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دورُ سلاسل التوريد الأخضر في تحسين جودة الخدمات الفندقية: دراسة 
ميدانية في فنادق العاصمة صنعاء

الملخص:
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور سَلَاسِلِ التَّورِيدِ الأخْضَر في تحسين جودة الخدمات الفندقية في 
فنادق العاصمة صنعاء، بالإضافة إلى ذلك هدفت الدراســة إلى التعرف على الدور المعدل لحجم الفندق 
على العلاقة بين سلاســل التوريد الأخضر، وجودة الخدمة الفندقية، ولتحقيق هذا الهدف تم اســتخدام 
المنهج الوصفي التحليلي، وتم الاعتماد على الاستبانة أداة لجمع البيانات، وقد تم تحديد مجتمع الدراسة 
بـــ )1214( من المديرين والعاملين بفنادق العاصمة، وتم تحديد عينة الدراســة بـ )313( مفردة موزعة 
على عينة عشــوائية بســيطة، واعتمدت الدراســة في تحليل البيانات على منهجية النمذجة بالمعادلات 
البنائية للمربعات الصغرى الجزئية، باســتخدام برامج )Smart PLS( لتحليل البيانات في سياق نمذجة 
المعادلات الهيكليــة، وبرنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية )SPSS(. وقد توصلت الدراســة إلى 
العديد من النتائج أبرزها: أن هناك دورا ذا دلالة إحصائية لسلاســل التوريد الأخضر في تحســن جودة 
الخدمات الفندقية في العاصمة صنعاء، وبينت الدراسة أن حجم الفندق يعدل العلاقة بين إدارة سلاسل 

التوريد الأخضر وجودة الخدمات الفندقية.
الكلمات المفتاحية:سلاسل التوريد الأخضر، جودة الخدمات الفندقية، حجم الفندق.   
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Role of the Green Supply Chain on Improving the Quality of 
Hotels Services: A Field Study in the Hotels of the Capital 

City of Sana'a

Abstract:
This study aimed to investigate the impact of green supply chains on the 
enhancement of hotel service quality within the hotels of the capital city 
of Sana’a. Furthermore, the research sought to examine the adjusted role 
of hotel size in influencing the relationship between green supply chain 
management and the quality of hotel services. To accomplish these objectives, 
a descriptive-analytical approach was employed. The data was collected by a 
questionnaire. A total sample of 313 individuals was selected randomly from 
a population of )1214(. The data analysis was conducted using the partial 
least squares structural equation modeling )PLS-SEM( technique with the 
Smart PLS software, as well as the Statistical Package for the Social Sciences 
)SPSS(. The findings of the study revealed a statistically significant role played 
by green supply chains in improving the quality of hotel services in Sana'a. 
Additionally, the study underscored that the size of the hotel moderates the 
relationship between the management of green supply chains and the quality 
of hotel services.           

Keywords: green supply chain management, quality of hotel services, hotel 
size.
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المقدمة:
يُعَدُّ القطاع الفندقي من أهم ركائز بناء الاقتصاد؛ لما له من عوائد على الدول؛ فيمكن استغلال السياحة 
في توظيف الأيدي العاملة، وإنقاذ الشــباب من شَــرك البطالة؛ فتعد السياحة مصدرا للعملات الأجنبية 
وموردا رئيسا للموازنة في ميزان المدفوعات؛ إذ تمثل الإيرادات السياحية جزءا أساسيا من الدخل الوطني 

.)Sahin & Balta, 2007( للدولة العصرية
وتُعَدُّ جودة الخدمات الفندقية أحد المعايير الرئيســة التي يســتخدمها النزلاء لتقييم مســتوى الفنادق، 
حيــث تــؤدي دورا بارزا في رضــا النزلاء عن إقامتهم، كمــا تُعد جودة الخدمات مــن العناصر الفعالة في 
المنظمــات التي تحقق التميز التنافســي في الســوق، فيزداد ولاء النزلاء من خــلال تقديم الخدمات ذات 

الجودة العالية.
ومــن زاوية أخرى تُعَدُّ سلاســل التوريد الأخضر عاملا أساســيا في اســتدامة الســياحة التي تظهر على 
مســتوى البنية التحتية ذات الصلــة بالفنادق، حيث تم اعتماد التخفيف من تكاليف الطاقة، وتحســين 
بيئة المعيشة، ونوعية المبنى، واستخدام المواد الجديدة الصديقة للبيئة، ومعدات الفنادق الأقل استهلاكا 

للطاقة، والمصابيح المتوهجة، والتقليل من استخدام منتجات التعبئة والتغليف )شكروب، 2018(.
ويزداد الاهتمام بسلاسل التوريد الأخضر مع التدهور المتصاعد للبيئة الطبيعية، كما تعد المشاكل البيئية 
من التحديات التي تواجه الســياحة ؛ لذا نجد اهتمام المنظمــات في العقود الماضية متجها نحو المقاييس 
الخضــراء الداخلية كمراقبــة التلوث، والاعتبارات البيئية المؤثرة على أنشــطة الإنتــاج، في حين نالت 
الممارســات الخارجية، مثل: الشــراء الأخضر، والنقل الأخضر والتخزين الأخضــر، والتصنيع والتعبئة 
الخضراء، وتكنولوجيا المعلومات الخضراء اهتماما أوســع من قبل المنظمات، لاسيما بعد إدراكها أن الأزمة 

البيئية في المنظمات الأخرى من الممكن أن تلحق الضرر بها من خلال التوقفات في سلاسل التوريد.
يُعَــدُّ القطاع الفندقي من أكثر القطاعات إهدارا للماء والطاقة؛ حيث ينتج أكبر قدر من النفايات الصلبة 
والســائلة، ويعود ذلك إلى كثرة عدد الــنزلاء والخدمات التي تقدمها المنظمات الفندقية، مثل: غســيل 
الأواني، والملابس، واستخدام الماء في ري الساحات، وتحضير الطعام، وغيرها، بالإضافة إلى إنتاج النفايات 

الصلبة التي تأتي من تخلص المنظمات من مخلَّفات الطعام المصنعة من الورق والبلاستيك.
وتُعَــدُّ سلاســل التوريد الأخضر مدخلا حديثا ومهما في تحســين صورة المنظمــات الفندقية وزيادة رضا 
الــنزلاء، وتعد تطبيقها محورا فعالا يعكس اهتمام المجتمع بالحفاظ على الموارد الطبيعية والحفاظ على 
حق الأجيال القادمة، وتشــمل ممارسات سلاســل التوريد الأخضر استخدام المواد والمنتجات ذات الصفات 
البيئية المحســنة، وشــراء المواد من مصادر مستدامة؛ مثل شراء المواد من المحميات، أو إعادة تدوير المواد 

