدمت بالج
 Parasuraman etالدراسة في تياس جلدة الخدما  الاياحية النملذج المقترح من طدف الباحث 
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al،  و تم الاعتماد على ودنامجSPSS وجلد في تحليل واختبار فدضيا  الدراسة وتلصلت الدراسة الى 
 علاتة ارتباط معنلية وايجاوية وتأثير ذو دلالة احاائية وين جلدة الخدما  الاياحية وولاء الاائح.

 ( مقال بالجزائر بعنوان: فعالية 2022دراسة شريف عبد الله المداني ) فعالية الجودة الفنية "
لخدماتية اتصالات والجودة الوظيفية للخدمة في تعزيز ولاء الزبائن دراسة ميدانية للمؤسسة ا

 ." -غليزانوكالة  -الجزائر
تهدف هذه الدراسة الى معدفة تأثير جلدة الخدما  على ولاء الزبائن ولمعالجة الملضلع تم  

 christian Gronroos الاعتماد على النملذج الاوربي لجلدة الخدما  المقترح من طدف  الباحث 
، كما تم استخدام المنهج اللصفي حيث استعدضت الدراسة والمتمثلة في الجلدة اللظيفية والجلدة الفنية

الادويا  المتعلقة بجلدة الخدما  وولاء الزبائن كما تم الاعتماد على ودنامج الحزم الاحاائية الماتخدم في 
زولن وتلصلت الدراسة الى وجلد  100وعد تلزيع استبانة على عينة تلامها  SPSSعللم الاجتماع 

لثة حدما  وكل اوعادها على ولاء الزبائن كما تشير الدراسة الى اهتمام العينة المبتأثير تلي لجلدة الخ
 التي يتم من خلالها تقديم الخدمة اي الجلدة اللظيفية. ةبالطديق
   دراسةFaizan Ali،Kashif Hussain  ،Rupam konar ،Hyeo MO Jeon 

 مقال بماليزيا بعنوان: (2016)

 " THE effect pf technical and functional Quality on Guest’ Preceived 

Hotel service quality and satisfaction : A SEM-PLS Analysis". 

تهدف الدراسة الى معدفة تأثير جلدة الخدما  الفندتية المتمثلة في الجلدة اللظيفية والجلدة الفنية  
الاطار النظدي للدراسة حيث استعدضت  عدضعلى رضا الزبائن كما تم الاعتماد على المنهج اللصفي في 

تم تلزيع استبانة على عينة من زبائن  ذلكالمفاهيم المتعلقة بجلدة الخدما  الفندتية ورضا الزبائن، لمعالجة 
ولاسطة  PLS، كما تم استخدام طديقة المدوعا  الاغدى الجزئية  204فنادق بماليزيا والبالغ عددهم 

 الى وجلد اثد للجلدة الفنية واللظيفية على رضا الزبائن.وتلصلت الدراسة  Smartودنامج 
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 ما يميز دراستنا:
  ولاء الاائح من خلال تبني  وتناولت هذه الدراسة تحليل العلاتة وين جلدة الخدما  الاياحية

 christian والمقترح من طدف الباحث الاياحية  النملذج الاوربي لقياس جلدة الخدما 

Gronroos   في الجلدة اللظيفية والفنية المتمثل. 

 استخدام اسللب خديطة الاهمية والاداء IPMA  بالنابة لللاء الاائحفي تحديد البعد الاكثد اهمية. 

  الاطار النظري: .3
 :جودة الخدمات السياحية 1.3

 الخدمات السياحية: .1
 ، ولاالاائح الى الجامعة الامديكية بأنها منتجا  رير ململسة يتم تبادلها مباشدة من المنتج اعدفته

 ايضا النشاطا  او المنافع التي تعدض للبيع او التي تعدض لارتباطها بالالع هينقلها او خزنها ، يمكن 
 .(180، صفحة 2021) رضبان، 

ة، والاثار لن الشعبية، والناب التذكارينااوح والفهي كل ما يقدم للاائح من المناظد الطبيعية والم
مختلفة  كملاد خام يداد لها ان تتطلر بأساليبالتاريخية والاثار الدينية، و الدياضية والتالية...الخ وتعتبر هذه  

 .(72، صفحة 2017)ولشاشية و نلري،  من اجل تلبية احتياجا  الاسلاق المختلفة
 وتلبية ررباتهم الاياح ململسة لغدض اشباع حاجيا  والغيرمزيج من الخدما  الململسة  وتعتبر

