
يا صاحبَ القُبَّةِ البيَضاءِ
يــــــــا احبَ القُبَّةِ البَيضاءِ في النَّجَـــــفِ

مَن زارَ قَبركَُ واسْتَشفى لَدَيكَ شُفِي
زوروا أَبا الَحسَنِ الهادي لَعَلَّكُـــــــــمُ

ِ تُظَون بالأجرِ والإقبالِ والزُّلَف
زوروا لِمَن تُسْمَعُ النَّجوى لَديهِ فَمَنْ

يزَرهُ بالقَبِر مَلهوفاً لَديهِ كُفِــــــــي
إذا وَصَلْ فاَحْرمِْ قـبَْلَ تَدْخُلَهُ

مُلَبِّيـــــاً وإسْعَ سَعْياً حَولَهُ وطـُـــــفِ
حَتَّ إذا طِفْـــــــتَ سَبْعاً حَولَ قـبَُّتِهِ

تَأمَّــــلْ البابَ تـلَْقى وَجْهَهُ فَقِــــــــفِ
وقُل سَلامٌ من الله الســـــــــلامِ على

أَهــــلِ السلامِ وَأهلِ العلمِ والشـــرَفِ
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أثر انموذج أوزبون بارنس في تنمية المفاهيم الجمالية لدى طلبة قسم التربية الفنية بمادة تاريخ الفن
مؤتمر القارات الثلاث في هافانا 4 -16 كانون الثاني 1966

من خلال جريدة الأهرام المصريةّ

الدراما والفن استخدام المسرح كأداة تعليمية في التربية الفنية
فاعلية استراتيجية التصور الذهني في تحصيل طالبات الصف الثاني متوسط

 في مادة الاحياء والتفكير المستدام لديهن
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التوجيه الأكاديمي وتأثيره على النسق الاجتماعي الانثروبولوجي 
دراسة تطبيقية في كلية العلوم السياحية / قسم الدراسات السياحية

التحليل الجغرافي لزراعة محاصيل العلف في محافظة البصرة
الإمام عليّ )عليه السلام(في نظر الآخرقراءة تحليلية
 في مقدمات ثلاثة كتب لمفكّرين عرب معاصرين 

أثر إستراتيجية مارثون الحروف في تحصيل قواعد اللغة العربيةّ
لدى تلاميذ الصف السادس الابتدائي

الفلسفة الوجودية عند ميرلوبونتي

تحقيق مخطوط مقدمة أو رسالة في صلاة الظهر بعد الجمعة في الامصار
المؤلف: علي بن علي الشبراملسي »ت 1087ه ـ1676م«
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غير التقليدي لدى موظفي فنادق بغداد: الدور المُعدِّل للمناخ التنظيمي الداعم للتعلم

م. م. حسن مطشر الجبوري

م. م مروه عباس حسنالمشترك اللفظي في معجم مختار الصحاح »دراسة دلالية«
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 The Disadvantages of Using Communicative Methods
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الرضا الوظيفي وأثره في جودة الخدمات السياحية
» دراسة استطلاعية في فندق المنصور ببغداد«

 م. د. اقبال مهدي جاسم                                         
الجامعة المستنصرية / كلية العلوم السياحية
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المستخلص : 
يهدف هذا البحث الى استكشاف العلاقة بين الرضا الوظيفي للعاملين وجودة الخدمات السياحية في الفنادق ومنها الفندق 
المختار كعينة للدراسة ، من خلال استخدام استمارة المسح الموزعة لتحليل بينات العينة  ، وقد اظهرت النتائج  أن أبعاد 
الرضا الوظيفي مجتمعة تسهم في بناء جودة الخدمة، إذ لا يمكن فصل تأثير أي بعُد عن الآخر، بل تعمل جميعها ضمن 
منظومة متكاملة تؤثر في السلوك الخدمي،وكانت ابرز التوصيات فيه باعتماد منظور استراتيجي في إدارة الموارد البشرية 
يربط بشكل مباشر بين رضا العاملين وجودة الخدمات السياحية، بما يعزز من القدرة التنافسية للفنادق على المدى الطويل.

الكلمات الافتتاحية : الرضا الوظيفي،العاملون، الخدمات السياحية، الجودة.
Abstract:
This study aims to  explore the relationship between employees› job satisfaction 
and the quality of tourism services in hotels. Employing a quantitative 
approach, a survey questionnaire was distributed to a sample of employees in 
the selected hotel as a case study. The findings revealed that the dimensions of 
job satisfaction collectively contribute to enhancing service quality, operating 
as an integrated system in which the effect of any single dimension cannot 
be isolated from the others. The results further indicated that job satisfaction 
dimensions significantly influence employees› service behavior. The study 
recommends adopting a strategic human resource management perspective 
that directly links employee satisfaction with tourism service quality to enhance 
the long-term competitive advantage of hotels.

Keywords: Job satisfaction, employees, tourism services, quality.
المقدمة:

تسعى المنظمات السياحية الى تقديم خدمات عالية الجودة الى روادها ، لانا تمثل الاساس في قوتها التنافسية والتي تعكس 
مدى مساهمتها في رضاهم ، ويمثل المورد البشري احد اهم العناصر في تهيئة وتقديم الخدمات السياحية له ، ويكون تأثيره 
بصورة مباشرة عليه في تقيق رضاه وخلق الانطباع الجيد للمنظمة ، لذا اولت المنظمات الاهتمام بموضوع الرضا الوظيفي 
للعاملين لكونه احد الاوجه الاساسية لتقديم هذه الخدمات في المنظمة ولمساهمته في القوة التنافسية لها ، مما دعانا الى اختيار 

هذا الموضوع للبحث . 
إلمبحث الإول:

منهجية ألبحث:
أولاً: مشكله البحث:في ظل التنافسية المتصاعدة على المستوى الإقليمي والدولي يواجه قطاع الضيافة والسياحة في العراق 
تديات جسيمة ، إذ باتت جودة الخدمات السياحية محوراً رئيسياً لجذب الزبائن والحفاظ عليهم، وتشير الأدلة العلمية 
والشواهد التطبيقية إلى أن جودة الخدمة لا تنفصل جدياً عن مستوى رضا العاملين الذين يقدمونا، فالموظف الراضي 

وظيفياً يميل إلى تقديم خدمة أفضل وأكثر التزاماً. وعليه يمكن صياغة مشكلة البحث في السؤال الرئيسي الآتي:
الفنادق(. ومنها  معنوياً في جودة الخدمات السياحية المقدَّمة في  الوظيفي بأبعاده المختلفة تأثيراً  الرضا  )هل يؤثر 

طرحت التساؤلات التالية :
 ما مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين في الفندق؟

 ما مستوى جودة الخدمات السياحية المقدَّمة فيه من وجهة نظر العاملين؟
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 هل توجد علاقة ارتباط معنوية بين أبعاد الرضا الوظيفي وأبعاد جودة الخدمات السياحية   ؟
ثانيا: أهميه ألبحث: 

رضا الموظفين يؤدي الى رضا المستهلكين ، فعندما يكون الموظفين سعداء فانم يعاملونم معاملة حسنة مما يدفعهم 
للعودة مراراً.

يعد جمع المعلومات النظرية جزا لا يتجزأ من الدراسة وتكتمل عند اضافتها للجانب العملي لها وهذا ما نرغب 
بالوصول اليه في هذا البحث .

تديد العوامل التي تقوم بتحسين مستويات الرضا للموظفين .
وضع بعض المقترحات لزيادة وتسين الرضا الوظيفي للموظفين .

ثالثاً: اهداف ألبحث  ويهدف الى :
قياس الرضا الوظيفي للعاملين في الفندق .

قياس مستوى جودة الخدمات المقدمة  .
تديد طبيعة العلاقة اتي تربط بين أبعاد الرضا الوظيفي وأبعاد جودة الخدمات السياحية.

