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 مدى توفر متطلبات التحول الرقمي 
 وأثرها في جودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة: 

دراسة ميدانية

د. منصور عبد القادر منصور

 جامعة الأق�صى بغزة
دولة فلسطين

محمد خالد حمدان

 الجامعة الإسلامية بغزة
دولة فلسطين

الملخص 1

هدفت الدراسة إلى قياس أثر متطلبات التحول الرقمي في جــودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة لما يكتسب قطاع 
الفنادق من أهمية كبيرة في واقع الاقتصاد الفلسطيني، وقد حصر الباحثان تلك المتطلبات في الآتي: )الاستراتيجية، الثقافة 
التنظيمية الموارد البشرية والمادية، البنية التحتية للمعلومات( لتمثل جميعها أبعاد المتغير المستقل، في حين جّسد المتغير 
التابع أبعاد جــودة الخدمة والتي تناولتها الــدراســات السابقة ذات العلاقة. إذ شملت الــدراســة عــدد )7( فنادق تنشط في 
مجال العمل الفندقي والسياحي بقطاع غزة، واستخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي لتفسير ظاهرة ومشكلة الدراسة، 
وكذلك قيامهم بتصميم أداة استبيان لجمع البيانات من مجتمع الدراسة، بالإضافة إلى إجراء مقابلات شخصية مع ذوي 
المصلحة، حيث بلغ حجم المجتمع الكلي )70( مفردة موزعين على الفنادق التي شملتها الدراسة باستخدام أسلوب المسح 
الشامل. ومن أهم نتائج الدراسة: أن متطلبات التحول الرقمي جاءت متوفرة بدرجة مرتفعة بوزن نسبي مقداره )%74.1(، 
 وبوزن نسبي مقداره )88.4%( كما بينت 

ً
وكذلك مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة جاءت بدرجة تقدير مرتفعة جدا

 وضحت نتائج الدراسة تدني 
ً
 لمتطلبات التحول الرقمي في جودة الخدمات الفندقية. وأيضا

ً
النتائج وجود أثر دال إحصائيا

مستويات المشاركة الإلكترونية للمعلومات وغياب نشر  ثقافة الرقمنة.  ومن أهم التوصيات : تطوير الهياكل التنظيمية 
للفنادق الفلسطينية، والعمل على تنويع الخدمات الفندقية وعدم اقتصارها على خدمة الإيواء فقط، وكذلك حث مديري 

الفنادق على تعزيز دورهم تنمية اقتصاد قطاع الخدمات الفلسطيني.

الكلمات المفتاحية: متطلبات التحول الرقمي، جودة الخدمات الفندقية.

المقدمة
يحتل قطاع الخدمات المرتبة الأولى في اقتصاديات البلدان من حيث الدخل المحلي والقومي الإجماليين، وهذا يعزى 
لحجم الخدمات التي تحظى بطلب الزبائن المتزايد. كما ويعتبر قطاع الفنادق من روافد القطاع الخاص الهامة والتي توليها 

 .
ً
 عاليا

ً
 اهتماما

ً
البلدان حاليا

كما وتواجه الفنادق تحديات كبيرة في ظل التحولات المتسارعة لثورة المعلومات والرقمنة ومسايرتها مما يحتم عليها في 
إعادة النظر في طريقة عملها واستراتيجياتها وأنظمتها بما يتما�شى مع ذلك التطور من أجل الحفاظ على الميزة التنافسية في 
مجال تقديم الخدمة وضمان استمرارها بالسوق، وهذا يتطلب من الفنادق نشر الثقافة الرقمية الحديثة باعتبارها حجر 
 منها لكسب 

ً
الأساس لكافة عناصر  المؤسسة من دعم قرارات وصياغة استراتيجيات من أجل تحسين جودة منتجاتها سعيا

رضا الزبائن )مشهور، ويوسف، 2021(.

وقد أكدت الدراسات السابقة المشابهة للدراسة الحالية كدراسة شديد )2021( بوجود تأثير معنوي قوي لمتطلبات 
التحول الرقمي على أداء ومستوى جودة الخدمة في المؤسسات الحكومية المصرية. وكذلك دراسة )مشهور ويوسف، 2021( 
التي أكدت على وجود علاقة ارتباطية قوية وكذلك تأثير معنوي مرتفع لمدى توفر متطلبات البنية التحتية للتحول الرقمي 
في مجال تحسين  الرقمية  التحولات  التحتية ومتطلبات  البنى  أهمية  ذلــك من  يعزز  السياحية. مما  المنتجات  على تطوير 

مستويات الخدمة الفندقية.

 *  تم استلام البحث في فبراير 2023، وقبل للنشر في أبريل 2023، وتم نشره في سبتمبر 2023.

هدفت الدراسة إلى قياس أثر متطلبات التحول الرقمي في جودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة لما يكتسب قطاع الفنادق 
من أهمية كبيرة في واقع الاقتصاد الفلسطيني. ومن أهم نتائج الدراسة: أن متطلبات التحول الرقمي جاءت متوفرة بدرجة مرتفعة 
 وبوزن نسبي 

ً
بوزن نسبي مقداره )74.1%(، وكذلك مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة جاءت بدرجة تقدير مرتفعة جدا

 وضحت 
ً
 لمتطلبات التحول الرقمي في جودة الخدمات الفندقية. وأيضا

ً
مقداره )88.4%( كما بينت النتائج وجود أثر دال إحصائيا

نتائج الدراسة تدني مستويات المشاركة الإلكترونية للمعلومات وغياب نشر  ثقافة الرقمنة.  ومن أهم التوصيات : تطوير الهياكل 
التنظيمية للفنادق الفلسطينية، والعمل على تنويع الخدمات الفندقية وعدم اقتصارها على خدمة الإيــواء فقط، وكذلك حث 

مديري الفنادق على تعزيز دورهم تنمية اقتصاد قطاع الخدمات الفلسطيني.

DOI: 10.21608/AJA.2023.191904.1396 :)معرف الوثائق الرقمي( 
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كما وتعتبر الخدمة الفندقية هي جوهر الصناعة الفندقية كونها متباينة الخصائص في حال تقديمها للزبائن لذا 
تتسم بالتذبذب وعدم الثبات نتيجة تأثرها بالطلب والعرض عليها، وترتبط جودة الخدمات الفندقية المقدمة بمدى كفاءة 
التقنية الحديثة. )شنة،  المــوارد المادية المتاحة ومنها الأساليب  العناصر البشرية في تقديمها ومــدى قدرتهم على استثمار 

وعي�سى، 2020(. وبناء على سبق يمكن للباحثان استعراض الإطار النظري وتفصيلاته الفكرية كما سيرد.

الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة :

الإطار النظري
تعريف التحول الرقمي

بأنه تغيير  لقد تعددت تعريفات التحول الرقمي من جمهور الباحثين والمهتمين في حقل الإدارة. حيث عرفه أحمد 
تدريجي مقصود في نمط الخدمات والوظائف المختلفة من الشكل التقليدي المعتاد إلى صورة إلكترونية رقمية من خلال 
الموارد البشرية الذكية، وتوفير البنية التقنية الرقمية من معدات وتطبيقات إلكترونية أخرى ذكية )أحمد، 2021(. وعرفه 
البار بأنه بمثابة تغيير جوهري في تقديم الخدمات، حيث يساعد في تحقيق الاستدامة والتنافسية، من أجل بناء مجتمعات 

فاعلة من خلال توظيف الرقمية في ابتكار وتحسين جودة الخدمات وتقديمها بشكل أفضل وأسرع )البار، 2019(. 

أما التحول الرقمي في مجال الخدمات الفندقية، فعرفه الحسيني بأنه استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
مــن أجــل زيـــادة كــفــاءة وفعالية وشفافية ومساءلة الفنادق فيما تقدمة مــن خــدمــات إلــى الـــزوار، وتمكينهم مــن المعلومات 
بما يدعم كافة النظم الإجرائية للفنادق وإعطاء الفرصة للزوار للمشاركة في كافة مراحل العملية السياحية، والقرارات 

المتعلقة بها والتي تؤثر على مختلف نواحي الحياة )الحسيني، 2019(.

أهمية التحول الرقمي في قطاع الفنادق

يكتسب قطاع الخدمات بالمجمل أهمية كبيرة في اقتصاد البلدان، ويعتبر قطاع الفنادق من القطاعات الحيوية التي 
تتأثر بشكل مباشر بالتطور الحديث في المجال الإلكتروني والرقمي وتوظيفه في تحسين وتطوير جودة الخدمات الفندقية 

المقدمة من جهة وسبيل لتعزيز ميزة الفنادق التنافسية من جهة أخرى.

ولقد أوردت سليم )2021( بأن أهمية التحول الرقمي في قطاع الفنادق يتعلق بتطوير البنية التكنولوجية. وتحقيق 
الرقمي، مما  التحول  فــي إطــار الجهود المبذولة مــن كافة الأطـــراف نحو  يأتي  فــي مجال الخدمات والفندقة  الرقمي  التحول 
سيكون له مردود إيجابي على قطاع السياحة والفندقة باعتبار أن كافة دول العالم ولاسيما الدول المصدرة للسياحة تعمل 
 فيما يتعلق بتعزيز صورتها الذهنية لدى المهتمين 

ً
بالتحول الرقمي ســواء في حجوزات الفنادق والترويج لخدماتها وأيضا

والزبائن. )سليم، مقال في جريدة الوفد المصرية 2021/2/14(. وقد أشار  Berghaus إلى أهمية التحول الرقمي بشكل عام 
كونه يسهم بصورة إيجابية في تنظيم وإنجاز وقت العمل من خلال البرامج المعدة لها, وقد سعت الكثير من الدول إلى تفعيل 
هذه الخدمة وفي شتى المجالات, حيث خلقت تطورات وتأثيرات إيجابية وابداعية للأعمال في التحولات الرقمية كون الزبائن 

.)Berghaus, 2016( هم المستفيدون منها

أهداف التحول الرقمي

تتضمن عملية التحول الرقمي العديد من الأهداف التي تتمحور بشكل أسا�سي في قيام المنظمات بزيادة قيمتها المضافة 
عن طريق تبني فكرة التحولات الرقمية والابتكارات وكيفية تقديم منتجاتها بنمط جديد عن طريق استثمار الأجهزة والتقنيات 
وأنظمة الاتصالات الحديثة في تقديم أفضل ما لديها مع ضمان النمو السريع لتلك المنظمات  )Berghaus et al., 2018(، في 

حين حصر اشتيوي )2013( أهداف التحول الرقمي في الأمور التالية: 

1 مساعدة المنظمات على تبني نهج واضح يقود إلى تبني استراتيجية تحول رقمي وبيئة معلوماتية تستطيع استيعاب  -
جهود جميع أصحاب المصالح.

2 السرعة في تنفيذ العمليات والاستجابة لطلبات الزبائن وبتكاليف معقولة. -

3 الشفافية والبساطة في تقديم المعلومات والخدمات للأطراف المستفيدة من زبائن وغيرهم. -
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4  لاتخاذ قــرارات نحو التحول الرقمي في  -
ً
تعزيز ثقافة المعرفة من خلال تراكم الخبرات والمعارف باعتبارها مدخلا

المنظمات.

5 تحسين طرق عمل وأداء المنظمات بشكل حديث ومبتكر يعزز من جودة منتجاتها. -

متطلبات التحول الرقمي

 من: )Pietronudo et al., 2022؛ 
ً
 جهود الباحثين في تحديد متطلبات التحول الرقمي، حيث أشار كلا

ً
لقد تشابهت كثيرا

 في الآتي: 
ً
شديد، 2021؛ أمين، 2019( والتي وردت في )علي، 2013( بأن تلك المتطلبات تتحدد غالبا

-	 وهي تمثل الأهــداف المستقبلية التي تضعها المنظمات للاستفادة من التحولات التقنية الحديثة  الاستراتيجية: 
والتي تؤثر بشكل مباشر على جودة الخدمات المقدمة وتحرص المنظمات على تحقيقها لإشباع حاجات ورغبات 

المستفيدين وذوي أصحاب المصالح. 

-	 الثقافة التنظيمية: وتمثل المعتقدات الراسخة التي تشير إلى كيفية ممارسة الإدارة العليا بالمنظمة على تحسين 
واقـــع المــنــاخ التنظيمي فــي بيئتها الــداخــلــيــة والــهــادفــة إلــى استيعاب الــتــحــولات الرقمية مــن خــال تشجيع الإبـــداع 

 إلى التحسين المستمر للخدمات الفندقية المقدمة.
ً
والابتكار ونشر ثقافة التغيير نحو الأفضل وصولا

-	 الموارد البشرية والمادية:  وهي مجموعة من الأفراد الذين يشكلون القوى العاملة في المنظمة باعتبارهم الحلقة 
الأهم في صياغة خطط التحولات الرقمية واستثمار وإدارة مستلزمات هذه التحولات وتوظيفها باعتبارهم أحد 

متطلبات البنية التحتية لنجاح هذه التحولات. 

