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Abstract: The current research aims to determine the hotel service quality  standard in improving 
the strategic performance  level of the first-class hotels in the city of Baghdad. It relied on the 
descriptive analytical approach and relied on the questionnaire to obtain the necessary data, which 
included (32) items by which the variables investigated in the hotels were measured. It also relied 
on statistical methods (confirmative factor analysis, Arithmetic mean, standard deviation, and 
coefficient of variation) and the research was applied to an intentional sample of (50) managers of 
divisions and departments. Through the research, several conclusions were reached, the most 
important of which is that the quality of service directly affects strategic performance. The study 
came out with a set of recommendations, the most important of that is the need to improve the 
level of interest of the researched hotels in their strategic performance, through improving their 
investment of resources , capabilities and harnessing them better to achieve their goals 
 
Keywords: The hotel service Quality, Improving the strategic performance level. 

  الاستراتيجي تحسين مستوى الأداء فيالفندقية وتأثيرها   الخدمة جودة
  بغداد لمدينة الممتازة الدرجة فنادق في العاملين من  عينة لآراء استطلاعية  دراسة

 المستخلص :
فدد  ف د دل الف  ددق الةةجدد نم لةفي ددق  الاسددجتات    الأداءتوددجود تحود   فدد   تحفيددف توددجود  ددودم اللفتدق ال  ف  ددق  إلد البحددا الحدد ل  هدف  ي    

عد  الاسدةلق ( فقدتم 32سدجة  م الاسدجب  ق للحلدول علد  الب   د ت الونتدق والجد  ت دة    وأالةد ه  الوفد   الجحل لد     نواعجةفت الب حث  .بغفاد
، والا حدتا  الةم د    ، الوسد  الحود     ،الاس ل ب الاحلد ي ق  الجحل دا المد تل  الجوي دف   وتم اسجلفامالةجغ تات الةبحوثق ف  ال   دل.   ع 

،  ؤسدد ء الا ودد م  الشددمب تددف اءالةوددجوت ت الادا تددق   تدد فددتدام توددج  ب م ( 50  تجةثلددق  لددف ق ع  ددق علدد  البحددا وطبدد وتم تددا الالاددجو ( 
 . (الاسجتات    بشكا تب شت الأداء ودم اللفتق تؤثت ف   سج ج   ت اهة  لاا عفد ت  إل وتم الجوفا ت  لاول البحا  .(والوحفات

  .الاستراتيجي  الأداء  ، الفندقية  الكلمات المفتاحية : جودة الخدمة
 : مقدمة

mailto:Jaffer.imran@uokerbala.edu.iq
mailto:saharjabbar@uomustansiriyah.edu.iq


 

Czech 
Journal of Multidisciplinary Innovations 

Volume 24, December, 2023.                                           ISSN (E): 2788-0389 
Website: www.peerianjournal.com Email: editor@peerianjournal.com 

 
 

7 | P a g e  
 

 

عدفاد الة مةد ت اللفت دق وت د ت  حدفم الة  فوددق م تحدف  ت عفيددفم  دميت ت هد  تأايدف أ وال  ف  دق فد  المد لم ال دو توا د  الة مةد ت الود  ح ق        
يأحدف الودبا التي ود ق  .الاهجة م ب ودم اللفت ت والجة أ فد  لافتدق نئ ي هد  إل ات ه  تممم الة مة ت اللفت ق   الجحف  ت  ولةوا هق همه  ،   ه 

الاسجتات    الم   وهم فد  نتد دم  دف م  الأداء ا البق ء وتحق   أاسجثة   ال تص ت   إل ة ت لما توم  الة م . ف ته  الج  فو قلأت دم وتطوتت  
 .همه الة مة ت ف  تو مه  الج  فو  ف  الوول الان وف  الةوجقبا

 البحث: أولًا: مشكلة 
الوا دب سد وفت لهد  تملوتد ت عد  تتالدأ القدوم  ال د و ،ف  ق ت  و هدق  مدت الة مة ت ال  توجود  ودم اللفت ت الةقفتق ت   با   ن  إ  

لكد  تدجةك    ةد ط عةدا ت مدت لد داء تد  ت مدو  اسدجتات   أوتح ولق تحو  ه  وتفع ةه  بأسد ل ب و سب  ه   أتمتفق    تمأتأه  و ق ط ال مف الوا ب
 :تشكلق البحا ف    ءتح ا والا تق ء بةوجود أدايه  الاسجتات   ،  الأئ ي ( ال  و  ت  يوب  ض  

 ؟دايه  الاسجتات    ف  ال   دل الةبحوثقأتأث ت عل  توجود تحو    ال  ف  ق فتق ل ودم ال لأبم دها 
 :أهمية البحثثانياً:  

تجةثا ت  لاول حا الة جةد  الةبحدوب ب لاهجةد م ب لةوضدوع ت الح وتدق لوسدج  دم ت هد  فد  تقتتدت أدايد  الاسدجتات    والالاج د   ال ملد         
ف  تحو   توجود أدايه  الاسجتات    وت ش   عةا ال   دل الةبحوثق فد  تفي دق بغدفاد تد  لادول تقدف م عدفد تد    ال  ف  قبم د  ودم اللفتق  ألفو   

 .ج    ت توجلفت ه  وتحق    غب تهمالجوف  ت الج  تو عفه  ف  ت م ا عةل  ته  وئ لج ل  تقف ةه  للفت ت تلب  اح
  :البحث ثالثاً: اهداف

الةبحوثددق تدد  لاددول تة  سددق المدد تل   ل شدد ط ت ت ددول الةمددفلات  ال  دد دلفدد   ال  ف  ددق فدد  توددجود  ددودم اللفتددق  إلدد يهددف  البحددا الحدد ل       
 -: ةك  تحفيف اهفا  البحا ت  لاول وئهما ، ال  فلت   ال  و الةم   تق الةحفدم للفتق 

 الاسجتات    لل   دل الةبحوثق. الأداءبم د  ودم اللفتق ال  ف  ق ف  تحق   توجود أ  تأث تالاجب     -

  .الاسجتات   الأداءت  توجود الجأث ت      ودم اللفتق ال  ف  ق ف  تحق   توجود   -

 المخطط الفرضي للدراسة: رابعاً:
 شد ت الودهم  إذول  م ع  ت ةوعق تد  عو د ت الا تبد ط والجدأث ت  د   تجغ دتات البحدا. أعفاد تلط  فتض  للبحا  مط  تلو ام إ  تد    

  ( يوضح عو ق الا تب ط والجأث ت.1عو ق الجأث ت والشكا   إل عو ق الا تب ط ف ة   ش ت الوهم ذو الات  ه الواحف  إل ذو الات  ه   
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 . المصدر: من اعداد الباحثتان بالاعتماد على أدبيات البحث

 
 :البحثفرضيات  : خامساً 

 .(لل   دل الةبحوثقالاسجتات     الأداءتحو   توجود ف   ال  ف  قال تض ق التي وق الاول :  يو ف تأث ت ذو دلالق تم وتق ل ودم اللفتق 
 :ال تض  ت ال تع ق الآت ق تع ت   وتج

 لل   دل الةبحوثق.الاسجتات     الأداءتحو   توجود لاعجة د ق ف  ذو دلالق تم وتق لبمف ا تأث تيو ف الفرضية الفرعية الاولى: 

 .لل   دل الةبحوثق الاسجتات    الأداء توجود  تحو  لاسج  بق ف  بمف اذو دلالق تم وتق ل  تأث تيو ف  :الثانية الفرعية الفرضية

 لل   دل الةبحوثق. الاسجتات    الأداء توجود  تحو  وس ق ةلةلبمف اذو دلالق تم وتق ل  تأث تيو ف الفرضية الفرعية الثالثة: 

 .لل   دل الةبحوثق الاسجتات    الأداء توجود  تحو  الجم طف لبمف ذو دلالق تم وتق  تأث تيو ف الفرضية الفرعية الرابعة: 