العلاقات  الترقية،  فرص   ، الأجور   ، التعليمي  المستوى  العمل،  بيئة   ،( الوظيفي  الرضا  أبعاد  أثر  الكشف عن   
الشخصية ( في أبعاد جودة الخدمات السياحية )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان ، التعاطف(.

تقديم مقترحات وتوصيات عملية لتحسين مستوى الرضا الوظيفي وجودة الخدمة في القطاع الفندقي العراقي.
رابعاً: فرضيات البحث :- 

الفرضية الرئيسة ) يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية للرضا الوظيفي بأبعاده المختلفة في جودة الخدمات السياحية 
المقدمة في الفندق (.
الفرضيات الفرعية : 

الفرضية الفرعية الاولى : يوجد أثر معنوي لبعد بيئة العمل في جودة الخدمات السياحية.
الفرضية الفرعية الثانية:  يوجد أثر معنوي لبعد المستوى التعليمي في جودة الخدمات السياحية.

الفرضية الفرعية الثالثة:  يوجد أثر معنوي لبعد الاجور في جودة الخدمات السياحية .
الفرضية الفرعية الرابعة:  يوجد أثر معنوي لبعد الترقية في جودة الخدمات السياحية .

الفرضية الفرعية الخامسة :  يوجد أثر معنوي لبعد العلاقات الشخصية في جودة الخدمات السياحية .
خامساً: المخطط الفرضي للدراسة : 

        الرضا الوظيفي                         جودة الخدمات السياحية

                                   

تأثير

بيئة العمل
المستوى التعليمي

الاجور

فرص الترقية

العلاقات الشخصية

الملموسية 
الاعتمادية 
 الاستجابة 

الامان  
 التعاطف
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الشكل رقم )1( المخطط الفرضي للدراسة
سادسا:  مُجتَمــع وعِينـهَ الِدراسَـــه : يتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في فندق المنصور ببغداد والبالغ عددهم 
والدعم  والإدارة  الترفيهية  والتسهيلات  والمطاعم  والإقامة  الاستقبال  أقسام  في  يعملون  وموظفة  موظفاً   )250(
اللوجستي. وقد تم اختيار العينة بأسلوب العينة العشوائية الطبقية لضمان التمثيل النسبي لمختلف الأقسام والفئات 
الوظيفية، إذ بلغت العينة المختارة )50( مستجيباً يمثلون ما نسبته )20٪( من إجمالي المجتمع، وهي نسبة كافية 

.)1967( Yamane إحصائياً لإجراء الدراسة الاستطلاعية وفق معادلة حجم العينة لـ
المبحث الثاني:

الجانب النظري للبحث:
اختيار  مهمة  تتولى  فهي   ، البشرية  الموارد  لإدارة  الرئيسة  المهام  احد  الموظفين  رضا  يعد  الوظيفي:  الرضا  اولا: 
واستقطاب العناصر الكفوة وتدريبها ، حيث تهدف من خلال هذه الاجراءات الى تقيق الرضا الامثل في اطار 
سعيها نحو استدامة وتسين المنظمة السياحية على المدى الطويل وسوف نتناول ابرز ما يهم هذا الموضوع كالتالي :

مفهوم الرضا الوظيفي :  يُشار له بـ »المواقف والمشاعر التي يكنّها الأفراد تجاه عملهم. فإذا شعروا بمواقف إيابية 
الوظيفي”، )P35:2024,Baxi&Atre(. عرّفه )هوبوك   إنم يشعرون بالرضا  يقُال  الوظيفة،  ومواتية تجاه 
1935(   بأنه أي مزيج من الظروف النفسية والفسيولوجية والبيئية التي تدفع الشخص إلى القول بصدق: “أنا 
راضٍ عن وظيفتي”  ، أما )فروم، 1964( فيركز   على دور الموظف في مكان العمل، وهكذا يصنفه كتوجهات 

.p77:2011,Aziri(( ، عاطفية من جانب الأفراد تجاه أدوار العمل التي يشغلونا حاليًا
أهمية الرضا الوظيفي  :

أشار كل من ) عبدات ، 2012: 58( )هاشم، 2010: 88() حميد، 2014: 51( الى اهمية الرضا الوظيفي للموظفين 
والمنظمة بالشكل التالي : 

تطوير جودة الخدمة وتقيق الميزة التنافسية للمنظمة في السوق
نجاح المنظمة في تقيق الأرباح من خلال إشباع حاجات المستهلك ومتطلباته .

المورد البشري هو دعامة المنظمة الأساسية في أداء أنشطتها ، فيضع الاستراتيجيات ويرسم الأهداف ويخطط وينفذ ويتابع 
ويقيم ، وان انحرافه عن مستوى الأداء ومعايير السلوك سوف يؤدي إلى عدم تقيق المنظمة لأهدافها مما يؤدي إلى الفشل .
زيادة الإنتاجية وتقليل معدل دوران العمل وتفيض نسبة الغياب ورفع معنويات العاملين وجعل الحياة ذات معنى لديهم . 
إن الفرد ذو درجات الرضا المرتفع يكون أكثر رضا عن وقت فراغه وخاصة مع عائلته، وكذلك أكثر رضا عن الحياة 

بصفة عامة .
دراسة الرضا الوظيفي ذو أهمية كبيرة بالنسبة للإدارة، فعن طريقة دراسته تتعرف على مشاعر واتجاهات الأفراد المتعددة نحو 
مختلف جوانب العملية الإدارية، ويتم من خلال ذلك التعرف على جوانب القصور ومحاولة علاجها  وتفاديها، ويتم أيضا معرفة 

المشكلات التي يعاني منها  العمال لوضع الحلول المناسبة والتي تساهم بتقدم المنظمة وزيادة الإنتاجية  .
أبعاد الرضا الوظيفي : هنالك العديد من الابعاد التي تؤثر على رضا الموظفين الوظيفي  حيث تكون ارتباطاتها مختلفة 

: )2021:26,Sruthi( ،))2: 2024,wang  : التأثير عليهم لهم اشار اليها كل من
بيئة العمل : ينبغي ان تشكل البيئة التنظيمية للأفراد اعتبارا اساسياً للمنظمة أذ انا تؤثر بتشكل كبير على جودة العمل 

ومستويات انتاجية الموظفين ، وعلاوة على ذلك فان زيادة رضاهم تفزهم على العمل وتقلل من معدل دورانم .
برضاهم  سلبًا  يرتبط  قد  للموظفين  التعليمي  المستوى  أن  إلى  الدراسات  من  العديد  أشارت  التعليمي:  المستوى 
الوظيفي، أي أنه كلما ارتفع المستوى التعليمي، انخفض احتمال الرضا الوظيفي، فهم أكثر عرضة للإحباط عندما 

تكون الوظيفة روتينية للغاية أو لا تستغل مهاراتهم بشكل كامل .



فصلية تعُنى بالبحوث والدراسات الإنسانية والاجتماعية العدد)11( المجلد الثاني
السنة الثالثة ذي القعدة 1447هـ آيار 2026م 

42

)1
1(

عدد
م ال

20
26

يار 
هـ آ

14
47

دة 
القع

ي 
ة ذ

لثالث
نة ا

الس

الاجور: حيث تم تديد الاجور  كعامل حاسم حيث صنفه معظم الموظفين على انه العامل الاكثر تاثيرا فيما يتعلق 
بالرضا الوظيفي ، فمن المرجح ان يكون الموظفين الغير راضين عن اجورهم يكونون غير راضين عن عملهم .

فرصة الترقية :تعد تصورات الموظفين حول فرصة الترقية عاملا محددا يوثر على الرضا الوظيفي ، حيث ان النقص 
المدُرك في فرص الترقية يكون اقوى الاسباب لترك الوظيفة .