-	 البنية التحتية للمعلومات: وهي تشير إلى امتلاك المنظمة بيئة معلوماتية وتكنولوجية تفاعلية لمتطلبات نجاح 
التحولات الرقمية والولوج لمجتمع المعلوماتية من خلال توفير الكوادر البشرية المتخصصة والمعدات والبرمجيات 

مع الحرص على توفير خدمة اتصالات عالية الجودة.

جودة الخدمات الفندقية: 

يعد مفهوم جودة الخدمة من أكثر المفاهيم الفكرية التي حظيت باهتمام كبير من قبل الباحثين في حقول المعرفة 
التكامل  عملية  بأنها  البياتي  عرفها  إذ  المنظمات.  مختلف  فــي  للخدمات  المستمر  والتحسين  التطوير  إلــى  الهادفة  الإداريـــة 
والاســتــدامــة لجميع الأنشطة المصاحبة لعملية تقديم الخدمة لــدى المنظمة أو مقدمتها إلــى درجــة جعل الــزبــون جــزء من 
 دريدي بأنها عملية تقديم خدمات بدون 

ً
أنشطتها وبالشكل الذي يلبي طموحاته وتوقعاته )البياتي، 2018(. وعرفتها أيضا

أخطاء من التحسين المستمر فيها سواء في إجراءات تقديمها أو سلوكيات مقدمها مع الأخذ بالاعتبار المعلومات المرتدة من 
الزبائن لكسب ولاءهم للمنظمة )دريــدي، 2014(. ولقد عرف الروسان الخدمة الفندقية بأنها أنشطة غير مادية تقدمها 
فــي حين  الــفــنــادق لإشــبــاع حــاجــات ورغــبــات الضيوف ولا يترتب على عملية بيع الخدمة نقل للملكية )الــروســان، 2009(. 
يعرفها الباحثان بأنها مقدرة الفنادق على تقديم خدمات غير ملموسة للزبائن تحظى بقبولهم ورضاهم بما يشبع حاجاتهم 

ورغباتهم.

أهمية جودة الخدمات الفندقية: 

لقد لخص )Purcarea et al., 2013(  أهمية جودة الخدمات الفندقية في الآتي:

1 زيــادة توقعات الضيوف من خلال زيــادة درجة الوعي لديهم وتعريفهم بالحملات الترويجية التي يقدمها الفندق  -
مقابل الفنادق المنافسة الأخرى.

2 حرص الفندق على التحسين المستمر لخدماته الفندقية وزيادة الحصة السوقية في ضوء نشاط المنافسين الآخرين. -

3 اهتمام الفنادق بتوفير البيئة القانونية والتكنولوجية والاجتماعية التي تساعد الزبائن )الضيوف( في الوصول  -
 على الخدمات الفندقية بالجودة المطلوبة.

ً
للمعلومات بسرعة وحصولهم أيضا

4 تقديم  - لضمان  إيجابي  بشكل  سلوكياتهم  وتوجيه  ومــهــاراتــهــم  العاملين  قـــدرات  وتنمية  بتطوير  الــفــنــادق  اهتمام 
خدمة فندقية عالية المستوى. 
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أنواع الخدمات الفندقية

 للخدمة الفندقية المقدمة العديد من الأنواع وتأخذ أشكال عدة، أهمها: )شنة وعي�سى، 2020(

1 خدمة الإيواء: وتمثل الخدمة الجوهرية في إيواء النزيل بالغرفة الفندقية والتي بواسطتها يحصل على كافة المنافع  -
من نوم أو طعام خلال فترة إقامته بالفندق.

2  مــن أشــكــال التسهيلات الــتــي يقدمها الفندق مــن أجــل جــذب الــزبــائــن مثل  -
ً
خــدمــة: الــحــجــوزات: وهــي تمثل شــكــا

الحجز المسبق عبر الإنترنت أو الدفع الإلكتروني أو مراسم البروتكول في الاستقبال أ المغادرة.

3 خدمات لوجستية: وهي خدمات فوق العادة تقدم على هامش الخدمة الجوهرية يهدف الفندق من خلالها إلى  -
تحقيق التميز النوعي عن الفنادق المنافسة الأخــرى مثل توفير  خدمة إنترنت مجانية أو منح النزيل حسومات 
 لدى الفنادق في 

ً
 بطاقات العضوية مثل الفضية والذهبية، وهذا أصبح مألوفا

ً
مالية لتعزيز ولائه للفندق وأيضا

العالم.

أبعاد جودة الخدمة الفندقية

تنقسم أبعاد جودة الخدمة بشكل عام إلى قسمين هما : الجودة المادية والجودة الغير مادية. كما يمكن تقييم جودة 
الخدمات المصرفية من خلال قياس الأبعاد والعناصر الأساسية التي تنطوي عليها هذه الجودة، وهناك ثلاث أبعاد أساسية 

لجودة الخدمات الفندقية وهي: )الصيرفي، 2003(

-	 الجودة المادية: وتتعلق بالبيئة المحيطة للخدمة التي يقدمها الفندق.

-	 جودة المنظمة: وتتعلق بصورة الفندق المقدم للخدمة والانطباع العام عنها.

-	 الجودة التفاعلية: والتي تمثل ناتج عمليات التفاعل بين قوة العمل داخل الفندق وبين الزبائن، كما أن هناك 
تصنيف آخر لجودة الخدمة يميز بين جودة العمليات والتي يحكم عليها العملاء الداخليين أثناء تأديتهم للخدمة 
)بــاراثــرمــان(  قــام  أو خارجيين. ولقد  العملاء ســواء داخليين  الفندقية، وبين جــودة المخرجات والــتــي يحكم عليها 

بتحديد خمسة أبعاد أطلق عليها نموذج جودة الخدمة وهي: )العالول، 2011( 

-	 الملموسية: وتشمل التسهيلات المادية التي يقدمها الفندق من توفر المعدات، ومظهر العاملين، وأنظمة الاتصال.

-	 الاعتمادية: تعني قدرة الفندق على أداء الخدمة بدقة واستقلالية، ويعتبر هذا البعد من أهم الأبعاد المؤثرة على 
جودة الخدمة الفندقية.

-	 الاستجابة: وتعني رغبة الفندق في مساعدة الضيوف وتقديم خدمة فورية لهم.

-	 الأمان: تعني معرفة العاملين بعملهم ولباقتهم في التعامل مع الضيوف وفي خلق الثقة لديهم.

-	 التعاطف: تعني حرص الفندق على العناية بالضيوف والاهتمام الشخ�صي بهم.

وفي ضوء الأبعاد السابقة قام الباحثان بصياغة فقرات جودة الخدمة الفندقية في استمارة الاستبيان بحيث تغطي 
فقراته تلك الأبعاد مستفيدين من أدبيات التراث الإداري في ذات المجال.

الدراسات السابقة
دراسات تناولت التحول الرقمي

دراسة )السواط والحربي، 2022(: هدفت هذه الدراسة إلى قياس أثر التحول الرقمي على كفاءة الأداء الأكاديمي 
لهيئة التدريس الجامعي بجامعة الملك عبد العزيز. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي المسحي واستعانت بالاستبانة التي 
تم تطبيقها على مجتمع الدراسة المكون من أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك عبد العزيز، والبالغ قوامها )340( مفردة 
اختيرت بطريقة العينة العشوائية البسيطة. ومن أهم نتائجها: وجود أثر للتحول الرقمي ومتطلباته على الأداء الأكاديمي 
لهيئة التدريس الجامعي بجامعة الملك عبد العزيز, ومن أهم توصياتها: إزالــة كافة المعوقات التي تحد من نجاح وفاعلية 

التحول الرقمي على الأداء الأكاديمي لهيئة التدريس بالجامعة.
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المختلفة  بمتطلبات تطبيقه  الــرقــمــي  الــتــحــول  عــلــى دور عملية  الــتــعــرف  الـــدراســـة  هــدفــت   )2021 دراســــة )شـــديـــد، 
)الاستراتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة التحويلية، الموارد البشرية( في تحسين أبعاد مستوى أداء الخدمات المقدمة. 
وقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي لتناول الجانب المفاهيمي، والمنهج التحليلي في تناول الجانب التطبيقي للدراسة، 
واستخدمت استمارة الاستقصاء كــأداة لجمع البيانات الأولية من مجتمع الدراسة البالغ قوامه )168( مفردة.  ومن أهم 
الخدمة  أداء  الرقمي مجتمعة، وكذلك تحسين مستوى  التحول  بين متطلبات تطبيق  ارتباط قوية  النتائج: وجــود علاقة 
المقدمة داخل وحدات المرور. ومن أهم التوصيات :ضرورة الإسراع في المشروع القومي للتحول الرقمي الذي يُعد من أهم 

أدوات تحقيق التنمية المستدامة.

دراسة )الرابغي، 2021(  هدفت الدراسة التعرف على موضوع الهوية الرقمية باعتبارها أحدث الوسائل والحلول 
لإدارة المعلومات الرقمية للأفراد في الحكومات التي تسعى لرقمنة خدماتها، وكذلك تتبع مفهوم إدارة المعلومات الرقمية 
للأفراد. إذ شمل مجتمع الدراسة ثلاث وزارات هي: )وزارة الداخلية، ووزارة الاتصالات وتقنية المعلومات، ووزارة المالية( 
المنهج  الــدراســة على  2030، واعــتــمــدت  المملكة  فــي ظــل رؤيــة  الرقمي  التحول  السعودية ضمن متطلبات  العربية  بالمملكة 
الوصفي مع اتباع أسلوب دراسة الحالة. ومن أهم نتائجها: أن تطبيق الهوية الرقمية ساهم في تطوير الإمكانات المعلوماتية. 

ومن أهم توصياتها: ضرورة الاستفادة من تجارب الحكومات الرقمية للدول الرائدة في تطبيق الهوية الرقمية للأفراد.

دراسة )المطرف، 2020( هدفت الدراسة التعرف على مدى إمكانية التحول الرقمي في الجامعات الحكومية والخاصة 
في المملكة العربية السعودية، بالإضافة إلى رصد واقع التحول الرقمي بينهما في ظل الأزمات العالمية والكوارث. واتبع الباحث 
الرقمي،  التحول  الحكومية لإمكانية  الجامعات  لتحديد مــدى جاهزية  قــام بتصميم مقياس  إذ  التحليلي،  الوصفي  المنهج 
الجامعات  في  البالغ عددهم )100( عضو هيئة تدريس  الجامعات  في  التدريس  الــدراســة من أعضاء هيئة  وتكون مجتمع 
الحكومية.  ومن أهم نتائجها:  وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائية بين الجامعات الحكومية في مدى توفر العناصر المادية 
اللازمة للتحول الرقمي لصالح الجامعات الحكومية. ومن أهم توصياتها: ضرورة الاستفادة من التحول الرقمي في الجامعات 

الحكومية  في ظل الأزمات الحالية.

دراســة )Bicen & Duman, 2020(  هدفت الــدراســة التعرف على مــدى استخدام التكنولوجيا في عملية التحول 
الــرقــمــي ودورهــــا فــي تحقيق مــزيــد مــن الالــتــزام التنظيمي والمــؤســ�ســي مــن جــانــب الإداريـــيـــن والمعلمين العاملين فــي المؤسسات 
التعليمية, وتكون مجتمع الدراسة من الإداريين والمعلمين العاملين في المؤسسات التعليمية والبالغ عددهم )80( مفردة. 
ومن أهم نتائجها: أن الإداريين والمعلمين العاملين في المؤسسات التعليمية هم قدوة لطلابهم وبيئتهم، ومن أهم التوصيات: 

ضرورة استخدام التكنولوجيا وتطبيق عملية التحول الرقمي.

دراسة )Mladenova et al., 2020( هدفت الدراسة التعرف إلى  مدى تطبيق التحول الرقمي وانعكاسه على التعليم 
الإلكتروني في ظـل أزمــة كــورونــا، واستخدمت الــدراســة المنهج الوصفي التحليلي، وقــد بلغت عينة الــدراســة )126( معلمة 
ومعلمة بأسلوب العينة العشوائية البسيطة. ومن أهم نتائجها: إدخال قواعد محددة لتنظيم عملية التحول الرقمي، كما 
ينبغي إعطاء المعلمين الوقت الكافي للتكيف وتطوير مهـاراتهم في التعامل مع التعليم الإلكتروني، وإعــداد المواد الدراسية 
لتتناسب مع هـذا النـوع مـن التعليم. ومن أهم التوصيات: ضرورة توجيه الطلاب إلى استخدام التعليم الإلكتروني وأهمية 

ذلك في ظل التحول الرقمي وبشكل خاص في ظل ظاهرة كورونا.