.)Hejazi et al., 2023( قدر الإمكان، وتقليل استخدام المواد البلاستيكية والأكياس الضارة بالبيئة
ولذلك يتعين على إدارة الفنادق اتخاذ الإجراءات والسياسات الملائمة للحفاظ على البيئة المحيطة، وذلك 
من خلال الحد من اســتخدام المواد الضــارة، والتخلص الصحيح من النفايــات، كما يجب تدريب وتوعية 
الموظفــين بتطبيق أفضل الممارســات في تقليل الأثر البيئي، وهذا بدوره يفــرض التوجه نحو تفعيل هذه 
الاتجاهات الحديثة على الفنادق في الاهتمام بجودة الخدمات الفندقية، لاســيما في ظل اتساع المنظمات 
الفندقيــة، وتزايد عــدد الفنادق في اليمن، ومــن ثم يتحتم على هذا القطاع الفندقــي الاهتمام بجودة 
الخدمات الفندقية من خلال ممارســة سلاســل التوريد الأخضر لمواكبة التغيرات البيئية، وبالتالي، فإن 
سلاســل التوريد الأخضر يمكن أن تســاعد في تحســين الفنادق في صنعاء وتحسين صورتها العامة، وجذب 
المزيد من النزلاء المهتمين بالاستدامة؛ لـــذا تســــــعى هـذه الـدراســــــة إلى التعرف على دور سلاسل 

التوريد الأخضر في تحسين جودة الخدمات الفندقية في العاصمة صنعاء.
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الإطار النظري:
جودة الخدمات الفندقية:

مفهوم جودة الخدمات الفندقية:
يعرف كلٌ من فضيلة والمحمودي )2022( جودة الخدمات الفندقية بأنها: المميزات الكلية للخدمة المقدمة 
للنزلاء، ومدى ملاءمتها لتوقعاتهم، حيث تُعد أداة فاعلة لتحقيق التطور والتحســين المستمر لجميع أوجه 
العمليات الفندقية للاحتفاظ بالنزلاء الحاليين، وكسب النزلاء المرتقبين، والسيطرة على دائرة المنافسة. 
وقــد عرفتها لجنادي )2022( بأنها: عملية مزج الموارد المادية، وغير المادية، وتمويلها في صورة مخرجات 

ممثلة في جملة من الخدمات التي يقدمها الفندق.
وعرفهــا كلٌ مــن البعة وغيدة )2022، 23( بأنها: "أي فعل أو إنجاز مقدم من الفندق إلى النزلاء، وبحيث 

يكون غير ملموس، ولا ينتج عنه تملك أي شيء ما، وإنتاجه قد يكون أو لا يكون متصلا بشيء مادي".
أما حمدوني وآخرون )2021، 419( فقد عرفها بأنها: "جوهر اســتقطاب النزلاء، والذي تتطلب مقومات 
متمثلــة في تحســين الجودة والإتقــان في تقديم الخدمة، لاســيما في ظل الإدراك الجيــد وتعدد رغبات 

النزلاء". 
ويمكننا من خلال التعريفات السابقة تعريفها بأنها: مجموعة المعايير والمبادئ التي تحدد مستوى الخدمات 
التي يوفرها الفندق من حيث التسهيلات المادية، وغير المادية، والرد على الاستفسارات، والتعامل اللبق مع 
النزلاء، وتدريب مقدمي الخدمة على اســتخدام وســائل الحماية، لتفوق توقعات النزلاء مع احتياجاتهم 

الفعلية في فنادق العاصمة.
أبعاد جودة الخدمات الفندقية:

لم يكن هناك اتفاق بين الكثير من المؤلفين، والباحثين حول أبعاد جودة الخدمة بشــكل دقيق، وقد تمكن 
.Berry et al من تخصيص خمســة أبعاد لجــودة الخدمات الفندقية، وهي: )الملموســية، والاعتمادية، 

والاستجابة، والأمان، والتعاطف(، ويمكن توضيحها على النحو الآتي )رمضاني، 2023(:
الملموســية: وتشمل كافة المســتلزمات المادية والتجهيزات التي يمكن الاستدلال عليها من خلال عدة   .1

مظاهر كالمظهر الخارجي للفندق، والموقع، والتصميم الداخلي.
الاعتمادية: وهي تعبر عن قدرة مقدم الخدمة على تقديم الخدمة بدرجة عالية من الدقة.  .2

الاستجابة: وتعني مدى السرعة في تقديم الخدمات، والتأهب الدائم للعاملين في التعاون مع النزلاء،   .3
والرد الفوري على استفساراتهم؛ ليسهل الوصول إلى الخدمة في المكان والوقت المناسبين.

4.  الأمــان: وهو مجموعة السياســات التي تفرضها إدارة الفندق والتي يتم اتخاذها لضمان وســلامة 
الــنزلاء، ويتضمن ذلك توفير نظام المراقبة في ممرات الفندق، والأماكن العامة، ومواقف الســيارات، 
بالإضافة إلى حماية الغرف من الســرقة عن طريق استخدام أبواب آمنة، وغيرها؛ مما يمنع حدوث 

أي مخاطر قد يتعرض لها النزلاء.
التعاطف: وهو درجة الرعاية بالنزلاء، وقدرة مقدم الخدمة على فهم حاجاتهم المختلفة وحصرها،   .5

ومحاولة رضاهم من خلال مجاملتهم، وملاطفتهم بأسلوب مهذب. 
وقد أوضح Kotler أن لجودة الخدمات الفندقية عشرة أبعاد، وهي )وريدة وآخرون، 2021(:

الاعتمادية: ويعكس هذا البعد مســتوى خدمات المنظمات الفندقية عموما، ويحدد النزلاء إدراكهم   .1
للجــودة وفق ما وعدت به المنظمات الفندقية في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية؛ إذ يتطلب أداء 

الخدمات وتقديمها بصورة صحيحة منذ البداية حين يتم الحصول عليها.
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الملموسية: وتشــكل الملموسات كفاءة المستلزمات المادية والتجهيزات ذات العلاقة المباشر مع النزلاء،   .2
كالزي الرسمي للعاملين، وأجهزة الخدمات التشغيلية من مكائن ومصاعد، بالإضافة إلى الأثاث داخل 
الغرف من تلفاز، وثلاجة وسخان، وجهاز التلفون، والمكيف، ومقاعد مريحة، ومقاعد، وغيرها. وينبغي 

أن تكون الملموسات في الخدمة أعلى من توقعات النزلاء.
المصداقيــة: وتعني الثقة المتبادلــة والصدق في الأداء، وهي تعكس قــدرة المنظمات الفندقية على   .3
تقديم الخدمات بعناية فائقة بدون أي ضرر للنزلاء، سواء أكانت مادية أم معنوية، ويتم ذلك عندما 

يفي الفندق بتعهداته في تنفيذ الخدمات المعلنة وبحسب ما تم الترويج لها.
فهم ومعرفة النزلاء: ويتم ذلك من خلال البحوث والاستبانات والمقابلات التي تجريها إدارة الفندق   .4
مع النزلاء؛ لغرض التعرف على مزايا الخدمة التي يرغبون فيها، مما يحقق رضاهم عنها، كما يتطلب 

أيضا إشعار النزلاء بمدى اهتمام الإدارة والعاملين بإرضائهم وإسعادهم.
الأمــان: وذلك خلال توفير أجهزة الســلامة والأمــان والإجراءات المرتبطــة بالخدمة حفاظا على   .5
أرواح النزلاء وممتلكاتهم، فلا يمكن أن يقيم أي شخص في فندق لا أمان فيه، كأن ترتفع فيه حوادث 

السرقة، أو الحرائق، أو التعدي إلى غيره ذلك من المظاهر السلبية.
المعرفة: من خلال المهارات والقدرات والمعارف التي تمكن مقدمي الخدمة من أداء مهامهم بشكل دقيق.  .6

التعاطف: من خلال كســب رضا النزلاء وملاطفتهم بأسلوب مهذب، حيث ينبغي على مقدمي الخدمة   .7
القدرة على الحديث بأسلوب محترم مع النزلاء.