العلاقات الشخصية : وتأخذ من منظور اجتماعي فتبحث عن تأثير الاشراف والادارة والدعم الاجتماعي من زملاء 
العمل ، ويكون مستواه للفرد داله لخصائصه الشخصية وخصائص المجموعات التي ينتمي اليها الفرد ، فالسياق 

الاجتماعي للعمل له تأثير كبير في مواقفه وسلوكه ، وتعد العلاقات بين كل من زملاء العمل والمشرفين مهمه .
ثانيا: جودة الخدمات السياحية :

مفهوم جودة الخدمات السياحية : اشارت الجمعية الامريكية للتسويق بأن الخدمة ) منتجات غير ملموسة  يتم تبادلها 
بشكل مباشر من المنتج الى المستهلك ، ولا يمكن نقلها او خزنا وتفنى بسرعة ،  وكذلك هي نشاطات او منافع 
تعرض للبيع او التي تعرض لارتباطها يسلع معينة(، ) سويدان، حداد ،2018 :23(. أما جودة الخدمة السياحية 
فقد عرفها ) كافي ،2016: 92( بمجموعة من الاعمال تؤمن للسياح الراحة والتسهيلات عند الحاجة للخدمات 
والبضائع السياحية لاستهلاكها وقت سفرهم ، او عند إقامتهم في المرافق السياحية بعيدا عن سكنهم الاصلي . كما 
اشير لها ) مجموعة من الاعمال والانشطة التي تؤُمن للسياح الراحة والتسهيلات حين شراء واستهلاك المنتوجات 
السياحية اثناء سفرهم او إقامتهم في المرافق السياحية خارج مكان سكناهم الاصلي ،) رنجي ،2009، ص72(.

اهمية جودة الخدمات السياحية :
 )معاش وعبد الرحمن ،2022، ص17(،)الدرادكة،2001:ص66(

الحصول على ميزة تنافسية فريدة تتلف عن بقية المنظمات ومواجهه الضغوط التنافسية.
ان الخدمة المميزة ذات الجودة العالية تعزز من ثقة العملاء في المنظمة السياحية اضافة الى تكوين الصورة الذهنية 

الايابية عن سمعتها وخدماتها المقدمة .
نمو مجال الخدمة : لقد ارتفع اعداد المنظمات التي تقوم بتقديم الخدمات وما زالت هذه المنظمات في نمو متزايد .

فهم العملاء ان المستهلكين يرغبون بمعاملة جيدة ولا يرغبون بالتعامل مع المنظمات التي تركز على الخدمة ، والسعر 
المعقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الاكبر لهم .

أبعاد جودة الخدمات السياحية :
الاعتمادية :  أشير إليها كعملية قياس وتنظيم وتعزيز للجودة تتم من خلال مراجعة تطوعية يقوم بها فريق من النظراء 
ويتم بواسطتها الاعتراف بمنظمة ما أو ببرنامج معين بناءاً على معايير معينة متفق عليها مسبقاً ،)الهلالي، السيد، 
2009: 341(.   والقدرة على إقرار أداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة، وفي هذا البعد يتم قياس مقدرة العاملين 
على تأدية الخدمة بدقة في الموعد المقرر وبجودة ترضي طالبها من حيث الوقت المحدد ونوعيتها المقدمة له، ) سلمان 

.)11 : 2013 ،
الملموسية: وهي تظهر في شكل المرافق المادية والمعدات الشخصية والتسهيلات التي تفز على تزويد الخدمة وتعطي 

لها قيمة اضافية ، فهي تؤثر على تقييم جودة الخدمة من وجهه نظر المستهلك .
الاستجابة: وتظهر بالرغبة في المساعدة ، وتوفير خدمات فورية فهي تمثل مقدرة مقدمي الخدمة على العمل بطريقة 
مبرمجة دون اي تردد او ملل ، ليشعر المستهلك بأن المنظمة السياحية مهتمة به وتعمل على تقديم افضل الخدمات 

له ،) الطائي والعلاق، 2009: 207(.
الامان : توفر الامان يمثل النقطة الاساسية في التعامل مع مقدم الخدمة فهو تقليل للمخاطر او الشكوك ، بالاضافة 

.)p40:1999,Lovelock (، الى الحماية القانونية للمستهلكين عند وصولهم للخدمة
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التعاطف : ويعني هذا الجانب ضرورة ان يتسم الموظفون بالمنظمة بالادب والاحترام وان يبدوا مشاعر الود والصداقة 
، كما تشمل المبادرة في المساعدة   والقدرة على تشخيص احتياجاته ومن المؤشرات التي تدل على التعاطف ، ) 

مرسي وابو بكر،2009 :30(.
المبحث الثالث:

الجانب العملي للبحث:
أولًا: ترميز متغيرات البحث:

للتحقق من مستوى توافر المتغيرات الرئيسة في البحث، جرى اعتماد أسلوب الترميز الإحصائي لتسهيل عمليات 
التحليل، إذ تم ترميز المتغير المستقل )الرضا الوظيفي( بالرمز )JS( ويتكون من خمسة أبعاد بواقع )15( فقرة، بواقع 
)3( فقرات لكل بعُد، في حين تم ترميز المتغير التابع )جودة الخدمات السياحية( بالرمز )TSQ( ويتكون من خمسة 
أبعاد أيضًا بواقع )15( فقرة. ويهدف هذا الترميز إلى تنظيم البيانات وتمكين تليل العلاقات بين المتغيرات بدقة، 

استنادًا إلى آراء عينة من الموظفين في  الفندق، كما هو موضح في الجدول )1 (.
الجدول )1( ترميز متغيرات أبعاد الدراسة

عدد الفقرات الرمز الأبعاد متغيرات الدراسة 
المتغير المستقل 
)الرضا الوظيفي(

JS

WE3 بيئة العمل
EL3 المستوى التعليمي

W3 الاجور
PO3 فرصة الترقية

IR3 العلاقات الشخصية
المتغير التابع 

)جودة الخدمات السياحية(
TA3الملموسية
REL3الاعتمادية
RES3الاستجابة

AS3الامان
EM3التعاطف

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على استمارة الاستبانة.
ثانياً: الثبات أداة القياس:  

يعكس مفهوم الثبات مدى قدرة أداة القياس المستخدمة في الدراسة على تقيق الاتساق والاستقرار في النتائج عند 
إعادة تطبيقها على عينة مماثلة وفي ظروف متقاربة، بما يسهم في تقليل تأثير الأخطاء العشوائية المصاحبة لعملية 
القياس، ويعزز من موثوقية النتائج ودقتها. ويعُد الثبات أحد المؤشرات الأساسية للحكم على جودة أداة القياس في 
البحوث التطبيقية، كونه يعكس درجة التجانس الداخلي بين فقرات المقياس، وفي هذا السياق، تم التحقق من ثبات 
أداة الدراسة بالاعتماد على معامل ألفا كرونباخ )Cronbach’s Alpha(، الذي يعُد من أكثر المقاييس 
استخدامًا في تقييم الاتساق الداخلي للمقاييس في الدراسات الإدارية والاجتماعية، إذ يشير هذا المعامل إلى مدى 
ترابط الفقرات التي تقيس البُعد نفسه. وتبُين الأدبيات المنهجية أن قيمة معامل ألفا كرونباخ تكون مقبولة إحصائيًا 
عندما تبلغ )0.70( فأعلى، وهو ما يدل على توفر مستوى مناسب من الاتساق الداخلي بين فقرات المقياس 
ويعرض الجدول )2 ( نتائج اختبار معامل ألفا كرونباخ لأبعاد ومتغيرات الدراسة، والتي تعكس مستوى الثبات الذي 

تتمتع به أداة القياس المعتمدة.
جدول )2 ( “ نتائج  معامل ألفا كرونباخ “
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المعيارمعامل ألفا كرونباخ متغيرات وابعاد البحث
≥ 0.8650.70 بيئة العمل 