دراسات تناولت جودة الخدمة

دراسة )حميد، 2022(: هدفت الدراسة التعرف على مدى تأثير العمليات المصرفية الإلكترونية في جودة الخدمة 
الــدراســة مــن الموظفين بالمصرف والبالغ عــددهــم )128( موظف  الــعــراق للاستثمار، وتــكــون مجتمع  فــي مصرف  المصرفية 
وموظفه، ومن أهم النتائج: أن المصارف ما زالت مترددة في الاستخدام الكامل للأنترنت في مزاولة نشاطها وخدماتها المقدمة 
للعملاء وخاصة في فروعها مقارنة مع المصاريف الأجنبية, ومن أهم التوصيات: ضرورة التوسع في تقديم الخدمات المصرفية 
الإلكترونية، واستخدام البرامج التسويقية الموجهة لتعريف العملاء بما يستجد من خدمات الإلكترونية تقدمها المصارف 

وخاصة في فروع المصارف التجارية بمدينة بغداد. 
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2021(: هدفت الدراسة إلى قياس أثر جــودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا والتزام عملاء  دراســة )عبيد، 
الــدراســة  التحليلي ، حيث تكون مجتمع  اتــبــاع المنهج الوصفي  فــي جنين مــن وجهة نظرهم. وتــم  البنك الإســامــي الفلسطيني 
. وبعد جمع البيانات وتحليلها أظهرت النتائج: أن درجة توافر أبعاد الخدمات المصرفية الإلكترونية كانت 

ً
من )376( عميلا

متوسطة، وأن رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كان كبيرًا. ومن أهم التوصيات: ضرورة الاهتمام بجودة 
الخدمات المصرفية الإلكترونية من أجل تسهيل الاستخدام وزيادة الأمان والسرية والخصوصية وكفاءة وفعالية الخدمات.

دراسة )علي وآخرون، 2016(: هدفت الدراسة إلى قياس أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تبني الخدمات 
البنوك  في عملاء  الــدراســة  التحليلي، وتمثل مجتمع  المنهج الوصفي  الباحثون  الهاتف المحمول. واستخدم  المصرفية عبر 
 من بنك أم درمــان الوطني وبنك فيصل الإســامــي. ومــن أهــم النتائج:  قبول جميع المستجيبين لاستخدام الخدمات 

ً
لكلا

الفائدة،  )المـــدرك:  بين  بينت وجــود علاقة ذات دلالــة إحصائية  فــي جميع معاملاتهم. كما  الهاتف المحمول  المصرفية عبر 
سهولة الاســتــخــدام، وجـــودة الــخــدمــة( واعــتــمــاد الــخــدمــات المصرفية عبر الــهــاتــف المــحــمــول. ومــن أهــم الــتــوصــيــات: ضــرورة 

التوسع في الخدمات المصرفية المقدمة عبر القنوات الإلكترونية.

دراسة )العدوان، 2015(: هدفت الدراسة إلى قياس أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز أداء المصارف 
الأردنية، وقد تكون مجتمع الدراسة من موظفي المصارف التجارية الأردنية، إذ تم اختيار عينة عشوائية من الإدارة العليا 
والوسطى عددها )320( مفردة، ومن أهم النتائج: وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )P ≤ 0.05( لجودة 
الخدمة المصرفية الإلكترونية على الأداء في المصارف التجارية الأردنية. ومن أهم  التوصيات: ضرورة تحسين مستوى أداء 
الخدمات المصرفية الإلكترونية وتقديم كل ما هو جديد، ورفع مستوى الوعي بالخدمات المصرفية الإلكترونية ودورها في 

خفض التكلفة وتسريع خدمة العميل.

التعقيب على الدراسات السابقة والفجوة البحثية: 

بالنظر إلى الدراسات السابقة نجد اتفاق الدراسة الحالية مع جميع الدراسات السابقة من حيث تناولها للمتغيرات 
الرئيسة ألا وهــي: التحول الرقمي وجــودة الخدمة. ومــا يميز الــدراســة الحالية عن الــدراســات السابقة هو تطبيق الدراسة 
الحالية على قطاع الفنادق والعاملين فيها. كما أن الدراسة الحالية تناولت )4( متطلبات رئيسة للتحول الرقمي والتي تباين 
استخدامها في الدراسات السابقة، حيث أن دراسة )شديد، 2022( تناولت متطلبات التحول الرقمي التالية: الاستراتيجية، 
والثقافة التنظيمية، والموارد المادية والبشرية. أما دراسة )السواط، والحربي، 2022( ودراسة )Bicen & Duman, 2020( فقد 
 من )الرابغي، 2021(، 

ً
 من متطلبات الموارد المادية والبشرية، والبنية التحتية للمعلومات. في حين أن دراسات كلا

ً
تناولتا كلا

0( تناولتا البنية التحتية للمعلومات فقط، في حين أن دراسة )المطرف، 2020( تناولت متطلب  Mladenova et al., 2020(
الموارد البشرية والمادية فقط. ولكن الدراسة الحالية تناولت جميع تلك المتطلبات. ويكمن جوهر الاختلاف كون أن الدراسات 
السابقة طبقت على عملاء خارجيين )الزبائن( في قطاعات خدمية مختلفة )مصارف، مؤسسات تعليمية، مستشفيات(. 
أما مجتمع الدراسة الحالي فتمثل في فئة العملاء الداخليين )العاملين( في الفنادق الفلسطينية من خلال استخدام أسلوب 
الــدراســات استخدمت  العينة المستخدمة فبعض  نــوع  إلــى اخــتــاف  بــالإضــافــة  الحالية.  الــدراســة  الحصر الشامل لمجتمع 
العينة العشوائية البسيطة، والبعض الأخر استخدم العينة العشوائية الطبقية ودراسة الحالة. ويرى الباحثان بـأن هذه 

الاختلافات مجتمعة ساهمت في تعزيز  الفجوة العلمية للدراسة الحالية.

ويمكن للباحثان تبيان الخلفية النظرية للدراسة الحالية من خلال قــراءة نظرية معمقة لواقع الدراسات السابقة 
 لبناء مشكلة الدراسة والإطــار المنهجي العام من خلال قناعة الباحثان بأن التحول الرقمي في 

ً
ذات العلاقة لتكون مدخلا

مجال الأعمال الفندقية يحتاج إلى حكمة في عملية توظيف التكنولوجيا والاستفادة منها بالشكل الأمثل للبقاء في دائرة 
فــي تحقيق  الــتــي تتبنى الاستراتيجية يساعدها ذلــك  الــفــنــادق  بــأن  الــدراســة  الــزبــائــن، حيث أشـــارت  المنافسة لتحقيق رضــا 
 ربط الرقمنة بالعمليات 

ً
 في عملية التحول الرقمي وخصوصا

ً
أهدافها، وأن عملية اختيار الأهداف هي العملية الأكثر تأثيرا

 بالثورة 
ً
 )Bharti et al., 2022(. كما أن الصناعة الفندقية تأثرت كثيرا

ً
وبالموظفين لجعل الصناعة الفندقية اكثر نجاحا

لــذا يتوجب على أي فندق يرغب في التميز والتفوق التناف�سي أن يمتلك دقــة معلومات  التكنولوجية وتحولاتها الرقمية، 
كافية لا يمكن فصلها عن مراقبة التكاليف وتحسين العمليات والتخطيط الاستراتيجي وخدمة العملاء، كما وتوفر عمليات 
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التحول الرقمي العديد من الفوائد للفندق مثل تحسين مستوى جودة الخدمة وترشيد النفقات، وزيادة الإيرادات وتحسين 
جودة القرارات والاستجابة السريعة لحاجات الزبائن )Abdel-Hamid et al., 2022(. في حين اعتبرت جودة الخدمة من 
الموضوعات المعقدة، إذ تعمل التقنيات الرقمية على تشكيل الأنظمة الإدارية والإنتاجية من خلال توظيف الموارد البشرية 
والبنى التحتية التكنولوجية من معدات وتقنيات وأنظم اتصالات كان لها تأثير الواضح في تحسين مستوى جودة الخدمة 
(. كما كان هناك تأثير واضح 

2

Pietronudo et al., 2022 ( وهي من المؤشرات الرئيسة ذات العلاقة بتصميم  وجودة الخدمات
للثقافة التنظيمية والاستراتيجيات والموارد البشرية والمادية على مستوى جودة الخدمات )شديد، 2021(. 

 لطرق جوهر مشكلة الدراسة، وهي:
ُ
وبناء على ما سبق يمكن للباحثان تحديد المتغيرات،  والتي تمثل مدخلا

1 المتغير المستقل: ويتمثل في متطلبات التحول الرقمي وهي : )الاستراتيجية، الثقافة التنظيمية، المــوارد البشرية  -
والمادية، البنية التحتية للمعلومات(.

2 المتغير التابع: ويتمثل في جودة الخدمات الفندقية. -

3 المتغيرات الشخصية:  )النوع، الفئة العمرية، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(. -

مشكلة الدراسة وتساؤلاتها
من المعلوم بأن قطاع الفنادق والسياحة هي من القطاعات الخدمية الناشئة التي تتبع قطاع الخدمات والتي تمثل 
رافعة للاقتصاد الوطني الفلسطيني ضمن القطاع الاستثماري الخاص. إذ بلغت نسبة مساهمة القطاع السياحي )%2.8( 
من الناتج المحلي الإجمالي الفلسطيني )ظاهر، 2020(. وبالنظر إلى قياس أثر التحول الرقمي في جودة الخدمات الفندقية 
والتي تمثل جوهر الدراسة الحالي يرى الباحثان أنه من الضروري الوقوف على المشكلات التي تواجه قطاع الفنادق وأثرت 
بشكل مــبــاشــر عــلــى جـــودة خــدمــاتــهــا الفندقية المــقــدمــة ومــنــهــا : تــدهــور الــطــلــب الــســيــاحــي فــي قــطــاع غـــزة بــعــد فـــرض الحصار 
الإسرائيلي المشدد، وإغلاق معابر قطاع غزة منذ عام 2006، إذ تراجع عدد الفنادق إلى 8 فقط، وتشير الإحصائيات إلى أنه 
بلغ عدد النزلاء في الأعوام 2010 – 2021 حوالي )5000( نزيل، بالإضافة إلى أغلاق وتضرر العديد من المنشآت السياحية 
نتيجة الحروب الإسرائيلية على قطاع غزة في السنوات الأخيرة. كما أشار حلس )2020( بأن قطاع الفنادق تعرضت لخسائر 
فادحة منذ الانقسام السيا�سي الفلسطيني وبفعل الحصار الإسرائيلي المفروض على قطاع غزة مما  أحدت خسائر مباشرة 
بلغت 90 مليون دولار، في حين قدرت الخسائر الغير مباشرة بنحو 50 مليون دولار )حلس وآخرون، 2020(. كما بلغ عدد 
المنشآت السياحية المتضررة بفعل وباء كورونا 500 منشأة سياحية بما فيها الفنادق مما أدى ذلك إلى إغلاقها بشكل شبه 
كلي، وبذلك أصبح أغلب العاملين في قطاع السياحة عاطلين عن العمل والبالغ عددهم حوالي 8700 )أبو الخير، 2020(.. 
ولتوضيح مشكلة الدراسة قاما الباحثان بإجراء مقابلات شخصية مع السيد: زكريا الهور مدير عام وزارة السياحة والآثار 
للمطاعم  الفلسطينية  الهيئة  أمين سر  الطيب ويشغل  خالد  السيد:  مع  بتاريخ 2022/4/10، وكذلك  بغزة  الفلسطينية 
والفنادق والخدمات السياحية بغزة بتاريخ 2022/4/14، حيث أشارا كلاهما إلى أن هناك العديد من المشكلات التي تواجه 
: الحصار الإسرائيلي المــفــروض على غــزة منذ ســنــوات وإغـــاق المعابر وتــراجــع نسبة  بــغــزة، منها  قطاع الفندقة والسياحة 
الزائرين إلى قطاع غزة، وتف�شي وباء وكرونا، وغياب الدعم الحكومي للقطاع السياحي بالإضافة إلى تراجع مستويات دخول 
الأفراد نتيجة تردي الأوضاع السياسية والاقتصادية، وقلة عدد الفنادق المصنفة، بالإضافة إلى ضآلة مهارات العاملين في 

الفنادق الفلسطينية. وفي ضوء ما سبق يمكن للباحثان صياغة السؤال الرئيس التالي: 

