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  :المستخلص
هددت ه هددلد است الددا تسدد  اس أدد ب ئةدد  ملدد  جودددا اسأاددا  ددق ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب  ة ددا   دد  اسأددا ةوب  ليددت   ددا  
اسبحدد   اتةيددا لدد اجةتم  ائ اددتل است الددا اساددي س اسنتددلقت  الدد  ت ه ايلدد با ا م اون   بنددا س ادد  اس با ددال  ددب ئويددا 

م   ددل  حةوددا اس با ددال  الدد  تا  ج  ددا س50ئشددنا با  نددبلا جة دده    ايئ اددا  ئةدد  اسا نلددلال  (SPSS) ( ئددا .ن
 .اسحناجبا  اي ح ا ال اساعبا يا  اس ك ا ال  اسينب اسادنيا

ا  ا نلط حناجق جةغ        (ت كاا ةدداء  ندد نى ةددن و اس ددت ال 06م4 مظ  ل اسي ا س من  ن نى جودا اسأاا ةاء    لأن
ا  ا نلددط حندداجق   ددا     (م  بويدده اسي ددا س من اسي ا ددا  اس ي ددبل   لددا ا اسندد. ا  اسا  دد  اسا يددق 14م4اسليت بددا    لأددن

سةأا ةوب كا ه  ب مئة  اسل  ال   وبانات  ق حوب ةاءل اسحنا ز  اس  ددتة    ح وددا  لددا اسيددزيء  ددق اسا ا ددب ا  ودد و   ددل 
حصددنس ا ئةدد    ةددال    لأددام  م تدده است الددا ج لددني    ددا  اسحددنا زت   أزيددز اس ددت يبت  ذ دد ا  اسأددا ةوب  ددق ا  ددا  

 .اس  ا الت  ايل ا ا   ق  حنوب ةن و اس ت ال اسليت با
 .جودا اسأاات ةن و اس ت ال اسليت بات اسليا  ت اسانا   اسبش يات  يت   ا  اسبح ت ل اجةت :الكلمات المفتاحية

 

Abstract: 

This study aimed to examine the impact of the work environment on the quality of hotel 

services from the perspective of employees at Bab Al-Bahr Hotel in Tripoli. The 

descriptive-analytical approach was adopted, and a questionnaire was used as the main 

data collection tool. A simple random sample of 50 employees participated in the study. 

Data were analyzed using SPSS through descriptive statistical techniques including 

frequencies, percentages, means, and standard deviations. 

The findings indicated that the work environment achieved a high level with an overall 

mean of 4.06, while the quality of hotel services also recorded a high level with an overall 
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mean of approximately 4.14. The highest-rated aspects included workplace cleanliness, 

organization, occupational safety, and employees' professional appearance. In contrast, 

incentives, employee recognition, and continuous efforts to enhance guest satisfaction 

received comparatively lower ratings despite remaining at a high level. The study 

recommends improving incentive systems, expanding employee training programs, 

involving employees in decision-making, and continuously enhancing hotel service quality. 

Keywords: Work Environment, Hotel Service Quality, Hotels, Human Resources, Bab Al-

Bahr Hotel, Tripoli. 
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 :مقدمة
ا  ددق ظددا  يددا ق اسايا نددا جددوب اسايشددعل اسليت بددات  ا  لدداض  ناأددال اسأادد.ء   شدد ت الدداض اسةددبا ا  اسليتاددا  لددن نا   نددا ئن
 شدد ن  ندد نى اس ددت ال اسا ت ددات ا  دد  اسددلل ةأددا ةددن و اس ددت ال اسليت بددا محددت مهددل اساة دد ال اس ددق   ددا  ج ددا كلدداءو 

أددت   ددام اسايشددعل اسليت بددا  أ اددت ئةدد  اد ةا ددال اساا  ددا م  ا  اء اساةلنق  اس ت و ئة   ح وا اساوددزو اس يا نددبام  سددل    
اسانادد  اس   ا ددق  حنددبت جددا متددبر ةدد  بط جت ةددا ك ودد و   ددت   ا ئةدد  ت ا و  نا  هددا اسبشدد يا   ددن و  جودددا ئاددا  حلددزو 

اسأيصدد  ا ر دد   دد لو نا  ددق    بددا اسيزيددا  ا لبائدد  ئددب  كددن  ل نددائت اسأددا ةوب ئةدد    ددت ل  ددت ال  ال ةددن و ئاسبددات 
 .اسليت 

 ُ أددت جودددا اسأاددا  ددب اسالدداةبل اد ا يددا اس ددق ح ودده  اه اددا    زاةددت  ددق ا  جبددال اسحتة ددات ساددا س ددا  ددب      ددق  شددةوا 
لةن  اسأا ةوب       ن نى  لاهل اسنظبلق   أزيز  ا أو  ل  حددن ا  اء اسا اوددزم   شدداا جودددا اسأاددا    ةدد  اسأنا ددا 
اساا  ا  اس ي بابا اس ق  حددبط  اسأا ددا  ا ددا اساي اددات   ددا ظدد  ب اسأاددات  اس بددا و اد ا يددات    ددل اسحددنا زت  اسأ.اددال 
اد ندددا بات   ددد ر اس دددت يب  اس لدددني ت   نددد نى اساشدددا كا  دددق ا  دددا  اس ددد ا م   ةكدددت است الدددال اد ا يدددا من  حندددوب هدددلد 
ا ئةدد   اس نا ددب  ندد ل  ددق   دد  كلدداءو ا  اءت    ةوددا  أددتيل    ان اسأاددات   أزيددز ايس ددزا  اس ي باددقت  اددا ةدديأةت ت  ا ددن

 .ةن و اس ت ال اس ق   ت  ا اساةلنال اس ت بات  ئة   مل ا اسليا  
ا ئة  اسأيص  اسبش لت حوث   نل اس ت ال اسليت با     ا  ددت ال  ودد    يُأت اس لاض اسليتاق  ب مر   اس لائال ائ اا ن
 ةانلات  يُي س  أ ا ا  يُن  ةك  ق اسناه  لندد ت ا  دد  اسددلل   أددا اسأددا ةوب  ا ةددنن اسناة ددا اسح ب بددا سةليددت ت  يددةل  
م اؤهددل  صددن و  با دد و  ددق ت  ا  اسيددزيء س ددن و اس ت ددام سددلسك  ددمن  ددن و  جودددا ئاددا  يالددبا ي    صدد  ملدد د ئةدد   حنددوب 
ظ  ب اسأا ةوبت  ذ اددا  ا ددت سوددةل   ددق  ندد نى ةددن و اس ددت الت   لددا اسأادد.ءت   أزيددز اسصددن و اسلهيبددا سةليددت ت   يددا و 

 .ات    ئة  اسايا نا  ايل ا ا   ق اسنن  
   ل  زاةت است الال اس ق  يا سه ةن و اس ت ال اسليت بددات  ددمن  أ ا ددا  كددز ئةدد    وددبل اس ددن و  ددب  ي ددن  اسيددزيءت  ددق 
حددوب ي  ددزاد است الددال اس ددق  يا سدده ملدد  جودددا اسأاددا  ددق ةددن و اس ددت ال  ددب  ة ددا   دد  اسأددا ةوبت  ي لددباا  ددق اس ودددا 
اسةو بددات  حددت  و  ندد بنام    دد   مهابددا هددلد اسزا يددا اسبح بددا  ددق من اسأددا ةوب هددل ا ر دد  اددت و ئةدد    وددبل  اادد  جودددا اسأاددا 

 ددا   أددا   ددا س هددلد  هددن استا ةبددات   شدد بع اسأنا ددا اس ددق  أددز  م   أوددا   ددت ل  ددت ال  يت بددا  ال ةددن و    لأددات 
 .است الال مر    ا تو سلإ ا و  ق  لني  لبالا  ا اسا أة ا  اسانا   اسبش يا   حنوب ا  اء اساةلنق

ا  ددب  سددكت  نددأ  هددلد است الددا تسدد  اس أدد ب ئةدد  ملدد  جودددا اسأاددا  ددق ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب  ة ددا   دد    ا ل.اددن
اسأددا ةوب  ليددت   ددا  اسبحدد   اتةيددا لدد اجةتت  ددب  دد.د  حةوددا اسأ.اددا جددوب م أددا  جودددا اسأاددا  ةددن و اس ددت ال اسليت بددات 
 تنين تس    ت ل   ا س   نتبال  اةب من  ن ل  ق  ئل    لل اس  ا   م ا و اسليت ت   أزيددز اسااا لددال اد ا يددا اس ددق 

 .      ب ةن و اس ت ال   ح ا  ن نيال مئة   ب  لا اسأا.ء  اس اوز اساةلنق
 مشكلة البحث

 ناةددد  اسايشدددعل اسليت بدددا  دددق اسناددده اسحالددد   حدددت ال   زاةدددتو   ا دددا  دددق ا  لددداض  ناأدددال اسأاددد.ءت  ا ددد تا  اسايا ندددات 
 اسحاةددا تسددد    دددت ل  دددت ال  ال ةدددن و ئاسبددا  ةددداب  لدددا اسيدددزيء  الددد ا ا  اددت   ا اس يا ندددبام  يُأدددت اسأيصددد  اسبشددد ل 
اس كوزو ا لالبا  ق  ح وا هلد اس ددن وت ت   أ اددت   ددام اسليددت  جت ةددا ك ودد و ئةدد  كلدداءو اسأددا ةوب   ندد نى م ا  ددلت  هددن 