الكفــاءة والمؤهلات: وتعــني مدى كفاءة ومؤهلات مقدمي الخدمة، وتتمثل في حصولهم على شــهادة   .8
علميــة وخبرة في المجال الفندقي، حيث تجعل تعاملهم مع النزلاء بشــكل أكثر تفهما لاحتياجاتهم، 

وتحقيق رغباتهم.
الاستجابة: وتركز على قدرة ورغبة العاملين في تقديم الخدمة بصورة فورية وفقا لرغبة النزلاء،   .9
والتفاعل بســرعة مع المشــاكل غير المتوقعة وحلها بصورة جيدة وفقا لتصورهم، وتظهر هذه السمة 
بالنســبة للفنــدق كمورد للخدمة من خلال توفــير الخدمة وأدائها بالســرعة المتوقعة، أو أكثر مما 

يتوقعه النزلاء.
الاتصــالات: وتعتمد خدمات الفنادق بصورة عامة على الاتصال المباشــر مع النزلاء، وذلك من   .10
خلال العلاقة المباشــرة بين مقدم الخدمة والنزلاء التي يجب أن تتصف بالإيجابية والتفاعل فيما 

بينهم.
سلاسل التوريد الأخضر:

مفهوم سلاسل التوريد الأخضر:
عرف كلٌ من Novitasari وAgustiaا)2021( سلاســل التوريد الأخضر بأنها: سلاسل توريد تهدف إلى 
تقليص النفايات، وتحســين جودة النظام البيئــي، والكفاءة البيئية، وعملية إعــادة تدوير المواد، ويرى 
Novitasari وAgustiaا)2021، 393( بأنها: "تهدف إلى تقليل النفايات، وتحسين جودة النظام البيئي، 
والكفاءة البيئية، وعملية إعادة تدوير المواد في ممارســة سلاسل التوريد الأخضر، وذلك من خلال تبني 
تدابير تقنية وتركيب معدات جديدة وتوفير التدريب للموردين؛ وذلك بهدف رفع مستوى الموظفين لتحقيق 
أرباح كبيرة من خلال الاهتمام بالكفاءة البيئية"، كما عرفها الرشــيدي )2019( بأنها: فلســفة تنظيمية 
توفر ميزة تنافســية للمنظمة، وتعد أداة تســاعدها على التمركز من منظور استراتيجي قائم على حسن 
اســتخدام الموارد، وتشكيل سلاســل التوريد، بحيث تكون سلاسل متكاملة بيئيا، وأيضا تخفيض التكاليف، 

وتحسين الخدمة استجابة لضغوط أصحاب المصالح. 
ومــن خلال التعريفات الســابقة يمكن تعريفها بأنها: عملية تطبيق مفهوم الاســتدامة البيئية في جميع 
مراحــل سَلَاسِــلِ التَّورِيدِ، بما في ذلك المــواد الخام، والنقــل، والتخزين، والتصنيــع والتعبئة الخضراء، 
وتكنولوجيا المعلومات الخضراء، ويتم تحســين عملية التصنيع من خلال تقليل اســتهلاك المواد الطبيعية، 

وانبعاثات الكربون.
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أبعاد سلاسل التوريد الأخضر:
وقــدتم اختيار هــذه الأبعاد بناء على أهميتهــا في تحقيق جودة الخدمات الفندقيــة، بحيث يتعين على 
المنظمات الاستمرارية، وتلبية احتياجات وتوقعات النزلاء، ولكن بشكل يحفظ حاجات الأجيال القادمة؛ 
ولتحقيــق ذلك تم الاعتمــاد على الأبعاد الأكثر ملائمة مــع البيئة المحيطــة في العاصمة صنعاء، وهي 

كالاتي.
الشراء الأخضر: وهو مسؤولية الفندق في شراء المواد الأولية التي تتكون من مواد مستدامة تراعي   .1
المعايير البيئية؛ بهدف تقليل اســتخدام المواد التي تضُر بصحة الإنســان، وتشــمل: أدوات التنظيف 
العضويــة، والأدوات القابلة لإعادة التدوير، كالأكواب الزجاجية، والصحون، وغيرها، والســخانات 

الصديقة للبيئة، والمواد المكتبية، والأثاث، وغيرها من المواد التي يتم استخدامها.
النقل الأخضر: وهو استخدام الفنادق لأنظمة النقل البيئية التي تلبي احتياجات النزلاء بطريقة   .2
آمنة، وذلك من خلال اســتخدام وســائل نقل صديقة للبيئة، كاســتخدام خدمات تأجير الدراجات 
الهوائية، وتطبيق خيارات النقل الجماعي للتخفيف من الانبعاثات الضارة بصحة الإنسان والبيئة.

التخزين الأخضر: وهو وظيفة تكاملية للشراء، يتم من خلالها الحفاظ على المواد بطريقة مستدامة   .3
وآمنة وفقا لاحتياجات الفنادق، ويشــمل ذلك استخدام أنظمة الفحص اليومي للمواد سريعة التلف 
الــتي يتــم تخزينها لفترة قصيرة جدا، وكذلك تخزين المواد في أماكن بعيدة عن الضوء بهدف ضمان 

تخزين المنتجات بطريقة مستدامة تسهم في الحفاظ على خصائصها.
التصنيــع والتعبئة الخضــراء: وهو تطبيق الفنــدق للمعايير البيئية في عمليــة التصنيع والتعبئة   .4
والتدوير لكافة المواد التي يحتاجها ويســتخدمها بدلا من استخدام الأوراق البلاستيكية والأكياس، 
وذلك باستخدام المنتجات المصنوعة من مواد قابلة لإعادة التدوير؛ وتطبيق فكرة استخدام صناديق 

ملونة لتقليل التكاليف المرتبطة بالتخلص من النفايات، وضمان إنتاج منتجات صديقة للبيئة.
تكنولوجيا المعلومات الخضراء: وهي تطبيق الفنادق للنظم والتقنيات البيئية الخضراء التي تحافظ   .5
على صحة الإنســان من خلال برامج التحكم الذكية الموفرة للطاقة والماء، بالإضافة إلى المواد التي 
تســتخدم لتشــغيل إغلاق الأجهزة الالكترونية المختلفة في الفنادق؛ ويختلف ذلك بحســب حجم: 