0.856 المستوى التعليمي
0.844 الاجور

0.842 فرصة الترقية
0.869 العلاقات الشخصية

0.881الرضا الوظيفي
0.895الملموسية
0.874الاعتمادية
0.887الاستجابة

0.849الامان
0.877التعاطف

0.899جودة الخدمات السياحية
28.SPSS V المصدر: برنامج

يوضح الجدول ) 2( نتائج اختبار الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة وأبعادها، إذ تشير النتائج 
إلى أن جميع القيم المحسوبة قد تجاوزت الحد الأدنى المقبول إحصائيًا والبالغ )0.70(، حيث تراوحت قيم معامل 
ألفا كرونباخ بين )0.842–0.899(، وهو ما يعكس مستوىً عاليًا من الاتساق الداخلي بين فقرات كل بعُد من 
أبعاد الدراسة، وبناءً على هذه النتائج يمكن القول إن أداة القياس المستخدمة في الدراسة تتمتع بدرجة عالية من 
الثبات والاعتمادية، الأمر الذي يؤكد صلاحيتها للاستخدام في التحليلات الإحصائية اللاحقة واختبار فرضيات 

الدراسة بثقة علمية عالية.
ثالثاً: اختبار التناسق الداخلي للمقياس باستعمال التجزئة النصفية 

يعُد التناسق الداخلي أحد المؤشرات الأساسية للحكم على جودة أداة القياس، إذ يعكس مدى تجانس فقراتها في 
قياس المفهوم قيد الدراسة. ويمكن تقدير هذا التناسق باستخدام أساليب إحصائية متعددة، من أبرزها اختبار التجزئة 
النصفية، الذي يقوم على تقسيم الفقرات إلى قسمين متكافئين ثم حساب معامل الارتباط بينهما وتصحيحه بمعادلة 

سبيرمان–براون للحصول على تقدير أدق لثبات الأداة، ويوضح الجدول )3( نتائج هذا الاختبار.
 الجدول )3( اختبار التناسق الداخلي للمقياس )التجزئة النصفية(

0.920القيمةالجزء الأولمعامل ألفا كرونباخ
15aعدد الفقرات

0.933القيمةالجزء الثاني
15bعدد الفقرات

30المجموع الكلي للفقرات
0.777العلاقة بين النماذج

0.875الاطوال متساويةمعامل سبيرمان براون
0.875الاطوال غير متساوية

0.874معامل كوتمان للتجزئة النصفية
a. The items are: WE1, WE2, WE3, EL1, EL2, EL3, W1, W2, W3, PO1, 
PO2, PO3, IR1, IR2, IR3.
b. The items are: TA1, TA2, TA3, REL1, REL2, REL3, RES1, RES2, 
RES3, AS1, AS2, AS3, EM1, EM2, EM3.
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.)28.SPSS V( المصدر: مخرجات برنامج
يتبين من نتائج الجدول )3 ( أن قيمة معامل الثبات لاختبار التناسق الداخلي وفق طريقة التجزئة النصفية، بالاعتماد 
تعكس  مرتفعة  قيم  التوالي، وهي  بلغت )0.875( و)0.874( على  قد  معاملي سبيرمان–براون وكوتمان،  على 
مستوىً عاليًا من الثبات. ويشير ذلك إلى تمتع مقاييس الدراسة بدرجة عالية من الاتساق الداخلي والاعتمادية، 

الأمر الذي يؤكد صلاحيتها للاستخدام في التحليلات الإحصائية والحصول على نتائج متسقة.
رابعاً: التحليل العاملي التوكيدي

ا. التحليل العاملي التوكيدي للمتغير المستقل الرضا الوظيفي
التعليمي،  والمستوى  العمل،  بيئة  هي)  فرعية  أبعاد  من خلال خمسة  الوظيفي(  )الرضا  المستقل  المتغير  قياس  تم 
المقياس  فقرة، وقد جرى إخضاع هذا  تمثلت في )15(  والتي  الشخصية(،  والعلاقات  الترقية،  والاجور، وفرصة 
للتحليل العاملي التوكيدي للتحقق من سلامة بنيته العاملية ومدى ملاءمته لقياس المتغير قيد الدراسة، ويبين الشكل 
)2 ( مؤشرات جودة المطابقة الخاصة بالمقياس، إذ أظهرت النتائج أن جميع القيم المستخرجة جاءت ضمن الحدود 
الإحصائية المقبولة وفق المعايير المعتمدة، الأمر الذي يؤكد ملاءمة النموذج وقدرته على تمثيل المتغير بدقة وبناءً على 
ذلك، يتضح أن مقياس الرضا الوظيفي يتمتع بدرجة عالية من الصدق البنائي، مما يعزز من موثوقية النتائج ويدعم 

إمكانية اعتماده في التحليلات الإحصائية اللاحقة بثقة علمية عالية.

الشكل )2( التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الرضا الوظيفي بعد التعديل
.)26.AMOS V( المصدر: مخرجات برنامج
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تشير نتائج التحليل العاملي التوكيدي الواردة في الجدول )4 ( إلى أن جميع فقرات متغير الرضا الوظيفي قد حققت 
إذ تراوحت قيمها بين )0.559–0.859(، مما يدل على قدرة هذه  المعيارية،  التقديرات  مستويات مقبولة من 
الفقرات على تمثيل الأبعاد الفرعية التي تنتمي إليها بصورة جيدة، كما أظهرت قيم النسبة الحرجة )C.R( لجميع 
الفقرات أنا تجاوزت القيمة الجدولية البالغة )1.96(، حيث تراوحت بين )5.020–9.198(، فضلًا عن تسجيل 
مستويات دلالة إحصائية معنوية عند )0.000(، وهو ما يؤكد المعنوية الإحصائية لجميع الفقرات، وعليه يمكن 
اعتماد جميع الفقرات ضمن النموذج التوكيدي دون الحاجة إلى أي تعديلات، مما يؤكد سلامة البنية العاملية للنموذج 
وصلاحيته للاستخدام في التحليلات الإحصائية اللاحقة، ويعكس دقة المقياس في تمثيل متغير الرضا الوظيفي بصورة 

شاملة ومتكاملة.
الجدول )4( مؤشرات التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الرضا الوظيفي

CRالتقديراتالأبعادالمسارالفقرات
القيم الحرجة

SIG
الدلالة

WE1--->808. بيئة العمل
WE2--->.8328.6860.000
WE3--->.6666.8930.000
EL1--->559. المستوى التعليمي
EL2--->.7605.5410.000
EL3--->.6435.0200.000
PO1--->827. الاجور
PO2--->.7939.1620.000
PO3--->.7047.8330.000
IR1--->8590.000. فرصة الترقية
IR2--->.8089.1980.000
IR3--->.7177.9650.000
W1--->687. العلاقات الشخصية
W2--->.8117.5310.000
W3--->.5705.4530.000

.)26.AMOS V( المصدر: مخرجات برنامج
ب. التحليل العاملي التوكيدي للمتغير التابع جودة الخدمات السياحية

والاعتمادية،  )الملموسية،  هي  فرعية  أبعاد  خلال خمسة  من  السياحية(  الخدمات  )جودة  التابع  المتغير  قياس  تم 
والاستجابة، والامان، والتعاطف(، والتي تمثلت في )15( فقرة. وقد جرى إخضاع هذا المقياس للتحليل العاملي 
التوكيدي للتحقق من سلامة بنيته العاملية ومدى ملاءمته لقياس المتغير قيد الدراسة، ويبين الشكل ايضا مؤشرات 
القيم المستخرجة جاءت ضمن الحدود الإحصائية  النتائج أن جميع  إذ أظهرت  المطابقة الخاصة بالمقياس،  جودة 
المقبولة وفق المعايير المعتمدة، مما يدل على ملاءمة النموذج المقترح وقدرته على تمثيل أبعاد جودة الخدمات السياحية 
البنائي، الأمر الذي يعزز من  بصورة دقيقة وبناءً على ذلك، يتضح أن المقياس يتمتع بدرجة عالية من الصدق 