 . ا ة  ل   ل بأا جودا اسأاا اسنا تو  ا ا اسليت 
اساةلنال اسليت با  هابا  حنوب ةددن و اس ددت الت تي من ايه اددا  ج ودددا اسأاددا جنتددل ا محددت اسأنا ددا   ئتةت    ل ت  ا   

ا  ددق  أددب اسليددا   اسةو بددات ا  دد  اسددلل اددت ةدديأةت لددةبنا ئةدد   ندد نى اس ددت ال  اساددةل و  ددق ةددن و ا  اء ي ةددزاد  حددت  ن
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اسا ت ددام كاددا من است الددال اس ددق  يا سدده اسأ.اددا جددوب جودددا اسأاددا  ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب  ة ددا   دد  اسأددا ةوب  ددق 
 .اس ودا اسةو با  ا  اسه اةوةات  هن  ا ة    اسحاةا تس    الا هلد اسأ.اا  صن و ئةابا

 :الرئيس الآتي التساؤلوتتمثل مشكلة البحث في محاولة الإجابة عن 
  ا مل  جودا اسأاا  ق ةن و اس ت ال اسليت با  ب  ة ا     اسأا ةوب  ليت   ا  اسبح   اتةيا ل اجةت؟

 :اس  بت ا لدةا الآ با اس ناؤد ي ل ض ئب هلا 
  ا  ن نى  نا   م أا  جودا اسأاا  ق  يت   ا  اسبح   اتةيا ل اجةت؟ م1
  ا  ن نى ةن و اس ت ال اسليت با  ب  ة ا     اسأا ةوب  اسليت ؟ م2
 ها ةنةت مل      يسا تحصا با س ودا اسأاا  ق ةن و اس ت ال اسليت با  ليت   ا  اسبح ؟ م3
 مل م أا  جودا اسأاا مر     لو نا  ق ةن و اس ت ال اسليت با؟ م4
هددا  نةددت  دد     ال  يسددا تحصددا با  ددق الدد  ا ال م دد ا  است الددا  أددزى تسدد  اسا  ودد ال اسش صددبا  اس دديتت  م5

 اسأا ت اساةها اسأةاقت لينال اس   وت اسانا  اسنظبلق(؟
 :أهداف البحث

 : نأ  هلا اسبحث تس   ح وا ا هتاب الآ با
 .اس أ ب ئة   ن نى  نا   جودا اسأاا  ق  يت   ا  اسبح   اتةيا ل اجةت م1
 . با   ن نى ةن و اس ت ال اسليت با  ب  ة ا     اسأا ةوب م2
 .جبان مل  جودا اسأاا  ق ةن و اس ت ال اسليت با م3
 . حتةت م أا  جودا اسأاا ا ر     لو نا  ق ةن و اس ت ال اسليت با م4
 .اسكش  ئب اسل     ق آ اء اسأا ةوب حند جودا اسأاا  ةن و اس ت ال    نا سبأب اسا  و ال است ان  افبا م5
 .  ت ل   انئا  ب اس نتبال اس ق  ن ل  ق  لني  جودا اسأاا  اي   اء   ن و اس ت ال اسليت با م6

 :أهمية البحث
: الأهمية العلمية  أولًا

 .ة  ل هلا اسبحث ا  جبال اسأ ببا  اسةو با اسا أة ا  انلنض جودا اسأاا  ةن و اس ت ال اسليت با م1
 نةط اسةنء ئة  اسأ.اا جوب جودا اسأاا  ةن و اس ت ال  ق اس لاض اسليتاقت  هن  ددب اسانلددنئال اس ددق  ددا  م2

 . اسه  حاةا تس   زيت  ب است الال اس ل ب با  ق سو با
 .ةن   تلا نا ئةابنا  اةب سةباح وب ايل لا و  ي   ق تة اء   الال  ن   ةبا  ق الاض اسةبا ا  اسنباحا م3

 ثانياا: الأهمية التطبيقية
ةددز   ت ا و  يددت   ددا  اسبحدد  جي ددا س ئةابددا  نددائتها  ددق  حنددوب جودددا اسأاددا  اددا ةدديأةت ئةدد  ةددن و اس ددت ال  م1

 .اسا ت ا
 . ن ل  ق  نائتو    لل اس  ا  ئة   حتةت اس نا ب اس ق  ح اج تس   لني   ا ا جودا اسأاا م2
 .ةتئل ة ن  اسليا   اسةو با  ق  أزيز  لا اسأا ةوب       ن نى ا  اء اساةلنق م3
 نائت  ق  ل  لبالال  ب ا س ت ا يا   تب تس   حنوب ةن و اس ت ال   ح وا  لددا اسيددزيء   أزيددز اس ددت و  م4

 .اس يا نبا سةليا  
 :أسباب اختيار الموضوع

 : ل ا  با   نلنض مل  جودا اسأاا  ق ةن و اس ت ال اسليت با سلألبا  الآ با
  .محت اس لائال اس ت با استائاا س.ا صا  اسنليق كن  مهابا الاض اسليا    م1
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  .ا هابا اسك و و اس ق  ا ة ا جودا اسأاا  ق  حنوب م اء اسأا ةوب      كلاءو اس ت ال اسليت با م2
  . حت   ا است الال اسةو با اس ق  يا سه مل  جودا اسأاا  ق ةن و اس ت ال اسليت با  ب  ة ا     اسأا ةوب م3
 غبددا اسباحددث  ددق   ددت ل   ددا س ئةابددا  اةددب من  نددائت ت ا و  يددت   ددا  اسبحدد   ددق  لددني  جودددا اسأاددا   حنددوب  م4

  .ةن و اس ت ال
ا   ددددن و جودددددا اسأاددددا  ا ددددا  م5 ا  لب ددددن  ناربددددا اي  اهددددال اسحتة ددددا اس ددددق  ةكددددت من ةددددن و اس ددددت ال  دددد  بط ا  بالددددن

  .اساةلنال
 :)المتغيرات( البحثنموذج 

 :ائ اتل است الا ئة     و يب   بنوب هاا
 :جودا اسأاات  ي ا   ب  .د   انئا  ب ا  أا   شاا: اسا  و  اسان  ا

  .جودا اسأاا اساا  ا •
  .اس ودا اس ي بابا •
  .اسأ.اال  اي صاد •
  .اس ت يب  اس لني  •
  .اسحنا ز  اس  تة  •

 :ت  هقSERVQUAL ةن و اس ت ال اسليت بات    ا    ا م أا   ان ج  :اسا  و  اس ا  
  .اساةانلبا •
  .ايئ اا  ا •
  .ايل  ا ا •
  .ا  ان •
  .اس أال  •
 اسبحث ان ج  

 جودا اسأاا  اسا  و  اسان  ا(
⬇ 

 ةن و اس ت ال اسليت با  اسا  و  اس ا  ( 
 :البحثفرضيات 

 الفرضية الرئيسة
:H1    ةنةت مل      يسا تحصا با س ودا اسأاا  ددق ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب  ة ددا   دد  اسأددا ةوب  ليددت   ددا  اسبحدد

 . اتةيا ل اجةت
 الفرضيات الفرعية

  .ةنةت مل      يسا تحصا با سة ودا اساا  ا  ق ةن و اس ت ال اسليت با م1
  .ةنةت مل      يسا تحصا با سة ودا اس ي بابا  ق ةن و اس ت ال اسليت با م2
  .ةنةت مل      يسا تحصا با سةأ.اال  اي صاد  ق ةن و اس ت ال اسليت با م3
  .ةنةت مل      يسا تحصا با سة ت يب  اس لني   ق ةن و اس ت ال اسليت با م4
 .ةنةت مل      يسا تحصا با سةحنا ز  اس  تة   ق ةن و اس ت ال اسليت با م5
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 :مصطلحات البحث
: بيئة العمل  أولًا

ُ أدد ب جودددا اسأاددا     ددا   انئددا اس دد  ب  اسأنا ددا اساا  ددا  اس ي بابددا  اية ااتبددا  اسيلنددبا اس ددق  حددبط  اسأا ددا  ا ددا 
اساي اددات   شدداا جودددا اسأاددا اساا  ددات   اددط اس بددا وت  اسأ.اددال اد نددا بات    ددل اسحددنا زت  اس ددت يبت  ا  ددان اسددنظبلقت 

أددت جودددا اسأاددا محددت مهددل اسا ن ددال اس ددق  كددا  ددا  ددب  دد    من ةددةل   ددق م اء اسأددا ةوب   لدداهل اسددنظبلق  ذ  دداةو  لم     
 أ اددت ئةو ددا اساي اددال اساأاتدد و  ددق  حنددوب ا  اء اساةلنددق    دد  ةددن و اس ددت ال اسا ت ددات ت  تن  ددن و  جودددا ئاددا 

 (م2021 يالبا  ن ل  ق  أزيز  ا عبا اسأا ةوب       ن نى اس زا  ل اس ي باقم   ص   اسا ت سقت 
  انئا اس   ب اساا  ا  اس ي بابا  اية ااتبا  اد ا يددا اسنددا تو  اسبحث ا  صت ج ودا اسأاا  ق هل   التعريف الإجرائي:

  ق  يت   ا  اسبح   اتةيا ل اجةتت  اس ق  ةل   ق م اء اسأا ةوب   ن نى   ت ا ل سة ت ال اسليت بام
 ثانياا: جودة الخدمات الفندقية