وفئة، ودرجة الفندق.
ممارسات سلاسل التوريد الأخضر في القطاع الفندقي:

يهــدف مفهوم سلاســل التوريد الأخضر إلى اســتخدام المــوارد الطبيعية بطريقة تحفــظ حق الأجيال 
القادمة، ويمكن توضيح أهم ممارسات سلاسل التوريد الأخضر في القطاع الفندقي من خلال الآتي )حموش 

وسيفوني، 2022(:
أولا: إدارة مصادر المياه: 

تعد الفنادق من المنظمات التي تســتهلك كمية هائلة من المياه في مختلف الأنشــطة، مثل: )الاســتحمام، 
والغســيل، والتنظيف، والري، والســقي، والاستخدام في المطابخ(؛ حيث يتجاوز اســتهلاك الفنادق أحيانا 
احتياجــات الــنزلاء، مما يتعين علــى إدارة الفنادق الترشــيد والحفاظ على المياه، وتحقيق الاســتدامة 

البيئية. والشكل )1( يوضح نسبة استهلاك المياه في مرافق الفندق بشكل عام.
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شكل )1(: نسبة استهلاك المياه في مرافق الفندق بشكل عام
المصدر: )حموش وسيفوني، 2022، 19(.

ويمكن للفندق الأخضر أن يحقق )40 %( للتخفيف من استهلاك المياه وذلك باتباع الممارسات الآتية:
استخدام المعدات الحديثة الموفرة للمياه.  .1

الصيانة والإصلاحات المستمرة لتسريبات المياه.  .2
اســتخدام المياه المعالجة، واستغلال مياه الأمطار بتوفير خزانات لجمعها واستخدامها في ري المساحات   .3

المستدامة.
حماية البيئة حول المسابح، والحرص على استخدام الفلتر لتجنب تغيير مياهها لفترة أطول، وإعادة   .4

استخدام مياهها في الري.
ثانيا: إدارة المياه العادمة:

تنتــج الفنادق كمية مــن المياه العادمة نتيجة الاســتهلاك المرتفع؛ ولذلك يجــب التخلص منها بطريقة 
مستدامة وذلك من خلال:

تجميع ومعالجة المياه وإعادة استخدامها في ري الحدائق وغيرها.  .1
عزل المياه الرمادية، ومياه المغاســل، والاســتحمام، والملابس عن المياه العادمة، وإعادة استخدامها في   .2

المراحيض.
ثالثا: إدارة النفايات الصلبة:

تنتــج الفنــادق كمية هائلة من النفايات الصلبــة من أغلفة العبوات البلاســتيكية، وبقايا الطعام، ومواد 
التنظيف؛ لذلك وجب العمل على خفضها باعتماد الفندق على الممارســات المستدامة، وتحقيق )70 %( في 

نفقات المخلفات الصلبة، وذلك عن طريق:
تجنب استعمال البلاستيك الذي لا يمكن إعادة استخدامه.  .1

شراء المنتجات الغذائية ومواد التنظيف، ووضعها في حاويات كبيرة لتقليل كميات مواد التغليف.  .2
التقليل من استخدام الأوراق عن طريق استخدامها في وجه واحد.  .3

تبني برنامج تبرع بالأثاث والأغذية وغيرها على سبيل المشاركة المجتمعية.  .4
العمل على فصل وفرز النفايات من مصادرها، واستغلال المواد العضوية كسماد طبيعي.  .5
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رابعا: إدارة مصادر الطاقة:
تستخدم الفنادق كميات هائلة من الطاقة في عمليات التشغيل اليومي، والأنشطة الترفيهية، وتعد تكلفتها 
من أكبر النفقات التشــغيلية، وهذا راجع إلى الارتفاع في أســعار الكهرباء والوقود، ومع ذلك فإن الفنادق 

البيئية قادرة على تحقيق )50 %( من انخفاض استهلاك الطاقة، وذلك من خلال الآتي:
مراعاة إغلاق أجهزة الإضاءة والتكييف عن الأماكن غير المشغولة.  .1

استخدام مصابيح إضاءة عالية الكفاءة.  .2
تركيب أجهزة إغلاق أبواب أوتوماتيكيا.  .3

استخدام المنتجات المحلية لتوفير مصاريف النقل.  .4
الدراسات السابقة:

تم إجراء مسح للعديد من الدراسات السابقة الني لها صلة بموضوع الدراسة وأبعادها، ومن أهم الأبحاث 
والدراسات العربية والأجنبية المتعلقة بدراسة متغيرات الدراسة ما يأتي:

دراســة الشــمري وآخرون )2023(: هدفت إلى التعرف على أثر ممارسة إدارة المعرفة في جودة الخدمات 
الفنادق في محافظتي كربلاء والنجف العراق، وقد أشارت النتائج إلى أن هناك تأثيرا معنويا لممارسة إدارة 
المعرفة في جودة الخدمات بأبعادها، وأشــارت إلى مــدى أهمية معرفة مفهوم جودة الخدمات؛ الأمر الذي 
يتطلب من المنظمات الفندقية أهمية الالتزام بممارسة إدارة المعرفة لتحقيق جودة الخدمات الفندقية.

دراسة منصور وحمدان )2023(: هدفت إلى معرفة قياس أثر متطلبات التحول الرقمي في جودة الخدمات 
الفندقية بأبعادها )الملموســية، والاعتمادية، والاســتجابة، والأمان، والتعاطف( في قطاع غزة، فلسطين، 
وأظهرت النتائج أن الفنادق الفلسطينية بقطاع غزة لديها الخبرة والجودة في تقديم الخدمات الفندقية، 

سواء تعلق الأمر بخدمات الطعام، أو الإيواء، أو الخدمات اللوجستية.
دراســة مبارك ورشدي )2023(: هدفت إلى التعرف على مستوى رضا النزلاء في الخدمات المقدمة لهم من 
قبل مراكز الخدمات "منظومة الشــباك الواحد" في مصر، وذلك من خلال التعرف على اَراء المســتثمرين 
المضمونين لمســتوى جودة الخدمــات المقدمة لهم، ومعرفة مــدى تأثير أبعاد جودة الخدمات )الملموســية، 
والاســتجابة، والأمان، والتعاطــف، والاعتمادية( على رضا النزلاء، وتوصلت نتائج الدراســة إلى وجود 
اختلاف ملحوظ في آراء الأفراد المشاركين تجاه عملية تطوير وتحديث "منظومة الشباك الواحد" كجزء 
من محور "الاعتمادية"، وعلى الرغم من ميل الاســتجابات نحــو الموافقة، فإن تباين الآراء كان ملحوظا، 
ويمكن أن يعزى ذلك إلى عدم كفاية التدريب لمقدمي الخدمة، بالإضافة إلى ذلك كان هناك تشتت في آراء 