موثوقية النتائج ويدعم إمكانية استخدامه في التحليلات الإحصائية اللاحقة بثقة علمية عالية.
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الشكل )3( التحليل العاملي التوكيدي لمتغير جودة الخدمات السياحية بعد التعديل
.)26.AMOS V( المصدر: مخرجات برنامج

تشير نتائج في الجدول )5 ( إلى أن جميع فقرات متغير جودة الخدمات السياحية قد حققت مستويات مقبولة من 
التقديرات المعيارية، إذ تراوحت قيمها بين )0.702–0.873(، مما يدل على قدرة هذه الفقرات على تمثيل الأبعاد 
الفرعية التي تنتمي إليها بصورة جيدة كما أظهرت قيم النسبة الحرجة )C.R( لجميع الفقرات أنا تجاوزت القيمة 
الجدولية البالغة )1.96(، حيث تراوحت بين )6.613–10.299(، فضلًا عن تسجيل مستويات دلالة إحصائية 
معنوية عند )0.000(، وهو ما يؤكد المعنوية الإحصائية لجميع الفقرات وعليه يمكن اعتماد جميع الفقرات ضمن 
النموذج التوكيدي دون الحاجة إلى أي تعديلات، مما يؤكد سلامة البنية العاملية لمتغير جودة الخدمات السياحية 
وصلاحيته للاستخدام في التحليلات الإحصائية اللاحقة، ويعكس دقة المقياس في تمثيل هذا المتغير بأبعاده المختلفة 

بصورة شاملة ومتكاملة.
الجدول )5( المؤشرات التحليل العاملي التوكيدي لمتغير جودة الخدمات السياحية

CRالتقديراتالأبعادالمسارالفقرات
القيم الحرجة

SIG
الدلالة

TA1--->831.الملموسية
TA2--->.8589.4310.000
TA3--->.7157.7860.000
REL1--->749.الاعتمادية
REL2--->.7567.5710.000
REL3--->.7457.4530.000
AS1--->752.الاستجابة
AS2--->.7428.1360.000
AS3--->.7558.3020.000
EM1--->702.الامان
EM2--->.7056.6130.000
EM3--->.7907.3160.000
RES1--->767.التعاطف
RES2--->.78110.2990.000
RES3--->.8738.8920.000

.)26.AMOS V( المصدر: مخرجات برنامج
خامسا: التحليلات الوصفية لمتغيرات البحث

1- وصف وتشخيص وقياس أبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي
يبين الجدول )6 ( والشكل )4( نتائج التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل )الرضا الوظيفي(، إذ تشير النتائج 
إلى أن المتوسط العام للمتغير بلغ )3.629( وبانحراف معياري )0.671( ومعامل اختلاف )18.50٪(، وبأهمية 
نسبية بلغت )72.58٪(، وباتجاه )اتفق(، وهو ما يعكس مستوى جيد من توافر الرضا الوظيفي لدى آراء عينة 
لبيئة العمل والظروف الوظيفية المحيطة بهم وعلى مستوى  الفندق، ويعبر عن إدراك إيابي نسبي  من الموظفين في 
بلغ )3.858( وبأهمية نسبية )٪77.16(  المرتبة الأولى بوسط حسابي  التعليمي في  بعد المستوى  الأبعاد، جاء 
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ومعامل اختلاف )17.53٪(، مما يدل على ارتفاع مستوى الاتفاق حول هذا البعد، ويشير إلى أن العاملين في 
الفندق يدركون أهمية توافق مؤهلاتهم التعليمية مع متطلبات العمل، الأمر الذي يعزز من شعورهم بالرضا الوظيفي. 
في حين جاء بعد بيئة العمل في المرتبة الثانية بوسط حسابي )3.630( وأهمية نسبية )72.59٪( ومعامل اختلاف 
)22.47٪(، مما يعكس توفر بيئة عمل مناسبة إلى حد مقبول تدعم أداء العاملين في القطاع الفندقي ، أما بعد 
الاجور فقد جاء في المرتبة الثالثة بوسط حسابي )3.593( وأهمية نسبية )71.85٪( ومعامل اختلاف )٪23.95(، 
مما يشير إلى وجود مستوى مقبول من الرضا عن التعويضات المالية، إلا أنه لا يزال دون مستوى التوقعات المثلى 
ومعامل  نسبية )٪70.68(  وأهمية  بوسط حسابي )3.534(  الرابعة  المرتبة  الترقية في  فرصة  بعد  تلاه  للعاملين. 
اختلاف )24.12٪(، مما يعكس محدودية نسبية في وضوح أو توفر فرص التقدم الوظيفي داخل الفندق، وهو ما 
قد يؤثر على دافعية العاملين على المدى البعيد، في حين جاء بعد العلاقات الشخصية في المرتبة الخامسة والأخيرة 
بوسط حسابي )3.531( وأهمية نسبية )70.62٪( ومعامل اختلاف )24.29٪(، الأمر الذي يشير إلى وجود 
مستوى مقبول من التفاعل والعلاقات بين العاملين، إلا أنه بحاجة إلى مزيد من التعزيز لتقوية روح العمل الجماعي 
داخل بيئة العمل الفندقية ، بصورة عامة تعكس هذه النتائج أن الرضا الوظيفي لدى العاملين في الفندق يتسم 
بمستوى جيد، مع وجود تفاوت نسبي بين أبعاده، مما يدل على أن تسين بعض الجوانب، ولاسيما فرص الترقية 
والعلاقات الشخصية، يمكن أن يسهم في تعزيز مستوى الرضا الوظيفي بشكل أكثر تكاملًا داخل البيئة الفندقية.

الجدول )6( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي
أبعاد المتغير  ت

المستقل
الرضا الوظيفي

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف%

الأهمية 
النسبية

ترتيب 
الابعاد

الاتجاه

اتفق3.6300.81622.4772.592    بيئة العمل1
اتفق3.8580.67617.5377.161 المستوى التعليمي2
اتفق3.5930.86023.9571.853 الاجور3
اتفق3.5340.85324.1270.684 فرصة الترقية4
اتفق3.5310.85724.2970.625 العلاقات الشخصية5

اتفق3.6290.67118.5072.58
.)28.SPSS V( المصدر: مخرجات برنامج

شكل )4( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي
2- وصف وتشخيص وقياس أبعاد المتغير التابع جودة الخدمات السياحية

يبين الجدول ) 7( والشكل  ) 5(  نتائج التحليل الوصفي لأبعاد المتغير التابع )جودة الخدمات السياحية(، إذ تشير 
النتائج إلى أن المتوسط العام للمتغير بلغ )3.559( وبانحراف معياري )0.704( ومعامل اختلاف )٪19.79(، 
وبأهمية نسبية بلغت )71.19٪(، وباتجاه )اتفق(، وهو ما يعكس مستوى جيد من جودة الخدمات السياحية المدركة 
من قبل آراء عينة من الموظفين في الفندق، ويعبر عن وجود إدراك إيابي لمستوى الخدمات المقدمة وإن كان ضمن 
حدود جيدة، وعلى مستوى الأبعاد، جاء بعد الاعتمادية في المرتبة الأولى بوسط حسابي بلغ )3.667( وبأهمية 
نسبية )73.33٪( ومعامل اختلاف )21.13٪(، مما يشير إلى قدرة الفندق على تقديم خدمات يمكن الاعتماد 
عليها بدرجة جيدة، من حيث الالتزام بالمواعيد وتنفيذ الخدمة بالشكل المطلوب. تلاه بعد الملموسية في المرتبة الثانية 
بوسط حسابي )3.661( وأهمية نسبية )73.21٪( ومعامل اختلاف )21.31٪(، مما يعكس توفر التجهيزات 