)مااوي و تارة،  اهيلا النشاطا  والتو الاماكن  ومختلف  وتشمل الاشخاص الذين يقدملن الخدما 
 . (165، صفحة 2020

 مفهوم جودة الخدمات السياحية:  .2
لائمة الخدما  المقدمة لتلتعا  الزبائن، وهل عامل حاسم في لتحقيق عدف على انها مدى موتُ 

 & ,Zeina, Salama, Abd El-latief Ahmed, Elwardany) صفد عيلب في عملية الخدمة

Abdulaziz, 2023, p. 29). 
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فعلي الاداء ال تطاوق درجة جلدة الخدمة الاياحية تمثل christian Gronroosحاب 
، او انها الفدق وين تلتعا  الزبائن للخدمة حلل الخدمة المقدمة الاائحالتي يبنيها للخدما  مع التلتعا  

 . (302، صفحة 2021)رايس، و ادراكاتهم للأداء الفعلي لها 
تقديم  هي، الاائح حلل الخدمةعا  مدى ملائمة الخدما  الاياحية المقدمة بالفعل لتلت تعني

 .(184، صفحة 2021) رضبان، نلعية عالية ووشكل ماتمد ووالرة تفلق تدرة المنافاين الاخدين 
 ابعاد جودة الخدمات السياحية:  .3

 1984سنة  christian Gronroosلقد تم الاعتماد على نملذج المقترح من طدف الباحث 
 والمتمثل في الاوعاد التالية:

تشير الى الجلانب الكمية للخدمة، بمعنى الجلانب التي يمكن التعبير عنها وشكل كمي  هيالجودة الفنية: 
 ،.(73، صفحة 2019)آيت طالب،  في الخدما  الفندتية
تبعة من طدف ملظفل الفندق في تقديم الخدما  تمثل العمليا  والاجداءا  الم هيالجودة الوظيفية: 

، فهي تدتبط وكيفية (2007)احمد الحامد،  حيث ان التفاعل وين مقدم الخدمة والماتفيد منها )الاائح(
نا تبرز اهمية الملرد البشدي ، ومن ه(2019) وداوي ، نعيجا ، و حمدي ، حالل الزولن على الخدمة 

فان جلدة الخدما   (341، صفحة 2022)مداني و خديم، في نقل الجلدة الفنية الى الزولن وحاب 
 كالتالي:  هي et al  Parasuramanاللظيفية تتمثل في الاوعاد المقترحة من طدف

والتاميم الداخلي ونظافة منافد الخدمة والقاعا  ومظهد  نظمةللمويقاد بها المظهد الخارجي الملموسية: 
 الزولنكان ومدى تقديد لمالعاملين وماتلى التكنلللجيا، والتي تعطي في مجملها انطباعا  عن عداتة ا

 .(133، صفحة 2019)مداتي ، 
 ة لتقديم الخدما  وشكل فلري وسديع لزبائنه الاياحالاياحي نظمةالممدى جاهزية  تعنيالاستجابة: 

اي مدى استعداد الملظفين لتقديم الخدما  لاياح في اللتت ، (341، صفحة 2022)مداني و خديم، 
 .(74، صفحة 2019)آيت طالب، الذي يحتاج إليها وشعلره بالحماس والاعادة عند تقديمه للخدمة 
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على انجاز او اداء الخدمة وشكل دتيق يعتمد عليه،  مةالمنظتدرة مزود الخدمة او تدرة  تعني الاعتمادية:
لذلك فان الطدف الماتفيد او الزولن يتطلع الى مزود الخدمة بأن يقدم له خدمة دتيقة من حيث اللتت 

)بهاز و عجيلة،  الاياحية على الايفاء بالتزاماتها اتجاه الزبائن مةنظالمالاعتمادية تدرة  تعني ،والانجاز
 .(389، صفحة 2022
يشكل عناد الامان نقطة اساسية لدى الزولن )الاائح(، ويعني مدى خلل الخدمة من المخاطد  الامان:

 م خالصية الزبائن وضمان سدية البيانا ، كما يشكل الامان درجة احتراستخدامهاوالشك عند ا
 .(270، صفحة 2021)عمدي، 
)الاياح( ورعايته وشكل خاص ومدى الاهتمام بالمشاكل التي الاهتمام بالزولن وتشير الى  التعاطف:

 .(209، صفحة 2009اش، )كل  والعمل على ايجاد حللل لهايلجهها 
 أهمية جودة الخدمات السياحية:  .4