الأفراد المشاركين بشأن مدى رضاهم عن الخدمات المقدمة في مراكز خدمات المستثمرين.
دراســة .Dzikriansyah et alا)2023(: هدفت إلى معرفة دور ممارســات سلاســل التوريد الأخضر في 
الأداء البيئي للشــركات الصغيرة والمتوســطة في إندونيســيا وأظهرت النتائج أن العوامل الداخلية، مثل: 
التوجه الاستراتيجي، وإدارة البيئة الداخلية لا تدفع الشركات الصغيرة والمتوسطة إلى الاهتمام سلسلة 
التوريد الخضراء، في حين أن العوامل الخارجية، مثل التنظيم الحكومي تؤدي دورا مهما في اعتماد سلاسل 

التوريد الأخضر.
دراسة .Alreahi et alا)2023(: هدفت إلى استكشاف التداخل بين سلاسل التوريد الأخضر في الفنادق، 
ودراسة العلاقة بين سلاسل التوريد الأخضر، وصناعة الفنادق، وأظهرت النتائج أنه يمكن لسلاسل التوريد 

الأخضر أن تحسن الأداء البيئي، والتشغيلي، والمالي، ورفع مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة.
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مشكلة الدراسة:
أصبحت جودة الخدمات الفندقية تحتل أكثر أهمية مع بداية القرن الواحد والعشرين، فالنزلاء يفضلون 
تجربة فريدة ومميزة عند إقامتهم في الفنادق، وهذا يشمل جودة الخدمات التي يتلقونها، ويشهد القطاع 
الفندقي ازديادا ملحوظا في عدد الفنادق في العاصمة صنعاء، حيث تشير الأرقام من وزارة السياحة بأنه 
بحلــول عــام 2020م زادت عدد الفنادق إلى أكثر من ثلاثــة آلاف فندق في العاصمة صنعاء، ومع ذلك لا 
يــزال هناك ضعف في معايير جودة الخدمات الفندقية المقدمة لتلبية احتياجات النزلاء )المركز الوطني 

للمعلومات، د.ت(.
وتواجهه المنطقة العربية، بما فيها اليمن، تحديات سياسية، ولاسيما في أعقاب الربيع العربي، وكان لهذه 
التحديات تأثير سلبي على مجال السياحة في المنطقة؛ مما أثر سلبا على نشاطات القطاع السياحي، حيث 
تسجل المنظمات الفندقية قصورا واضحا في تقديم الخدمات الضرورية التي يحتاجها النزلاء، وأصبحت 
بعض الفنادق لا تتمتع بمستوى جودة الخدمات الفندقية المتعارف عليها في أساسيات الفندقة الحديثة. 
ويقــول Jaaffar وAlzoubiا)2023( إن صناعة الســياحة التي تشــمل قطاع الفنادق، معرضة بشــدة 
للأزمات، وقد أتضح ذلك من جائحة كوفيد19- الأخيرة. ويُشير Irimias وMitevا)2023( إلى أن الآثار 
السلبية المصاحبة لتطور القطاع السياحي على البيئة أسهمت بما يقرب من )40 %( من انبعاثات الكربون، 
والفندقة جزء لا يتجزأ من صناعة الســياحة، فهي أحد العناصر الرئيســة في دعم نمو الســياحة، ومن 
ناحية أخرى يشــهد قطاع الفندقة تزايدا مستمرا في عدد الفنادق المنافسة للفنادق في العاصمة صنعاء؛ 

مما يتطلب البحث عن أساليب وآليات وطرق جديدة لتحسين النشاط السياحي.
ويتســبب القطاع الفندقي في آثار ســلبية وتهديدات حقيقية للبيئة؛ نتيجة للممارســات التقليدية التي 
تمارســها الفنادق، من حيث كثرة الاســتخدام للطاقة، كما أنها تستهلك أيضا المياه بطريقة غير مسؤولة، 
وبمستويات تصل إلى )5 %( من الاستهلاك العالمي للمياه، إضافة إلى كمية النفايات المختلفة التي تنتجها، 

 .)Migdadi, 2023( وكذلك الكميات الكبيرة والمختلفة من المواد الغذائية التي تستهلكها
وتُعــد سلاســل التوريد الأخضــر الضمان الآمــن لمواكبة معايــير الجودة المتعــارف عليها في السياســات 
والبروتوكولات في جميع الخدمات الفندقية، بحيث يتم اســتخدام أســاليب بيئية تحسن تجربة النزلاء، 
وتوفــر التدريب المناســب للموظفين لتحســين مهاراتهم في تقديم الخدمات؛ لتتماشــى مــع نهج الحفاظ 
 علــى البيئة؛ إذ تُعد سلاســل التوريد الأخضر من العوامل المهمة في تحســين جــودة الخدمات الفندقية

.)Alreahi et al., 2023(
ويُعــد حجــم الفندق عاملا مهما في فهم العلاقة بين سلاســل التوريد الأخضر وتحســين جودة الخدمات 
الفندقية، حيث يُشير حجم الفندق إلى الموارد المتاحة في الفندق على سبيل المثال: الموارد المادية المتاحة 
مــن الأثــاث، والديكور، ومعــدات وأدوات المطبخ، ومســتلزمات النظافة، وغيرها، وتتأثر سلاســل التوريد 
الأخضر بشــكل مباشر بحجم الفندق، حيث كل ما زاد حجم الفندق زادت احتياجاته للموارد الطبيعية، 
والطاقــة، والمياه، وغيرها وبالتالي فإن الحجم الكبير للفندق يفتح الباب أمام تحســين كفاءة اســتخدام 
الموارد، وتبني ممارسات سلاسل التوريد الأخضر، ومن ناحية أخرى يمكن أن يؤثر حجم الفندق على جودة 

الخدمات المقدمة، بحيث يوفر إمكانية تقديم خدمات متنوعة ومميزة للنزلاء. 
وتهدف هذه الدراســة إلى تحديد دور سلاســل التوريد الأخضر في تحســين جودة الخدمات الفندقية في 
فنادق العاصمة صنعاء من خلال الدور المعدل لحجم الفندق في هذه العلاقة. وســعيا من الباحثين في سد 

تلك الفجوة جاء السؤال الرئيس لهذه الدراسة وهو:
ما دور سلاســل التوريد الأخضر بأبعادها في تحسين جودة الخدمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء 

من خلال الدور المعدل لحجم الفندق؟ ويتفرع منه الأسئلة الأتية:
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السؤال الأول: ما مدى ممارسة سلاسل التوريد الأخضر بأبعادها المختلفة في فنادق العاصمة صنعاء؟ 
السؤال الثاني: ما مستوى تحقق جودة الخدمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء؟

الســؤال الثالث: ما مدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية لدور سلاسل التوريد الأخضر في تحسين جودة 
الخدمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء؟

السؤال الرابع: ما الدور المعدل لحجم الفندق على العلاقة بين سلاسل التوريد الأخضر في تحسين جودة 
الخدمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء؟

أهداف الدراسة
تضمنت الدراسة الأهداف الرئيسة الآتية:

الهدف الأول: معرفة مســتوى ممارســة سَلَاسِــلِ التَّورِيدِ الأخْضَر بأبعادها المختلفــة في فنادق العاصمة 
صنعاء.