هل تؤثر متطلبات التحول الرقمي في جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة؟ ويتفرع عنه الأسئلة التالية: 
1 ما درجة توافر متطلبات التحول الرقمي بفنادق قطاع غزة ؟. -
2 ما مستوى جودة الخدمات الفندقية في فنادق قطاع غزة ؟. -
3 هل هناك أثر  لمتطلبات التحول الرقمي في جودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة.. -
4 هل توجد فروق بين أراء مجتمع الدراسة حول درجة توافر متطلبات التحول الرقمي بفنادق قطاع غزة تعزى لعدد  -

من المتغيرات الشخصية )النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة( ؟.
5 هل توجد فروق بين أراء مجتمع الدراسة حول مستوى جودة الخدمات الفندقية في فنادق قطاع غزة تعزى لعدد  -

من المتغيرات الشخصية )النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(؟.
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أهداف الدراسة
هدفت الدراسة الحالية إلى قياس أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة الفندقية، وكذلك الوقوف على مدى توفر 
 
ً
متطلبات هذا التحول في الفنادق التي شملتها الدراسة الحالية، وكذلك التحقق من مستويات الخدمة الفندقية استنادا

 من: استراتيجيات تلك الفنادق ومدى توفرها من جانب إدارات الفنادق، بالإضافة إلى تشخيص واقع الثقافة 
ً
إلى تأثير  كلا

التأكد مدى   
ً
المــاديــة والبشرية المطلوبة لتحسين جــودة خدماتها، وأيــضــا المـــوارد  الــســائــدة، وكــذلــك مــدى توفر  التنظيمية 

 منها للارتقاء بجودة 
ً
توفر  بنية معلوماتية متكاملة يمكن لتلك الفنادق من التحول نحو الرقمنة بالنجاح المطلوب سعيا

 أن من أهداف هذه الدراسة هو فهم واقع وطبيعة المؤسسات 
ً
الخدمات الفندقية على النحو المطلوب ويرى الباحثان أخيرا

القطاعات  أهــم  باعتباره من  في مجال قطاع الخدمات  التطور  الفلسطينية ومــدى انسجامها مع مقتضيات  الاقتصادية 
التنموية في اقتصاديات البلدان.

أهمية الدراسة
تتجلى أهمية الدراسة في النقاط التالية :

-	 تكتسب الــدراســة الحالية أهميتها من واقــع تطبيقها على قطاع الفنادق الفلسطيني بقطاع غــزة والتي لا تحظى 
 في ظل 

ً
 للصعوبات التي تعترض تطبيق دراساتهم ومساهماتهم الدراسة، خصوصا

ً
باهتمام الباحثين والمهتمين نظرا

ندرة المعلومات المتوفرة على القطاع الخدمي بشكل عام والفندقي بشكل خاص والسرية التي تكتنف معلومات 
هذا القطاع. 

-	 التأكد من درجة تطبيق الفنادق الفلسطينية لمتطلبات التحول الرقمي في ضوء ثورة المعلوماتية وما نتج عنها من 
أساليب وتقنيات تحرص كافة المنظمات على توظيفها من أجل الارتقاء بمستوى جودة منتجاتها .

-	 الــوقــوف على  أثــر لتطبيق متطلبات التحول الرقمي على جــودة الخدمات الفندقية، وكذلك  التحقق من وجــود 
مستوى جودة الخدمات الفندقية التي تقدمها الفنادق بغزة.

-	  القطاع الخدمي في الاقتصاد الوطني الفلسطيني.
ً
المساهمة في تعزيز مكانة القطاع الخاص وخصوصا

فروض الدراسة
الفرض الأول: من المتوقع ألا يوجد أثر لمتطلبات التحول الرقمي على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة. 

ويتفرع عنها الفرضيات التالية: 
1 من المتوقع ألا يوجد أثر للاستراتيجية، على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة.  -
2 من المتوقع ألا يوجد أثر للثقافة التنظيمية، على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة.  -
3 من المتوقع ألا يوجد أثر للموارد البشرية والمادية، على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة.  -
4 من المتوقع ألا يوجد أثر  للبنية التحتية للمعلومات، على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة.  -

الفرض الثاني:  من المتوقع عدم وجود فروق بين استجابات أراء عينة الدراسة حول تأثير متطلبات التحول الرقمي على 
جــودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة تعزى لعدد من المتغيرات الشخصية )النوع، الفئة العمرية، المؤهل العلمي، 

المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(.

الفرض الثالث: من المتوقع عدم وجود فروق بين استجابات أراء عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمات الفندقية 
بقطاع غزة تعزى لعدد من المتغيرات الشخصية )النوع، الفئة العمرية، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(.

منهج الدراسة

بـــنـــاءً عــلــى طــبــيــعــة الـــدراســـة والأهــــــداف الــتــي تــســعــى لتحقيقها، فــقــد اســتــخــدم الــبــاحــثــان المــنــهــج الــوصــفــي التحليلي، 
ر  ــعــة فــي أنـــواع مختلفة مــن الــبــحــوث العلمية، والــوصــف العلمي بــوجــه عــام عــبــارة عــن تصوُّ والـــذي يُستخدم بــصــورة مُــوسَّ
لهيئة شخص أو �شــيء أو زمــان أو مكان )بحالته الطبيعية(، حيث يتم التعبير عن ذلــك بصورة مفصلة بهدف الإيضاح 

)عبيدات وآخرون، 2006(. 
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مجتمع وعينة الدراسة

تــكــون مــجــتــمــع الـــدراســـة مـــن شــاغــلــي الــوظــائــف الإداريــــــة فـــي عـــدد )7( من 
الديرة،  في المجال وهــي: )المشتل، سيتي ســتــارز، المتحف،  التي تنشط  الفنادق 
الكومودور، الجزيرة، القاهرة الدولي( بقطاع غزة والبالغ عددهم )70( موظفًا 
ومــوظــفــة مــن الــفــئــات المختلفة )مـــديـــر، مــوظــف إداري، مــوظــف خـــدمـــة(، وتــم 
استخدم المسح الشامل للتعرف على الخصائص السيكومترية لأدوات الدراسة 
والمـــقـــايـــيـــس الــتــالــيــة )الـــتـــحـــول الـــرقـــمـــي، وجــــــودة الـــخـــدمـــات الـــفـــنـــدقـــيـــة(، وذلـــك 
للتأكد من صدق وثبات الأدوات المستخدمة في الدراسة؛ حيث تم توزيع )70( 
. ويبرر الباحثان استخدام هذا 

ً
استبانة على موظفي الفنادق، واسترداد جميعا

الأسلوب نتيجة تباين أعــداد العاملين في الفنادق محل الدراسة بالإضافة إلى 
قلة عددهم.  ويظهر الجدول )1( توزيع متغيرات الدراسة التي تم إجراء عملية 

التحليل الإحصائي عليها.

تظهر نتائج الجدول )1( أن غالبية من تم استقصاؤهم في الدراسة هم من 
الذكور بسبة )82.9%( ويعزو الباحثان ذلك إلى أن نسبة تشغيل القوة العاملة 
من الشباب بقطاع غزة )55%( وأن نسبة تشغيل الإناث 15.2% بناء على نتائج 
مسح الــقــوى العاملة الــصــادر عــن الــجــهــاز المــركــزي لــإحــصــاء الفلسطيني لعام 
2020، ومن الفئة العمرية 30 – أقل من 40 سنة )31.4%(،  كما أن مؤهلاتهم 
العلمية لحملة »درجــة البكالوريوس« جاءت بنسبة )58.6%( ويعزو الباحثان 
ذلك إلى أن الوظائف الإداريــة )مدير، علاقات عامة، تكنولوجيا معلومات( في 
الفنادق التي شملتها الدراسة يشغلها خريجين لديهم الدرجة العلمية الأولى، في 
حين أن فئة مسماهم الوظيفي »موظف خدمة« جــاءت بنسبة )50%( ويعزو 
الباحثان ذلك إلى أن الفنادق المذكورة تعتمد بشكل أسا�سي على العاملين  في 
مجال الإيواء والطعام  وخدمات الزبائن اللوجستية، وجاءت سنوات خدمتهم 

أقل من 5 سنوات بنسبة )%42.9(.

أداة الدراسة

قام الباحثان بإعداد استبانة حول »مــدى توفر متطلبات التحول الرقمي، وأثرها في جــودة الخدمات الفندقية 
بقطاع غزة: دراسة ميدانية«، بما يخدم موضوع الدراسة حيث تعتبر 
الاســتــبــانــة الأداة الــرئــيــســة المــائــمــة لـــلـــدراســـة المــيــدانــيــة لــلــحــصــول على 
المعلومات والبيانات التي يجرى تعبئتها من قبل المبحوثين، فالأداة تمثل 
التحول الرقمي »كـمتغير مستقل« وجودة الخدمات الفندقية »كـمتغير 

تابع«.

صدق أداة الدراسة )الاستبانة(

الـــصـــدق الــبــنــائــي لأداة الــــدراســــة )الاســـتـــبـــانـــة(: يــعــتــبــر الــصــدق 
الـــذي يقيس مــدى تحقق الأهـــداف  البنائي أحــد مقاييس صــدق الأداة 
الــتــي تــريــد الأداة الــوصــول إلــيــهــا، ويــبــيــن مـــدى ارتــبــاط كــل بــعــد مــن أبــعــاد 
الـــدراســـة بــالــدرجــة الكلية لــفــقــرات الاســتــبــانــة، للتحقق مــن صـــدق بناء 
مقاييس الدراسة، ويبين الجدول )3( معاملات الارتباط بين معدل كل 

بعد من أبعاد الاستبانة والدرجة الكلية للبعد التابعة له.

جدول رقم )1( 
 يبين توزيع أفراد العينة 
حسب متغيرات الدراسة

النسبة العددالمتغير
المئوية

النوع
82.9%58ذكر 
17.1%12أنثى

100%70المجموع

الفئة 
العمرية

57.1%40أقل من 30 سنة
30 سنة – أقل من 

31.4%4022 سنة

40 سنة - أقل من 
10%507 سنة

1.4%501 سنة فأكثر
100%70المجموع

المؤهل 
العلمي

25.7%18دبلوم 
58.6%41بكالوريوس

15.7%11دراسات عليا
100%70المجموع

المسمى 
الوظيفي

14.3%10مدير
35.7%25موظف إداري
50%35موظف خدمة

100%70المجموع

سنوات 
الخدمة

42.9%30أقل من 5 سنوات
35.7%525 سنوات إلى 9 سنوات
10 سنوات إلى أقل من 

17.1%1512 سنة

4.3%153 سنة فأكثر
100%70المجموع

جدول رقم )2( 
معاملات الارتباط بين البعد والدرجة الكلية 

لمقياس متطلبات التحول الرقمي

عدد البعد#
الفقرات

معامل 
R الارتباط

قيمة 
sig

000.**5.809الاستراتيجية1
000.**5.888الثقافة التنظيمية 2
000.**5.785الموارد البشرية والمادية3
000.**5.865البنية التحتية للمعلومات4

المجال الأول: متطلبات 
000.**20.929التحول الرقمي

المجال الثاني: جودة 
000.**16.771الخدمات الفندقية

** دالة عند 01.    * دالة عند 05.   // غير دالة
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يتبين من الجدول )2( أن مقياس )متطلبات التحول الرقمي( تتمتع بمعاملات ارتباط قوية ودالة إحصائيًا عند مستوى 
دلالة أقل من 0.01، حيث بلغت معامل الارتباط )929.(، وأن مقياس )جودة الخدمات الفندقية( تتمتع بمعاملات ارتباط 
 عند مستوى دلالة أقل من 0.01، حيث بلغت معامل الارتباط )771.(، وهذا يدل على أن المقياس يتمتع 

ً
قوية ودالة إحصائيا

بمعامل صدق عالٍ وتقيس ما وضعت لقياسه. 

ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(

يــقــصــد بــثــبــات الاســـتـــبـــانـــة أن تــعــطــي هــــذه الاســتــبــانــة 
نــفــس النتيجة لــو تــم إعــــادة تــوزيــع الاســتــبــانــة أكــثــر مــن مــرة 
ــــروط، أو بـــعـــبـــارة أخـــــرى يعني  ــــشـ تــحــت نــفــس الــــظــــروف والـ
الاستقرار في نتائج الاستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما 
لــو تــم إعـــادة توزيعها على الأفــــراد عــدة مـــرات خــال فترات 
زمنية معينة، وللتحقق من ثبات استبانة الدراسة أجريت 
خـــطـــوات الــثــبــات بــطــريــقــة مــعــامــل ألــفــا كـــرونـــبـــاخ، وطــريــقــة 

التجزئة النصفية.