ُ أ ب ةن و اس ت ال اسليت با     ا ات و اسليت  ئة    ت ل  ت ال  ة ق اح باةال اسيزيء   ح ددا  ناأددا  ل م     ا  هددات 
 ب  .د  ن و   ت ال   نل  اسكلاءو  ايئ اا  ا  ل ئا ايل  ا ا  ا  ددان  ايه اددا   دداسأا.ءت  اددا ةددة ل تسدد   ح وددا 
 لا اسيزيء   أزيز ات   ل ئة   ك ا  اس أا ا    اسليت م  ُ أت ةن و اس ت ال  ب مهددل  أدداةو    وددبل ا  اء اسليددتاق  ددق 

 (م2023ظا اسايا نا اسا زاةتو جوب اسايشعل اسليت بام  جب لأتت  
 ندد نى ةددن و اس ددت ال اسا ت ددا  ليددت   ددا  اسبحدد   اسبحددث ا  صددت   ددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددق هددل  التعريففف الإجرائففي:

  اتةيا ل اجةت كاا ةت ك ا اسأا ةننت  ي ل  بال ا  ب  .د م أا  ةن و اس ت ا اسنا  و  ق م او است الام
 ثالثاا: العاملون 

  صت  اسأا ةوب ةابدد  ا  دد ا  اسددلةب  شدد ةنن  ظددا      ةلددا  ا ددا اسليددت ت لددناء كا دده ت ا يددا م  ت دد افبا م   يلول ددا م  
 ت بددات  يشددا كنن  صددن و  با دد و م   ودد   با دد و  ددق   ددت ل اس ددت ال اسليت بددا سةيددزيءت  يأددت ن اسأيصدد  ا لالددق  ددق 
  ددام اسأاةبددال اسليت بددا   ح وددا ةددن و اس ت ددات حوددث  أ اددت  ندد نى ا  اء اسليددتاق جت ةددا ك ودد و ئةدد  كلدداء  ل    دد ا  ل 

 (م2021  تى  نا   جودا ئاا  يالبا  نائتهل ئة  م اء   ا  ل  ةلاءو   ائةبام  ئاا   ص   اسا ت سقت 
ة ا ددا    ادد  اسبحددث  ددق ةابدد  اسأددا ةوب  ليددت   ددا  اسبحدد   اتةيددا لدد اجةتت  ا  ةدد   ندد نيا  ل اسنظب بددا  اد ا يددات 

اسلدا ا ر   ات و ئة    وبل  اا  جودا اسأاا   ن نى ةن و اس ت ال اسليت با اسا ت ا  ا ا اسليت م  ات  ل ا  بددا    رن  ل
 .اسأا ةوب    ل  ا ةنن اساصت  اس  بت سة با ال اسا أة ا  ا  و ال است الا

 عينة البحث
   نا سل بأا است الا  ذ ةا با اسنتند تس  م  ا  اسا  ا ت ائ ات اسباحث ئة  ئويا ئشددنا با  نددبلا  ددب اسأددا ةوب  ليددت  

ئا .ن  ب    ة  اد ا ال  ا انا   اسليت ت   سك  اا  ح ا  ا و.ن  يالبنا سا  ادد   (50) ا  اسبح ت  بةغ ح ل اسأويا 
 .است الات  ياةب  ب اسنتند تس    ا س  أةت  اا  جودا اسأاا  مل ها  ق ةن و اس ت ال اسليت با

 أداة البحث
ائ اددتل است الددا ئةدد  ايلدد با ا جنتددل ا ا  او اس  بنددا س ادد  اس با ددالت   ددل تئددتا ها  ايلدد يا  تسدد  ا  جبددال  است الددال 

ت   كن ددده  دددب انددداوب: ا  د ة ةددداب اس با دددال اسش صدددبا  اسنظب بدددا سةابحدددنلوبت اسبحدددثاسندددا  ا  ال اسصدددةا  ا  وددد ل 
 اس ا ق ا  اا ئة     ال   بت م أا  جودا اسأاا  ةن و اس ت ال اسليت با  ال  تا    با  سبة ل اس االقت  اا  نار 

 .ج حةوا ا  اهال م  ا  اسأويا  حن    و ال است الا
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 أساليب المعالجة الإحصائية
ت   سددك  ددب  دد.د  نظبدد  (SPSS) ةدد ى  حةوددا اس با ددال  الدد  تا  ج  ددا س اسحز ددا ادحصددا با سةأةددن  اية ااتبددا

ادحصاء اسنتلقت  ا .ن  ق اس ك ا الت  اسينب اسادنيات  اسا نللال اسحندداجبات  اي ح ا ددال اساعبا يددات  ادلددا ا تسدد  
الدد  تا  ا لدداسوب ادحصددا با ايلدد تيسبا اسايالددبا ي  بددا    لددبال است الددا  اسكشدد  ئددب ملدد  جودددا اسأاددا  ددق ةددن و 

 .اس ت ال اسليت با
 الدراسات السابقة:
 الدراسة الأولى

  الددا ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  مل هددا ئةدد   لددا اسيددزيء:   الددا تحصددا با ئةدد  " :ت  أيددنان(2025) م تة ت ةااد  حاددت 
 .(361–331) (ت اسصلحال35(ت اسأت   9ت  يشن و  ق   ةا اسأةن  اسشا ةات اسا ةت  " يتاق ها  ن  اس ن وا  ق سو با

هدددت ه است الدددا تسددد  اس أددد ب ئةددد   نددد نى ةدددن و اس دددت ال اسليت بدددا  مل هدددا  دددق  ح ودددا  لدددا اسيدددزيء  دددق  يدددتاق هدددا  ن 
 اس ن وددا  اتةيددا لدد اجةتت   سددك  ددق ظددا اس حددت ال اس ددق  ناةدد  الدداض اسةددبا ا  ددق سو بددام  ائ اددت اسباحددث ئةدد   اددن ج 

SERVQUAL   س بددا  ةددن و اس ددت ال  ددب  دد.د  انددا م أددا  هددق: اساةانلددبات  ايئ اا  ددات  ايلدد  ا ات  ا  ددانت
  (300) اس أددال م كاددا الدد  ت ه است الددا اساددي س اسنتددلقت  ائ اددتل ايلدد با ا م اون س ادد  اس با ددال  ددب ئويددا جة دده 

ت  ددد   نظبددد   أا دددا ا  بدددال جو لدددنن   حةودددا اي حدددتا  اسبندددبط SPSS زيدددات   دددل  حةودددا اس با دددال  الددد  تا  ج  دددا س 
 .ي  با    لبال است الا

 مظ  ل   ا س است الا  ةن  ئ.اا ل   ا  ال  يسا تحصددا با جددوب ةابدد  م أددا  ةددن و اس ددت ال اسليت بددا   لددا اسيددزيءت 
راددا   ددوب من  أددتل اساةانلددبا  اس أددال  كا ددا ا ر دد   دد لو نا  ددق  ح وددا  لددا اسيددزيءت  ددق حددوب كددان  دد لو   أددتل ا  ددان 
 ايل  ا ا   نللنات جوياا ةاء  أت ايئ اا  ا   اا   لو   ن قت      ا    ا  يسددا تحصددا بام  م تدده است الددا  ةدد   و 
 لني  اس ودا اساا  ددا سةليددا  ت   أزيددز ل ا ددا ايه اددا   دداسيزيءت   حنددوب لدد ئا ايلدد  ا ات    دد   ندد نى ا  ددانت  ائ اددا  

ردد  او    يددا س  وددبل ةددن و اس ددت الت   بددط   ددا س   وددبل اس ددن و جي ددا  اسحددنا ز  اس ددت يب اساندد ا   SERVQUAL  اددن ج
 .سةأا ةوب

 الدراسة الثانية
ت ا و اسانا   اسبش يا     هددا  ددق  لددني  اس ددت ال " :ت  أينان(2021)  ص ت   ج ئةق ئاا ت  اسا ت سقت اس  ةند  ات 

ت  يشددن و  ددق اسا ةددا است سبددا سددلأ اء "سو بددا –اسليت با:   الا حاسا ئة   يا     كا اسةاان س.ل  اا ال  اتةيا لدد اجةت 
 .(25–1) (ت اسصلحال1(ت اسأت   4ايا صا لت اسا ةت  

هدددت ه است الدددا تسددد  اس أددد ب ئةددد      ت ا و اسادددنا   اسبشددد يا  دددق  لدددني   نددد نى اس دددت ال اسليت بدددات  دددب  ددد.د   الدددا 
 ل ب بددا ئةدد   يددتاق اسناحددال  بددا  اسبحدد  اس ددا أوب سشدد كا اسةدداان س.لدد  اا ال  اتةيددا لدد اجةتم  ا لة دده است الددا  ددب 
 شةةا  ا ةه  ق لددأ   لأوددا     ت ا و اساددنا   اسبشدد يا  ا ددا اسليددا    حددا است الددات   ددا ة   ددب ئةدد   سددك  ددب  ددت ق 
 ندد نى اس ددت ال اسا ت ددام  ائ اددت اسباح ددان اساددي س اسنتددلق اس حةوةددقت  الدد  ت ا ايلدد با ا م اون   بنددا س ادد  اس با ددالت 

ا  ددب    ةدد  اساندد نيال اسنظب بددات كاددا  ددل  حةوددا اس با ددال  الدد  تا  ج  ددا س   66حوث جةغ ح ل اسأويا    SPSS نظلن
 . ايئ اا  ئة  ا لاسوب ادحصا با اسنت با  ايل تيسبا ي  با    لبال است الا