الهدف الثاني: معرفة مستوى تحقيق جودة الِخدْمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء.
الهــدف الثالث: تحديد دور سَلَاسِــلِ التَّورِيــدِ الأخْضَر في جودة الخدمات الفندقيــة في فنادق العاصمة 

صنعاء.
الهدف الرابع: معرفة الأثر المعدل لحجم الفندق على العلاقة بين إدارة سلاسل التوريد الأخضر، وجودة 

الخدمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء.

أهمية الدراسة
أولا: الأهمية النظرية:

سعت الدراسة إلى سد الفجوة المعرفية بين الدراسات العربية التي لم تتناول هذا الموضوع.  .1
متابعة الدراسات الحديثة في مجال سلاسل التوريد الأخضر التي تتجه إلى دراسة تحويل الممارسات   .2

التقليدية إلى ممارسات حديثة.
تســهم هذه الدراسة في إضافة أساسية للمكتبة اليمنية لرفع مستوى الوعي بأهمية جودة الخدمات   .3

الفندقية، وسلاسل التوريد الأخضر.
توســيع نطــاق الأدبيات حول جــودة الخدمات الفندقية حيث أضافت الدراســة بعــدا جديدا إلى   .4
الأدبيات حول جودة الخدمات الفندقية، وهو العلاقة بين سلاسل التوريد الخضراء وجودة الخدمات 

الفندقية.
تعزيز فهم العلاقة بين سلاســل التوريد الخضراء وجودة الخدمات الفندقية فقد أوضحت الدراسة   .5
أن العلاقــة بين سلاســل التوريد الخضراء وجــودة الخدمات الفندقية هي علاقــة إيجابية، حيث 
إن الفنادق الكبيرة التي تلتزم بممارســات الاســتدامة البيئية، مثل سلاسل التوريد الخضراء، تكون 
أكثر عرضة للاســتثمار في جودة الخدمات الفندقية، وهذه بدورها تؤدي إلى تحســين رضا العملاء 

والاحتفاظ بهم.
تقديم إطار نظري لدراســة العلاقة بين سلاســل التوريــد الخضراء وجودة الخدمــات الفندقية:   .6
حيث قدمت الدراســة إطارا نظريا لدراسة العلاقة بين سلاســل التوريد الخضراء وجودة الخدمات 

الفندقية، وهو يستند إلى نظريات الموارد والقدرات، والمواءمة، والمسؤولية الاجتماعية للمنظمات.
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ثانيا: الأهمية العملية:
تقديم تأصيل عملي يتم من خلاله الخروج بنتائج وتوصيات تساعد متخذي القرار في الاستفادة من   .1

البحث.
جذب انتباه وزارة السياحة لأهمية تبني موضوعات تعالج القضايا البيئية المعاصرة المتمثلة في دور   .2

سَلَاسِلِ التَّورِيدِ الأخْضَر، من خلال إدخال هذا المفهوم في المجال العملي.
تســهم نتائج هذه الدراســة في المساعدة في تحســين إدارة الفنادق وتعزيز رضا النزلاء؛ مما يؤدى في   .3

نهاية المطاف إلى تحسين جودة الخدمات الفندقية.
إن دراســة سَلَاسِلِ التَّورِيدِ الأخْضَر تمثل إضافة عملية قيمة وجديرة بالاهتمام، لاسيما عند تناول   .4

قطاع الفندقة الذي يمكن القول إنه العصب المحرك لتطوير وتنمية النشاط السياحي.
إثارة انتباه المديرين في الفنادق بالقضايا البيئية، وتشجيعهم على تحسين جودة الخدمات الفندقية   .5

من خلال سلاسل التوريد الأخضر.
النموذج المعرفي للدراسة:

بناء على ما توصلت إليه الدراســات الســابقة، واســتنادا إلى التأصيل العلمي لمتغيرات وأبعاد الدراســة 
)Chan et al., 2012; Klassen, 2000; Lai et al., 2012(، فقــد تم بنــاء النمــوذج المعرفي كما هو 

موضح في الشكل )2(. 

شكل )2(: النموذج المعرفي للدراسة

فرضيات الدراسة:
تضمنت الدراسة الفرضيات الآتية:

H1: الفرضية الرئيسة الأولى: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسلاسل التوريد الأخضر في تحقيق جودة 
الخدمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء.

H2: الفرضية الرئيســة الثانية: يوجد دور معدل لحجم الفندق على العلاقة بين إدارة سلاسل التوريد 
الأخضر وجودة الخدمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء.

منهجية الدراسة وإجراءاتها:
منهج الدراسة:

لحل مشكلة الدراسة، وتحقيق أهدافها، فقد اعتمد الباحثان على استخدام أسلوب المنهج الوصفي التحليلي، 
فمن خلاله استطاع الباحثان قياس الترابط بين المتغيرين، وقد تم ذلك على مرحلتين على النحو الآتي:
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المرحلــة الأولى: وهي التخطيط والتصميــم، فمن خلالها تم تحديد الهدف الرئيس للدراســة، وتحديد 
المتغيرات، وعينة الدراسة، وكيفية جمع البيانات.

المرحلة الثانية: جمع وتحليل البيانات باســتخدام الأســاليب الإحصائيــة؛ لمعرفة العلاقة بين متغيرات 
الدارسة.

مجتمع الدراسة وعينتها:
شمــل مجتمع الدراســة الفنــادق بالعاصمة صنعاء وفقــا لبيانات لــوزارة الســياحة )2022(، وعددها 
Krejcie 313( فندقــا، وعدد العاملين )1214( عاملا، وتم اســتخدام عينة عشــوائية بســيطة وفقا لـ( 

وMorganا)1970(.
التحليل الإحصائي:

اســتخدمت الدراســة نمذجة المعادلــة البنائية باســتخدام المربعــات الجزئية الصغرى؛ لأن الدراســة 
استكشــافية، وتحتــوي على نموذج معقد يتكون مــن ثلاثة متغيرات :)متغير مســتقل، متغير تابع، ومتغير 
معدل(، واستخدمت الدراسة برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )SPSS 28(، وبرنامج نمذجة 

.)SmartPLS 4( المعادلة البنائية باستخدام المربعات الجزئية الصغرى
تم تقييم النموذج القياســي للدراســة من خلال: قياس التشــبع الخارجي، والثبات المركب، وألفا كرونباخ 
للاتســاق الداخلي، ومتوسط التباين المفســر لصدق التقارب، ومعامل تضخم التباين، والأوزان الخارجية 
للأبعاد في المتغير المســتقل. ثم بعد ذلك تم تقييم النموذج البنائي من خلال معامل التحديد لقياس القوة 
التفســيرية للنموذج، وكذلك من خلال قياس الدقــة التنبؤية للنموذج. وبعد أن تم التحقق من صلاحية 

النموذج القياسي والنموذج البنائي، تم استخدام البوتسترابينغ لاختبار الفرضيات.