 لل   دل الةبحوثق. الاسجتات    الأداء توجود  تحو  ف   لأت نبمف الذو دلالق تم وتق  تأث تيو ف الفرضية الفرعية الخامسة: 
 :البحثومجتمع عينة  :سادسا
الم  دق  لدف ق تد  ت جةد   و د ءتف د دل الف  دق الةةجد نم لةفي دق بغدفاد  فد  عفد ت  الم تل   ضة  الةوجوت ت الادا تقالبحا  ت ة   ع  ق       

 ،عل همتم تونت  اسجة  م اسجب  ق ( توج  ب م و 50الب لغ عفدهم   (والوحفات، وتوؤول  الشمب،   ؤس ء الا و م    لةوجوت ت الادا تقالبحا الةجةثا  د
تد   بدا  لدما اهةلد  لمدفم الا  بدق علد   ة د  ت تداتهد  الإ  بق،ك    غ ت ي تلق الب   ق ف( اسجة  ات 6 أتّ ، و ( اسجة  م ت ه 44 تم اسجتداد  ح ا  

   .الةوج  ب  
 للبحث الجانب النظري : الأولالمبحث 
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 جودة الخدمة الفندقية:أولًا: 
  حددول حك تدد  إال دد ف  كددون  ن  ؛لألاولدد  الة مةددقتشد ت ال ددودم فدد  الة مةدد ت الودد  ح ق وال  ف  ددق علدد  ا هدد  الوددو  الدم  ت دد ف  تدد      

 س س تقف ةه  ل .أ ودم اللفتق الو  ح ق عل  
 عةل دق وهد   أداء بدأ  الق د م ع دف تة  سدج    دب الدم  الإتقد ن تم د  : "هد أ     ال  ف  ق علد   اللفتق   ودم(  50:  2010،لال ا   فمت 

 للحلدول ولد   المةدا، لإتق ن توجةت  هف فه  لما. الأعة ل أبو  ف  اسجفاتجه  ضتو م ت  للجو ف، له   حف  يو ف  لا  تجطو م  توجةتم   وت   ق
 ".اللفت ت  تجلق  ت  عل ه  الةج   والةجطلب ت ب لةواف  ت ماالالجأ :"  ه بأ    وف ه   ةك  ية  ،"لوتج  ن تحفدم د  ق عل 

 ي مددددددت والجدددددد  لدددددد  الةجو مددددددق الةجطلبدددددد ت تدددددد  الةط بقددددددق و ال دددددد ف( أ للأئددددددون  الجدددددد م التضدددددد " : بأ هدددددد  ف ددددددتد  (118: 2007الشددددددمب   ،   تددددددّ أ
 . "ال مل  الأداء وئ   اللفتق وأ الة ج  داءأ ت  الةطلوب الةجو       ت  الةق   ق لاول ت   ال  ف( الأئون  ل ه إ

  ةق اللفتق الةتض ق الج  ي بغ  ج ل  ل ودم اللفتق ال  ف  ق وه  " الب حث ن  فتوا الجمتتف ال ن  إهفاف  فأ ط   تو ه ت البحا و إوف   
والجددد  تلبددد  تو مددد تهم وتج دددول عل هددد   فلالدددق ت ةوعدددق تودددجلأت ت  الةلةوسدددق وغ دددت الةلةوسدددق(   ضددد وفه ( ةبحوثدددق لأئ ي هددد تقدددفّته  ال  ددد دل ال نأ

 ." الةجة أم والةجوفتم ف  ال   دل الةبحوثق
 

 الفندقية: جودة الخدمةهمية ثانيا: أ
 الةوظدف د ف و ال  د   الجمد ون  ن  أ ح دا اللفتدق تقدف م ف  ال     لجحق   وذلك الو  ح ق للة مة ت ب ل وبق يب تم ة قأه اللفتق   ودملإن   

  .(14-13: 2012، لحو    يل ف ة  اللفتق  ودم ة قأه وتكة  ال ودم، لجحق   الأس س  الوبب اللفتق تقفم
    دب إلد  اللدفت ت  جقدف م   شد طه  يجملد الة مة ت  لففةثوم  اللفت ت  جقف م تقوم الج  الة مة ت عفد  انداد  لقف  :الخدمة  مجال  نمو -1

 .وتوجةت  تجأايف  ةو ف  ت نال  اللفت ت ق ف لة مة ت ذلك

 سدو  اللفتق  ودم  لع الاعجة د فإن لملك     ه شفيفم ت  فوق و ود إل  يؤد  سو   اللفت ق  الة مة ت  عفد  تأايف  إن  :المنافسة  ازدياد -2
 .الة مة ت ت أم ت  فو ق تجمفدم مهله   مط 

  لدددع   دددب لا لدددملك  هحلدددج توسدد    علددد تتيدددأ الحددد ل  الو دد  فددد  اللفت دددق الة مةددد ت أفدددبح  :الخدمدددة لجدددودة الاقتصدددادي المددددلول -3
 ألثدت الاهجةد م تد   دف لا ذلدك ولجحق د  الحد ل    الأئد ي   لدع ان تحد ف أعل هد     دب ولكد   دفد، نئد ي    دمب  أ دا  ت   الوم   الة مة ت

 .اللفتق  ودم بةوجود 

 اللفتدق تقدف م  ك د  فو اللفتق  لع تتيأ الج الة مة ت  ت  الجم تا ون هوتكت    فم قلتم ت يتتفون  هم   أال  و  عل    إن  :الضيف  فهم -4
 .لل  ف الألبت مهوال  ال  فم قلالةم ت توف ت دون  تمقول وسمت  ودم ذات
 الفندقية: أهداف جودة الخدمةثالثا:  
 :  أت  بة  ال  ف  ق اللفتق ف  ال ودم هف   يجةثا

 وتح ولدق  أئ ي هد  الة مةدق تدتئ  الجد  المو د ت تد  ذلدك وتج دح لادفت ته  أو ت جو  ته    ودم  توجود   ت   وشهتته   سةمجه   الة مةق  توجةف -1
 .(2150: 2016 ،عل   للفت ته  الواس  الا جش   ت   و هم بة   وح   تهم  غب تهم تلب   لافت ت تقف م
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  ق د   الدم  ب لو د  وتةجمد  ال د ف  متفهد  الجد  ف هد  الةجوفتم اللل يص لاول ت  ع ه  التض  تحق   عل   ف م له   الج   اللفتق  تقف م -2
  .الو  ح  البت  ت  ع  ف وم  الإيواي ق اللفتق ت  غتض  وتحق   وا  ذأو  و غب ت  ح   ت   شب  بة  إ  تج  تحا لا  ج

  .(56: 2007 ،الشتتم   الأ  ب ق، المةوت  لب تل د  ت  تلف  تشكا ال  ف لافتق لأن ا جل د ق ت  ف   تحق   -3

 الجد  البشدتتق ةدوا دال تد  الاسدج  دم لادول تد  ال  ف  دق اللدفت ت تودوت  ب دودم الاهجةد م نتد دم إل  الأعة ل   ةق ف  الوتتمق الجغ تات  أدت -4
 .(79: 2017 وألاتون، أحةف  الوول،  طلب  ت  حوب عل  الجووتق ق للمةل ق  يةلت  ت تأت 
 :الفندقية خصائص الخدمات   رابعا :

 (:Kotler,2003:246  لللفت ت ال  ف  قس س ق ألوتلت( لاة  لال يص لقف حفد  
 و  ؤتجه   با شتايه . أو تحووه  أفة  الةوجح ا تمو ه   المعنوية )غير الملموسة(: -1

تقددفم اللفتددق  قددفته  وتب مهدد  فدد    دد   نّ ح ددا أ ،هددمه الل فدد ق تم دد  ح لددق الجددتاب   دد   اللفتددق وتقددفته  :الددتلاز) )عددد) امكانيددة الفصدد ( -2
 م ب .قفّ تالو   الم  

الجألا ت ف   ن  ظ  ه  لةفم تم  ق ت  الأت . ية  ألا  ةك  تلأت ه  وشح ه  والاحج   ال  ف  قاللفت ت  ن  أوتم   همه   عد) القابلية للتخزين: -3
 .(9: 2001سة  م، لاو  م  لمب تموت ه   ج  ق عفم اسجهوله  ف  الو   الةحفد.   إل اسجهوك همه اللفت ت يؤد  

و ح دأ تقمدف فد  ة    الغدت  فد  ال  د دل الود  ح ق أس كون لةفم تم  ق دون ح  الجةلك. ي سج  ال  ف  قاسجهوك اللفتق    ن  إ  عد) التملك: -4
  (.271-270: 2002  فيا، الط يتم فأ ه  توجلفم ف  و   تم   ولا  ةك  تةلكه .  