ان  تلفير خدما  تمتاز بجلدة تفلق المنافاين يااعد على الاحتفاظ تحقيق الربح والقدرة على المنافسة: 
بالزبائن الحاليين وجذب المزيد من الزبائن الجدد، ويمثل الزولن فدصة هامة لتحقيق الدوح فالاهتمام وه 

المقدمة للخدمة، الامد الذي يؤسدي الى زيادة  المنظمةمتطلباته يااهم في تحقيق ولاء الزبائن نحل وودرباته و 
 .(60، صفحة 2008)الاقال، ربحية المؤسساة الاياحية ويعزز تدراتها التنافاية 

  التي تقدمها، ويتضح ذلك من شهدتها من ماتلى جلدة الخدما المنظمةحيث تاتمد : لمنظمةسمعة ا
بالملردين وخبرة العاملين ومهاراتهم، ومحاولة تقديم منتجا   المنظمةالعلاتا  التي تدوط و خلال الخدما  

تلبي رربا  وحاجا  الزبائن، فإذا كانت منتجاتها ذا  جلدة منخفضه فيمكن تحاينها لكي تحقق 
)لكملتة و مايده  المماثلة في نفس النشاط المنظما س مع الشهدة والامعة اللاسعة والتي تمكنها من التناف

 . (1329، صفحة 2022، 
 السائح ولاء 2.3

يعدف الللاء على انه التزام  العميق لدى الزولن بالاستمدار مع مزود الخدما   :مفهوم ولاء السائح .1
، (1119، صفحة 2020)اللزان و اولاد حيملدة،  ين البدائلالبديل الأفضل و الأناب ووالذي يكلن 
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ارتباط نفاي دائم للزبائن مع مقدمي الخدمة، والذي يؤسدي بالضدورة إلى عدم تحلل زبائن المنظمة نحل هل 
، ويعتبر ولاء الزولن مزج  من الملاتف الايجاوية  (327 ، صفحة2022)دخيلي و ون يعقلب،  المنافس

للزبائن التي تلحد سللك الشداء، ويقاد بالشداء المتكدر مع عدم تفضيلية لخدما  المنافاين بالدرم من 
الجهلد التاليقية المبذولة من طدف المنافاين، ولتحقيق ذلك يتطلب ماتلى على من الثقة المتبادل وين 

 .(554، صفحة 2022)رديب و وللحبال،  ظمةوالمنالزولن 
  أنواع الولاء: .2

يشير هذا النلع من الللاء الى تلافد تدر معين من المعللما  لدى الزولن نتيجة الخبرة الولاء المعرفي: 
 نة عن العلامة الاخدىعطي أفضلية لعلامة معيويالااوقة لاستخدام المنتجا  او الناح من الغير، 

 .(482، صفحة 2023)ماطفى، 
ينشأ هذ الللاء نتيجة للإعجاب بالمنتج او العلامة ، حيث يترتب على ذلك تدسيخ الولاء العاطفي: 

نلع هي ال اللحفاض على هذ المنظما شعلر العاطفي لتفضيل منتج ما عن ريره، واللسيلة اللحيدة امام 
 الزبائنوالتعمق فيها من خلال محاولة معدفة محددا  الالتزاما  العاطفية لدى  الزبائندراسة سللكيا  

  .(215، صفحة 2020)يلناي و صديقي، 
تلية في يعبر هذ الللاء على تادفا  الزبائن من خلال القيام بالشداء ماحلبا ودربة  ولاء المعاملة:

التغلب على المعلتا  التي تحلل دون تحقيق هذ التادف، وعندما يتكدر التادف يال الزولن الى ما 
، 2020)يلناي و صديقي، يعدف بمدحلة التادف الذاتي والتي تعتي اعادة شداء المنتج وشكل منتظم 

 .(215صفحة 
هذ المحلر سنحاول اسقاط الدراسة على عينة عشلائية من زبائن فندق ون خلال الإطار التطبيقي:  .4

 حملدة وللاية ردداية من اجل معدفة تأثير جلدة الخدما  الاياحية على ولاء الاائح. 
نجاز الشق الميداني تم الاعتماد على اداة الاستبيان، الذي تم تلزيعه على لا :الدراسة وعينتهامجتمع   1.4