عرض نتائج الدراسة ومناقشتها:
أولا: التحليل الوصفي للمتغيرات الكلية للدراسة:

جدول )1(: الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة

الدلالة اللفظيةالأهمية النسبيةالانحراف المعياريالمتوسطالمتغير/البعدم
متوسط66.9 %3.350.89الشراء الأخضر1.
متوسط53.8 %2.691.01النقل الأخضر2.
مرتفع69.4 %3.470.98التخزين الأخضر3.
متوسط59.0 %2.950.86التصنيع والتعبئة الخضراء4.
متوسط66.2 %3.310.93تكنولوجيا المعلومات الخضراء5.
متوسط63.1 %3.150.75سلاسل التوريد الأخضر6.
مرتفع78.6 %3.930.70الملموسية7.
مرتفع77.4 %3.870.75الاعتمادية8.
مرتفع76.9 %3.840.81الاستجابة9.

مرتفع74.2 %3.710.89التعاطف10.

مرتفع79.6 %3.980.75الأمان11.

مرتفع77.3 %3.870.67جودة الخدمات الفندقية12.

يتضح من الجدول )1(، أن بُعد "التخزين الأخضر" جاء بالرتبة الأعلى من حيث موافقة عينة الدراســة 
عليه بمتوســط 3.47 وانحراف معياري 0.98، بينما جاء بُعد "النقل الأخضر" بالرتبة الأدنى من حيث 
موافقة عينة الدراســة عليه بمتوسط 2.69 وانحراف معياري 1.01، وجاء المتوسط الكلي لمتغير "سلاسل 

التوريد الأخضر" يساوي 3.15 وانحرافه المعياري 0.75.
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وقد جاء بُعد "الأمان" بالرتبة الأعلى من حيث موافقة عينة الدراســة عليه بمتوســط 3.98 وانحراف 
معياري 0.75، بينما جاء بُعد "التعاطف" بالرتبة الأدنى من حيث موافقة عينة الدراســة عليه بمتوسط 
3.71 وانحــراف معياري 0.89، وجاء المتوســط الكلــي لمتغير "جودة الخدمات الفندقية" يســاوي 3.87 

وانحرافه المعياري 0.67.
ومن خلال مقارنة هذه النتيجة بالدراســات الســابقة فقد اتفقت الدراســة الحالية مع دراسة العورتاني 
)2023( بشــكل مقبول مع الشــركات التجارية الأردنية كذلك اتفقت الدراســة الحالية مع دراسة السيد 
)2018(، التي أوضحت أن مســتوى ممارســة سلاسل التوريد الأخضر في شــركات الأسمنت المصرية، وكان 
متوسطا حيث بلغ )3.182(، وبانحراف معياري )0.48(. واختلفت الدراسة مع دراسة عبدالحفيظ )2023( 
التي أوضحت أن مســتوى ممارسة سلاسل التوريد الأخضر كان مرتفعا في شركات الأدوية المصرية، حيث 

بلغ متوسطها )3.889(، وبانحراف معياري يساوى )1.162(. 
ومن ناحية أخرى، فقد تحقق الهدف الرئيس الرابع للدراســة: "معرفة مســتوى تحقيق جودة الِخدْمات 
الفندقيــة في العاصمة صنعاء". فقد توصلــت النتائج إلى أن تطبيق جودة الخدمات الفندقية في فنادف 
العاصمة صنعاء، كان مرتفعا، وبمتوســط )0.87( واتفقت هذه النتيجة مع دراســة الصالح )2023( التي 
بينت أن مستوى تحسن جودة الخدمات المقدمة في المنشآت الفندقية كان بمستوى جيد في سوريا، كما اتفقت 
مــع دراســة Mourhij وHassanا)2020( التي بينت أن الانحراف المعياري لجــودة الخدمات الفندقية 
)0.67(، وهناك اختلاف طفيف في المتوسط )3.67(. واختلفت مع دراسة حمدوني وآخرون )2021( التي 

بينت أن متوسط جودة الخدمات الفندقية )4.12( وانحراف معياري )0.52(.
تقييم النموذج القياسي:

جدول )2(: تقييم النموذج القياسي للدراسة

جودة الخدمات 
متوسط التباين المفسرالثبات المركبالفا كرونباخالتشبعالفندقية )انعكاسي(

0.839الأمان

0.9100.9330.736
0.884الاستجابة
0.862الاعتمادية
0.908التعاطف
0.792الملموسية

التشبع الخارجيمعامل تضخم التباينالوزن الخارجيسلاسل التوريد الأخضر )تكويني(
0.3562.5220.865التخزين الأخضر

0.2862.3420.813التصنيع والتعبئة الخضراء
0.6322.4200.925الشراء الأخضر
0.2092.0910.585-النقل الأخضر

0.0061.3290.508-تكنولوجيا المعلومات الخضراء

من الجدول )2( يتضح أن مؤشــرات الدرجة الثانية لجودة الخدمات الفندقية جاءت تشــبعاتها أكبر من 
0.707؛ ممــا يدل على ثبات عال في الأبعاد، وجــاءت قيمة ألفا كرونباخ والثبات المركب أكبر من 0.700 
وهذا يشــير إلى موثوقية في الأبعاد وارتباطها ببعضها البعض، وقياســها للمتغير الكلي بشكل دقيق وجاء 
متوســط التباين المفســر أكبر من 0.500 وهذا يشير إلى وجود صدق تقارب بين الأبعاد وبين المتغير الكلي 
حيث يفسر المتغير الكلي ما نسبته 73.6 % من التباين في الأبعاد وجاءت كل أبعاد المتغير المستقل تسهم في 
تكوين المتغير، حيث جاءت الأوزان أكبر من 0.10، باســتثناء تكنولوجيا المعلومات الخضراء، ولكن بالنظر 
إلى التشــبع الخارجــي له فقد جاء أكبر من 0.5، وبالتالي يمكن القــول إن هناك صدق تقارب بين المتغير 
وبــين أبعاده، حيث جاءت قيم معامل تضخم التباين أقل من 3، وهذا يشــير إلى عدم وجود ارتباط عال 

جدا بين الأبعاد.
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تقييم النموذج البنائي:
جدول )3(: تقييم النموذج البنائي للدراسة

R2 معامل التحديدQ2 الدقة التنبؤية
0.4010.599

من الجدول )3( يتضح أن قيمة معامل التحديد R2 تســاوي 0.401، وهي قيمة متوســطة تعني أن سلاسل 
التوريد الأخضر تفسر ما نسبته 40.1 % من التباين في جودة الخدمات الفندقية، وهذا يعني أن النموذج 
ذو قوة تفســيرية متوســطة، بينما أظهرت النتائج أن قيمة الدقة التنبؤية Q2 جاءت أكبر من 0.500، 
وهي قيمة تقيس الدقة التنبؤية للمتغير المستقل في تفسير تباين المتغير التابع عند تطبيقها على عينات 

جديدة وهذا يشير إلى أن النموذج لديه دقة تنبؤية عالية.