-	 مــعــامــات الــثــبــات بــطــريــقــة ألــفــا كــرونــبــاخ:  تبين 
مــن خــال الــجــدول )3( بــأن معامل ألفا كرونباخ 
وأن   ،).992( يــــســــاوي  الـــرقـــمـــي  الـــتـــحـــول  لمـــقـــيـــاس 
مــعــامــل ألــفــا كـــرونـــبـــاخ لمــقــيــاس الــتــمــكــيــن الإداري 

يساوي )834.(،  وهذا دليل كافي على أن الاستبانة يتمتع بمعامل ثبات عالٍ ومرتفع.

-	 معاملات الثبات التجزئة النصفية: تم إيجاد معامل ارتباط بيرسون بين معدل الأسئلة الفردية الرتبة ومعدل 
الأسئلة الزوجية الرتبة لكل مجال وقد تم تصحيح معاملات الارتباط باستخدام معامل ارتباط سبيرمان براون 
المقياس  بــنــود  قسمة  تــم  حيث  النصفية،  التجزئة  طريقة  باستخدام  الثبات  معاملات  حــســاب  وتــم  للتصحيح، 
الكلي إلــى نصفين، ومــن ثم حساب معامل الارتــبــاط بين مجموع فقرات النصف الأول ومجموع فقرات النصف 
الثاني للمقياس والمجال، حيث بلغ معامل ارتباط بيرسون لمقياس التحول الرقمي بهذه الطريقة )875.(، وبعد 
استخدام معادلة سبيرمان – بــروان المعدلة أصبح معامل الثبات )933.(، وبلغ معامل ارتباط بيرسون لمقياس 
جودة الخدمات الفندقية بهذه الطريقة )646.(، وبعد استخدام معادلة سبيرمان – بروان المعدلة أصبح معامل 

الثبات )785.(، وهذا دليل كافي على أن المقياس يتمتع بدرجة ثبات عالية.

مما يطمئن الباحثان على استخدام الاستبانة كأداة مناسبة 
لجمع البيانات من مجتمع الدراسة باستخدام طريقة ألفا كرونباخ 

لقياس ثبات الاستبانة، التجزئة النصفية كطريقة ثانية لقياس.

المحك )المقياس( المستخدم في الدراسة:

اســـتـــخـــدم الـــبـــاحـــثـــان مـــقـــيـــاس لـــيـــكـــرت الـــخـــمـــا�ســـي، حـــيـــث تــم 
اعتماد المقياس التالي:

المعالجات الإحصائية
قام الباحثان باستخدام البرنامج الإحصائي )SPSS( لتحليل البيانات من خلال الأدوات التالية:

-	 إحصاءات وصفية منها: النسبة المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي.

-	 التجزئة  الــثــبــات بطريقة  المــقــايــيــس، ومــعــامــل  فــقــرات  ثــبــات  ألــفــا كــرونــبــاخ )Cronbach’s Alpha(: لمعرفة  معامل 
النصفية )Split half methods(: ويستعمل للتأكد من أن المقاييس لديها درجات ثبات مرتفعة.

-	 بين فقرات  الداخلي  الاتــســاق  للتحقق من صــدق   :)Person Correlation Coefficient( بيرسون  ارتــبــاط  معامل 

جدول رقم )4(
المحك المستخدم في الدراسة

مستوى 
افقة المو

منخفضة 
مرتفعة مرتفعةمتوسطةمنخفضةجدًا

جدًا
الوسط 
الحسابي

أقل من 
1.80

1.80 إلى 
2.59

2.60 إلى 
3.39

3.40 إلى 
4.19

أكبر من 
4.20

أقل من النسبة
%36

36% إلى 
%51.9

52% إلى 
%67.9

68% إلى 
%83.9

أكبر من 
%84

جدول رقم )3( 
 يبين معامل الثبات لمقاييس 

)ألفا كرونباخ( و)طريقة التجزئة النصفية(

عدد المقياس
الفقرات

معامل 
ألفا 

كرونباخ

طريقة التجزئة النصفية
معامل 
الارتباط

معامل الارتباط 
المصحح

5.853.803.842الاستراتيجية
5.820.635.782الثقافة التنظيمية 

5.676.565.572الموارد البشرية والمادية
5.868.763.869البنية التحتية للمعلومات
المجال الأول: متطلبات 

20.922.875.933التحول الرقمي

المجال الثاني: جودة 
16.834.646.785الخدمات الفندقية
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الاختبار والدرجة الكلية للمقاييس، ولقياس درجة الارتباط يستخدم هذا الاختبار لدراسة العلاقة بين المتغيرات.

-	 اختبار )ت( لعينتين مستقلتين: لكشف دلالة الفروق بين متوسطات عينتين مستقلتين.

-	 تحليل التباين الأحادي )One-Way ANOVA(: لبيان دلالة الفروق ببن متوسطات ثلاث فئات فأكثر.

-	 اختبار شيفيه: لمعرفة اتجاه الفروق ودلالتها بين فئات كل متغير من متغيرات العوامل الديموغرافية وتأثيرها على 
مقاييس الدراسة.

-	 التحول  )المتغيرات المستقلة(  أثــر  للتعرف على   :Stepwise التراجعية بالطريقة  المتعدد  تحليل الانــحــدار الخطي 
الرقمي على جودة الخدمات الفندقية )المتغيرات التابعة(.

عرض نتائج الدراسة ومناقشتها
النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

النتائج المتعلقة بالسؤال الأول: 

ــتـــحـــول الــرقــمــي  افــــر مــتــطــلــبــات الـ ــا درجــــــة تــــو مــ
بفنادق قطاع غزة ؟ وللإجابة عن السؤال تم احتساب 
ـــاري، والـــــــــوزن الــنــســبــي،  ــيـ ــعــ المــــتــــوســــط، والانــــــحــــــراف المــ
ــتـــحـــول الــرقــمــي  ــيـــب لــــدرجــــة تــــوافــــر مــتــطــلــبــات الـ ــتـــرتـ والـ

بفنادق قطاع غزة، كما يوضحها الجدول )5(:

يــتــضــح مـــن الـــجـــدول )5( أنّ مــتــطــلــبــات الــتــحــول 
الــرقــمــي فـــي الـــفـــنـــادق فـــي قـــطـــاع غــــزة يــتــفــاوت مـــن حيث 
قوتها، حيث كان متوسط درجة الموافقة على المجالات 

المقترحة في المقياس ككل من وجهة نظر العينة قد بلغ )3.70(، وبلغ الوزن النسبي للمجالات ككل )74.1%(، مما يشير أن 
درجــة تطبيق الفنادق في قطاع غزة لمتطلبات التحول الرقمي جــاءت بدرجة مرتفعة. والجداول )6، 7، 8، 9( توضح ذلك 

ب�شيء من التفصيل.

-	 تحليل فقرات البعد الأول: الاستراتيجية 

قام الباحثان باحتساب المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول )6( 
والذي يبين آراء أفراد عينة الدراسة في فقرات البعد الأول »الاستراتيجية«.

جدول رقم )6( 
تحليل فقرات البُعد الأول: الاستراتيجية

الوسط الفقرةرقم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
المستوىالترتيبالنسبي

مرتفع70.61%3.530.93يمتلك الفندق رؤية استراتيجية لعملية التحول الرقمي.1

مرتفع68.63%3.430.77يمتلك الفندق خطة واضحة تتعلق بتحول أعماله وخدماته إلى الرقمية.2

مرتفع70.32%3.510.94يربط الفندق التنسيق بين وظائفه ومستوياته الإدارية بشكل إلكتروني.3

مرتفع70.34%3.510.86يمتلك الفندق هيكل تنظيمي مرن ينسجم مع التحولات الرقمية بشكل مستمر.4

مرتفع69.75%3.490.94لدى الفندق خطة متكاملة لتنفيذ عملية التحول الرقمي.5

69.9%3.490.71بُعد الاستراتيجية ككل

يوضح جدول )6( أنَ متوسط الدرجة الكلية للبُعد الأول »الاستراتيجية« فقد بلغ )3.49(، وبانحراف معياري )0.71(، 
وبوزن نسبي )69.9%(، وجاء بدرجة مرتفعة، وقد جاءت الفقرة )1( »يمتلك الفندق رؤية استراتيجية لعملية التحول الرقمي«، 
بــدرجــة مرتفعة بالمرتبة الأولـــى فــي ترتيب فــقــرات هــذا المــحــور، وبـــوزن نسبي )70.6%(، بينما أضــعــف الــفــقــرات الــفــقــرة )5( 
»لـــدى الــفــنــدق خطة متكاملة لتنفيذ عملية الــتــحــول الــرقــمــي« جـــاءت بــدرجــة مــرتــفــعــة، وبــــوزن نسبي )69.7%(. ويــعــزو 

جدول رقم )5(
 تحليل متطلبات التحول الرقمي 

)المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي(  

الوسط الأبعادم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
المستوىالترتيبالنسبي

مرتفع69.94%3.490.71الاستراتيجية1

مرتفع74.63%3.730.62الثقافة التنظيمية 2

مرتفع76.81%3.840.54الموارد البشرية والمادية3

مرتفع75.02%3.750.74البنية التحتية للمعلومات4

مرتفع74.1%3.700.55المجال الأول: التحول الرقمي
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الباحثان ذلــك إلــى أن إدارة الفنادق بقطاع غــزة تمتلك رؤيــة استراتيجية كونها مملوكة للقطاع الخاص وحــرص أصحاب 
الفنادق على تحقيق الأرباح وتعظيم رأس المال المستثمر قناعة منهم بأن الاستثمار في الخدمة الفندقية هي من الخدمات 
التي تتسم بالندرة وعزوف كثير من المستثمرين من الولوج إلى حقل القطاع السياحي نتيجة الظروف التي تحيط بالواقع 

 قطاع غزة.
ً
الفلسطيني وخصوصا

-	 تحليل فقرات البعد الثاني: الثقافة التنظيمية 

قام الباحثان باحتساب المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول )7( 
والذي يبين آراء أفراد عينة الدراسة في فقرات البعد الثاني »الثقافة التنظيمية«.

جدول رقم )7( 
تحليل فقرات البُعد الثاني: الثقافة التنظيمية

الوسط الفقرةرقم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
المستوىالترتيبالنسبي

مرتفع73.44%3.670.79تدعم إدارة الفندق ثقافة التحول الرقمي في أعماله الفندقية.1
2.

ً
مرتفع73.45%3.670.81تستجيب إدارة الفندق لمقترحات العاملين فيما يتعلق بتحسين أدائه رقميا

3.
ً
مرتفع75.71%3.790.76تعزز إدارة الفندق من ثقافة إنجاز أعمالها إلكترونيا

مرتفع74.93%3.740.77تهتم إدارة الفندق باستخدام وسائل الرقابة الإلكترونية كنوع من الشفافية بالعمل.4
مرتفع75.42%3.770.92تحرص إدارة الفندق على إدخال تغييرات وتحديثات إلكترونية بشكل دائم.5

74.6%3.730.62بُعد الثقافة التنظيمية ككل

يوضح جدول )7( أنَ متوسط الدرجة الكلية للبُعد الثاني »الثقافة التنظيمية« فقد بلغ )3.73(، وبانحراف معياري )0.62(، 
وبوزن نسبي )74.6%(، وجاء بدرجة مرتفعة، وقد جاءت الفقرة )3( »تعزز إدارة الفندق من ثقافة إنجاز أعمالها إلكترونيًا«، 
بــدرجــة مرتفعة بالمرتبة الأولـــى فــي ترتيب فــقــرات هــذا المــحــور، وبـــوزن نسبي )75.7%(، بينما أضــعــف الــفــقــرات الــفــقــرة )2( 
»تستجيب إدارة الفندق لمقترحات العاملين فيما يتعلق بتحسين أدائه رقميًا« جاءت بدرجة مرتفعة، وبوزن نسبي )%73.4(. 
ويعزو الباحثان ذلك إلى أن بيئة الفنادق الداخلية العاملة في القطاع لديها ثقافة تنظيمية واضحة المعالم وهي مستمدة 
من شخصية ونمط القيادة الإدارية العليا  والتي هي المالكة للفنادق. كما ينوه الباحثان بأن غالبية الفنادق بقطاع غزة هي 
مملوكة لمستثمر واحد وليست مملوكة لشركات مساهمة سواء كانت عامة أو خاصة، لذلك يحرص المستثمر على إضفاء 
ثقافة تنظيمية سليمة نابعة من أحقية تصرفه في اتخاذ القرار لتكون بمثابة وسيلة له لجلب الأرباح وتحقيق التميز والتفرد 

بالمنافسة في مجال تقديم الخدمة الفندقية بقطاع غزة.

-	 تحليل فقرات البُعد الثالث: الموارد البشرية والمادية 

قام الباحثان باحتساب المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول )8( 
والذي يبين آراء أفراد عينة الدراسة في فقرات البُعد الثالث »الموارد البشرية والمادية«.