استبانة  35وتم تبلل  %92,5نابته واستبانة  37وفندق ون حملدة واسترجع منها  زولنا 40 اعينة تلامه
تعتبر منهجية  (Hair & Alamer, 2022, pp. 25-26)، وحاب من الماترجعة  %94,6نابته و
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PLS-SEM الى حجم الحد الادى  للعينةالطديقة المفضلة مع العينا  ذا  الحجم الاغير كما يشير  
يجب ان يكلن مااوي لعشدة اضعاف المتغيرا  الماتقلة ومن خلال دراستنا التي تحتلي على  الذي 

 .مفددة 20اي الحد الادى  للعينة مااوي ل 10متغيرين ماتقلين يحدد الحد الادى  بالضدب في 
الحزم الاحاائية الماتخدم في العللم  تم الاعتماد على ودنامج: الأساليب والتحليل الإحصائي  2.4

في نمدجة العلاتة وين   Smart PLSفي عملية تفديغ البيانا ، وتم استخدام ودنامج  SPSSالاجتماعية 
للتأكد من صحة الادق التقاربي والادق التمايزي  مؤسشدا   متغيرا  الدراسة، وتم الاعتماد على

 جلدة المطاوقة للتأكد من جلدة النملذج وخديطة الاهميةالنملذج القياسي، وتم الاعتماد على مؤسشدا  
 من وجهة نظد الزبائن.وعاد المتغير الماتقل والاداء لمعدفة مدى اهمية ا

لدراسة النملذج القياسي نعتمد على مؤسشدا  الاتااق الداخلي و الادق النموذج القياسي:   3.4 
، الملثلتية المدكبة Factor loadingالتحميل  معامل  هي :الاتااق الداخليمعايير تقييم  التقاربي.

Composite reliability ،:متلسط التباين الماتخدج   معيار الادق التقاربيAverage 

variance extracted ،:ووعد المعالجة تم التلصل الى النتائج التالية 
 (: نتائج اختبار الصدق التقاربي01الجدول رقم )

 معامل التحميل العبارات 
FL 

 الموثوقية المركبة
CV 

 معامل الفاكرومباغ
متوسط التباين 

المستخرج 
AVE 

 % 50اكبر من %60اكبر من  %70اكبر من  %70اكبر من   ماتلى القبلل

فية
لظي

ة ال
لجلد

ا
 

F
u

n
ct

io
n
al

l 
Q

u
al

it
y

 

FQ1 0.679 

0.889 0.882 0.518 

FQ2 0.643 

FQ3 0.768 

FQ4 0.790 

FQ5 0.744 

FQ6 0.760 

FQ7 0.815 

FQ8 0.600 

FQ9 0.644 

لدة 
الج فنية
ال

 T
ec

h
n

ic
a 

Q
u
al

it

y
 

TQ10 0.671 
0.821 0.844 0.526 TQ11 0.822 

TQ12 0.583 
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 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
 & Hair) والذي يجب ان يكلن حاب FLلتقييم الاتااق الداخلي ناتخدم معامل التحميل 

Alamer, 2022, p. 6)   كما يمكن الاحتفاظ بمعاملا  التحميل المحالرة وين   %70اكبر من
حيث ( اذا كانت تيم مؤسشدا  الاتااق الداخلي وتيم الادق التقاربي في الماتليا  المقبللة، 0,7و0,4)

 العبارا  ءباستثنا %0,7تيم كل العبارا  كانت اكبر من ( ان 01رتم )من خلال الجدول نلاحظ 

FQ1,FQ2 ,FQ8,FQ9,TQ10 ,TQ12,LOY17,LOY18 ,LOY21   التي كانت
الداخلي  تااق( وتم الاحتفاظ بها لأن تيم مؤسشدا  الا0,504و0,679معاملا  تحميلها محالرة وين )

ومؤسشد الادق التقاربي في الماتلى المقبلل، اضافة الى معاملا  التحميل ناتخدم معامل الملثلتية المدكبة 
وتيم معامل  0,889و 0,789محالرة وين  CV حظ ان تيم الملثلتية المدكبةومعامل الفاكدومباغ، ونلا
وهذا يدل على ان الدراسة تتميز وثبا   %70اكبر من  هي 0,882و0,825الفاكدومباغ  محالرة وين 

 عالي اي لل تم اعادة تلزيع الاستبيان على نفس العينة سنحال على نفس النتائج.
  Average variance extractedمتلسط التباين الماتخدج  ولتقييم الادق التقاربي ناتخدم