مه المدتو  فد  طب مدق تقفتدق تلجلف  ودم وطب مدق اللفتدق حودب طب مدق المدتو  الجد  تتتدف تقدف ةه  وتجةثدا هد  التباين وعد) التجانس:  -5
ن  ودج  ف ال د ف ت هد  ف للفتدق أم لا  بدا أاللفتدق   دفم  ن  أ   لمب الحكدم علد     ةوج  في  ت ه  وو   تقف ةه  ح ا أ، طب مق الاللفتق

 و حج      الشلص تلجلف حوب ح لق تقفم اللفتق ال وة   ق وال  و ق وو   تقف ةه .أالةقفتق ت  طت      الة مةق 
 الفندقية: الخدمةجودة بعاد  أ خامسا:

 دد  المفيددف تدد  تّ إلددملك   دد فد الهدد  تدد   بددا الإشدد  ء تلةوسددق يددجم أاللفتددق هدد   جدد ج ال هددود البشددتتق والآل ددق الةبمولددق لجددوف ت اسددجلفام 
، (213: 2003الاتد م، ،  (Deprimio,1997:35 ل هد  يدا تد  إشد   أبم دهد  الجد  أالبد حث   والكجد ب فد  د اسدق اللفتدق ال  ف  دق وتحفيدف 

: 2012القددد د ، عبدددف (، 50: 2010(،  ال   شددد  وحدددواء،119: 2010(.   تيددد ت،Olimpia,2009:929(،  165: 2008 ال دددةو ،
 (:30: 2016لاتون،آ( ،  عبف الق د  و 218-219

 
عجة دهد  عل هد  فد  الحلدول علد  لادفت ت إ  ةثدا هدما البمدف د  دق ثقدق ال د ف ب لة مةدق الجد  تقدفم لد  اللدفت ت وتدفد   الاعتماديدة:بعد   -1

فدد  الو دد  الةحددفد  م لاددفت ته  الودد  ح ق بطتتقددق تة ددأموتمكدد  هددما البمددف علدد  تددفد  ددف م الة مةدد ت الودد  ح ق علدد  الوفدد ء  جقددف  ،يجو مهدد 
 وعل  د  ق ع ل ق ت  الاتق ن وعل  الجوه وت الةتافقق للحلول عل  همه اللفت ت. 

، تدد  ح ددا الالجددأام لجدد  تلبدد  ح  دد ت ال دد و  وتو مدد تهمتم دد   ددف م الة مةددق الودد  ح ق علدد  تقددف م اللددفت ت الةطلوئددق ا الاسددتجابة:بعددد  -2
 و غبق الة مةق واسجمفاده  لةو عفم ض وفهم وحا وتم ل ق الةش لا الةتفقق لمةل ق تقف م اللفت ت ت   با الةقفت  . الأداءب لو   و 
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ت ع   ف م الة مةق تد  و هدق  مدت ال د و  علد  ، وتمبق الةتافقق لمةل ق تقف م اللفتقه  الجتي أ عل  ال وا ب الة د  الملموسية:بعد   -3
 الة مةق ب لجأات ته  ات  ه ال  ف.تقف م اللفتق ف  الو   الم   طلبه  ال  ف وئف ق تتض  طةوح  يملك تمبت ع  تفد وف ء 

و دف تهم علد    د ه ال د و  تد  لادول تقدفت  اللفتدق، قلف ب  الجم طف والتع  ق والاهجة م ال تتدف الدم  تبف د  الة مةدق تالتعاطف: بعد   -4
هددما البمددف هددو  ددوهت  ن  أ، يددملك الاهجةدد م الشللدد  ب ل دد ف وتلب ددق تجطلبدد تهم الشللدد ق. يةدد  للفتددقاظهدد   اللب  ددق والاحجددتام لطدد لب  ا

 للفتق.   بأهة جهم ع ف الة مةق الة هأم لال  و  بح  ق للشمو  ن  لك فإال  و  ت  لاول المو  ت الشلل ق. لم إل الوفول 

و الشددك شدد توم الاطةة دد ن ال  ودد  لفتددق الةقفتددق لهددم تللددو تدد  اللطددأ أو اللطددت أهددو الاطةة دد ن تدد   بددا ال دد و  بددأن ال مددان:الأبعددد  -5
 لة م الم تل   بةه تهم ووظ ي هم بشكا  ةك هم ت  تقف م لافتق لا ل ق ت  الةل طت. إ   م    ء الثقق ويوبه  وتم    أوالة د . وتشةا 

 :الاستراتيجي الأداء  ثانياً:
  الاستراتيجي: الأداء مفهو) -1

ت هددوم واسدد  وتمددف الحلدد لق ال ه ي ددق لغ  ددق وتبجغدد   ة دد  الة مةدد ت علدد  حددف سددواء وتشددجةا فدد  ت دد ت    علدد  المفيددف تدد   الأداء
علد  الدتغم تد  يث فدق الجدتالم الةمتفد  أهدفافه ، الة  ه م الةجملقق ب ل     وال شا والك  ءم وال م ل ق. و تد  ف ته  علد  تحق د   سد لجه  وغ   تهد  و 

: عل  أ   ( Armstrong,2006:1  عتف فقف  الاسجتات     جمتتف تحفد، الأداءفموئق تأط ت ت هوم  ن   أالاسجتات    إلاّ   الأداءف  ت  ل  
هدفا  فتاد وع  طتت  وض  أطت تج   عل ه  تد  الأداء الة مة ت وفتل المةا والأفهم وإدا م أ ف ا ت  لاول" وس لق للحلول عل   ج ي  أ

 ددا وتددفد  ددف ته  هددفافه  طوتلددق الأ ددف م الة مةددق علدد  تحق دد  أ : " الاسددجتات    الأداء( 47: 2007والغدد لب ، اد تدد  ةدد  يددتد   .  " الةلططددق
تودجود ال  د   الدم  تحققد  الة مةدق تد   :"هد    عل  أ( 31: 2010الة لو  ، ش   . وأ" ل  اسجثة   توا ده   حو تحق   الأهفا  الة شودمع

هدفافه  واسدجلفاته  الةدوا د الةج حدق بطتتقدق أ  ف م الة مةدق علد  تحق د   :"    بأ( 33: 2011يوسف، . وعتف   "  لاول الج   م الول م لاسجتات   جه 
دا م افتادهدد  المدد تل   والةمبددت ع هدد  تدد  إهددفا  الاسددجتات   ق للة مةددق الواضددحق والك ت ددق  حددو :" الأ  دد  بأ (Hall,2011:114 . وتددتد " فم لددق

 . " ال لو  ت والةة  س ت والو  س تلاول 
، والدددددم  يج دددددة  ال جددددد ي  ال ه ي دددددق ل  شدددددطق الة مةدددددق " :الاسدددددجتات    بأ ددددد  الأداء( Wheelen&Hunger,2010:70 مدددددت   

هدددو عةل دددق تكدددوت  وت   دددم س  سددد ت  : "الاسدددجتات    الأداء ن  أ (Dessier,2011:112 شددد   وأ الةلت ددد ت ال مل دددق للمةل ددد ت الادا تدددق ف هددد ".
 ." وتة  س ت الةوا د البشتتق والج  ت ج  تقف ات وسلوي  ت الةوظف الج  تحج  ه  الة مةق ف  تحق   اهفافه  الاسجتات   ق

الحلددول عل هدد  ال ج  ددق ال ه ي ددق الجدد  يددجم : " بأ دد  جتات     ةكدد  اعطدد ء ت هددوم وتمتتددف وتدد  لاددول تدد  تقددفم تدد  تمتت دد ت لدد داء الاسدد
  ج  ق    م الة مةق بأعة له  وتق   ق همه ال ج  ق ت  ح ا الك  ءم وال  عل ق ت  ت  تم الجلط   ل ".