جدول رقم )8( 
تحليل فقرات البُعد الثالث: الموارد البشرية والمادية

الوسط الفقرةرقم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
المستوىالترتيبالنسبي

مرتفع77.72%3.890.86يهتم الفندق بإدارة شؤون العاملين فيه )استقطاب، توظيف، تدريب( بطريقة إلكترونية.1

مرتفع78.61%3.930.79يستجيب الفندق لمتطلبات النزلاء والتواصل معهم  بشكل إلكتروني.2

مرتفع74.65%3.730.82يوفر الفندق تقنيات إلكترونية حديثة للعاملين فيه توفر عليهم الوقت والجهد.3

مرتفع75.44%3.770.73يتبادل الفندق البيانات والمعلومات مع أصحاب المصلحة بشكل إلكتروني.4

مرتفع77.73%3.890.89يستخدم الفندق تقنيات إلكترونية حديثة لتقليل تكاليفه ورفع مستوى جودة خدماته الفندقية.5

76.8%3.840.54بُعد الموارد البشرية والمادية ككل
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يوضح جــدول )8( أنَ متوسط الــدرجــة الكلية للبُعد الثالث »المـــوارد البشرية والمــاديــة« فقد بلغ )3.84(، وبانحراف 
معياري )0.54(، وبوزن نسبي )76.8%(، وجاء بدرجة مرتفعة، وقد جاءت الفقرة )2( »يستجيب الفندق لمتطلبات النزلاء 
والتواصل معهم بشكل إلكتروني«، بدرجة مرتفعة بالمرتبة الأولى في ترتيب فقرات هذا المحور، وبوزن نسبي )78.6%(، بينما 
جاءت  والجهد«  الوقت  عليهم  توفر  فيه  للعاملين  حديثة  إلكترونية  تقنيات  الفندق  »يوفر   )3( الفقرة  الفقرات  أضعف 
بــدرجــة مرتفعة، وبـــوزن نسبي )74.6%(. ويــعــزو الباحثان ذلــك إلــى أن أصــحــاب الــفــنــادق وملاكها هــم مــن أصــحــاب رؤوس 
الأموال وكبار المستثمرين بقطاع غزة )رجال أعمال( لذلك يتمتعون بمراكز مالية وإمكانيات كبيرة ممن يخصصون موازنات 
مالية مهمة لتوفير كافة المستلزمات المادية والبشرية لنجاح فكرة المشروع الاستثماري )الفندق( كما ينوه الباحثان بأن 
بأنها تعزز من مكانتهم  الفندقة والمرافق السياحية لاعتقادهم  كبار المستثمرين بقطاع غزة يرغبون بالاستثمار في مجال 

الاجتماعية داخل المجتمع الفلسطيني.

-	 تحليل فقرات البُعد الرابع: البنية التحتية المعلوماتية 

قام الباحثان باحتساب المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول )9( 
والذي يبين آراء أفراد عينة الدراسة في فقرات البُعد الرابع »البنية التحتية المعلوماتية«.

جدول رقم )9( 
تحليل فقرات البُعد الرابع: البنية التحتية للمعلومات

الوسط الفقرةرقم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
المستوىالترتيبالنسبي

مرتفع70.95%3.540.94يخصص الفندق موازنة مالية لدعم وتطوير عملية التحول الرقمي.1

يوفر الفندق البنية التحتية الإلكترونية المناسبة )أجهزة، شبكات، مهندسين حاسوب، 2
مرتفع77.71%3.890.79شبكة أنترنت( لدعم التحول الرقمي.

مرتفع74.64%3.730.98يتفاعل العاملين بالفندق مع عملية التحول الرقمي ويشاركون في تنفيذها.3

يتوفر بالفندق وسائل اتصال كافية لدعم البنية التحتية المعلوماتية تعزز من نجاح 4
مرتفع75.13%3.760.97عملية التحول الرقمي.

مرتفع76.92%3.840.86يتوفر بالفندق قواعد ومعايير واضحة تدعم عملية  التحول الرقمي بنجاح.5

75.0%3.750.74بعد البنية التحتية المعلوماتية ككل

يوضح جدول )9( أنَ متوسط الدرجة الكلية للبُعد الرابع »البنية التحتية للمعلومات« فقد بلغ )3.75(، وبانحراف 
معياري )0.74(، وبوزن نسبي )75%(، وجاء بدرجة مرتفعة، وقد جاءت الفقرة )2( »يوفر الفندق البنية التحتية الإلكترونية 
المناسبة )أجهزة، شبكات، مهندسين حاسوب، شبكة إنترنت( لدعم التحول الرقمي«، بدرجة مرتفعة بالمرتبة الأولى في 
ترتيب فقرات هــذا المــحــور، وبــوزن نسبي )77.7%(، بينما أضعف الفقرات الفقرة )1( »يخصص الفندق مــوازنــة مالية 
لدعم وتطوير عملية التحول الرقمي« جاءت بدرجة مرتفعة، وبوزن نسبي )70.9%(. ويعزو الباحثان ذلك إلى أن الفنادق 
بقطاع غزة تسعى إلى مجاراة الفنادق الإقليمية والدولية من خلال توظيفها واستثمارها للتقنيات الحديثة سواء تعلق الأمر 
بالأجهزة والبرمجيات والكوادر الفنية المختصة مستفيدة من التطور الملحوظ في مجال المعلوماتية. كما يبرر الباحثان ذلك 
 من الزائرين الأجانب من وفود دبلوماسية وبعثات بحكم الواقع السيا�سي لقطاع غزة يجب أن توفر لهم تسهيلات 

ً
بأن كثيرا

 مع متطلباتهم واحتياجاتهم وفق ما هو موجود في فنادق بلدانهم الأجنبية.
ً
تقديم الخدمة الفندقية تماشيا

النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني: 

ما مستوى جودة الخدمات الفندقية في فنادق قطاع غزة ؟ وللإجابة عن السؤال تم احتساب المتوسط، والانحراف 
المعياري، والــوزن النسبي، والترتيب لدرجة تطبيق الفنادق في قطاع غزة لمتطلبات التحول الرقمي، كما يوضحها الجدول 

رقم )10(.

ويــوضــح جـــدول )10( أنَ مــتــوســط الــدرجــة الكلية للمجال الــثــانــي »جــــودة الــخــدمــات الــفــنــدقــيــة« فــقــد بــلــغ )4.42(، 
وبانحراف معياري )0.74(، وبوزن نسبي )88.4%(، وجاء بدرجة مرتفعة، وقد جاءت الفقرة )12( »يتوفر في الفندق وسائل 
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وتجهيزات تحافظ على أمــن وسلامة الــزبــائــن«، بــدرجــة مرتفعة جــدًا بالمرتبة الأولـــى فــي ترتيب فــقــرات هــذا المــحــور، وبــوزن 
نسبي )92.9%(، بينما أضعف الفقرات الفقرة )9( »يتم إعلام النزلاء وأصحاب المصالح بمواعيد تقديم الخدمات لهم 
والانتهاء منها عبر )رسائل جوال، بريد إلكتروني( أو من خلال صفحة الفندق الإلكترونية« جاءت بدرجة مرتفعة، وبوزن 
نسبي )81.1%(. ويعزو الباحثان ذلك بأن الفنادق بقطاع غزة تتمتع بجودة خدمات فندقية على جميع المستويات من حث 
مهارة مقدمي الخدمة نتيجة الحرص على تدريبهم وتأهيلهم بشكل جيد، أو فيما يتعلق بتصميم وجاهزية الفندق ومواقعها 
الجغرافية التي تقع جميعها بمحاذاة شاطئ بحر غزة مما أكسبها وضعية مميزة،  وكذلك جــودة المرافق التابعة للفنادق 
 من أصحاب الفنادق بــأن هذه 

ً
 على المنافسة وإيمانا

ً
بقطاع غــزة بالإضافة إلــى جــودة الطعام وغــرف الإيـــواء وذلــك حفاظا

الاعتبارات مجتمعة هي وسيلة لنجاح الاستثمار في القطاع الفندقي والسياحي. كما يبرر الباحثان ذلك بأن حرص أصحاب 
الفنادق على الارتقاء بمستوى جــودة الخدمة الفندقية هي من أهــداف تنشيط حركة السياحة الداخلية بحكم الأماكن 

الحيوية التي تقع فيها الفنادق محل الدراسة.

جدول رقم )10( 
تحليل فقرات جودة الخدمات الفندقية )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي(

الوسط الفقرةرقم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
المستوىالترتيبالنسبي

مرتفع جدًا90.94%4.540.58يتميز الفندق بموقع ملائم يسهل وصول الزبائن له.1
مرتفع جدًا88.69%4.430.58يوجد بالفندق لوحات إرشادية تسهل وصول النزلاء لمكان أقامتهم.2
مرتفع جدًا86.614%4.330.70يوجد في الفندق دليل إجراءات عمل واضح يسهل على الزبائن فهم آلية عمل الفندق.3
مرتفع جدًا88.010%4.400.71يتميز العاملين بالفندق بالكفاءة والخبرة في تقديمهم للخدمة الفندقية.4
مرتفع جدًا88.011%4.400.62يتميز العامل بالفندق بدقة إنجازه لمعاملات الزبائن.5
مرتفع 82.015%4.101.14يحتفظ الفندق بسجلات وملفات دقيقة للزبائن وأصحاب المصالح.6
مرتفع جدًا86.913%4.340.78يقدم العاملين بالفندق الخدمة للزبائن بشكل سريع وفي الوقت المحدد.7
مرتفع جدًا89.77%4.490.68يتعاون العاملين بالفندق بشكل جيد مع النزلاء وأصحاب المصالح.8

يتم إعلام النزلاء وأصحاب المصالح بمواعيد تقديم الخدمات لهم والانتهاء منها عبر 9
مرتفع 81.116%4.061.05)رسائل جوال، بريد إلكتروني( أو من خلال صفحة الفندق الإلكترونية. 

مرتفع جدًا89.18%4.460.61يعزز سلوك العاملين بالفندق الشعور بالأمان والثقة لدى الزبائن.10
مرتفع جدًا90.35%4.510.68يتحلى العاملين في الفندق بلباقة وحسن الخلق مع الزبائن والنزلاء.11
مرتفع جدًا92.91%4.640.57يتوفر في الفندق وسائل وتجهيزات تحافظ على أمن وسلامة الزبائن.12
مرتفع جدًا91.72%4.590.58يظهر العاملين بالفندق الاحترام في علاقتهم مع الزبائن وأصحاب المصالح.13
مرتفع جدًا87.412%4.370.92تضع إدارة الفندق مصلحة زبائنها في مقدمة اهتماماتها. وأولوياتها. 14
مرتفع جدًا90.06%4.500.70تهتم إدارة الفندق باستقبال زبائنها بشكل لائق ومحترم.15
مرتفع جدًا91.73%4.590.69يحرص الفندق على الاهتمام بتحسين جودة خدماته )طعام، إيواء( بشكل مستمر. 16

مرتفعة جدًا88.44.42%4.420.40المجال الثاني: جودة الخدمات الفندقية

نتائج اختبار فروض الدراسة
النتائج المتعلقة بالفرض الأول

من المتوقع ألا يوجد أثر لمتطلبات التحول الرقمي على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة، وللتحقق 
أثــر المتغيرات )الاستراتيجية، الثقافة التنظيمية، المــوارد  من هــذه الفرض تم استخدام نموذج الانــحــدار المتعدد لاختبار 
البشرية والمادية، البنية التحتية المعلوماتية( على المتغير التابع )جودة الخدمات الفندقية(، وإيجاد معادلة تربط بينهما، 

وذلك من خلال الفروض الفرعية التالية: 

-	 من المتوقع ألا يوجد أثر للاستراتيجية، على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة. يتضح من الجدول 
دالــة   )F( اختبار  )0.05(، وقيمة  الــدلالــة  مــن مستوى  أقــل   )002.( )للاستراتيجية(  القيمة الاحتمالية  بــأن  أدنـــاه 
 مما نرفض الفرض العدمي بعدم وجود أثر  معنوي، ونقبل الفرض البديل بوجود أثر قوي للاستراتيجية 

ً
إحصائيا

على جودة الخدمة الفندقية.
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-	 من المتوقع ألا يوجد أثر للثقافة التنظيمية، على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة.  يتضح من 
الجدول أدناه بأن القيمة الاحتمالية )للثقافة التنظيمية( )044.( أقل من مستوى الدلالة )0.05(، وقيمة اختبار 
 مما نرفض الفرض العدمي بعدم وجــود أثــر معنوي، ونقبل الفرض البديل بوجود أثــر قوي 

ً
)F( دالــة إحصائيا

للثقافة التنظيمية على جودة الخدمة الفندقية.