 % 50تيم اكبر من هي 0,526و0,504من خلال الجدول نلاحظ تيم التباين الماتخدج محالرة وين 
 من تباينها. % 50وهذا يدل على ان كل المتغيرا  تفاد اكبر من

 الصدق التمايزي: معايير
، مؤسشد ارتباط متغيرا  النملذج Cross loadingفق معايير تقييم صدق التقارب هي: مؤسشد التلا

 ووعد المعالجة تم التلصل الى النتائج الملضحة في الجداول التالية:  Variable correlationالقياسي 

TQ13 0.758 

TQ14 0.757 

TQ15 0.734 

ائح
الا

لاء 
و

 

LOY16 0.798 

0.789 0.825 0.504 

LOY17 0.504 

LOY18 0.615 

LOY19 0.843 

LOY20 0.866 

LOY21 0.539 
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 : Cross loadingمؤشر التوافق 
  Cross loading نتائج مؤشر التوافق (: 02الجدول رقم )

 ولاء الاائح الجلدة الفنية الجلدة اللظيفية العبارا 

FQ1 0,679 0,440 0,480 

FQ2 0,768 0,360 0,526 

FQ3 0,790 0,479 0,511 

FQ4 0,744 0,378 0,304 

FQ5 0,760 0,230 0,312 

FQ6 0,815 0,383 0,522 

FQ7 0,600 0,362 0,440 

FQ8 0,644 0,331 0,478 

FQ9 0,768 0,360 0,526 

TQ10 0,259 0,671 0,404 

TQ11 0,332 0,822 0,274 

TQ12 0,361 0,583 0,581 

TQ13 0,430 0,758 0,579 

TQ14 0,502 0,757 0,538 

TQ15 0,294 0,734 0,597 

LOY16 0,456 0,597 0,798 

LOY17 0,303 0,406 0,615 

LOY18 0,352 0,377 0,843 

LOY19 0,575 0,367 0,404 

LOY20 0,636 0,534 0,866 

LOY21 0,240 0,486 0,539 

 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
 فهلمتكلن العلاتة وين الم حيثوعضها البعض عن مؤسشد التلافق وهل مؤسشد يقيس تباعد العبارا  

تنتمي  لمفاهيمنلاحظ ان ا (02رتم ) علاتته مع متغير آخد، ومن خلال الجدول تيمة أكبر من المتغيرو 
 01رتم  نأخذ العبارة عد الجلدة اللظيفيةوُ ذلك في  اللذي من المفترض ان يتبعه مثعد اللمتغير او البُ  فعلا

وهذا يدل على ان  مقارنة مع الاوعاد الاخدى  تيمة اعلى في نفس الاطد هي 0.679ها تيمةولغت 
على تيم الجدول  يمكن  ءناوله علاتة تلية مع المحلر، وو الجلدة اللظيفية  عدوُ  ل ينتمي فعلا الىؤ اتاال

 ها ارتباط تليا.ان كل العبارا  تدتبط مع محاور  لالقل 
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 : Variable correlationمؤشر ارتباط متغيرات النموذج القياسي 
 Variable correlation(: نتائج مؤشر ارتباط متغيرات النموذج القياسي 03الجدول رقم )

 حولاء السائ الجودة الوظيفية الجودة الفنية 
   0,725 الجودة الفنية

  0,719 0,513 الجودة الوظيفية

 0,710 0,626 0,655 ولاء السائح

 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
وعضها البعض،  عنوهل مؤسشد يقيس تباعد المتغيرا  مؤسشد ارتباط المتغيرا  النملذج القياسي  

لكل المتغير مع نفاه اعلى من باتي   vcنلاحظ تيم  ( حيث03ول رتم)المظللة في الجدثل القيم وتم
 المحاور الاخدى، وعليه يمكن القلل ان هذه المتغيرا  ماتقلة عن وعضها البعض.