 :الاستراتيجي الأداءهمية أ -2
 (.13: 2014(   اض  وحو  ،88: 2009الاسجتات    الو  ح  ف :  لا لف والتت ، الأداءهة ق  تجةثا أ 

الاسجتات    تحو ام تتيأت  لجلة        وفشا الة مة ت ف   تا اتهد  ولاططهد  الاسدجتات   ق لمدفم توافد  الةمد ي ت الجد   ةك هد   الأداء ةثا   -أ
 (Bronwn&Laverick,1999:89 ت و ت يا  وا ب اداء الة مةق. 

 إلدد ضدد فق للجتي ددأ علدد  اللطددق الاسددجتات   ق إهدد  تددوفت تددفلاوم واضددح م    تحق دد  فوايددف يث ددتم للة مةددق ح ددا أ إلدد  الأداءتددؤد  عةل ددق   دد س  -ب
 الغ   ت وتوجود الافتاد.
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 تحو   ادا م الة ج  ت واللفت ت الةقفتق لل  و . إل  الأداءيؤد     س  -ت

 أن يةد و  .الأهدفا  لجحق د  الونتدق والط  د ت والةدوا د الو دد  تددوف ت علدد  الة مةدد ت وتحدا إ  د نه   دب  بةد   الاهجةد م  علد   الق د س  يتيأ -ب
 الة مةد ت بةقدفو  الأهدفا   كدون  ع  تلجلف ال ج ي  ي    ت  اإذو  .الأهفا   حو الجقفم س ت ت تت ت حول المكو ق  الجغم ق  يوفت  الق  س

 .الجمفيوت وإ تاء الأداء ف  الةو ودم ال  وات تحل ا عل  تمةا أن

الاسددجتات    للة مةددق  الأداءالاسددجتات    فدد  اعددفاد الةوددؤول   ب لب   دد ت والةملوتدد ت والجوفدد  ت والةقجتحدد ت بةوددجود  الأداءتةكدد  اهة ددق  -ج
 (6: 2003لة   و عف عل  ا   د  وع ت  الة  فوق     الا و م والشمب وادا م دلاا الة مةق.   ض ، 

الاسجتات    تكة  ف   الالاج    ال ملد  للدفل الةدفلاا الاسدجتات    الدم  تدم اعجةد ده تد   بدا الة مةدق ، وتوضد ح  الأداءوئ ل ج  ق فأن اهة ق 
الاسدددجتات    الادام الاس سددد ق فددد  عةل دددق الجقدددوتم الاسدددجتات     الأداءالابمددد د والحددد لات وتك  دددف الة مةدددق الاسدددجتات    تددد  الب ةدددق ح دددا  مجبدددت 

 (.239: 2006للة مةق  الحو  ،

 -:الاستراتيجي الأداء  العوام  المؤثرة في قياس -3
 (.96:  2007   ف، ( Krikendall,2005:2الاسجتات    بة  يل :   الأداءتجةثا المواتا الةؤثتم ف     س 

تةكد  المد تل   تد  فهدم الجك تدا تد   سد لق الة مةدق  دتئ  تد  تم الة مةدق تد  الاسدجتات   ق الةجفاولدق والدتئ   د   ثق فدق   الدافعية التنظيمية: -أ
 الة مةق واسجتات   جه  ود  ق الح فأ لج   م همه الاسجتات   ق.

 كة  تأث ت الب ةق تد  لادول ال دتص والجهفيدفات الجد  تة حهد  الب ةدق الل    دق للة مةدق ف دوم عد  د  دق ت  عدا الة مةدق  البيئة الخارجية: -ب
 ع ف فهم الب ةق وئ سجمة ل الةمتفق للجأث ت ف  تلك الب ةق. الأداءيأداد  إذت  الب ةق. 

ال  ددف ، ح ددا ان  ةددق  ددف ات الة مةددق الق دد دم الادا تددق والجدد   الأداءتمددف القددف ات الادا تددق احددفد الةوددج أات فدد  تحق دد   :القدددرات الاداريددة -ت
   س      اسجتات   ق الج م م ويدملك الةهد  ات الجد  تودجلفم لللد  الاسد س الدم   حج  د  الج مد م فد    د ء المو د ت الفالال دق   إل توم   

 د   ال تو تق  الجح ل  ت الاسجتات   ق ، المو د ت الحكوت دق ، الة هدأت  الاسدجتات     ( وان تهةدق الق د دم الادا تدق يب دتم وتجو دف عل هد   
  .اداء الة مةق الم   مجةف عل   ض  واداء الم تل  

 
  الثانيالمبحث 

 للبحث  العمليالجانب 
 :اولًا: اختبارات أداة القياس 

الاجبدد   ي   ددق ح ددم الم  ددق لأ ددتاء الجحل ددا الاحلدد ي  ، والاجبدد    الجحل ددا المدد تل  الاسجكشدد ف  والجوي ددف  ، ف ددوم عدد  الاجبدد    الب حثددق ا ددتت
( ود  ددق 0.000( ع دف تودجود الةم وتدق  226.882( ، وئق ةدق الاجبد   ب  تل د   0.871الثبد ت ، فك  د    ةدق الاجبد   ي  ودت تد يت اولود   

(، ف ةدد  تتاوحدد   دد م الجشددبم ت %64.234( ، وئق ةددق تبدد ي  ت ودد ت   5.139يدد ن تقددفا  ال ددم  الكدد ت  للم تددا الوح ددف  ( ، ف ةدد  28حتتددق  
( 0.938  للةجغ ددت الةوددجقا  ددودم اللفتددق ( لم  فددت الم تددا الأول فدد  تلدد وفق الجددفوتت ، ف ةدد  ي  دد    ةددق تم تددا الثبدد ت0.914-0.692 

( فقدتم 15، وتد  لادول   (الاعتماديدة، الاسدتجابة، الملموسدية، التعداطف، الأمدانويو   عل  اثته  لاة  ابم د  ي وق    ( فقتم تثلج 15عبت  
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( ، و دف حققد  الةجغ دتات 0.934  الاسدجتات    الأداءجد ب  ،  د   تم تدا ثبد ت الةجغ دت ال الاسدجتات    الأداءتجغ دت تثلج  و  و  تد  لاولهد  
 (.1الم تل  الجوي ف  وية  توضح   ج ي  ال فول  شتوط  ودم الةط بقق للجحل ا 

 ( اختبار مقياس البحث1الجدول )

 المتغيرات
تشبعات العامل  

 الأول قبل التدوير 

تشبعات العامل  

 الأول قبل التدوير 

معامل الفا  

 كرونبخ 
 الترميز

 0.851 0.723 الاعتمادية 

0.938 

X1 

 X2 0.750 0.563 الاستجابة

 X3 0.793 0.628 الملموسية 

 X4 0.790 0.625 التعاطف 

 X5 0.822 0.676 الأمان 

 Y 0.934 0.796 0.645 الاستراتيجي الأداء

  %64.234 التفسير الكلي للتباين 

 5.139 الجذر الكامن

 0.871 اختبار كايسر ماير اولسن 

 226.882 اختبار بارتليت 

 28 درجة الحرية 

 0.000  معنوية الاختبار

 

 v.26SPSSالمصدر: البيانات المعتمدة وقت تحلي  برنامج 
 ثانياً : ديموغرافية عينة البحث:

 ؤسد ء الأ ود م ، د   د الةجةثلدق الةودجوت ت الادا تدقتد  تودج  ب م فدتدام ( 44عبدت   ف  دل الف  ق الةةج نم لةفي ق بغفادتم ا تاء البحا الح ل  ف  
وعل  توجود الاعة   فقف ، ( %56.8( ، ف ة  ي     وبق الا  ب ت ه   %43.2، تثا الم لت الميو   ت ه     (وتوؤول  الشمب والوحفات