-	 من المتوقع ألا يوجد أثر للموارد البشرية والمادية، على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بقطاع غزة.   يتضح 
مــن الــجــدول أدنـــاه بــأن القيمة الاحتمالية )لــلــمــوارد البشرية والمــاديــة( )081.( أقــل مــن مستوى الــدلالــة )0.05(، 
 مما نرفض الفرض العدمي بعدم وجود أثر معنوي، ونقبل الفرض البديل بوجود 

ً
وقيمة اختبار )F( دالة إحصائيا

أثر قوي للموارد البشرية والمادية على جودة الخدمة الفندقية.

-	 الفندقية المقدمة بقطاع غزة.  للمعلومات، على جــودة الخدمات  التحتية  للبنية  أثــر   المتوقع ألا يوجد  من 
الدلالة  أقــل مــن مستوى   ).005( للمعلومات(  التحتية  )للبنية  القيمة الاحتمالية  بــأن  أدنـــاه  الــجــدول  يتضح مــن 
الفرض  أثــر معنوي، ونقبل  العدمي بعدم وجــود  الــفــرض   مما نرفض 

ً
)F( دالــة إحصائيا )0.05(، وقيمة اختبار 

البديل بوجود أثر قوي للبنية التحتية للمعلومات على جودة الخدمة الفندقية.

طــــريــــقــــة  اســـــــتـــــــخـــــــدام  تــــــــم   )11( جـــــــــــــدول  خــــــــــال  مــــــــن 
“Stepwise” لإيجاد أفضل معادلة لخط الانحدار المتعدد، 
وقـــد تــبــيــن أن المـــجـــالات الــتــالــيــة: )المــــــوارد الــبــشــريــة والمـــاديـــة، 
والــبــنــيــة الــتــحــتــيــة المــعــلــومــاتــيــة، والاســـتـــراتـــيـــجـــيـــة، والــثــقــافــة 
الــتــنــظــيــمــيــة( حـــســـب الـــتـــرتـــيـــب تـــؤثـــر بــــصــــورة جـــوهـــريـــة عــلــى 
 ،”Stepwise“ جــــودة الــخــدمــات الــفــنــدقــيــة( حــســب طــريــقــة(
حيث لوحظ أن القيمة الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 
)0.05(. ويــوضــح الـــجـــدول الــســابــق قــيــمــة اخــتــبــار )F( حيث 
يـــاحـــظ أنـــهـــا دالـــــة إحـــصـــائـــيًـــا مــمــا يــــدل عــلــى مـــا يـــؤكـــد الــقــوة 
الناحية  مــن  المتعدد  الخطي  الانــحــدار  للنموذج  التفسيرية 
الإحصائية. كما أن معامل التحديد يساوي )0.437(، وهذا 

فسرت  التنظيمية(   والثقافة  والاستراتيجية،  المعلوماتية،  التحتية  والبنية  والمــاديــة،  البشرية  )المــــوارد  المــجــالات  أن  يعني 
)43.7%( من التباين الكلي في )جــودة الخدمات الفندقية( ويعزو الباحثان هذا التأثير كون أن المجتمع الفلسطيني يعج 
بالكفاءات العلمية المدربة وكذلك حرص الفنادق الفلسطينية على توظيف الأساليب التكنولوجية من أجل تحين جودة 
الخدمة في المنشآت الفلسطينية بشكل عام والفنادق بشكل خاص. كما يشير الباحثان بأن التقلبات المحيطة والمستمرة 
 لواقع استثمارهم من خلال الحرص 

ً
 واستشرافا

ً
بقطاع غزة فرضت على المستثمرين وملاك الفنادق أن يكونوا اكثر إدراكا

على وضع الاستراتيجيات الهادفة إلى تحسين جودة الخدمة باعتبار أن هذه الخدمة تتعرض لمنافسة شديدة في قطاع غزة 
وأن الأمور مجتمعة شكلت ثقافة تنظيمية مستمدة من شخصية الإدارات العليا في تلك الفنادق كان لها التأثير الواضح 
على مستوى الجودة الكلية للخدمة الفندقية، أما النسبة المتبقية فترجع لعوامل أخرى سياسية وحضارية وسكانية..الخ. 

ويمكن صياغة معادلة الانحدار في الصورة التالية:

جودة الخدمات الفندقية= 2.994 + )0.175 × الموارد البشرية والمادية( + )0.217 × البنية التحتية 
المعلوماتية( – )0.237 × الاستراتيجية( + )0.207 × الثقافة التنظيمية(

ويعزو الباحثان ذلك بأن جميع متطلبات التحول الرقمي والتي أظهرت النتائج حرص فنادق قطاع غزة محل الدراسة 
.
ً
 وإيجابيا

ً
 وما ترتب عليه من  تأثير دال معنويا

ً
على امتلاكها ساهمت في توضيح طبيعة علاقة دالة إحصائيا

النتائج المتعلقة بالفرض الثاني

مــن المــتــوقــع عــدم وجـــود فـــروق بين اســتــجــابــات أراء عينة الــدراســة حــول تأثير متطلبات الــتــحــول الــرقــمــي على جــودة 
الــخــدمــات الفندقية بــقــطــاع غـــزة تــعــزى لــعــدد مــن المــتــغــيــرات الشخصية )الـــنـــوع، الــفــئــة الــعــمــريــة، المــؤهــل الــعــلــمــي، المسمى 

الوظيفي، سنوات الخدمة(.

جدول رقم )11( 
أثر المتغير )التحول الرقمي( على المتغير )جودة الخدمات الفندقية(

قيمة المتغير
القيمة قيمة Tالمعامل

الاحتمالية
قيمة اختبار 

F للنموذج
 R2

للنموذج
2.99410.762.000المقدار الثابت

12.628.437

الموارد البشرية 
1751.770.081.والمادية

البنية التحتية 
2172.936.005.للمعلومات

3.231.002-237.-الاستراتيجية
2072.056.044.الثقافة التنظيمية

α≥ 0.05 القيمة الاحتمالية دالة إحصائيًا عند *
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متغير النوع- 1

يتضح من خلال جدول )12( أنه:

 )α≥ .05( عدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة
بــيــن مــتــوســطــات اســتــجــابــة المــبــحــوثــيــن حـــول درجـــة تــوافــر متطلبات التحول 
إلــى أن كلا النوعين لديهم  الرقمي تبعًا للمتغير النوع. ويعزو الباحثان ذلــك 
نفس الاتجاه نحو الاستفادة من واقــع التحول الرقمي واستثمار متطلباته 

خلال عملهم بفنادق بقطاع غزة.

متغير )الفئة العمرية، المؤهل العملي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(:- 2

جدول رقم )13( 
 مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة »ف« 

ومستوى الدلالة تعزى لمتغير )الفئة العمرية، المؤهل العملي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(

الوسط العددالمتغير
مجموع مصدر التباينالحابي

المربعات
درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

 قيمة 
f

مستوى 
الدلالة

الفئة 
العمرية

1.19630.399بين المجموعات403.69أقل من 30 سنة

1.3570.264//
19.395660.294داخل المجموعات223.63من 30 – أقل من 40 سنة
73.89من 40 – أقل من 50 سنة

20.59269المجموع
5014.60 سنة فأكثر

المؤهل 
العلمي

1.33120.666بين المجموعات183.58دبلوم
2.315//0.107 19.260670.287داخل المجموعات413.68بكالوريوس

20.59299المجموع114.00دراسات عليا

المسمى 
الوظيفي

3.04921.525بين المجموعات104.21مدير
5.823**0.005 17.542670.262داخل المجموعات253.67موظف إداري

20.59269المجموع353.58موظف خدمة

سنوات 
الخبرة

1.96430.655بين المجموعات303.64أقل من 5 سنوات

2.320//0.083
18.627660.282داخل المجموعات253.59من 5 – أقل من 10 سنوات
124.05من 10 – أقل من 15 سنة

20.59269المجموع
1533.90 سنة فأكثر

** دالة عند 01.    * دالة عند 05.   // غير دالة

يتضح من خلال جدول )13( أنه:

-	 الفئة العمرية:  عدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة )α≥ .05( بين متوسطات استجابة 
إلــى أن  المبحوثين حــول درجــة توافر متطلبات التحول الرقمي تبعًا للمتغير الفئة العمرية. ويعزو الباحثان ذلــك 
 في توجهات العاملين نحو التحول الرقمي 

ً
الثقافة التنظيمية السائدة في الفنادق محل الدراسة لم تحدث تباينا

وهــذا يدلل على حــرص أصحاب الفنادق على استقرار الثقافة  التنظيمية وتوازنها لــدى جميع الفئات العمرية 
العاملة بالفنادق.

-	 المؤهل العلمي: عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة )α≥ .05( بين متوسطات استجابة 
المبحوثين حــول درجــة توافر متطلبات التحول الرقمي تبعًا للمتغير المؤهل العلمي. ويعزو الباحثان ذلــك إلــى أن 
محدودية حجم وأنشطة الفنادق بقطاع غزة ساهمت في إلغاء الفوارق بين العاملين من حيث المؤهلات العلمية 
باعتبار أن أصحاب الفنادق بقطاع غزة يلجئون إلى التنويع في استقطاب مؤهلات علمية متنوعة من حيث حملة 
والتسويق  بـــالإدارة  المختصين  البكالوريوس  حملة  أو  الفندقية  الخدمة  تقديم  فــي  المختصين  المتوسط  الدبلوم 

والإدارة المالية والعلاقات العامة.

-	 المــســمــى الــوظــيــفــي: وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى دلالـــة )α≥ .05( بــيــن مــتــوســطــات استجابة 

جدول رقم )12( 
الفروق الإحصائية للتحول الرقمي

بالنسبة لمتغير النوع

الوسط العددالنوع
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة 
T

مستوى 
الدلالة

583.640.55ذكر
1.4090.239//

124.000.41أنثى

** دالة عند 01.    * دالة عند 05.   // غير دالة
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المبحوثين حول درجة توافر متطلبات التحول الرقمي تبعًا للمتغير المسمى الوظيفي. وباستخدام اختبار »شيفيه« 
Scheffe’ Test لتحديد اتجاه الفروق، حيث جاءت الفروق لصالح المدير. ويعزو الباحثان ذلك بأن مدراء الفنادق 
فــي  نجاح مشروعهم  الــعــادة ملاكها والمستثمرين المباشرين وبالتالي تفردهم باتخاذ قـــرارات صائبة تسهم  هم في 

 لتحقيق الأرباح.
ً
الاستثماري سعيا

-	 سنوات الخدمة: عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α≥ .05( بين متوسطات استجابة 
المبحوثين حول درجة توافر متطلبات التحول الرقمي تبعًا للمتغير سنوات الخدمة. ويعزو الباحثان ذلك إلى أن 
محدودية الفنادق بقطاع غزة وما يترتب عليها من خدمات فندقية تتيح لــذوي الخبرات المختلفة من النجاح في 
العمل واكتساب مهارات وفلسفة العمل الفندقي في فترات وجيزة بغض النظر عن عدد سنوات الخدمة لديهم. 
وبالتالي نقبل الفرض العدمي بعدم وجود فروق بين متوسطات أراء عينة الدراسة حول توفر متطلبات التحول 
 للمتغيرات الشخصية، ونرفض الفرض البديل الذي ينص على وجود 

ً
الرقمي في الفنادق التي شملتها الدراسة تبعا

 لعينة الدراسة باستثناء متغير المسمى الوظيفي.
ً
فروق دالة معنويا

النتائج المتعلقة بالفرض الثالث

من المتوقع عدم وجود فروق بين استجابات أراء عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة 
تعزى لعدد من المتغيرات الشخصية )النوع، الفئة العمرية، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(.

متغير النوع- 1

يتضح من خلال جدول )14( أنه:

 )α≥ .05( عدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة
بين متوسطات استجابة المبحوثين حول مستوى جودة الخدمات الفندقية 
تــبــعًــا للمتغير الــنــوع. ويــعــزو الــبــاحــثــان ذلـــك إلـــى أن الــهــدف الأســـا�ســـي لجميع 
العاملين بالفندق هو تحقيق وتحسين جودة الخمة الفندقية بغض النظر 
 بفلسفة ورؤيا الإدارة العليا للفندق وما 

ً
عن طبيعة النوع الاجتماعي التزاما

تقتضيه أهداف مالك الفندق نفسه.

متغير )الفئة العمرية، المؤهل العملي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(- 2

يتضح من خلال جدول )15( أنه:

-	 الفئة العمرية: عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة )α≥ .05( بين متوسطات استجابة 
المبحوثين حول مستوى جودة الخدمات الفندقية تبعًا للمتغير الفئة العمرية. ويعزو الباحثان ذلك إلى أن الهدف 

المشترك لجميع الفئات العمرية العاملة بالفنادق محل الدراسة هو الحفاظ على جودة خدمة فندقية متميزة.