 مظ دد ل   ددا س است الددا  ةددن  ئ.اددا ا  بددال ت  اجبددا  ال  يسددا تحصددا با جددوب ت ا و اساددنا   اسبشدد يا   لددني  اس ددت ال 
اسليت بات كاا جويه من ايه اا  ج  لبط اسانا   اسبش يا   ت ي  ا  ن ل  صن و  با  و  ق      ن نى اس ت ال اسا ت ددام 
 مظ ددد ل اسي ددددا س كددددلسك  ةددددن  اصددددن   ددددق  أددددب  ظدددا   ت ا و اساددددنا   اسبشدددد يات   ددددا اس  لددددبط اسأةاددددق س.ح باةددددال 
اسنظب بددات  اي  بددا   اس أوددوبت  اس ددت يب اساندد ا  سةأددا ةوبت ا  دد  اسددلل ا أةددت ئةدد   ندد نى اس ددت ال اسليت بددام كاددا 
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م ته است الا  ة   و  ير ت ا و اساددنا   اسبشدد يا تدد.حبال مر دد ت   ددن و  اسكلدداءال اسا  صصددات  ذ دد ار ا  ددق تئددتا  
 .ايل  ا ب با اسأا ا سةليا  ت    ايه اا  ج  ا س اس ت يب  اس لني  اسان ا  سةأا ةوب س حنوب ةن و اس ت ال اسليت با

 الدراسة الثالثة
 بددا   ندد نى ةددن و اس ددت ال اسليت بددا اسا ت ددا  ددق اسليددا   اسأا ةددا  اتةيددا " :ت  أيددنان(2023) اجددب لددأتت    ددا  ئلبددا

 (ت اسصددلحال2(ت اسأددت   13ت  يشن و  ق   ةا ةا أا لدد ل سةأةددن  اد نددا بات اسا ةددت  "اس ات  ب  ة ا      زي  ا
(16–28). 

هت ه است الا تسدد  اس أدد ب ئةدد   ندد نى ةددن و اس ددت ال اسليت بددا اسا ت ددا  ددق اسليددا   اسأا ةددا  اتةيددا اس اددت  ددب  ة ددا 
  ددد  اسيدددزيءت    ودددبل  دددتى ادددت و هدددلد اسليدددا   ئةددد   ة بدددا اح باةدددا  ل   ناأدددا  لم  ائ ادددتل است الدددا اسادددي س اسنتدددلقت 
 الدد  ت ه ايلدد با ا م اون س ادد  اس با ددالت حوددث  ا ددا    ادد  است الددا  ددق ةابدد   ددزيء اسليددا   اسأا ةددا  اتةيددا اس اددت 

ت  ا  ودد ل ئويددا جةددغ ح ا ددا   (488) اسبدداسغ ئددت هل  2022 دد.د  دد   ةنسوددن   زيددات جوياددا جةددغ ئددت    (200) ددزي.ن
راددا ةدد ى  حةوددا اس با ددال  الدد  تا   .%73.3الدد با ا جينددبا الدد  ا ا جة دده   (159)ايلدد با ال اسصدداسحا سة حةوددا 

 .SPSSج  ا س  
ا  ددب  ة ددا  ا ةددتن  مظ  ل   ا س است الا من  ن نى ةن و اس ت ال اسليت با اسا ت ددا  ددق اسليددا    حددا است الددا ةدداء    لأددن
    اسيزيءت  اا  أةت اه اا  ت ا ال اسليا   ج  ت ل  ت ال  ة ددق اح باةددال اساندد لوتةبم كاددا م تدده است الددا  ةدد   و 
ايلدد ا ا   ددق  لددني  اس ددت ال اسليت بددا   حنددوي ا  اددا ة نا ددا  دد  اح باةددال اسيددزيءت  اس ينددوا  دد    ا و اسنددباحا س ددن و  
اد ةا دددال اس.  دددا سدددتئل اس لددداض اسليدددتاقت  اسأادددا ئةددد   لدددني  اسا ا دددا  اس دددت ال  ادددا  نددد ل  دددق   ددد   نددد نى ةدددن و 

 .اس ت ال   أزيز  لا اسيزيء
 الدراسة الرابعة

تقيففيم جفودة الخففدمات الفندقيفة وأثرهففا علفى رضففا ز فائن بعفف  " :  بعنففوان(2022) بعلفي  حمف،ة  و ففن جلفول  خالففد
(  1  منشفورة ففي مجلفة العلفوج الًجتماعيفة والإنسفانية  جامعفة باتنفة )"الج،ائفر  –المؤسسات الفندقيفة بولًةفة عنابفة  

 .(34–13) (  الصفحات1(  العدد )23المجلد )
هت ه است الا تس    وبل  ن نى ةن و اس ت ال اسليت با اسا ت ا  ق ئددت   ددب اساةلنددال اسليت بددا جني ددا ئيا ددا  دداس زا  ت 
ا سةا  ودد ال است ان  افبددام   اسكش  ئب مل ها  ق  لا اسزبا بت تلا ا تس  اس أ ب ئةدد  اسلدد     ددق آ اء م دد ا  اسأويددا    ددن

 (210) ائ اددتل است الددا اساددي س اسنتددلق اس حةوةددقت  الدد  ت ه ايلدد با ا م اون   بنددا س ادد  اس با ددالت حوددث  ددل  ن يدد  
الدد با ا تدداسحا سة حةوددات لددل ةدد ى  حةوددا  (181)الدد با ال ئةدد   بددا ب مر دد  لدد ا  يددا   جني ددا ئيا ددات  الدد    اسباح ددان 

 .اس با ال  ال  تا  ا لاسوب ادحصا با اسايالبا ي  با    لبال است الا
ا  ددب  ة ددا   دد  اسزبددا بت   مظ  ل   ا س است الا من  ن نى ةن و اس ت ال اسا ت ا  ق اسليا    حا است الا ةاء    لأددن

 بويدده اسي ددا س كددلسك ئددت   .راا مل  ه  ةددن  ملدد  ت  دداجق  ل  يسددا تحصددا با جددوب ةددن و اس ددت ال اسليت بددا   لددا اسزبددا ب
 ةددن   دد    ةنه يددا  ددق   وددبل ةددن و اس ددت ال ُ أددزى ساأ ددل اسا  ودد ال است ان  افبددام  م تدده است الددا  ةدد   و اس أدد ب 
اساندد ا  تسدد  اح باةددال اسزبددا ب اسحاسبددا  اساندد   ةبات   لددني  اساددنا   اسبشدد يا  ددب  دد.د اس ددت يب  اس  هوددات  اددا  ةدداب 

 .اساحا  ا ئة  ةن و اس ت ال   حنوب اس ت و اس يا نبا سةاةلنال اسليت با
 التعقيب الشامل على الدراسات السابقة

 ددب  دد.د الدد أ اا است الددال اسنددا  ات ة ةددر من  نلددنض ةددن و اس ددت ال اسليت بددا ح ددق  اه اددا    زاةددت  ددق ا  جبددال 
اسأ ببددات حوددث  كددزل  أ ددل است الددال ئةدد   بددا   ندد نى ةددن و اس ددت ال اسا ت ددا  ددق اسليددا     حةوددا مل هددا  ددق  لددا 
اسيزيء م  اسزبا بت كاا  يا سه  أب است الددال     ت ا و اساددنا   اسبشدد يا  اس ددت يب  ددق  لددني   ندد نى اس ددت ال اسليت بددا 
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  حنوب ا  اء اساةلنقم  مظ  ل   ا س هلد است الال  ةن  ئ.اا ت  اجبا جوب  لني  اسانا   اسبش يات   حنددوب ةددن و 
 .اس ت الت  ا  لاض  ن نيال  لا اسأا.ءت  هن  ا ةةكت مهابا اسأيص  اسبش ل  ق   ام اساةلنال اسليت با

راددا   ددوب من  اس بددا است الددال ائ اددتل اساددي س اسنتددلق اس حةوةددقت  الدد  ت ه ايلدد با ا م اون   بنددا س ادد  اس با ددالت  دد  
 ددق  حةوددا اس با ددال  ا  بددا  اسل لددبالت  هددن  ددا ة نا ددا  دد  اساي  بددا اس ددق لدد أ اتها است الددا  SPSS نظبدد  ج  ددا س 

اسحاسبدددام تي من هدددلد است الدددال ا  ةلددده  دددق    اأا  دددا اسبح بددداء فبأةددد ا الددد  تب اسيدددزيء س بدددا   لددداهل ئدددب ةدددن و 
اس ددت الت  ددق حددوب  كددزل   الددال م دد ى ئةدد  اسأددا ةوب م  ت ا ال اسليددا   س  وددبل     اساددنا   اسبشدد يا م  اس ددت يب  ددق 

 . لني  اس ت ال
 ئةدد  اسدد  ل  ددب اس باددا اسأةابددا س ددلد است الددالت  م  ددا كشددله ئددب  ةددن    ددنو  ح بددا   ا ددا  ددق  حت   ددا است الددال اس ددق 
 يا سدده ملدد  جودددا اسأاددا    أا هددا اسا  ةلددا  اساا  ددا  اس ي بابددا  اية ااتبددا(  ددق ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ا ددا اسليددا   

  ددت ا صددب اه اددا   أ ددل است الددال ئةدد  ةددن و اس ددت ال  ئ.ا  ددا ج لددا  .اسةو بددات  ي لددباا  ددب  ة ددا   دد  اسأددا ةوب
اسأادد.ءت م  ئةدد  اس ددت يب  ذ ا و اساددنا   اسبشدد يات   ن اس  كوددز  صددن و  با دد و ئةدد  جودددا اسأاددا  ائ با هددا    ودد نا  ندد  .ن 