 يلضح الشكل الملالي النملذج البنائي وعد تلظيف ادلة الادق التقاربي والتمايزي.النموذج البنائي:   4.4
 النهائي للدراسةالنموذج  :(01)الشكل رقم

 
 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 

 اختبار الفرضيات:
يلجد اثد ذو دلالة احاائية لجلدة الخدما  الاياحية وكل اوعادها) الجلدة  الفرضية الرئيسة: .1

 .%5الفنية و جلدة اللظيفية( على ولاء الاائح عند ماتلى الدلالة 
 الفرضيات الفرعية: 
 .%5عد الجلدة اللظيفية  على ولاء الاائح عند ماتلى الدلالة يلجد اثد ذو دلالة احاائية لبُ  .2
 .%5عد الجلدة الفنية  على ولاء الاائح عند ماتلى الدلالة يلجد اثد ذو دلالة احاائية لبُ  .3

بالاعتماد على مخدجا  ودنامج  0.05سنقلم باختبار فدضيا  الدراسة عند ماتلى المعنلية 
SmartPls :والنتائج ملضحة في الجدول التالي ، 
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 نتائج اختبار الفرضيات :(04الجدول رقم )

 
معاملات 
 الانحدار

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
 Tاختبار 

القيمة 
 الاحتمالية

 القرار

 قبول الفرضية 0,000 7,812 0,090 0,703 جودة الخدمات السياحية <- ولاء السائح
الوظيفية الجودة <- جودة الخدمات  قبول الفرضية 0,000 2,201 0,064 0,674 

فنيةولاء ال <- جودة الخدمات  قبول الفرضية 0,000 2,970 0,070 0,475 
 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 

:مؤشرات جودة المطابقة  
مؤسشدا  جلدة النملذج البنائي، وعد التطدق الى اختيار فدضيا  الدراسة الميدانية، وجب التطدق الى 

 ، والجدول التالي يلضح اهم النتائج: R² ،Q² ،F² ،GOFوتتمثل هذه المؤسشدا  في 
 التحديد والارتباطمؤشر معامل  (:05الجدول رقم )

 R² R 

 0,584 0,596 الجودة الوظيفية

 0,826 0,831 الجودة الفنية

 0.490 0.505 ولاء السائح

 Smart PLS4احث بناء على مخرجات برنامج المصدر من اعداد الب
 Q² و معامل  F²نتائج معامل  (:06الجدول رقم )

 
 Q²مؤشر القدرة التنبؤية  F² معامل التأثير

F² الملاحظة SSE SSO Q² 

 0,311 170,000 170,000 عالي 1.478 الجودة الوظيفية

 0,400 272,000 272,000 عالي 4.926 الجودة الفنية

 0,210 163,582 204,000 عالي 1.021 ائحولاء الس

 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
التأثير على  في الماتقلةتلة وتدرة المتغيرا  مدى لقياس F²ياتخدم معامل :F²مؤشر معامل التفسير 

 هينلاعتماد على مقياس كوتم في دراستنا ا اي تأثير كل وعد للحده على ولاء الاائح، التاوعالمتغير 
تأثُير  0,15الى  0,02من تأثير ضعيف و  0,02اتل من في تقديد مجال تلة التأثير حيث  1988

 (06)من خلال جدول رتم (Yakupl, 2019, p. 261) تأثير تلي 0,35الى 0,02من متلسط و 
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اكبر  هي 4,926-1,478على التللي تد ولغت  ظيفية والفنية ل لجلدة ال F²نلاحظ ان تيمة تلة التأثير 
 تلي لأوعاد جلدة الخدما  الاياحية على ولاء الاائح.ومنه يمكن القلل ان  هناك اثد  0,35من 

ويطلق عليه مؤسشد التحقق من صحة النملذج فهل يامح وتقييم الجلدة : Q² مؤشر القدرة التنبؤية
 & ,Hattou, Hammoutene ) كل معادلة الهيكلية(  الكلية للنملذج )أي تقييم جلدة
Grenier, 2018, p. 21)الالة التنبؤسية لنملذج الماار لبناء المتغير التاوع والتي يجب ان  ويشير الى

 ان ، نلاحظه من خلال الجدول الااوق ان تيم المحاور اكبر من الافد  وهذا يعني0تكلن اكبر من 
 النملذج له تدرة تنبؤسيه جيدة.

يعمل على تياس مدى الاعتماد على نملذج الدراسة، ويتم حااب هذا : GOFمؤشر جودة المطابقة
والنملذج الهيكلي  AVEالمؤسشد من خلال الجمع وين النملذج الهيكلي بحااب متلسط التباين الماتخدج 

GOF         :ةالتالي العلاتةويمكن تلخياه في ، R² بحااب متلسط = √( 𝐑² ∗ 𝑨𝑽𝑬̅̅ ̅̅ ̅̅  ) 
 GOFمؤشر جودة المطابقة (: 08جدول رقم)

 AVE R² GOF المحور

 0.510 0.516 0.505 ولاء السائح

 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
 ,Wetzels ) وحاب 0.36نلاحظ ان تيمة مؤسشد  جلدة المطاوقة  اكبر من ( 08رتم )من خلال الجدول 