( فدد  الجتت ددب الثدد      وددبق 40-49( ،  30-39( ،    ةدد   دد ءت ال ةجد    %47.7( علدد  الجتت دب الأول   وددبق  20-29حد نت فةددق المةددت  
( ، %20.3  ( ، ثم شه دم الة  ودج ت%75.4الملة  ي ن لشه دم البك لو توس اللفا م   وبق   الجأه ا( عل  الجوال  ، وعل  توجود 25% 

ات  عل  توجود اللبتم ف  المةا، فقف ح نت فةق اللبتم ف  تك ن المةا ا ا ت  عشتم س وات عل  الجتت دب الأول ،  (%4.3وشه دم الفيجو اه  
( ، وألا ددتا  ددد ءت ال ةددق الثدددت تددد  %13.6(   ودددبق  16-20( ، وال ةددق  %27.3(   ودددبق  10-15( ، تدددم تلجهدد  فةدددق اللبددتم  %56.8  وددبق  

( ،    ةدد  %41.5الشددمب   وتددف اء( ، %43.5الوحددفات   تددف اء( ، ف ةدد  ي  دد   وددبق %2.3لاةدد  وعشددتت  سدد ق ب لجتت ددب الألا ددت وئ وددبق  
 (.%15الأ و م   تف اءل     وبق 

 الإحصاء الوصفي للبحث:ثالثاً:  
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( ، تد  لادول 2تم تحل ا وتشل ص توجود إ  ب ت ع  ق البحا حول الةجغ تت  الةبحوث  ، ف وم ع  ابم دهة  وية  توضح   ج ي  ال دفول  
الوسددد  الحوددد    ، والا حدددتا  الةم ددد    ، وتم تدددا الالادددجو  ، والدددونن ال ودددب  ، واعلددد  إ  بدددق واد ددد  إ  بدددق ، اضدددف لدددملك تتت دددب الابمددد د 

 والةجغ تات بحوب تم تا الالاجو  ال وب  وي لات :
 (n=44( تحلي  وتشخيص مستوى إجابات العينة )2الجدول )

 الترتيب  Mean St. D C. V R.W MAX MIN المتغيرات

 الخامس 1.33 5.00 666. 284. 948. 3.33 الاعتمادية 

 الثاني  1.50 4.50 652. 244. 797. 3.26 الاستجابة

 الرابع 1.00 4.75 652. 271. 886. 3.26 الملموسية 

 الاول 1.00 4.75 670. 236. 791. 3.35 التعاطف 

 الثالث  1.00 5.00 700. 254. 892. 3.50 الامان 

 الأول 1.67 4.43 668. 215. 719. 3.34 جودة الخدمة

 الثاني  1.17 4.31 620. 255. 792. 3.10 الاستراتيجي الأداء

 SPSSالةلف : ب لاعجة د عل  الجحل ا وف   ت  ت  
 :ال ج ي  الآت ق( 2فول  يوضح ال فول   م ال

وتةدد  س ب هجةدد م  وددب   الوسدد ،( تجددوفت حددول 3.34علدد  الجتت ددب الأول  وسدد  حودد     ال  ف  ددق   ددودم اللفتددقالةوددجقا  حلددا الةجغ ددت .1
فك  د  اعلد  تودجود  الم  دق،تقد  ب إ  بد ت  إلد ( تةد   شد ت %21.5 ودب   ( وتم تدا الادجو  0.719وئ  حتا  تم د       (،66.8% 

 (.1.67( ، ف ة  ي ن اد   توجود إ  بق  4.43للةجغ ت  الافتاد إ  ب ت 

ب لجتت ددب الثدد    وئةم تددا الاددجو   الاسددج  بق( ، والبمددف الةوددجقا %23.6علدد  الجتت ددب الأول بةم تددا الاددجو   وددب    الجمدد طفبمددف اتدد  
بةم تددا  الةلةوسد ق( ، ف ةد  يدد ن الجتت دب التابد  لبمدف %25.4ب لجتت دب الث لددا وئةم تدا الادجو   ودب    الاتد نئمدف ( ، و %24.4 ودب   

 (.%28.4بةم تا الاجو   وب    الاعجة د ق ( ،    ة  ي ن الجتت ب الل ت  لبمف %27.1الاجو   وب   
ف دد دل الف  ددق يةجغ ددت تدد ب  علدد  الجتت ددب الثدد    فدد  توددجود الجددوفت والاهجةدد م والةة  سددق فدد   الاسددجتات    الأداءالةمجةددف  حلددا الةجغ ددت .2

( ، وتم تددا الاددجو   وددب  0.792( تجددوفت حددول الوسدد ، وئدد  حتا  تم دد     3.10، فحلددا علدد  وسدد  حودد     الةةجدد نم لةفي ددق بغددفاد
( ، ف ة  ي    اد   %62( تة   ش ت لوت  ل والج     والجق  ب ف  توجود إ  ب ت الم  ق حول ذلك الجوفت والاهجة م ال وب   25.5% 

 (.4.31( ، واعل  إ  بق  1.17توجود إ  بق حول البمف  

 اختبار الفرضية والفرضيات الفرعية:رابعاً : 
  الاستراتيجي الأداءتحسين مستوى في  الاعتمادية بعد  ؤثر ي .1

( ال فول ددق f(، وهدد  ألبددت تدد   0.000( بةوددجود دلالددق  44.113(  ددف  لغدد   fالق ةددق الإحلدد ي ق لةم دلددق الا حددفا   ( ان 3 مهددت ال ددفول  
( وعل د  تقبدا ال تضد ق ال تع دق الاولد  تد  ال تضد ق التي ودق 0.716(، ف ة  ي      ةق تم تا الا تبد ط  0.05( ع ف توجود الةم وتق  3.841 

و دود تدأث ت واضدح  إلد تشد ت هدمه ال ج  دق  إذ(، الاسدتراتيجي الأداء مسدتوى  تحسدين فدي الاعتماديدة لبعدد معنويدة دلالدة ذو  تأثير  يوجدالاول   
 .الاستراتيجي في الفنادق المبحوثة ومستثمرة بشك  حقيقي الأداءتحسين مستوى  فيلاعتمادية بعد ال
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( تدد  %51.2  وددت تدد    ةجدد    الاعتماديددة  بمددفيددفل علدد  ان  إذ(، (R²=0.512( معامدد  التحديددد تدد  لاددول  الاعتماديددة بمددف ف ةدد    وددت 
( ت  الجدأث ت تمدأوم لمواتدا ألادتد لدم تلجبدت بدأ ةوذج البحدا، %48.8، ف ة  تكون ال وبق الةجبق ق   الاستراتيجي  الأداءالجغ تات الج  تطتأ عل   

لوحدفم واحدفم،  الاعتماديدة بعدد  فد  ال  د دل(، ا  ان نت دم اهجة م تد   بدا β=0.599ف ة  ي      ةق الة ا الحف  والم   ةثا تم تا الجأث ت  
( الةحووئق للة ا الحدف  tتثب    ةق   إذ(، %59.9  وبق   الاستراتيجي الأداءتحو   توجود س حفب تغ  تا ف  الاهجة م الجلق ي  ت   بل  ف  

 (.0.05( ع ف توجود الةم وتق  1.96ال فول ق  ( تم وتق الجأث ت ، وه  البت ت    ةجه  6.642 
 (الاعتمادية بعد * )  1.108  +0.599 ( =Y) الاستراتيجي الأداء

 تأثيراً معنوياً  الاستراتيجي الأداءتحسين مستوى في  الاستجابةبعد ؤثر ي .2
( ال فول ددق f(، وهدد  ألبددت تدد   0.000بةوددجود دلالددق  ( 16.559(  ددف  لغدد   f( ان الق ةددق الإحلدد ي ق لةم دلددق الا حددفا   3 مهددت ال ددفول  

( وعل د  تقبدا ال تضد ق ال تع دق الث   دق تد  ال تضد ق التي ودق 0.532(، ف ة  ي      ةق تم تا الا تبد ط  0.05( ع ف توجود الةم وتق  3.841 
بعد لو ود تأث ت واضح  إل تش ت همه ال ج  ق  إذ(، الاستراتيجي الأداء مستوى  تحسين في الاستجابة لبعد معنوية  دلالة  ذو  تأثير  يوجدالاول   