ومعامل اختلاف )17.53٪(، مما يدل على ارتفاع مستوى الاتفاق حول هذا البعد، ويشير إلى أن العاملين في 
الفندق يدركون أهمية توافق مؤهلاتهم التعليمية مع متطلبات العمل، الأمر الذي يعزز من شعورهم بالرضا الوظيفي. 
في حين جاء بعد بيئة العمل في المرتبة الثانية بوسط حسابي )3.630( وأهمية نسبية )72.59٪( ومعامل اختلاف 
22.47٪(، مما يعكس توفر بيئة عمل مناسبة إلى حد مقبول تدعم أداء العاملين في القطاع الفندقي ، أما بعد 

الاجور فقد جاء في المرتبة الثالثة بوسط حسابي )3.593( وأهمية نسبية )71.85٪( ومعامل اختلاف )23.95
مما يشير إلى وجود مستوى مقبول من الرضا عن التعويضات المالية، إلا أنه لا يزال دون مستوى التوقعات المثلى 
ومعامل  نسبية )٪70.68(  وأهمية  بوسط حسابي )3.534(  الرابعة  المرتبة  الترقية في  فرصة  بعد  تلاه  للعاملين. 
اختلاف )24.12٪(، مما يعكس محدودية نسبية في وضوح أو توفر فرص التقدم الوظيفي داخل الفندق، وهو ما 
قد يؤثر على دافعية العاملين على المدى البعيد، في حين جاء بعد العلاقات الشخصية في المرتبة الخامسة والأخيرة 
بوسط حسابي )3.531( وأهمية نسبية )70.62٪( ومعامل اختلاف )24.29٪(، الأمر الذي يشير إلى وجود 
مستوى مقبول من التفاعل والعلاقات بين العاملين، إلا أنه بحاجة إلى مزيد من التعزيز لتقوية روح العمل الجماعي 
داخل بيئة العمل الفندقية ، بصورة عامة تعكس هذه النتائج أن الرضا الوظيفي لدى العاملين في الفندق يتسم 
بمستوى جيد، مع وجود تفاوت نسبي بين أبعاده، مما يدل على أن تسين بعض الجوانب، ولاسيما فرص الترقية 
والعلاقات الشخصية، يمكن أن يسهم في تعزيز مستوى الرضا الوظيفي بشكل أكثر تكاملًا داخل البيئة الفندقية.

( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفيالجدول )6( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل الرضا الوظيفي
أبعاد المتغير ت

المستقل
الرضا الوظيفي

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف%

الأهمية 
النسبية

ترتيب 
الابعاد

الاتجاه

اتفق3.6300.81622.4772.592   بيئة العمل1
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والمظاهر المادية الداعمة للخدمة السياحية بصورة مقبولة أما بعد الاستجابة فقد جاء في المرتبة الثالثة بوسط حسابي 
)3.549( وأهمية نسبية )70.99٪( ومعامل اختلاف )25.30٪(، مما يدل على وجود مستوى مقبول من سرعة 
استجابة العاملين لاحتياجات الزبائن، إلا أنه يتطلب مزيدًا من التحسين. تلاه بعد الامان في المرتبة الرابعة بوسط 
حسابي )3.478( وأهمية نسبية )69.57٪( ومعامل اختلاف )23.85٪(، مما يشير إلى مستوى متوسط من 
شعور الزبائن بالثقة والأمان في التعامل مع الخدمات المقدمة ، في حين جاء بعد التعاطف في المرتبة الخامسة والأخيرة 
بوسط حسابي )3.441( وأهمية نسبية )68.83٪( ومعامل اختلاف )25.64٪(، مما يعكس محدودية نسبية في 
مستوى الاهتمام الفردي بالزبائن وتفهم احتياجاتهم، وهو ما يمثل جانبًا يحتاج إلى تعزيز داخل بيئة العمل الفندقية، 
بصورة عامة تعكس هذه النتائج أن جودة الخدمات السياحية في الفندق المبحوث  تتسم بمستوى جيد، مع وجود 
تفاوت نسبي بين أبعادها، مما يشير إلى أهمية التركيز على تسين جوانب الاستجابة والتعاطف والأمان بما يسهم في 

رفع مستوى جودة الخدمة وتقيق رضا الزبائن بشكل أكثر تكاملًا.
الجدول )7( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير التابع جودة الخدمات السياحية

أبعاد المتغير ت
التابع

جودة الخدمات 
السياحية

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف%

الأهمية 
النسبية

ترتيب 
الابعاد

اتجاه 
الاجابة

اتفق3.6610.78021.3173.212الملموسية1
اتفق3.6670.77521.1373.331الاعتمادية2
اتفق3.5490.89825.3070.993الاستجابة3
اتفق3.4780.82923.8569.574الامان4
اتفق3.4410.88225.6468.835التعاطف5

المتوسط العام لمتغير 
جودة الخدمات 

السياحية

اتفق3.5590.70419.7971.19

.)28.SPSS V( المصدر: مخرجات برنامج
شكل )5( مؤشرات التحليل الوصفي لأبعاد المتغير التابع جودة الخدمات السياحية

سادساً: اختبار فرضيات التأثير بين متغيرات الدراسة 
سيتم اختبار فرضيات التأثير بين متغيرات الدراسة بالاعتماد على نموذج تليل الانحدار الخطي البسيط، بهدف تديد 
طبيعة وقوة تأثير أبعاد الرضا الوظيفي في أبعاد جودة الخدمات السياحية، ومن خلال الاطلاع على نتائج الجدول 
)8(، الذي يتضمن المؤشرات الإحصائية الخاصة بتقدير تأثير أبعاد المتغير المستقل )الرضا الوظيفي( في المتغير التابع 
)جودة الخدمات السياحية(، يمكن استخلاص مجموعة من النتائج التحليلية التي توضح اتجاهات التأثير ومستوياتها 

المعنوية، وذلك على النحو الآتي:
اختبار الفرضية الرئيسة الاولى 

»يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير الرضا الوظيفي في جودة الخدمات السياحية«.
يتبين من الجدول )8 ( والشكل ) 6( قيمة )F( المستخرجة بين متغير الرضا الوظيفي في جودة الخدمات السياحية 
اذ سجلت )161.739(، وهي )أكبر( من )F( الجدولية البالغة )3.94( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذه 
النتيجة توفر دعماً كافياً لقبول الفرضية البديلة والتي تفيد بأن )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير الرضا الوظيفي 
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في جودة الخدمات السياحية(، وهذا مما يدل على وجود تأثير ذو دلالة معنوية للرضا الوظيفي في جودة الخدمات 
السياحية، اذ استطاع متغير الرضا الوظيفي تفسير ما نسبته )60.4٪( من المتغيرات التي تطرأ على جودة الخدمات 
السياحية، كما وسجلت قيمة )t( المستخرجة لمتغير الرضا الوظيفي )12.718(، وهي أكبر من القيمة )t( الجدولية 
البالغة )1.984( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذا يشير إلى ثبوت معنوية )β( لمتغير الرضا الوظيفي، إذ يتضح من 
خلال قيمة )β( البالغة )0.815( أن زيادة الرضا الوظيفي بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات 
السياحية بنسبة )81.5٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا المتغير في تسين مستوى جودة 

الخدمات السياحية.

β( لمتغير الرضا الوظيفي، إذ يتضح من 
خلال قيمة )β( البالغة )0.815( أن زيادة الرضا الوظيفي بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات 
السياحية بنسبة )81.5٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا المتغير في تسين مستوى جودة 

الخدمات السياحية.

شكل ) 6( تليل تأثير متغير الرضا الوظيفي في جودة الخدمات السياحية
.)26.Amos V( المصدر:  مخرجات برنامج

اختبار الفرضية الفرعية الأولى 
»يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد  بيئة العمل في جودة الخدمات السياحية ».