-	 المؤهل العلمي: عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة )α≥ .05( بين متوسطات استجابة 
المبحوثين حول مستوى جودة الخدمات الفندقية تبعًا لمتغير المؤهل العلمي. ويعزو الباحثان ذلك إلى عدم وجود 
 
ً
فــي كــل فــنــدق نظرا فــي مــجــال العمل الفندقي نتيجة مــحــدوديــة عــدد العاملين  تباين بين حملة المــؤهــات العلمية 

لمحدودية أنشطة الفندق وخدماته.

-	 المــســمــى الــوظــيــفــي: وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى دلالـــة )α≥ .05( بــيــن مــتــوســطــات استجابة 
الوظيفي، وباستخدام اختبار »شيفيه«  تبعًا لمتغير المسمى  الفندقية  الخدمات  المبحوثين حــول مستوى جــودة 
Scheffe’ Test لتحديد اتــجــاه الــفــروق، حيث جــاءت الــفــروق لصالح المــديــر. ويــعــزو الباحثان ذلــك إلــى أن حرص 
 منهم 

ً
مدراء الفنادق على تجويد خدماتهم الفندقية المقدمة بشكل مستمر وتقديم التسهيلات الفندقية حرصا

على الحفاظ على سمعة ومركز الفندق التناف�سي على اعتبار أن مدراء الفنادق هم المالك الفعلي للفندق ومن 
يرسم التوجه المستقبلي لعمل الفندق.

-	 سنوات الخدمة: عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α≥ .05( بين متوسطات استجابة 

جدول رقم )14(
الفروق الإحصائية لجودة الخدمات 

الفندقية بالنسبة لمتغير النوع

الوسط العددالنوع
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة 
T

مستوى 
الدلالة

584.440.39ذكر
0.399//0.530

124.320.43أنثى
** دالة عند 01.    * دالة عند 05.   // غير دالة
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المبحوثين حول مستوى جودة الخدمات الفندقية تبعًا لمتغير سنوات الخدمة. ويعزو الباحثان ذلك إلى أن كافة 
العاملين في الفنادق محل الدراسة لديهم نفس التوجه والثقافة التنظيمية التي تعزز من ثقافة جودة الخدمات 
الفندقية والارتقاء بها. وبالتالي نقبل الفرض العدمي بعدم وجود فروق بين متوسطات أراء عينة الدراسة حول 
 للمتغيرات الشخصية، ونرفض الفرض البديل الذي 

ً
مستوى جودة الخدمة في الفنادق التي شملتها الدراسة تبعا

 لعينة الدراسة باستثناء متغير المسمى الوظيفي.
ً
ينص على وجود فروق دالة معنويا

جدول رقم )15( 
مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة »ف« ومستوى الدلالة تعزى لمتغير )الفئة 

العمرية، المؤهل العملي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(

الوسط العددالمتغير
مجموع مصدر التباينالحابي

المربعات
درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

 قيمة 
f

مستوى 
الدلالة

الفئة 
العمرية

0.41430.138بين المجموعات404.44أقل من 30 سنة

0.872//0.460
10.450660.158داخل المجموعات224.37من 30 – أقل من 40 سنة
74.41من 40 – أقل من 50 سنة

10.86569المجموع
5015.00 سنة فأكثر

المؤهل 
العلمي

0.04020.20بين المجموعات184.45دبلوم
0.1230.884 10.825670.162داخل المجموعات414.42بكالوريوس

10.86569المجموع114.38دراسات عليا

المسمى 
الوظيفي

0.26620.133بين المجموعات104.34مدير
0.8390.436 10.599670.158داخل المجموعات254.37موظف إداري

10.86569المجموع354.48موظف خدمة

سنوات 
الخبرة

0.11330.038بين المجموعات304.44أقل من 5 سنوات

0.2300.875
10.752660.163داخل المجموعات254.38من 5 – أقل من 10 سنوات
124.44من 10 – أقل من 15 سنة

10.86569المجموع
1534.54 سنة فأكثر

** دالة عند 01.    * دالة عند 05.   // غير دالة

نتائج الدراسة وتوصياتها

انتهت الدراسة إلى عدد من النتائج، تمثلت فيما يأتي: 

1 درجة تطبيق الفنادق في قطاع غزة لمتطلبات التحول الرقمي جاءت بدرجة مرتفعة، وبوزن نسبي )74.1%(، حيث  -
أظهر ترتيب تلك المتطلبات بأن الثقافة التنظيمية جاءت في المرتبة الثالثة والاستراتيجية جاءت في المرتبة الرابعة.

2  لمركزية اتخاذ القرارات في الفنادق المعنية بأن هناك ضعف اهتمام بآراء ومقترحات العاملين  -
ً
أظهرت النتائج ونظرا

فيما يخص تحسين الأداء الرقمي للعاملين بشكل خاص والفنادق بشكل عام وتأثيرات ذلك على مستويات جودة 
الخدمة الفندقية المقدمة.

3 نتيجة  - الفنادق وأصــحــاب المصلحة  بين  المعلومات الإلكترونية  تــبــادل  فــي مستوى  تدني  بــأن هناك  النتائج  بينت 
غياب الثقافة الرقمية، والاكتفاء بتقديم الخدمة ضمن الإطار الداخلي للفندق.

4  للظروف المحيطة بالشأن  -
ً
أظهرت النتائج ضعف الموازنات المالية المخصصة للاستثمار الفندقي بقطاع غزة نظرا

الفلسطيني وقطاع غزة بالتحديد.

5 مستوى جودة الخدمات الفندقية في الفنادق محل الدراسة جاءت بدرجة مرتفعة جدًا، وبوزن نسبي )%88.4(. -

6 أظهرت النتائج بأن الفنادق الفلسطينية بقطاع غزة لديها الخبرة والجودة في تقديم الخدمات الفندقية سواء  -
تعلق الأمر بخدمات الطعام أو الإيواء أو الخدمات اللوجستية.

7 -  
ً
تمتاز الفنادق الفلسطينية بقطاع غزة بموقعها الجغرافي ذو الطابع السياحي الممتاز كونه جميعها يقع محاذيا

لشاطئ البحر الأبيض المتوسط باعتباره وجهة سياحية.
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8 مــاديــة وبشرية  - الفندقية مــن مستلزمات  الــخــدمــة  كــل متطلبات جـــودة  الفلسطينية على توفير  الــفــنــادق  حــرص 
تعكس الحالة الحضارية للشعب الفلسطيني.

9 وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى دلالـــة )α≥0.05( لمتطلبات الــتــحــول الــرقــمــي عــلــى جـــودة الــخــدمــات  -
الفندقية بقطاع غزة.

 عند مستوى )α≥0.05( لمتوسطات استجابات عينة الدراسة في آرائهم حول درجة - 10
ً
لا توجد فروق دالة إحصائيا

توافر متطلبات التحول الرقمي وأثرها في جودة الخدمة الفندقية تعزى لعدد من المتغيرات الشخصية )النوع، 
الفئة العمرية، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(، ما عدا المسمى الوظيفي والتي جاءت لصالح المدير.

وفي ضوء ما انتهت إليها الدراسة من نتائج، يمكن التقدم بالتوصيات التالية: 

1  مع الرغبة في التحول الرقمي،  -
ً
ضرورة تطوير الهياكل التنظيمية وإكسابها المرونة المطلوبة لتصبح اكثر استجابة

بالإضافة إلى زيادة اهتمام إدارة الفنادق بوضع خطط وتصورات طموحة تكفل النجاح لعميلة التحول الرقمي.

2 الــدراســة أن تبدي اهتمام أكبر بتكوين فــرق الــجــودة مــن العاملين والسعي على  - الــفــنــادق التي شملتها  يؤمل مــن 
الوظيفي  الــرضــا  تعزيز  بغرض  الإداريــــة  القيود  عــن   

ً
بعيدا المستمر  والتحسين  التطوير  فــرص  تمكينهم ومنحهم 

 بمقتضيات المشاركة الإدارية الفاعلة.
ً
لديهم عملا

3 الحاليين، وتشجيع  - الفلسطينية أن تضع خطة طموحة لدعم المستثمرين  السياحة والآثـــار  يتوجب على وزارة 
مستمرين جدد من خلال تقديم التسهيلات المالية والخبرات، وكذلك ضرورة قيامها بتصنيف الفنادق حتى يمكن 
لها تحديد مستويات جودة الخدمة الفندقية وما يترتب عليها من تسعير للخدمة نحو توجيه قطاع الفنادق نحو 

المسار الصحيح.

4 ربط فنادق قطاع غزة بشبكات إلكترونية عالمية تسمح للزائرين بالولوج إليها في حالة الحجز أو الاستفسار في ظل  -
الحالة السياسية التي تعيشها القضية الفلسطينية ورغبة الوفود الأجنبية بزيارة قطاع غزة بشكل دوري ومستمر. 

5 تنتقل من مشروعات عائلية لمشروعات  - الفندقي بحيث  القطاع  في  المستثمر  المــال  لــرأس  الملكية  توسيع قاعدة 
اســتــثــمــاريــة عــامــة ومـــحـــدودة وهــــذا يتطلب تــأســيــس صــنــدوق اســتــثــمــار يــهــدف إلـــى تــمــويــل المــشــروعــات السياحية 

والفندقية.

6 الفنادق  - في  والعاملين  المستثمرين  تدريب  في  للمساهمة  وأجنبية  بخبرات خارجية  الفلسطيني  الفنادق  رفــد قطاع 
.
ً
 وتنفيذيا

ً
الفلسطينية بحيث يكون لديهم القدرة على استشراف المستقبل وتحديد أهدافهم المستقبلية استراتيجيا

7 الــتــواصــل الاجتماعي  - الفندقية وعــدم الاكــتــفــاء بوسائل  للخدمات  والــتــرويــج  التسويق  ألــيــات  العمل على تطوير 
للإعلان عن الخدمات الفندقية، وتعزيز دورها في تنمية اقتصاد قطاع الخدمات الفلسطيني.

حدود الدراسة
-	 الحد الموضوعي : تلخصت فكرة الدراسة في الوقوف على مدى توفر متطلبات التحول الرقمي بفنادق قطاع غزة 

وأثر أبعادها المختلفة في جودة الخدمات الفندقية بقطاع غزة. من خلال الاستعراض المنهجي والنظري لمفاصل 
الدراسة. ومناقشة نتائجه الإحصائية بما يعزز من أهمية قيام الباحثين بدراسة المشروعات الاستثمارية الخاصة 

والتي لم تعد جاذبة للباحث الفلسطيني نتيجة العراقيل التي يفرضها أصحاب تلك المشروعات في وجه المهتمين.

-	 7 فنادق بقطاع غــزة )المشتل، سيتي ســتــارز، المتحف، الــديــرة، الكومودور،  شمل الــدراســة عــدد   : الحد المكاني 
الجزيرة، القاهرة الدولي( ولديها حضور في مجال تقديم الخدمات الفندقية سواء تعلق الأمر بنزلاء من داخل أو 

خارج قطاع غزة.

-	 الحد البشري : تمثل مجتمع الدراسة في العاملين بالفنادق محل الدراسة والتي شملت الفئات التالية:  )المدراء، 
الموظفين الإداريين، موظفي الخدمة(.

-	 الحد الزماني : طبقت هذا الدراسة خلال الفترة الزمنية الممتدة في الأعوام 2021 – 2022.
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 ABSTRACT

The study aimed to measure the impact of digital transformation requirements on the quality of hotel 
services in the Gaza Strip, as the hotel sector has gained great importance in the Palestinian economy. The 
researchers have identified these requirements (strategy, organizational culture, human and material re-
sources, and information infrastructure) to represent all the dimensions of the independent variable, while 
the dependent variable represented the dimensions of service quality, which have been addressed in pre-
vious related studies. 

The study included (7) hotels operating in the hotel and tourism sector in the Gaza Strip. The research-
ers used the descriptive-analytical method to interpret the phenomenon and the problem of the study, as 
well as designing a questionnaire tool to collect data from the studied community, in addition to conduct-
ing personal interviews with stakeholders. The total population size reached (70) individuals distributed 
among the hotels included in the study using the comprehensive survey method. The main results of the 
study shows that digital transformation requirements were available to a high degree with a relative per-
centage of (74.1%), and the found level of provided hotel services quality was estimated as a very high 
degree with a relative percentage of (88.4%).

The results also showed a statistically significant impact of digital transformation requirements on the 
quality of hotel services. Additionally, the study’s results indicated low levels of digital information partici-
pation and the absence of digital culture dissemination. Among the most important recommendations are: 
developing the organizational structures of Palestinian hotels, working on diversifying hotel services and 
not limiting them to accommodation only, and urging hotel managers to enhance their role in developing 
the Palestinian services sector economy.

Keywords: Digital Transformation Requirements, Hotel Service Quality.