 .في فنادق الدرجة الممتازة لمدينة بغداد الاستراتيجي الأداءتحسين مستوى في  لاستجابةا
( تددد  %28.3فودددت تدد    ةجدد     الاسددتجابة بمدددفيددفل علدد  ان  إذ(، (R²=0.283( معامدد  التحديدددد تدد  لادددول  الاسدددتجابةبمددف  تفوددت ف ةدد  

( تد  الجدأث ت تمدأوم لمواتدا ألادتد لدم تلجبدت بدأ ةوذج البحدا، %71.7، ف ةد  تكدون ال ودبق الةجبق دق   الاستراتيجي الأداءالجغ تات الج  تطتأ عل   
لوحدفم واحدفم،  الاسدتجابةبعدد  فد  ال  دفل(، ا  ان نتد دم اهجةد م تد   بدا β=0.528ف ة  ي  د    ةدق الة دا الحدف  والدم   ةثدا تم تدا الجدأث ت  

( الةحووئق للة ا الحف  tتثب    ةق   إذ(، %52.8  وبق   الاستراتيجي الأداءتحو   توجود س حفب تغ  تا ف  الاهجة م الجلق ي  ت   بل  ف  
 (.0.05( ع ف توجود الةم وتق  1.96( تم وتق الجأث ت ، وه  البت ت    ةجه  ال فول ق  4.069 

 (الاستجابةبعد * )  1.376  +0.528 ( =Y) الاستراتيجي الأداء

 تأثيراً معنوياً  الاستراتيجي الأداء في  الملموسيةبعد ؤثر ي .3
ال فول   لةم دلق الا حفا   3 مهت  الق ةق الإحل ي ق  ألبت ت   0.000( بةوجود دلالق  21.267(  ف  لغ   f( ان  ال فول ق  f(، وه    )

( وعل   تقبا ال تض ق ال تع ق الث لثق ت  ال تض ق التي وق 0.580(، ف ة  ي      ةق تم تا الا تب ط  0.05الةم وتق  ( ع ف توجود  3.841 
و ود تأث ت واضح    إل تش ت همه ال ج  ق    إذ(،  الاستراتيجي  الأداء  مستوى   تحسين  في  الملموسية  لبعد  معنوية  دلالة  ذو  تأثير  يوجدالاول   

 .الفنادق المبحوثةبشك  حقيقي في و  الاستراتيجي الأداء  في لملموسيةبعد ال
( ت  الجغ تات  %33.6  وت ت    ةج    الملموسية بمفيفل عل  ان  إذ(، (R²=0.336( معام  التحديد ت  لاول  الملموسيةبمف  وت ف ة  ت

( ت  الجأث ت تمأوم لمواتا ألاتد لم تلجبت بأ ةوذج البحا، ف ة  ي     %66.4، ف ة  تكون ال وبق الةجبق ق    الاستراتيجي  الأداء الج  تطتأ عل   
الجأث ت   الحف  والم   ةثا تم تا  الة ا  اهجة م ت   با  β=0.518  ةق  لوحفم واحفم، س حفب   الملموسيةبعد    ف   ال   دل(، ا  ان نت دم 

ف    الجلق ي  ت   بل   الاهجة م  ف   الحف   tتثب    ةق    إذ (،  %51.8  وبق    الاستراتيجي  الأداء تغ  تا  للة ا  الةحووئق  تم وتق 4.612(   )
 (.0.05( ع ف توجود الةم وتق  1.96الجأث ت ، وه  البت ت    ةجه  ال فول ق  

 ( الملموسيةبعد * ) 1.412  +0.518 ( =Y) الاستراتيجي الأداء
 تأثيراً معنوياً  الاستراتيجي الأداءفي  التعاطفبعد يؤثر  .4
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( ال فول ددق f(، وهدد  ألبددت تدد   0.000( بةوددجود دلالددق  23.947(  ددف  لغدد   f( ان الق ةددق الإحلدد ي ق لةم دلددق الا حددفا   3 مهددت ال ددفول  
( وعل   تقبا ال تضد ق ال تع دق التابمدق تد  ال تضد ق التي ودق 0.603تم تا الا تب ط  (، ف ة  ي      ةق 0.05( ع ف توجود الةم وتق  3.841 

و ددود تددأث ت واضددح  إلدد تشدد ت هددمه ال ج  ددق  إذ(، الاسددتراتيجي الأداء مسددتوى  تحسددين فددي التعدداطف لبعددد معنويددة دلالددة ذو تددأثير يوجدددالاولدد   
 .التعاطف في تحسين أدائها الاستراتيجيبعد من استثمار عينة البحث الاستراتيجي، أي استطاعت فنادق الدرجة الممتازة  الأداءفي   لتعاطفل

( ت  الجغ تات  %36.3  وت ت    ةج     التعاطف  بمفيفل عل  ان    إذ(،  (R²=0.363(  معام  التحديد ت  لاول    التعاطفبمف  فوت  ف ة   
( ت  الجأث ت تمأوم لمواتا ألاتد لم تلجبت بأ ةوذج البحا، ف ة  ي     %63.7، ف ة  تكون ال وبق الةجبق ق    الاستراتيجي  الأداءالج  تطتأ عل   

لوحفم واحفم، س حفب تغ  تا   التعاطف  بمف  ف    ال   دل (، ا  ان نت دم اهجة م ت   با  β=0.604  ةق الة ا الحف  والم   ةثا تم تا الجأث ت  
( تم وتق الجأث ت ،  4.612( الةحووئق للة ا الحف   tتثب    ةق    إذ (،  %60.4  وبق    الاستراتيجي  الأداءف  الاهجة م الجلق ي  ت   بل  ف   

 (.0.05( ع ف توجود الةم وتق  1.96وه  البت ت    ةجه  ال فول ق  
 (التعاطفبعد * ) 1.075  +0.604 ( =Y) الاستراتيجي الأداء

 تأثيراً معنوياً  الاستراتيجي الأداء في  الامانبعد يؤثر  .5
( ال فول ددق f(، وهدد  ألبددت تدد   0.000( بةوددجود دلالددق  27.535(  ددف  لغدد   f( ان الق ةددق الإحلدد ي ق لةم دلددق الا حددفا   3 مهددت ال ددفول  

( وعل ددد  تقبدددا ال تضددد ق ال تع دددق الل تودددق تددد  ال تضددد ق 0.629تم تدددا الا تبددد ط  (، ف ةددد  ي  ددد    ةدددق 0.05( ع دددف تودددجود الةم وتدددق  3.841 
و دود تدأث ت  إلد تشد ت هدمه ال ج  دق  إذ(، الاسدتراتيجي  الأداء  مسدتوى   تحسدين  في  الامان  لبعد  معنوية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد التي وق الاول   

لبمدف الأتد ن فد  تحق د  تودجود اف دا تد  ع  دق البحدا ، تةد  يؤشدت اسدجثة   ف د دل الف  دق الةةجد نم الاسدتراتيجي  الأداءفدي    لأمدانبعدد الواضح  
 وع تل ه .أدايه  الاسجتات    ت  و هق  مت نئ ي ه   

( ت  الجغ تات الج   %39.6  وت ت    ةج     الامان  بمفيفل عل  ان    إذ (،  (R²=0.396(  معام  التحديد ت  لاول    الامانبمف  فوت  ف ة   
( ت  الجأث ت تمأوم لمواتا ألاتد لم تلجبت بأ ةوذج البحا، ف ة  ي      ةق %60.4، ف ة  تكون ال وبق الةجبق ق   الاستراتيجي الأداءتطتأ عل  

الجأث ت   لوحفم واحفم، س حفب تغ  تا ف     الامانبعد    ف    ال   دل(، ا  ان نت دم اهجة م ت   با  β=0.559الة ا الحف  والم   ةثا تم تا 
( تم وتق الجأث ت ، وه   5.247( الةحووئق للة ا الحف   tتثب    ةق    إذ (،  %55.9  وبق    الاستراتيجي   الأداءالاهجة م الجلق ي  ت   بل  ف   

 (.0.05( ع ف توجود الةم وتق  1.96البت ت    ةجه  ال فول ق  
 (الامان بعد  * ) 1.143  +0.559 ( =Y) الاستراتيجي الأداء