 . ةل نا  ق ةن و اس ت ال اسليت با
   اوددز است الددا اسحاسبددا ئددب است الددال اسنددا  ا     ددا  نددأ  تسدد   حةوددا ملدد  جودددا اسأاددا  ددق ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب 

 ةوب  ليددت   ددا  اسبحدد   اتةيددا لدد اجةتت  هددن  ددا  ايح ددا مهابددا ئةابددا   ل ب بددات ت    كددز ئةدد  اس ودددا  ة ددا   دد  اسأددا
استا ةبددا سةليددت   اسأنا ددا اساددةل و  ددق م اء اسأددا ةوبت  اددا  ندد ل  ددق   ددت ل  ؤيددا مر دد   ددانين حددند  حنددوب ةددن و اس ددت ال 

 .اسليت بات   ئل    لل اس  ا   ق  لني  جودا اسأاا  اي   اء  ان نى ا  اء اساةلنق   ح وا  لا اسأا.ء
 الإطار النظري لبيئة العمل وجودة الخدمات الفندقية: المبحث الأول

ُ أت جودا اسأاا  ددب اسالدداةبل اد ا يددا اسحتة ددا اس ددق ح ودده  اه اددا  ك ودد   ددق اسلكدد  اد ا لت   دد نا ساددا  ا ةدد   ددب ئيصدد  
ملالددق  ددق  ح وددا اسكلدداءو اس ي بابددا    دد   ندد نى ا  اء  ا ددا اساةلنددالم  يشددو   ل ددن  جودددا اسأاددا تسدد    انئدددا 
اس دد  ب  اسأنا ددا اساا  ددا  اس ي بابددا  اية ااتبددا  اسيلنددبا اس ددق  حددبط  اسأا ددا مليدداء م ا دد  سا ا دد  اسنظب بددات   شدداا 
 ةددان اسأاددات  اس   وددزالت    ددل اي صددادت  اسأ.اددال اد نددا بات  اسحددنا زت  اس بددا و اد ا يددات  ا  ددان اسددنظبلقت   و هددا 
 ب اسأنا ا اس ق  ةل   صن و  با  و  ق لةن  اسأا ةوب   ن نى ت  اةو  ل   لاهل اسنظبلقم  يةكت اسباح نن من  ن و  
جودددا ئاددا  يالددبا  ندد ل  ددق  يددا و ايس ددزا  اس ي باددقت   لددب  أددتيل استبددا      ان اسأاددات   أزيددز ادجددتاض  ايج كددا  

 (م2011 ا ا اساي اام   يل   اسن اجقت 
    ة  مهابا جودا اسأاا  ق كن  ا محت اسأنا ا اس  بنا اس ق  نائت اساةلنال ئة   ح وددا مهددتا  ا  ةلدداءو   ائةبددات ت  
 ددةل   ددق اس نا ددب اسيلنددبا  اية ااتبددا سةأددا ةوبت   ندد ل  ددق   دد   ندد نيال استا عبددا  اي  ادداء  اس لددا اسددنظبلقت  اددا 
ةيأةت  صن و ت  اجبا ئة  ةن و ا  اء  اد  اةبام كاا من جودا اسأاا اد  اجبددا  نددائت ئةدد  جيدداء ئ.اددال ئاددا اا اددا 
ئة  اس أا ن  اس  ا  ايح  ا  اسا با دت ا    اسلل ةيأةت ئة  ال   ا  اساةلنددا   ح وددا  وز  ددا اس يا نددبات  اتددا  ددق 

 (م2021اساةلنال اس ت با اس ق  أ ات   اح ا ئة  اسأيص  اسبش لم   ص   اسا ت سقت 
   كدددنن جوددددا اسأادددا  دددب   انئدددا ئياتددد     ا لدددات مج  هدددا اس وددددا اساا  دددا اس دددق  شددداا اسابدددا ق  اس   ودددزال  ادلددداءو 
 اس  نيا   لا ا اسن. ات  اس ودا اس ي بابا اس ق   ةاب اس بةددا اس ي باددقت   اددط اس بددا وت  اسنبالددال اد ا يددات   لددنم 
اي  صاتددالت  ادلددا ا تسدد  اس ودددا اية ااتبددا اس ددق   ا ددا  ددق اسأ.اددال جددوب اسأددا ةوب  اسأاددا اس اددائق  اي صدداد 
اسلأددادت  ةدد.ن ئددب اسحددنا ز  اس ددت يب   دد ر اس لددني  اسا يددقم  يددة ل اس كا ددا جددوب هددلد اسأياتدد  تسدد   ةددا جودددا ئاددا 

 (م2021 ائاا  ن ل  ق     كلاءو اسأا ةوب   حنوب  ن نى اس ت ال اسا ت ام   ص   اسا ت سقت 
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 يُأت اس لاض اسليتاق  ب مر   اس لائال اس ق  أ ات ئة  اسأيص  اسبش ل  ق   ت ل  ددت ا  ات سددلسك  ددمن ةددن و اس ددت ال 
اسليت بددا  دد  بط جت ةددا ك ودد و   ددت و اسأددا ةوب ئةدد  م اء   ددا  ل  ةلدداءوت  هددن  ددا ة دد ل   ل بأددا جودددا اسأاددا اسنددا تو  ا ددا 
اسليت م  كةاا كا ه جودا اسأاا مر    .ء ددا  ددب حوددث اس ي ددبلت  اس ددت يبت  اسحددنا زت  اسأ.اددال اد نددا بات ا أةددت  سددك 
ا ئةدد  ةددن و اس ددت ال اسا ت ددا سةيددزيءت  ملدد ل  ددق   دد   ندد نى  لدداهل   أزيددز اسصددن و اسلهيبددا سةليددت م  م ددتة ت  ت  ا ددن

 (م2025
 ُ أ ب ةن و اس ت ال اسليت با     ا ات و اسليت  ئة    ددت ل  ددت ال  ة ددق اح باةددال اسيددزيء   ناأددا  ل م     ا  هددات  ددب 
 دد.د  ددن و   ددت ال   نددل  اسكلدداءوت  ايئ اا  ددات  لدد ئا ايلدد  ا ات  ا  ددانت  ايه اددا   دداسيزيءم  ُ أددت اس ددن و  عبددا نا 
ملالبنا س  وبل م اء اسليا  ت ت  متبحه اساةلنال اسليت با   يا ت ئة    ت ل  ت ال   اوزو  ح ا  لا اسأا.ء   أددز  

 (م2023 يءهلت  هن  ا  ن ل  ق  حنوب ا  اء اسااسق   يا و اس ت و اس يا نبا  ق لن  اسةبا ام  جب لأتت 
   ددددا  ةددددن و اس ددددت ال اسليت بددددا ئددددا ون  ددددب  دددد.د   انئددددا  ددددب ا  أددددا ت مج  هددددا اس نا ددددب اساةانلددددات  ايئ اا  ددددات 

اسانددد  ت  ئةددد   SERVQUAL ايلدد  ا ات  ا  دددانت  اس أدددال   ددد  اسأاددد.ءت  هدددق ا  أددا  اس دددق   دددن  ئةو دددا  ادددن ج 
 لا   ال   ددق   وددبل ةددن و اس ددت الم  اددت مل  دده اسأتةددت  ددب است الددال من ايه اددا  ج ددلد ا  أددا  ةددة ل تسدد    دد   ندد نى 

ء جددب لددأتت 2025 لا اسيزيء   حنوب لاأا اسليت    يا و ات    ئة  ايح لدداب  أا. دد   ةددل  ئادد.ء ةددت م  م ددتة ت 
 (م2023

   دد   اسأ.اددا جددوب جودددا اسأاددا  ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب  دد.د  دد لو  جودددا اسأاددا  ددق لددةن  اسأددا ةوب  م ا  ددلت حوددث 
 ة ل جودا اسأاا اساحلزو تس   يددا و اس لددا اسددنظبلقت   أزيددز اي  ادداء سةاةلنددات    دد   ندد نى ايس ددزا   دد  اء اسا ددا    ددا 
 أاةو  اس ن و اسالةنبام   ق اسا اجات  من لددأ  جودددا اسأاددا ةددة ل تسدد  ا  لدداا استا عبددا  اد  اةبددات  يددةل  لددةبنا  ددق 
 ندد نى اس ددت ال اسا ت ددا سةيددزيءم سددلسك متددبر ايه اددا  ج ودددا اسأاددا محددت مهددل اساددتا ا اسحتة ددا س لددني  ةددن و اس ددت ال 

 (م2025ء م تة ت 2021اسليت با   ح وا اس اوز اساةلنق  ق الاض اسةبا ام   ص   اسا ت سقت 
 جودة الخدمات الفندقية: المبحث الثاني

ُ أدددت ةدددن و اس دددت ال اسليت بدددا  دددب مهدددل اسالددداةبل اس دددق ح وددده  اه ادددا  اسبددداح وب  اسا  صصدددوب  دددق   ددداد ت ا و اسليدددا   
 اسنباحات ساا س ا  ب     ملالق  ق  ح وا  لا اسيددزيء   أزيددز اس ددت و اس يا نددبا سةاةلنددال اسليت بددام  ي صددت ج ددا اددت و 
اسليددت  ئةدد    ددت ل  ددت ال  ة ددق اح باةددال اسأادد.ء   ناأددا  ل م     ا  هددات  ددب  دد.د  ددن و   ددت ال   نددل  اسكلدداءوت 
 ايئ اا  ددات  لدد ئا ايلدد  ا ات  ا  ددانت  ايه اددا  اسش صددق  اسيزيددات  اددا  ندد ل  ددق  كددنيب تددن و  هيبددا ت  اجبددا ئددب 