يتبين من الجدول ) 8( والشكل ) 7( قيمة )F( المستخرجة بين بعد بيئة العمل في جودة الخدمات السياحية اذ 
سجلت )40.691(، وهي )أكبر( من )F( الجدولية البالغة )3.94( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذه النتيجة 
العمل في جودة  بيئة  لبعد  تفيد بأن )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية  الفرعية والتي  الفرضية  لقبول  توفر دعماً كافياً 
الخدمات السياحية(، وهذا مما يدل على وجود تأثير ذو دلالة معنوية لبيئة العمل في جودة الخدمات السياحية، اذ 
استطاع بعد بيئة العمل تفسير ما نسبته )27.1٪( من المتغيرات التي تطرأ على جودة الخدمات السياحية، كما 
وسجلت قيمة )t( المستخرجة لبعد بيئة العمل )6.379(، وهي أكبر من القيمة )t( الجدولية البالغة )1.984( 
 )β( لبعد بيئة العمل، إذ يتضح من خلال قيمة )β( وهذا يشير إلى ثبوت معنوية ،)عند مستوى دلالة )0.05
بنسبة  السياحية  الخدمات  زيادة جودة  إلى  واحدة سيؤدي  بمقدار وحدة  العمل  بيئة  زيادة  أن  البالغة )0.455( 
)45.5٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

وسجلت قيمة )t( المستخرجة لبعد بيئة العمل )6.379(، وهي أكبر من القيمة )t( الجدولية البالغة )1.984( 
 )β( لبعد بيئة العمل، إذ يتضح من خلال قيمة )β( وهذا يشير إلى ثبوت معنوية ،)عند مستوى دلالة )0.05
بنسبة  السياحية  الخدمات  زيادة جودة  إلى  واحدة سيؤدي  بمقدار وحدة  العمل  بيئة  زيادة  أن  البالغة )0.455( 
)45.5٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

شكل ) 7( تليل تأثير لبعد  بيئة العمل في جودة الخدمات السياحية
.)26.Amos V( المصدر:  مخرجات برنامج

اختبار الفرضية الفرعية الثانية 
»يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد  المستوى التعليمي في جودة الخدمات السياحية ».

يتبين من الجدول )8 ( والشكل ) 8( قيمة )F( المستخرجة بين بعد المستوى التعليمي في جودة الخدمات السياحية 
اذ سجلت )49.512(، وهي )أكبر( من )F( الجدولية البالغة )3.94( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذه النتيجة 
توفر دعماً كافياً لقبول الفرضية الفرعية والتي تفيد بأن )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد المستوى التعليمي في 
جودة الخدمات السياحية(، وهذا مما يدل على وجود تأثير ذو دلالة معنوية للمستوى التعليمي في جودة الخدمات 
السياحية، اذ استطاع هذا البعد تفسير ما نسبته )31.2٪( من المتغيرات التي تطرأ على جودة الخدمات السياحية 
كما وسجلت قيمة )t( المستخرجة لبعد المستوى التعليمي )7.036(، وهي أكبر من القيمة )t( الجدولية البالغة 
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 )β( لهذا البعد، إذ يتضح من خلال قيمة )β( وهذا يشير إلى ثبوت معنوية ،)1.984( عند مستوى دلالة )0.05(
البالغة )0.588( أن زيادة المستوى التعليمي بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة 
)58.8٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

 )β( لهذا البعد، إذ يتضح من خلال قيمة )β( وهذا يشير إلى ثبوت معنوية ،)1.984( عند مستوى دلالة )0.05(
البالغة )0.588( أن زيادة المستوى التعليمي بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة ( أن زيادة المستوى التعليمي بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة 
)58.8٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

شكل )8 ( تليل تأثير لبعد  المستوى التعليمي في جودة الخدمات السياحية
)26.Amos V( المصدر:  مخرجات برنامج

اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 
»يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد  الاجور في جودة الخدمات السياحية ».

يتبين من الجدول )8 ( والشكل ) 9( قيمة )F( المستخرجة بين بعد الاجور في جودة الخدمات السياحية اذ سجلت 
)131.44(، وهي )أكبر( من )F( الجدولية البالغة )3.94( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذه النتيجة توفر دعماً 
كافياً لقبول الفرضية الفرعية والتي تفيد بأن )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الاجور في جودة الخدمات السياحية(، 
وهذا مما يدل على وجود تأثير ذو دلالة معنوية للاجور في جودة الخدمات السياحية، اذ استطاع هذا البعد تفسير 
ما نسبته )54.9٪( من المتغيرات التي تطرأ على جودة الخدمات السياحية، كما وسجلت قيمة )t( المستخرجة 
لبعد الاجور )11.465(، وهي أكبر من القيمة )t( الجدولية البالغة )1.984( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذا 
يشير إلى ثبوت معنوية )β( لبعد الاجور، إذ يتضح من خلال قيمة )β( البالغة )0.609( أن زيادة الاجور بمقدار 
وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة )60.9٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي 

المباشر لهذا البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

٪( من المتغيرات التي تطرأ على جودة الخدمات السياحية، كما وسجلت قيمة )
لبعد الاجور )11.465(، وهي أكبر من القيمة )t( الجدولية البالغة )1.984( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذا 
يشير إلى ثبوت معنوية )β( لبعد الاجور، إذ يتضح من خلال قيمة )β( البالغة )0.609( أن زيادة الاجور بمقدار 
وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة )60.9٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي 

المباشر لهذا البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

شكل )9 ( تليل تأثير لبعد  الاجور في جودة الخدمات السياحية
.)26.Amos V( المصدر:  مخرجات برنامج

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 
»يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد  فرصة الترقية في جودة الخدمات السياحية ».

يتبين من الجدول )8 ( والشكل )10 ( قيمة )F( المستخرجة بين بعد فرصة الترقية في جودة الخدمات السياحية اذ 
سجلت )78.376(، وهي )أكبر( من )F( الجدولية البالغة )3.94( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذه النتيجة 
توفر دعماً كافياً لقبول الفرضية الفرعية والتي تفيد بأن )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد فرصة الترقية في جودة 
الخدمات السياحية(، وهذا مما يدل على وجود تأثير ذو دلالة معنوية لفرصة الترقية في جودة الخدمات السياحية، 
السياحية، كما  الخدمات  تطرأ على جودة  التي  المتغيرات  من   )٪42.0( نسبته  ما  تفسير  البعد  هذا  استطاع  اذ 
وسجلت قيمة )t( المستخرجة لبعد فرصة الترقية )8.853(، وهي أكبر من القيمة )t( الجدولية البالغة )1.984( 
 )β( لبعد فرصة الترقية، إذ يتضح من خلال قيمة )β( وهذا يشير إلى ثبوت معنوية ،)عند مستوى دلالة )0.05
البالغة )0.539( أن زيادة فرصة الترقية بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة 
)53.9٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

( الجدولية البالغة )1.984( (  ( المستخرجة لبعد فرصة الترقية )8.853(، وهي أكبر من القيمة ) وسجلت قيمة )
 ) )β( لبعد فرصة الترقية، إذ يتضح من خلال قيمة )β( وهذا يشير إلى ثبوت معنوية ،)عند مستوى دلالة )0.05
البالغة )0.539( أن زيادة فرصة الترقية بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة 
)53.9٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.
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شكل ) 10( تليل تأثير لبعد  فرصة الترقية في جودة الخدمات السياحية
.)26.Amos V( المصدر:  مخرجات برنامج

اختبار الفرضية الفرعية الخامسة 
»يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد  العلاقات الشخصية في جودة الخدمات السياحية ».