 تأثيراً معنوياً  الاستراتيجي الأداءتحسين مستوى في الفندقية  جودة الخدمةتؤثر  .6
ال فول   لةم دلق الا حفا   3 مهت  الق ةق الإحل ي ق  ألبت ت   0.000( بةوجود دلالق  50.110(  ف  لغ   f( ان  ال فول ق  f(، وه    )

( وعل   تقبا ال تض ق ال تع ق الث   ق ت  ال تض ق التي وق  0.738ف ة  ي      ةق تم تا الا تب ط  (،  0.05( ع ف توجود الةم وتق  3.841 
و ود تأث ت   إل  تش ت همه ال ج  ق    إذ(،  الاستراتيجي  الأداء   مستوى   تحسين  في   لجودة الخدمة الفندقية  معنوية  دلالة  ذو  تأثير  يوجدالاول   
 .الاستراتيجي الأداءتحسين مستوى في الفندقية  جودة الخدمةلواضح 

  ودت تد  ال  ف  دق  جودة الخدمدةيفل عل  ان الةجغ ت الةوجقا  إذ(، (R²=0.544( معام  التحديد ت  لاول ال  ف  ق  جودة الخدمةف ة  ت وت  
( تد  الجدأث ت تمدأوم لمواتدا ألادتد لدم %45.6، ف ةد  تكدون ال ودبق الةجبق دق   الاسدتراتيجي الأداء( تد  الجغ دتات الجد  تطدتأ علد  %54.4  ةج   
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إدارة  فد  ال  د دل(، ا  ان نتد دم اهجةد م تد   بدا β=0.812تلجبت بدأ ةوذج البحدا، ف ةد  ي  د    ةدق الة دا الحدف  والدم   ةثدا تم تدا الجدأث ت  
( tتثبد    ةدق   إذ(، %81.2  ودبق   الاسدتراتيجي الأداءلوحدفم واحدفم، سد حفب تغ  دتا فد  الاهجةد م الجلقد ي  تد   بلد  فد  ال  ف  دق    جودة الخدمة

 (.0.05( ع ف توجود الةم وتق  1.96( تم وتق الجأث ت ، وه  البت ت    ةجه  ال فول ق  7.079الةحووئق للة ا الحف   
 (الفندقية جودة الخدمة* ) 0.387  +0.812 ( =Y) الاستراتيجي الأداء

 
 الاستراتيجي الأداء( تأثير جودة الخدمة وابعادها في 3الجدول )

 (Y) الاستراتيجي الأداء المتغيرات 
R² R F T Sig β α DF 

 1.108 599. 000. 6.642 44.113 716. 512. الاعتمادية 

1,42,43 

 1.376 528. 000. 4.069 16.559 532. 283. الاستجابة

 1.412 518. 000. 4.612 21.267 580. 336. الملموسية 

 1.075 604. 000. 4.894 23.947 603. 363. التعاطف 

 1.143 559. 000. 5.247 27.535 629. 396. الأمان 

 387. 812. 000. 7.079 50.110 738. 544. جودة الخدمة

 
 المبحث الخامس 

 الاستنتاجات والتوصيات 
 ستنتاجات: لااولًا: ا 

، فو هد  طتايقهد  واسد ل به  فد  تحود    تد  لادول  اعجة ده  عل   ودم اللفتق بشكا  ي والةبحوثق افتن وا   عةا ف  دل الف  ق الةةج نم  .1
ال  ف  ددق بشددكا لا يلبدد  تمجددفل، الاتددت الددم  اظهددت  ددودم اللفتددق والأتدد ن، والةلةوسدد ق، والاعجة د ددق بشددكا  والاسددج  بق، ب لجمدد طف،اهجة تهدد  

 طةو  نئ ي ه  الفالال   .

الاهجةدد م ب لبمددف الةدد ل  فدد  تمأتددأه، ف ددوم عدد   إلدد بأدايهدد  الاسددجتات    بشددكا تجوسدد ، فمةددفت  الةبحوثددق ثبدد  اهجةدد م ف دد دل الف  ددق الةةجدد نم .2
 تحو   المةل  ت الفالال ق، و ض  الأئون، والجملم وال ةو بشكا لا يلب  الطةو . إل ل ويه  

اسدجثة    دودم لادفت ته  ال  ف  دق فد  تحود     إلد فد  تفي دق بغدفاد بأدايهد  الاسدجتات   ، فشدتع  الةبحوثدق تب   اهجةد م ف د دل الف  دق الةةجد نم   .3
 بشكا تلحوظ و و ، ف وم ع  توظ ف الاعجة د ق، الأت ن، الجم طف، الةلةوس ق، الاسج  بق ف  تحو   .
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 توصيات:  الثانياً:  
 ضتو م الاهجة م الإض ف  ف  تمأتأ  ودم اللفتق ال  ف  ق الج  تقفته  ف  دل الف  ق الةةج نم ت  لاول اعجة د الال  ت الات ق:  .1

 تحو   توجود الاعجة د ق والمةا عل  تقف م لافت ت  ف  ق ع ل ق ت  الف ق واللحق، ووض  تللحق ال  ف ف  تقفتق أهفافه . .أ

الاهجة م الإض ف  ف  ال وا دب الة د دق الةتافقدق لجقدف م اللفتدق ال  ف  دق وئةد   حود  تد  تودجود تلةوسد ق اللفتدق، والةجةثلدق بودم  افدتاد  .ب
 توف ت وس يا التاحق لل  ف والمهو  بةمهت لاي  وا   . إل ال   دل 

 المةا عل  تحو   تف ي ت ال  ف للةملوت ت واللفت ت الج  يجلق ه  بأ ه  ذات ات ن ، ت  لاول غتس افتاد ال  فل الثقق ف  . .ت

إيددوء الاسددج  بق الةأتددف تدد  الاهجةدد م تدد  لاددول تحودد    ددف م الإدا م علدد  تقددف م لاددفت ت ف ف  ددق سددتتمق وتلب ددق ح  دد ت و غبدد ت ال دد ف  .ب
 لاول الةفم الج  يجو مه .

تمأتأ أس ل ب الجم طف ت  ال  ف تد  لادول الك   دق والأسدلوب الدم   مهدته ال  دفل ل د وف  والةج ودف فد  سدلوي  ت وا شدطق تد م عد   .ج
 اللطف والاحجتام ال   م ع  فهم ح   ت و غب ت ال  ف.

ضدتو م تحود   تودجود اهجةد م ال  د دل الةبحوثدق بأدايهد  الاسدجتات   ، وذلددك تد  لادول تحود   اسدجثة  ه  لةوا دهد  و دف اته  وتودل ته  بشددكا  .2
 أف ا لجحق   أهفافه  ت  لاول تب   الال  ت الات ق:

وتوظ ددف الأتددوال فدد  تحودد   الأ شددطق واللددفت ت ال  ف  ددق تدد  لاددول تقل ددا يلددف الجشددغ ا ووضدد   الة ل ددق،تمأتددأ الاهجةدد م ب لمةل دد ت  .أ
 اللط  الةوجةتم لأت دم الاسجثة   والجوس  ف  تقف م لافت ت  فيفم.

ب ما تتي أه  عل  تحق   الجدوانن الاسجتات     الأداءت   أف اتحو   توجود الاهجة م ب لمةل  ت الفالال ق لل   دل وئة   ة حه  توجود  .ب
     تجطلب ت المةا وتحق   أهفافه .

تحو   توجود  ض  نئ ي ه  والاهجةد م ب لأ شدطق والةهد م والوا بد ت وئةد  يلبد  ح  د تهم و غبد تهم، ف دوم عد  اسدج م ب الةشدكوت الجد   .ت
 توا   ض وفه .

تب   أس ل ب الجحود   الةودجةت لللفتدق وئلدوت تودجوت ت  إل دعم الأ مةق والبتات  الجف تب ق والجطوتتتق الج  تفف  ال   دل والم تل   ف ه   .ب
 أف ا ت  لاول توف ته   تات  تف تب تطو  أداء افتاده  وتب   طتاي  تح ل       تث وته  ت  ال   دل ف  الفول الة  و م.