 (م2022اسليت    يا و  يء اسأا.ءم    ا لت 
  يبدد  مهابددا ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب كن  ددا  ا ددا اسأا ددا اسدد  بت  ددق   ددام اساةلنددال اسليت بددا  الدد ا ا هات ت  تن 
اسيزيددا ي   ددبلل اسليددت  جيدداءن ئةدد  اسا ا ددا  اس   وددزال   ددطت  ذ اددا  ددب  دد.د اس   بددا اسكا ةددا اس ددق  عبشدد ا مليدداء اداا ددات 
 اس ددق  شدداا ملددةن  اس أا ددات  لدد ئا   ددت ل اس ت ددات  اسي ا ددات   ندد نى اس احددات  ا  ددانت  ايلدد  ا ا يح باةا دد م سددلسك 
متددبحه اس ددن و  عبددا نا ملالددبنا  ددق اسحةددل ئةدد  م اء اسليددا     ح وددا  لددا اسأادد.ء  كنددب  ي  ددل  ددق ظددا اسايا ندددا 

 (م2025اسا زاةتو  ق الاض اسةبا ام  م تة ت  
ا   ا  ددا  اسنددة  اساا  ددات   ددق  ددت ال     اوز اس ت ال اسليت با  ا انئا  ب اس صا ع اس ق   أددا ت ا   ددا مر دد   أ وددتن
 و   ةانلا ي  اةب اسحةل ئةو ا ا ا اسحصند ئةو ددات كاددا م  ددا ُ يدد س  ُ ندد  ةك  ددق اسنادده  لندد ت  يصددأب   زيي ددا م  
ايح لدداب ج ددات تلددا ا تسدد  ائ اا هددا جت ةددا ك ودد و ئةدد  اسأيصدد  اسبشدد ل  ددق   ددت ا ات  اددا   أددا  ندد نى اس ددن و ة دد ل  

 (م2023 ا  .ب م اء اسأا ةوب  ات ا  ل     ا  لت  ة.ن ئب ا  .ب  ناأال اسيزيء  اح باةا  لم  حتا و   كبرت  
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اسدددلل ُ أدددت  دددب مر ددد  اسيادددا ج  SERVQUAL س بدددا  ةدددن و اس دددت ال اسليت بدددا ائ ادددتل اسأتةدددت  دددب است الدددال  ادددن ج 
ا  ددق هددلا اسا ددادت حوددث   ددن  ئةدد   انددا م أددا    بنددا هددق: اساةانلددبات  ايئ اا  ددات  ايلدد  ا ات  ا  ددانت  الدد  تا ن
 اس أال م  ي بت هلا اسيان ج اسل نو جوب  ناأال اسأاوا  ذ  ار  سة ت ا اسلأةبات  يُندد  ت  ئةدد   لددا   الدد   ددق   وددبل 

 (م2025ا  اء اسليتاق   حتةت ةنا ب اس نو  اسةأ   ق اس ت ال اسا ت ام  م تة ت 
 يُ صددت  اساةانلددبا ةابدد  اسأياتدد  اساا  ددا اسا  بلددا  اس ت ددا اسليت بددات   ددا اسابددا قت  اس   وددزالت  ا لددا ت  اسا  دد  
اسأا  سةأددا ةوبت  اسي ا ددات  اس  يبددال اساندد  ت ا  ددق   ددت ل اس ت ددات ت  ُ أددت هددلد اسأياتدد  م د  ددا ة.ح دد  اسيزيددات   ندد ل 
 ق  كنيب ا لبائدد  ا  د ئددب اسليددت م م ددا ايئ اا  ددا   شددو  تسدد  اددت و اسليددت  ئةدد    ددت ل اس ت ددا  صددن و تددحبحا   ددق 
اسناددده اساحدددت   اسن ددداء  ددداسنئن  اسا ت دددا سةأاددد.ءت  دددق حدددوب  أيدددق ايلددد  ا ا الددد أتا  اسأدددا ةوب س  دددت ل اس ت دددا  نددد ئا 

 (م2018  أاس ا  ةا ى اسيزيء  ةلاءوم  را ات 
 ي ا ددا  أددت ا  ددان  ددق اددت و اسليددت  ئةدد   ددن و  اس  ددا  ايلاديددان سةيزيددا  ددب  دد.د كلدداءو اسأددا ةوبت  اساحا  ددا ئةدد  
 صنتددبا اسأادد.ء  لدد.   لت جوياددا  شددو  اس أددال  تسدد  ايه اددا  اسش صددق  اسيزيددات    ددل اح باةا دد ت  اس أا ددا  أدد  
 اح  ا     تة ت    ت ل  ت ال   يالب    ظ       ناأا  م  ات مل  ه اسأتةت  ب است الال من هلد ا  أا   ددةل   صددن و 
 با دد و  ددق  لددا اسأادد.ء   ي  ددلت  من مل اصددن   ددق محددتها ةدديأةت لددةبنا ئةدد    وددبل ةددن و اس ددت ال اسليت بددام  را ددات 

 (م2025ء م تة ت  2018
  ددةل    انئددا  ددب اسأنا ددا  ددق ةددن و اس ددت ال اسليت بددات  ددب مها ددا كلدداءو اساددنا   اسبشدد يات   ندد نى اس ددت يبت  بودددا 
اسأاددات  اس بددا و اد ا يددات   ددنا   اد ةا ددال اساا  ددات  الدد  تا  اس  يبددال اسحتة ددات تلددا ا تسدد   ةددن    ددا   أدداد سة اا ددا 
 اس  وددبل اساندد ا م  اددت مرددتل است الددال من  حنددوب هددلد اسأنا ددا  ندد ل  ددق   دد   ندد نى ا  اء اسليددتاقت   ح وددا  لدددا 

 (م2021ء  ص   اسا ت سقت 2023اسيزيءت   يا و اس ت و اس يا نبا سةليا    ق ا لنا  اساحةبا  است سبام   ةا ت 
 الجانب العملي للدراسة:المبحث الثالث

ُ أدددت اس ا دددب اسأاةدددق  دددب مهدددل مةدددزاء اسبحدددث اسأةادددقت ت   ا دددا اس ل ودددا اساودددتا ق سلإلدددا  اسي ددد ل اسدددلل  دددل ئ لددد   دددق 
اساباحث اسنا  ات  ي تب تس  اس ح ا  ب ل بأا اسأ.اا جوب    و ال است الا  ا  بددا    لددبا  ا  ايئ اددا  ئةدد  جبا ددال 
 ااعبدددا ةددد ل ةاأ دددا  دددب    اددد  است الدددام  ينددد ل هدددلا اس ا دددب  دددق  حنيدددا اسالددداةبل  اسي  يدددال تسددد    دددا س ئاةبدددا  اةدددب 
ايلددد لا و  ي دددا  دددق  لندددو  اس ددداه و  حدددا است الدددات  اسنتدددند تسددد  الددد ي اةال ئةابدددا  دددتئل ئاةبدددا ا  دددا  اس ددد ا     دددت ل 

 .اس نتبال اسايالبا
 ي يا د هلا اسابحث است الا اساوتا با اس ق مة يه ئة  اسأا ةوب  ليت   ا  اسبح   اتةيا ل اجةتت ج ددتب اس أدد ب ئةدد  
ملدد  جودددا اسأاددا  ددق ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب  ة ددا   دد هلت   سددك  ددب  دد.د ئدد ا  ي  بددا است الددات     اأ ددا 
 ئوي  ات  م او ةادد  اس با ددالت   بددا  تددتا ا  لبا  ددات  ا لدداسوب ادحصددا با اساندد  ت ا  ددق  حةوددا اس با ددالت لددل ئدد ا 
  ددا س است الددا اساوتا بددا   حةوة ددا   لنددو ها  ددق لددنء ادلددا  اسي دد ل  است الددال اسنددا  ات  تددنين تسدد  ا  بددا    لددبال 

 .است الا  ال  .ر اسي ا س  اس نتبال اس ق  ن ل  ق  حنوب جودا اسأاا  اي   اء   ن و اس ت ال اسليت با
 
 
 
 
 
 



 أثر بيئة العمل في جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر العاملين بفندق باب البحر بمدينة طرابلس 

 

2048 
 

: الخصائص الدةموغرافية لعينة الدراسة  أولًا
 ( توزيع أفراد العينة حسب الجنس1جدول )

 اس يت اس ك ا  (%) اسينبا اسادنيا
  ك  32 64.0
 م    18 36.0

 اسا انض 50 100.0
%(ت  ددق حددوب جةددغ ئددت  0م64( جينددبا  32ة ةددر  ددب اس ددت د من  اس بددا م دد ا  اسأويددا  ددب اسددلكن ت حوددث جةددغ ئددت هل  

 .%(م  يأةت  سك ا  لاض  نبا اسلكن  اسأا ةوب  ق اسليت   حا است الا   ا  ا  اد ا 0م36( جينبا  18اد ا   
 ( توزيع أفراد العينة حسب العمر2جدول )