Gaby, & van Oppen, 2009, p. 187) تيمةGOF  ومتلسطة  0.1متدنية اذا كانت تااوي
 .عالية جدا  جلدة نملذج الدراسة ف، وعليه 0.36وعالية اذا كانت تااوي  0.25اذا كانت تااوي 

 خريطة الاهمية والاداء:
ماتند في ذلك على تحديد المتغير الهدف، على تحليل  PLSج وتلسيع نتائ  IMPAتقلم تقنية 

لر الايني الذي المحخديطة الاهمية والاداء على معاملا  الماار الغير معيارية، حيث نميز في الخديطة محلرين 
غير فهل المت فهل يمثل اداء متغيرا  هذايمثل اهمية المتغيرا  الماتقلة بالنابة للمتغير الهدف اما المحلر العيني 

يعبر عن متلسطا  الدرجا  الملحدة الغير معيارية، كما يتم التركيز على المتغيرا  اللاتعة في اسفل يمين 
، (1154، صفحة 2021)لحان،  لان لديها اهمية كبيرة بالنابة للمتغير الهدف ولكن تقدم اداء اتل
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رنة ماتلى اهمية واداء المتغيرا  الماتقلة بالنابة للمتغير الهدف اي تلضيح وتهدف هده المنهجية الى مقا
 ,Cobanoglu, Faizan, & S. Mostafa) الأوللية لأي متغير تكلن محلر اهتمام عينة الدراسة

2018, p. 62)  ة الخدما  الاياحية:ويلضح الشكل التالي خديطة الاداء والاهمية لمتغيرا  جلد 
 ( خريطة الأداء والأهمية03)الشكل رقم 

 
 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 

 بعاد جودة الخدمات السياحيةنتائج الاهمية والاداء ا (:09الجدول رقم )
 الاهمية داءالا المتغيرا 

 0.415 76.549 الجلدة الفنية 

 0.400 74.784 الجلدة اللظيفية

 Smart PLS4المصدر من اعداد الباحث بناء على مخرجات برنامج 
 النتائج: 

 تيمة يتبين من خلال :الفرضية الرئيسية P-valurs   تيمةو  0,05التي كانت اتل من T  التي
ة اثد ذو دلالة احاائية وين جلد(، يلجد 2,030)اكبر من القيمة الجدولية  هي 7,818ولغت 

الجلدة اللظيفية والجلدة الفنية( على ولاء الاائح عند ماتلى حية وكل اوعادها)الخدما  الايا
انه يلجد علاتة ارتباط  %50.5الذي ولغ يتبين من خلال معامل الارتباط  و ،0.05معنلية 

جلدة الخدما   ازداد متلسطة وإيجاوية وين جلدة الخدما  الاياحية و ولاء الاائح اي كلما 
من التغيير الحاصل في ولاء  %49ء الاياح، وتفاد جلدة الخدما  الاياحية اد ولادز االاياحية 

)دراسة و ((Faizan alli et all, 2017  دراسة وتد اتفقت نتائج الدراسة مع الاائح
 . وجلد اثد للجلدة الخدما  الاياحة على ولاء الاياح والتي اظهد  (2022بلقاسم تويزة 

 :تيمةمن خلال  الفرضية الأولى T  ( 2,030اتل من القيمة الجدولية ) هي 2,201التي ولغت
يلجد اثد ذو ومنه يمكن القلل انه  0,05اتل من  Tالمااحبة لقيمة   P-valurs وكانت تيمة
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ومن خلال معامل ، %5على ولاء الاائح عند ماتلى الدلالة عد الجلدة اللظيفية ة احاائية لبُ دلال
يلجد علاتة ارتباط تلية وين الجلدة اللظيفية و ولاء الاائح  يتضح انه   %82,6الارتباط الذي ولغ 

 F²، وتشير تيمة تلة التأثير من التغيير الحاصل في ولاء الاائح  %83,1كما تفاد الجلدة اللظيفية 
  دراسة وتد اتفقت نتائج الدراسة مع الى وجلدة تأثير عالي لجلدة اللظيفية على ولاء الاائح

Faizan alli et all, 2017)) دراسة شريف عبد الله )و(2022بلقاسم تويزة )دراسة و
الزبائن ولاء  دة اللظيفيةل الجوين  تلية علاتة ارتباطاثد و وجلد  كشفتحيث  (2022،المداني 