يتبين من الجدول ) 8( والشكل )11 ( قيمة )F( المستخرجة بين بعد العلاقات الشخصية في جودة الخدمات 
السياحية اذ سجلت )102.788(، وهي )أكبر( من )F( الجدولية البالغة )3.94( عند مستوى دلالة )0.05(، 
وهذه النتيجة توفر دعماً كافياً لقبول الفرضية الفرعية والتي تفيد بأن )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد العلاقات 
الشخصية في جودة الخدمات السياحية(، وهذا مما يدل على وجود تأثير ذو دلالة معنوية للعلاقات الشخصية في 
جودة الخدمات السياحية، اذ استطاع هذا البعد تفسير ما نسبته )48.8٪( من المتغيرات التي تطرأ على جودة 
الخدمات السياحية، كما وسجلت قيمة )t( المستخرجة لبعد العلاقات الشخصية )10.138(، وهي أكبر من 
القيمة )t( الجدولية البالغة )1.984( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذا يشير إلى ثبوت معنوية )β( لبعد العلاقات 
الشخصية، إذ يتضح من خلال قيمة )β( البالغة )0.576( أن زيادة العلاقات الشخصية بمقدار وحدة واحدة 
سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة )57.6٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا 

البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

( الجدولية البالغة )1.984( عند مستوى دلالة )0.05(، وهذا يشير إلى ثبوت معنوية )β( لبعد العلاقات  القيمة )
الشخصية، إذ يتضح من خلال قيمة )β( البالغة )0.576( أن زيادة العلاقات الشخصية بمقدار وحدة واحدة 
سيؤدي إلى زيادة جودة الخدمات السياحية بنسبة )57.6٪(، الأمر الذي يعكس قوة التأثير الإيابي المباشر لهذا 

البعد في تسين مستوى جودة الخدمات السياحية.

شكل )11 ( تليل تأثير لبعد  العلاقات الشخصية في جودة الخدمات السياحية
.)26.Amos V( المصدر:  مخرجات برنامج

الجدول )8( تأثير أبعاد الرضا الوظيفي في جودة الخدمات السياحية
  المتغير
التابع

أبعاد المتغير المستقل

 الرضا الوظيفي

)t()R()R2( )R2(
Adj

)F(Sig

جودة 
الخدمات 
السياحية

 بيئة 
العمل

)α(1.9097.1990.5270.2770.27140.6910.000
)β(0.4556.379

 المستوى 
التعليمي

)α(1.2923.9520.5640.3180.31249.5120.000

)β(0.5887.036
α(1.3716.9880.7440.5540.549131.440.000( الاجور

)β(0.60911.465
 فرصة 
الترقية

)α(1.6567.4890.6520.4250.4278.3760.000
)β(0.5398.853

 العلاقات 
الشخصية

)α(1.5257.3840.7020.4920.488102.7880.000
)β(0.57610.138

الرضا 
الوظيفي

)α(0.6002.5370.7770.6040.6161.7390.000
)β(0.81512.718

عدد الفرضيات الصفرية المقبولة = 0 // عدد الفرضيات البديلة المقبولة = 6
قيمة )F( الجدولية = )3.94( //  قيمة )t( الجدولية = )1.984( //   حجم العينة = )108(

.)28.SPSS V( المصدر: مخرجات برنامج
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المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصيات 
أولًا: استنتاجات :

تعكس النتائج أن مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين في الفندق جاء بمستوى جيد، إلا أنه لا يصل إلى مستوى 
التميز، مما يدل على وجود فجوة بين الواقع الفعلي وتوقعات العاملين. 

يشير تصدر بعد المستوى التعليمي إلى أن التوافق بين مؤهلات العاملين ومتطلبات العمل يمثل ركيزة أساسية في تعزيز 
الرضا الوظيفي، بما يعكس أهمية الاستثمار في رأس المال البشري داخل البيئة الفندقية. 

الوظيفية  المسارات  إلى وجود خلل نسبي في  الشخصية كإشارة  والعلاقات  الترقية  بعدي فرصة  ترتيب  تدني  يبرز 
والتفاعل التنظيمي، مما قد يؤثر سلبًا على الاستقرار الوظيفي والانتماء المؤسسي. 

تعكس نتائج جودة الخدمات السياحية مستوى جيد من الأداء الخدمي، إلا أنه يتسم بالطابع التشغيلي أكثر من 
كونه استراتيجيًا، أي أنه يركز على تقديم الخدمة دون تعظيم القيمة المدركة لدى الزبون. 

يشير تصدر بعد الاعتمادية إلى أن الفندق تمتلك قدرة جيدة على تقديم خدمات موثوقة، إلا أن ذلك لا يترافق 
بالضرورة مع تجربة خدمية متميزة. 

يعكس انخفاض بعد التعاطف وجود فجوة في البعد الإنساني للخدمة، مما يدل على أن التفاعل مع الزبائن لا يزال 
يأخذ طابعًا روتينيًا أكثر من كونه تفاعلًا شخصيًا عميقًا. 

يدل ارتفاع معامل الاختلاف في بعض الأبعاد على وجود تباين في آراء العاملين، وهو ما يعكس عدم تجانس في بيئة 
العمل والخبرة التنظيمية بين الأفراد. 

تشير النتائج إلى أن جودة الخدمة لا تعتمد فقط على الإمكانيات المادية أو الاعتمادية، بل تتأثر بشكل مباشر 
بجوانب نفسية وسلوكية للعاملين ترتبط بالرضا الوظيفي. 

يظهر أن هناك ترابطاً ضمنيًا بين ضعف بعض أبعاد الرضا الوظيفي )مثل الترقية والعلاقات( وانخفاض بعض أبعاد 
جودة الخدمة )مثل التعاطف والاستجابة(، مما يعكس تداخلًا بنيويًا بين المتغيرين. 

تعكس النتائج أن تسين جودة الخدمات السياحية لا يمكن تقيقه بمعزل عن تسين بيئة العمل الداخلية، مما يؤكد 
الطبيعة التكاملية بين البعدين التنظيمي والخدمي. 

ثانياً: توصيات :
ضرورة تبني رؤية استراتيجية لإدارة الرضا الوظيفي تقوم على الانتقال من المعالجة الجزئية للأبعاد إلى إدارة متكاملة 

تأخذ بنظر الاعتبار الترابط بين الجوانب النفسية والتنظيمية للعاملين. 
تطوير أنظمة الترقية الوظيفية من خلال اعتماد معايير شفافة وواضحة تستند إلى الأداء والكفاءة، بما يعزز العدالة 

التنظيمية ويزيد من دافعية العاملين. 
تعزيز العلاقات الشخصية داخل بيئة العمل من خلال بناء ثقافة تنظيمية قائمة على التعاون والثقة والعمل الجماعي، 

بدلًا من الاقتصار على العلاقات الرسمية. 
إعادة تصميم نظم الأجور والحوافز بما يتلاءم مع طبيعة العمل الفندقي ومتطلباته، وبما يعكس الجهد الحقيقي المبذول 

من قبل العاملين. 
الاستثمار في تدريب العاملين على مهارات الذكاء العاطفي والتواصل الإنساني، بما يسهم في تعزيز بعد التعاطف 

وتسين تجربة الزبون. 
تعزيز بعد الأمان في تقديم الخدمة من خلال بناء الثقة مع الزبائن عبر تسين كفاءة العاملين وتوفير بيئة خدمية 

مستقرة وواضحة. 
العمل على تقيق التكامل بين إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة، بما يضمن أن تسين الرضا الوظيفي ينعكس 
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مباشرة على جودة الخدمات المقدمة. 
ضرورة التعامل مع الرضا الوظيفي كمنظومة متكاملة وليس كمجموعة أبعاد منفصلة، من خلال تطوير سياسات 

شاملة تعالج جميع جوانبه بشكل متوازن.
العمل على تقيق التوازن بين الحوافز المادية والمعنوية بما يضمن استدامة رضا العاملين وتفيزهم على تقديم أداء 

متميز.
اعتماد منظور استراتيجي في إدارة الموارد البشرية يربط بشكل مباشر بين رضا العاملين وجودة الخدمات السياحية، 

بما يعزز من القدرة التنافسية للفنادق على المدى الطويل.
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