 اسأا  اس ك ا  (%) اسينبا اسادنيا
 ليا  30ماا  ب  15 30.0
 ليا 39–30 20 40.0
 ليا 49–40 10 20.0
 ليا   ر   50 5 10.0

 اسا انض 50 100.0
%(ت  ة  ددا اسلدددا ا اددا  ددب 0م40لدديا( ةدداءل  ددق اسا  بددا ا  سدد  جينددبا   39–30 شددو  اسي ددا س تسدد  من اسلدددا اسأا يددا  

%(ت  هن  ا ةتد ئة  من  اس با اسأا ةوب ةي انن تسدد  اسلدددال اسأا يددا ا ر دد   شددالنا  ددق لددن  0م30ليا( جينبا    30 
 .اسأاا
 ( توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي3جدول )

 اساةها اسأةاق اس ك ا  (%) اسينبا اسادنيا
 لا نل   اا 9 18.0
  جةن  15 30.0
  ةاسن ين  21 42.0
   الال ئةبا 5 10.0

 اسا انض 50 100.0
%(ت ةةددو ل حاةددا اسددتجةن  جينددبا 0م42ة  ددوب من حاةددا   ةددا اسبةدداسن ين   ا ةددنن اسينددبا ا ر دد   ددب م دد ا  اسأويددا جناادد   

 .%(ت  اا  شو  تس  من اسليت   أ ات جت ةا ك و و ئة  كنا    ال  ةه.ل ةا عبا0م30 
 ( توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة4جدول )

 لينال اس   و اس ك ا  (%) اسينبا اسادنيا
 لينال 5ماا  ب  14 28.0
 لينال 10–5 18 36.0
 ليا 15–11 11 22.0
 ليا 15مر    ب   7 14.0

 اسا انض 50 100.0
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%(ت  هددن  ددا ةددتد ئةدد  من م ةددب 0م36لددينال( جينددبا   10–5ةنلددر اس ددت د من مئةدد   نددبا كا دده سلدددا اس  دد و  ددب  
 .اسأا ةوب  ا ةكنن    و ئاةبا ةوتو  ةهة ل   اء   ا  ل  ةلاءو

 ( توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفي5جدول )
 اسانا  اسنظبلق اس ك ا  (%) اسينبا اسادنيا

 ت ا ل  10 20.0
 ت  ا ق 8 16.0
  نظ  ال  باد 12 24.0
  ت ال 16 32.0
 م  ى  4 8.0

 اسا انض 50 100.0
%(ت ةةددو ل  نظلددن 0م32   دد  اسي ددا س من اسأددا ةوب  ددق انددل اس ددت ال  ا ةددنن اسينددبا ا ر دد   ددب م دد ا  اسأويددا جينددبا  

%(ت  هددن  ن يدد  ة نا ددا  دد  ل بأددا اسأاددا اسليددتاق اسددلل  أ اددت 0م20%(ت لددل اد ا يددنن جينددبا  0م24ايلدد  باد جينددبا  
 . صن و ك و و ئة  اسنظا   اس ش وةبا  اس ت با

 المحور الأول: بيئة العمل
 ( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية لفقرات محور بيئة العمل6جدول )

   اسل  و اس   وب   ةا اسانا  ا اي ح اب اساعبا ل  اسا نلط اسحناجق
ا 0.71 4.28  1 .  نا    ق اسليت     وزال  يالبا د  ا  اسأاا 3    لأا ةتن
 2 .ادلاءو  اس  نيا  ا ا  ةان اسأاا  يالبا 6    لأا 0.78 4.14
ا 0.63 4.36  3 .  نا    لا ا اسن. ا اسا يبا  ا ا اسليت  2    لأا ةتن
ا 0.60 4.42  4 .جودا اسأاا   نل  اسي ا ا  اس ي بل 1    لأا ةتن
 5 .ا   ال  اساأتال  نائت ئة  م اء اسأاا  ةلاءو 5    لأا 0.74 4.18
 6 .اسةنا ر  اس أةباال  ا ا اسليت   الحا 8    لأا 0.81 4.08
 7 .ة ل  ن ي  اسا ا   أتاسا جوب اسأا ةوب 11    لأا 0.86 3.94
 8 .اد ا و  ش   اسأاا ج  م اسل يا 7    لأا 0.77 4.10
 9 .ةنةت  ناتا  أاد جوب اد ا و  اسأا ةوب 9    لأا 0.84 4.05
 10 .ة ل ت  ا  اسأا ةوب  ق  أب اس  ا ال 13    لأا 0.92 3.82
 11 .محصا ئة  حنا ز   يالب    ة ن ل 14    لأا 0.95 3.76
 12 .ةن   اسليت  ج ا س  ت ي با  صن و  ن ا و 10    لأا 0.88 3.98
ا 0.69 4.24  13 . ن ل اس ت يب  ق  حنوب م ا ق اسنظبلق 4    لأا ةتن
 14 .ة ل   وبل ا  اء  ل ي ا ئا سا 12    لأا 0.91 3.88
 15 .م أ   اس  تة  ئيت ت  ا  اسأاا  صن و   اوزو 15    لأا 0.97 3.72
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ت  هن  ددا (0.80) ا ح اب  عبا ل  (4.06)ة ةر  ب   ا س اس ت د من اسا نلط اسحناجق اسأا  ساحن  جودا اسأاا جةغ 
ا  ددب  ة ددا   دد  م دد ا  اسأويددات  اددا  أةددت  ةددن    شو  تس  من  ن نى  نا   جودا اسأاا  ق  يددت   ددا  اسبحدد  ةدداء    لأددن

 .جودا ئاا  يالبا  نائت اسأا ةوب ئة  م اء   ا  ل  ةلاءو
ةدداءل  ددق اسا  بددا ا  سدد   ا نلددط حندداجق جةددغ  "جودددا اسأاددا   نددل  اسي ا ددا  اس ي ددبل"راددا مظ دد ل اسي ددا س من اسل دد و 

  ددنا    ددق اسليددت     وددزال "ت لل   دد و (4.36) ا نلط  "  نا    لا ا اسن. ا اسا يبا  ا ا اسليت "ت  ة  ا    و (4.42)
ت  هددن  ددا ةددتد ئةدد  اه اددا  ت ا و اسليددت   اس نا ددب اساا  ددا    ودددا جودددا ئاددا (4.28) ا نلددط  " يالددبا د  ددا  اسأاددا

 . يالبا سةأا ةوب
 ددق اسا  بددا ا  ودد و  ا نلددط حندداجق جةددغ  "م ددأ   اس  ددتة  ئيددت ت  ددا  اسأاددا  صددن و   اوددزو" ددق اسا اجددات ةدداءل   دد و 

ت  اددا  شددو  تسدد  من   ددا  اسحددنا ز (3.76) ا نلددط  "محصددا ئةدد  حددنا ز   يالددب  دد  ة ددن ل"ت  ة  ددا   دد و (3.72)
 . اس  تة   ح اج تس   زيت  ب اس لني    ا  ا جب با م أا  جودا اسأاا

 بنةدد  ئددا ت  شددو  اسي ددا س تسدد  من اسأددا ةوب سددتة ل ا  اهددال ت  اجبددا  حددن جودددا اسأاددا  ا ددا اسليددت ت  هددن  ددا ةُ نادد  من 
ةدديأةت  صددن و ت  اجبددا ئةدد  ةددن و اس ددت ال اسليت بددا اسا ت ددا سةيددزيءت  هددن  ددا ة لددا  دد  ا  جبددال اس ددق  ةكددت مهابددا جودددا 

 .اسأاا  ق  حنوب ا  اء اساةلنق  ةن و اس ت ال
 تحليل المحور الثاني: جودة الخدمات الفندقية 

اسا نلددددددددددددددددددددددددددددددددددط 
 اسحناجق

اي حددددددددددددددددددددددددددددددددددد اب 
 اساعبا ل 

  ةددددددددددددددددددددددددددددددددا 
 اسانا  ا

   اسل  و اس   وب

ا 0.68 4.32  1 .ة اوز اسليت   ا    ئا  ةوت  2    لأا ةتن
 2 .اساأتال  اس   وزال حتة ا   يالبا 6    لأا 0.75 4.18
ا 0.64 4.36  3 .     اسأا ةنن  ا    ي ا 1    لأا ةتن
 4 .ة ل   ت ل اس ت ا  صن و تحبحا  ب م د   و 7    لأا 0.77 4.14
ا 0.72 4.22  5 .ةة ز  اسليت  ج يلول  ئن د سةيزيء 4    لأا ةتن
ا 0.74 4.20  6 .ة ل ت  ا  اس ت ال  ق اسناه اساحت   5    لأا ةتن
 7 . ن  وب اسأا ةنن  ن ئا سلةبال اسيزيء 8    لأا 0.76 4.16
 8 .ة ل اس أا ا     ةا ى اسيزيء  ن ئا 10    لأا 0.81 4.08
ا 0.70 4.24 ا سةانائتو 3    لأا ةتن ا  ا ان  9 .ة تل اسأا ةنن ال أتا ن
 10 . شأ  اسيزيا  ا  ان ملياء اس أا ا    اسليت  9    لأا 0.79 4.10
 ا ةددددددددك اسأددددددددا ةنن اساأ  ددددددددا اسكافبددددددددا سلإةا ددددددددا ئددددددددب  12    لأا 0.83 4.04