فكلما زاد اهتمام مايري الفندق بأوعاد الجلدة اللظيفية اي) الململسية، الاعتمادية،  (الاياح)
 .ؤسدي ذلك الى تكدرا  شداء الخدمةالاستجاوة، الامن والتعاطف( ي

 :تيمةمن خلال  الفرضية الثانية T  ( 2,030اتل من القيمة الجدولية ) هي 2,970التي ولغت
ومنه يمكن  0,05اتل من  Tالمااحبة لقيمة  P-valurs = 0,00 الاحتمالية  وكانت تيمة
الاائح عند ماتلى الدلالة  على ولاء فنيةعد الجلدة الة احاائية لبُ يلجد اثد ذو دلالالقلل انه 

وين  متلسطةيتضح انه يلجد علاتة ارتباط   %58,4، ومن خلال معامل الارتباط الذي ولغ 5%
من التغيير الحاصل في ولاء الاائح،   %59,6 الفنيةو ولاء الاائح كما تفاد الجلدة  فنيةالجلدة ال

، وتتفق دراستنا مع على ولاء الاائح نيةفالى وجلدة تأثير عالي لجلدة ال F²وتشير تيمة تلة التأثير 
التي تشير (2022،دراسة شريف عبد الله المداني و)Faizan alli et all, 2017)  دراسة(

فكلما كانت الخدما  التي   وجلد اثد و علاتة ارتباط وين الجلدة الفنية و ولاء الزبائن )الاياح( الى
 .رربة الزبائن في تكدار تجدوة الخدمة دتزييحال عليها الزبائن فعليا خالية من العيلب 

  من اجل استخدام طديقةIPMA  يجب تحديد متغير الهدف ومن خلال دراستنا تم تحديد ولاء
حيث يتم دراسة اهمية واداء المتغيرا  الماتقلة بالنابة لهذ المتغير الهدف الاائح كمتغير كامن هدف 

اي ان  الجلدة اللظيفية  من واداء لفنية اكثد اهميةيتبين ان وعد الجلدة ا (09)ومن خلال الجدول رتم
زيادة الجلدة الفنية  إي 0,415يؤسدي الى زيادة ولاء الاائح ب زيادة الجلدة الفنية ولحدة واحدة 

وتختلف دراستنا من حيث اهمية اوعاد  76,964 الى 76.549 ولحدة واحدة ينتقل الاداء من 
ة لثالمبحاهتمام العينة  الى التي تشير (2022 ،المداني شريف عبد الله) جلدة الخدما  مع دراسة
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من خلال نتيجة دراستنا يتبين انه يمكن اعتبار الجلدة الفنية كبعد مهم في تقييم و بالجلدة اللظيفية، 
  .ماتلى جلدة الخدما  المقدمة

الاياح، تعكس جلدة الخدما  الاياحية ماتلى تطاوق الاداء لفعلي للخدمة مع تلتعا    الخلاصة:
تكدار شداء حيث يااهم تحقيق صفد عيلب في تقديم نلعية عالية من الخدمة وهل ما يدفع الاياح الى 

، وتعتبر الجلدة الفنية وعد مهم الى جانب الجلدة اي زيادة ولاء الاياح الخدمة وعدم التحلل نحل المنافاين
اي ما يتلقاه الاياح )ون الجلدة الفنية اللظيفية في تياس ماتلى جلدة الخدما  الاياحية، فالاياح يأخذ

وعين الاعتبار طالما عملية تقديم الخدمة تتم وطديقة الاحيحة اي الجلدة اللظيفية، كما يمكن ان  (فعليا
 تبنى تالرا  وتلتعا  الاياح حلل ماتلى جلدة الخدمة انطلاتا من الجلدة اللظيفية والفنية.

 التوصيات:
 بحاب حاجيا  الاياح وررباتهم التي جلدة الخدما  وافة ماتمدة  ضدورة العمل على تياس ماتلى

 .تتغير وشكل ماتمد وفعل التطلر الحاصل في تطاع الاياحة
 على مايري فندق ون حملدة الاهتمام اكثد بماتلى الجلدة الفينة لأنها أكثد أهمية بالنابة للاياح. 
 تقديم خدما  ذا  نلعية عالية ومميزة  على وناء صلرة ذهنية ايجاوية حلل الفندق من خلال العمل

 تدتقي الى ماتلى تطلعا  الاياح.
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