ف ددوم عدد   تحودد   ،ضددتو م اهجةدد م ف دد دل الف  ددق الةةجدد نم فدد  تفي ددق بغددفاد بأدايهدد  الاسددجتات   ، وذلددك  جو  دد   ددودم لاددفت ته  ال  ف  ددق فدد   .3
 توظ ف الاعجة د ق، الأت ن، الجم طف، الةلةوس ق، الاسج  بق ف  تحو   توجود أدايه  الاسجتات   .

 

 
 المصادر 

 المصادر العربيةأولًا: 
توددوت  اللددفت ت الجمل ة ددق فدد  ( ، 2017 أحةددف تحةددف أحةددف حةددفو وفددفي  عةددت البشدد ت عبددف الددتحة  و حةدد  الحدد ج تحةددف الحدد ج ،   .1

،  8تحق ددد  أهدددفا    تمدددق شدددقتاء : د اسدددق ت فا  دددق ات  ابددد ك: ت لدددق علة دددق تلدددف  عددد  الأل د ة دددق المتئ دددق للملدددوم والجك ولو  ددد  ، الة لدددف 
 .24المفد
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الطبمدددق الأولددد ا  ,وئط  دددق الجق ددد م الةجدددوانن  الأداءأس سددد  ت ( ، 2007  ا طددد هت تحوددد  ت لدددو ا د تددد ا وايدددا تحةدددف فدددبح  والغددد لب ا .2
 .الأ دن: دا  وايا لل شت

 يل ددددددددددقم اللدددفت ت اللدددح ق واثتهددد  علددد   ضددد  المةدددوء فددد  الةوجشددد   ت ال  تم دددق  ، ، تحدددفدات  دددود 2003قددد  الوددد ف ، الإتددددددددددد م، وف .3
 التاب . المفد الوددددددد ب  والمشتون، الة لدددددددف الج   تدددددددق، للف اسددددددد ت الةلدددددددتتق الة لدددددددق  الج ددددددد  م،

ال  وم     الإد ال ت والجو مد ت لق د س  دودم اللدفت ت الجد  تقدفته    تمدق القدفس الة جوحدق تد  و هدق  مدت ( ،  2010  تي ت ، نت دم ،   .4
  .الفا س   ف ه  الة لق ال لوط   ق للجتئ ق الة جوحق ع  بمف ، الة لف الث    ، المفد التاب 

وي لدق و  لدق،  سد لق  –، تأث ت  ودم اللفت ت ال  ف  ق عل  تحق   ض  الأئون. د اسق ح لق تؤسوق توئ ل     (2012  لحو ، سة حق ،   .5
 ت  وج ت، يل ق الملوم الا جل د ق والج   تق وعلوم الجو  ت ،   تمق   فف  تتئ   و  ةق، ال أايت.

 ةم ددق المو ددق  دد   إد اك ال ددودم اللفتددق ولاء الأئددون : د اسددق ت فا  ددق فدد   طدد ع الب ددوك ( ، 2010 ال   شدد  ، علدد  وحددفاد ، شدد    ،  .6
 .2، المفد  37الج   تق ف  الأ دن، د اس ت الملوم الإدا تق ، الة لف 

ت  ه ةه  ، تفالاله  ، عةل  ته  الةم فدتم، الطبمدق الث   دق ، دا  وايدا لل شدت ،  –( ، الادا م الاسجتات   ق 2006الحو   ، فو  حو  ،   .7
 الا دن. –عة ن 

الأ دن : دا  ال ددد نو   لل شدددت و  ،الاسدددجتات   ق و الجلطددد   الاسدددجتات    تددد ه  تم فدددت  ،( 2009  ،حةدددفان ، و الدددتت  ، وايدددا  لا لدددف .8
 .الجونت 

 .لل شت والجونت  اس تق دا : عة ن ،1 ط. والمةل  ت الإ ج ج إدا م ( ،2010  ، سة ت لال ا، .9

الاسددجتات    د اسددق  الأداءتددأث ت تة  سدد ت إدا م الةددوا د البشدتتق فدد  ( ، 2014 أحةددف عبددف الأت ددت   فدت ،  حود   ددواد تحودد  ،   اضد  .10
 .16تحل ل ق لأ اء الق  دات ال  تم ق ف  يل  ت   تمق الق دس ق ، ت لق الكوت للملوم الا جل د ق والادا تق المفد 

الددوظ    ، د اسددق تطب ق ددق علدد  الأ هددأم الأت  ددق بةطدد    ددفم ،   لأداءالإ ددفاع الإدا   وعو جدد  بدد( ، 2003  ضدد  ، حدد تم علدد  حودد   ،  .11
 .  تمق    ف للملوم الأت  ق ، الومود ق إل  س لق ت  وج ت ، تقفتق 

 ، الأ دن. 1ط لل شت والجونت  ، الو  ح ق ، الةوجقبا اللفت ت ( ، تووت 2001فؤاد  ش ف ،  ا سة  م   .12

  .الجووت  الو  ح  الجووت  ال  ف   ، تؤسوق حو س لل شت والجونت ( ، 2007 الشتتم  ، ط  ل عبف ال ج   ،  .13

 .1(4  توجقبل ق بحوب ال ودم، ت لق   ةق ت  الجوانن  واسجتات   ق ال ودم يلف ( ،2007  ، ا تاه م ، ف لح الشمب    .14

 .الأ دن –وايا للطب عق وال شت والجونت ، عة نتووت  اللفت ت، دا  ( ، 2008 ال ةو ، ه    ح تف،  .15

( ، 2016 عبددف القدد د  ، تتت ددا إ ددتاه م وعةددت ، لا ودد ء ت ددف وأحةددف شدد د ق حة ددفم وأحةددف ، وعددف عبددف المأتددأ وعبددف   ، ف طةددق تحةددف ،  .16
 دددودم اللفتدددق اثتهددد  علددد  ولاء المةدددوء بددد لجطب   علددد  بمدددي الةلددد    الودددودا  ق ، يل دددق الف اسددد ت الج   تدددق ،   تمدددق الودددودان للملدددوم 

 .الجك ولو   

 تحةددف  وضدد    الاسجشدد  ي ق الةؤسوددق ح لدق-اللددح ق  اللددفت ت  ددودم ت م ددا فد  الةوددجةت الجحودد   (، دو 2012القدد د ، د ددون ،   عبدف .17
 .11الب حا،المفد ت لق ،" و  لق
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ال  ف  دق بحدا ت دفا   فد  ف د دل تح فمدق ب  دا ، ت لدق تدأث ت الللد يص التت د دق فد   دودم اللفتدق ( ، 2016 عل  ، أتا عبف تحةدف ،  .18
 .8، المفد  24  تمق ب  ا، الملوم اللتفق والجطب ق ق، ت لف 

   تمدق الجتئ دق يل دق .الود ب  الملةد  الةدؤتةت( : الةبكتم الط ولق ف  ال ودم إدا م لجطب   توجقبل ق  ؤتق ،   (2002،      فيا  تجول   تحةف .19
  .ط ط

ال دتتب ق، بحدا د لدوم عد ل ،  الاسدجتات    لدادا م الأداء، دو  الحويةدق فد  تحود   (  2010   تلط   عبف الحو   علد ،الة لو  ،   .20
 . الةمهف الم ل  للف اس ت الة ل ق والةح سب ق

 الأداءعلددددددددددددددددددددددد  د  هدددددددددددددددددددددددتتددددددددددددددددددددددددق وأثت هدف م ال و قدددددددددددددددددددددددإدا م الةمتفددددددددددددددددددددددددق والة  دق  دددددددددددددددددددددددد  دددددددددددددددددددددددالمو( ، 2007  ، ف  ف ، اسدددددددددددددددددددددددم ددددددددددددددددددددددد .21

تحل ل ددق تق   ددق لم  ددق تدد  شددتي ت ونا م اللدد  عق فدد  تفي ددق بغددفاد ، اطتوحددق ديجددو اه فلودد ق فدد  ادا م ع ق ود اسددق اسددجط ، الاسددجتات    
 الاعة ل ، المتال ، بغفاد.
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