 .ال لنا ال اسيزيء
11 

 12 .ة ل اسحلاب ئة   صنتبا اسيزيء 11    لأا 0.82 4.06
 13 . ح ر اسأا ةنن ئة  ايه اا   اسيزيء 13    لأا 0.85 4.02
 14 .ة ائق اسأا ةنن اح باةال كا  زيا 14    لأا 0.88 3.98
 15 . نأ  اسليت  تس   ح وا  لا اسيزيء  صن و  ن ا و 15    لأا 0.91 3.94
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ا  صدددن و ئا دددات حودددث   ا حددده اسا نلدددلال   شدددو    دددا س اس دددت د تسددد  من  نددد نى ةدددن و اس دددت ال اسليت بدددا ةددداء    لأدددن
ت  هددن  ددا  أةددت ت  ا  م دد ا  اسأويددا س ددنا    ندد نى ةوددت  ددب ةددن و اس ددت ال اسا ت ددا  ددق (4.36–3.94)اسحندداجبا جددوب 

 .اسليت 
 (0.64) ا ح اب  عبا ل  (4.36) ق اسا  با ا  س   ا نلط حناجق جةغ  "     اسأا ةنن  ا    ي ا" ةاءل اسل  و  

ات  اا ةتد ئة  اه اا  اسليت   اسا    اسا يق سةأا ةوب  ا أةددا   سددك ئةدد  اسصددن و اد  اجبددا   بت ةا  نا  ا    لأا ةتن
 .ستى اسيزيء

 ق اسا  با ا  و و  ا نلط حندداجق جةددغ  " نأ  اسليت  تس   ح وا  لا اسيزيء  صن و  ن ا و" ق اسا اجات ةاءل اسل  و 
ت    ل  سك   ت حصددةه ئةدد    ةددا  نا  ددا    لأددات  اددا  شددو  تسدد   ةددن   لددا ةوددت (0.91) ا ح اب  عبا ل  (3.94)

 .ستى م  ا  اسأويا    ت ةا با  أزيز اس  ن  اسا ل سا س ح وا  لا اسيزيء  صن و مر  
 بصلا ئا ددات  ةكددت اسي ددا س من اسليددا    حددا است الددا  ح دد  ج  وددبل ت  دداجق  ددق    ةدد  م أددا  ةددن و اس ددت الت  ي لددباا 
فباددا ة أةددا  دداسا    اسأددا  سةأددا ةوبت  ايئ اا  ددات  ايلدد  ا ات  ا  ددانت  اس أددال ت ا  دد  اسددلل  أةددت اه اددا  ت ا ال 

 .اسليا   ج حنوب ةن و اس ت ال  اا  ن ل  ق  أزيز  لا اسيزيء       ن نى ا  اء اسليتاق
 نتائج الدراسة

 : نتةه است الا تس    انئا  ب اسي ا ست مج  ها  ا    ق
ات حوددث جةددغ اسا نلددط  م1 مظ دد ل اسي ددا س من  ندد نى جودددا اسأاددا  ددق  يددت   ددا  اسبحدد   اتةيددا لدد اجةت ةدداء    لأددن

  .(ت  اا ةتد ئة   نا   جودا ئاا  يالبا  ب  ة ا     اسأا ةوب06م4اسحناجق اسأا   
  ددوب من مر دد  ةنا ددب جودددا اسأاددا  ددنا  نا  ا ةدده  ددق اسي ا ددا  اس ي ددبلت   ددن و   لددا ا اسندد. ا اسا يبددات   ددنا    م2

  .اس   وزال اسايالبات  هق ئنا ا  ن ل  ق  حنوب م اء اسأا ةوب
مظ  ل اسي ا س من ماا    ال جودا اسأاا   وبانا كا ه اس  تة   اسحنا ز  ذ  ا  اسأا ةوب  ق ا  ا  اس  ا الت  اا  م3

  . شو  تس  اسحاةا س لني  هلد اس نا ب
ات ت  جةددغ اسا نلددط اسأددا  سةاحددن  حددناسق   م4 (ت 14م4جويه است الا من  ن نى ةن و اس ددت ال اسليت بددا ةدداء    لأددن

  . هن  ا  أةت  لا اسأا ةوب ئب  ن نى اس ت ال اسا ت ا
اسا  بددا ا  سدد  جددوب   دد ال ةددن و اس ددت ال اسليت بددات  اددا ةددتد ئةدد   "   دد  اسأددا ةنن  ا  دد  ي ددا"اح ةه    و  م5

  .اه اا  اسليت   اسا    اسا يق سةأا ةوب
 ددق اسا  بددا ا  ودد وت   ددل حصددنس ا ئةدد   " نددأ  اسليددت  تسدد   ح وددا  لددا اسيددزيء  صددن و  ندد ا و"ةدداءل   دد و  م6

  .  ةا  نا  ا    لأات ا    اسلل  شو  تس  ت ةا با  لني  آسبال  با   لا اسيزيء   حنوي ا
 ةكت اسي ا س  ةن   ن نى    ل  سكا  ب جودا اسأاا  ةن و اس ت ال اسليت بددات  اددا ةددتئل  ةددن  ئ.اددا ت  اجبددا  م7

  .جوي اات حوث  ن ل  حنوب جودا اسأاا  ق اي   اء   ن و اس ت ال اسا ت ا سةيزيء
 توصيات الدراسة

 : ق لنء اسي ا س اسنا  ات  نتق است الا  اا    ق
  .اساحا  ا ئة   ن نى اسي ا ا  اس ي بل  ا ا اسليت    لني د  ال ا ا  م1
  .ايل ا ا   ق  حتةث اساأتال  اس   وزال اسان  ت ا  ق   ت ل اس ت ال اسليت با م2
  . لني    ا  اسحنا ز  اساةا عل   بل   ان نى ا  اء  اس اوز اسنظبلق م3
  . يا و  شا كا اسأا ةوب  ق ا  ا   أب اس  ا ال اسا أة ا  اسأاا م4
  .ايه اا  ج يلول ج ا س  ت ي با    يا س يابا   ا ال اسأا ةوب اسليبا  اسنةنكبا م5
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  . أزيز اينال اي صاد جوب اد ا و  اسأا ةوب  اا  ن ل  ق  حنوب جودا اسأاا م6
  .تة اء ال ل.ئال    يا س با   لا اسيزيء  ايل لا و  ب   ا   ا  ق  لني  اس ت ال م7
  . أزيز ل ا ا اس ن و  ا ا اسليت   ب  .د  ل وا  أاةو  اس ن و اسشا ةا م8
تة اء   الال  ن   ةبا   يا د مل     و ال م  ى   ا اس با و اد ا يا  اس لا اسددنظبلق  ايس ددزا  اس ي باددق  ددق  م9

  .ةن و اس ت ال اسليت با
 الخاتمة

هددت ه هددلد است الددا تسدد  اس أدد ب ئةدد  ملدد  جودددا اسأاددا  ددق ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  ددب  ة ددا   دد  اسأددا ةوب  ليددت   ددا  
اسبح   اتةيا ل اجةتت   سددك  ددب  دد.د   الددا م أددا  جودددا اسأاددا   ندد نى ةددن و اس ددت ال اسليت بددام  اددت جويدده اسي ددا س من 
جودددا اسأاددا  ا ددا اسليددت    ا دد   اندد نى    لدد ت كاددا من ةددن و اس ددت ال اسليت بددا ةدداءل جت ةددا    لأددا  ددب  ة ددا   دد  

 .م  ا  اسأويات ا    اسلل  أةت اه اا  ت ا و اسليت  ج ن و  ظ  ب ئاا  يالبا  ن ل  ق  حنوب ا  اء
راددا مظ دد ل است الددا من ايه اددا   اس نا ددب اساا  ددا  اس ي بابددا  اس ت ي بددا  ا ددا جودددا اسأاددا ةدديأةت  صددن و ت  اجبددا ئةدد  
ةن و اس ت ال اسا ت ا سةيزيءت  ق حوب من  أب اس نا ب اسا أة ا  اسحنا ز  اس  تة    شا كا اسأا ةوب  ق ا  ا  اس  ا  

 .ي  زاد  حاةا تس   زيت  ب ايه اا   اس لني 
  ةكددت است الددا من ايلدد  اا   ددق  حنددوب جودددا اسأاددا  أددت  ددب مهددل اسأنا ددا اس ددق  نددائت اسليددا   ئةدد    دد   ندد نى ةددن و 

 . ت ا  ات   أزيز  لا اسيزيءت   ح وا  وزو  يا نبا  ن تا ا  ق الاض اسةبا ا
 قائمة المراجع

  الا ةن و اس ت ال اسليت با  مل ها ئةدد   لددا اسيددزيء:   الددا تحصددا با ئةدد   .(2025) .م تة ت ةااد  حات  •
  .361–331(ت 35 9  ةا اسأةن  اسشا ةات  . يتاق ها  ن  اس ن وا  ق سو با

 با   ندد نى ةددن و اس ددت ال اسليت بددا اسا ت ددا  ددق اسليددا   اسأا ةددا  اتةيددا  .(2023) .اجب لأتت    ا  ئلبا •
  .28–16(ت  2 13  ةا ةا أا ل ل سةأةن  اد نا بات  .اس ات  ب  ة ا      زي  ا

  وددبل ةددن و اس ددت ال اسليت بددا  مل هددا ئةدد   لددا  بددا ب  أددب  .(2022) . أةددقت حاددزوت  بددب ةةددندت  اسددت  •
  .34–13(ت  1 23  ةا اسأةن  اية ااتبا  اد نا بات   .اساةلنال اسليت با جني ا ئيا ا
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