اختبار فرضيات الدراسة:
اختبار الفرضية الرئيسة الأولى:

تنص الفرضية الرئيســة الأولى علــى أنه: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسلاســل التوريد الأخضر في 
تحقيق جودة الخدمات الفندقية في فنادق العاصمة صنعاء. والجدول )4( يوضح المسار للفرضية.

جدول )4(: اختبار الفرضية الرئيسة الأولى

الدلالةتالانحرافبيتاالمسار
0.5750.05011.5370.000سلاسل التوريد الأخضر  جودة الخدمات الفندقية

شكل )3(: النموذج الإحصائي للدراسة

مــن الجدول )4( والشــكل )3( يتضح وجود دليــل إحصائي كاٍف لقبول الفرضية الرئيســة، حيث جاءت 
قيمــة بيتــا )0.575(، وجــاءت قيمــة ت )11.537( دالة إحصائيا عند مســتوى دلالة أقــل من 0.05، 
وبالتالي وجود أثر دال إحصائيا لسلاســل التوريد الأخضر في جودة الخدمات الفندقية؛ حيث أنه عند 
زيادة ممارســة سلاســل التوريد الأخضر بنسبة 100 % يزيد مســتوى جودة الخدمات الفندقية بنسبة 
 57.5 %، وبالتــالي نقبــل الفرضية الرئيســة الأولى، وهذا يعــزز ما ذكرته نظرية التنمية المســتدامة

)Hanna et al., 2019(، فوفقــا لهــذه النظريــة، تعد ممارســات التوريد الأخضر جــزءا من الجهود 
المســتدامة للحفاظ على الموارد البيئية وتحقيق التوازن بين الاحتياجات الحالية والأجيال المســتقبلية؛ 
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من خلال تقديم خدمات فندقية باســتخدام ممارســات مستدامة، يمكن تحســين جودة الخدمات وتلبية 
احتياجات النزلاء بشــكل طويل الأجل؛ وهذا يعني أيضا أن الممارسات البيئية المستدامة يمكن أن تضيف 
قيمة إلى منتجات وخدمات المنظمة. وفي هذه الحالة يمكن لممارسات سلاسل التوريد الأخضر أن تزيد من 
جاذبية الفندق وتميزه عن المنافسين من خلال توفير بيئة نظيفة وصحية للنزلاء. واتفقت هذه النتيجة 
مــع ما توصــل إليه عبدالحفيظ )2023( في وجود دور لسلاســل التوريد الأخضــر في جودة الخدمات في 

شركات الأدوية المصرية.
اختبار الفرضية الرئيسة الثانية:

تنص الفرضية الرئيســة الثانية على أنه: يوجد دور معدل لحجم الفندق على العلاقة بين إدارة سلاسل 
التوريــد الأخضــر وجودة الخدمــات الفندقية في فنــادق العاصمة صنعاء. والجدول )5( يوضح المســار 

للفرضية.
جدول )5(: اختبار الفرضية الرئيسة الثانية

الدلالةتالانحرافبيتاالمسار
0.2410.1062.2740.047حجم الفندق × سلاسل التوريد الأخضر  جودة الخدمات الفندقية

ويتضــح من الجدول )5( وجود أثر معدل لحجم الفندق في العلاقة بين سلاســل التوريد الأخضر وجودة 
الخدمات الفندقية، حيث جاءت قيمة بيتا )0.241(، وجاءت قيمة ت )2.274( دالة إحصائيا عند مستوى 
دلالة اقل من 0.05، وهذا يعني أن العلاقة بين سلاسل التوريد الأخضر وجودة الخدمات الفندقية تكون 
أعلى في الفنادق الكبيرة أكثر من الفنادق المتوســطة والفنادق الصغيرة، وبالتالي نقبل الفرضية الرئيسة 
الثانية. ويمكن تفســير ذلك بــأن الفنادق الكبيرة تتمتع بإمكانيات مالية أكبر؛ مما يمكنها من الاســتثمار 
في الموارد البشــرية والتدريب، والتي تؤدي إلى تحسين جودة الخدمات الفندقية، إضافة إلى ذلك تتمتع 
الفنادق الكبيرة بتقديم مجموعة أوسع من الخدمات والمنتجات، مما يلبي احتياجات العملاء بشكل أفضل.

شكل )4(: رسمة الأثر المعدل لحجم الفندق

يبين الشكل )4( الرسم البياني للأثر المعدل لحجم الفندق، حيث يشير الخط الأخضر الى حجم الفنادق 
الكبيرة، والأحمر يشــير إلى المتوســطة، والأزرق يشــير إلى الصغيرة، ويلاحظ أنه كلما زاد حجم الفندق 
زادت العلاقة بين إدارة سلاســل التوريد الأخضر وجودة الخدمــة الفندقية. وهذا يتفق مع ما ذكره كل 
من Linا)2019(، Wuا)2013(، وMigdadiا)2023( بأن حجم المنظمة هو عامل مهم في سلاســل التوريد 
الأخضر، وأن حجم الفندق يؤثر على سلاســل التوريد الأخضر وذلك من خلال اســتهلاكه المتزايد للمواد 

الطبيعية.
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الاستنتاجات:
وفي ضوء نتائج الدراسة، يمكن استنتاج الآتي: 

يوجد دور فعال لسلاســل التوريد الأخضر في جودة الخدمات الفندقية في الفنادق محل الدراســة،   .1
حيث يمكن لإدارة الفنادق تحســين جــودة الخدمات الفندقية من خلال الاهتمام بسلاســل التوريد 

الأخضر.
توجــد علاقة بين إدارة سلاســل التوريد الأخضــر وتطبيق جودة الخدمــات الفندقية في الفنادق   .2

الكبيرة أكثر من الفنادق الصغيرة.
الفنادق الكبيرة تتعرض لتحديات وعمليات أكثر تعقيدا وتنوعا، وتطبيق سلاســل التوريد الأخضر   .3
قد يســهم في تحســين كفاءة العمليات، وتقليص الهدر في الفنادق بشكل أكبر؛ مما ينعكس على جودة 

الخدمات.
كلما زادت درجة الفندق زاد مستوى ممارسة سلاسل التوريد الأخضر.  .4

تؤدي الفنادق الصغيرة دورا مهما في دعم السياحة المحلية.  .5
التوصيات:

في ضوء الاستنتاجات السابقة التي توصلت إليها الدراسة الحالية، يمكن تقديم التوصيات الآتية:
علــى الفنادق تبنى نهج لتحســين جــودة الخدمات الفندقيــة من خلال الاهتمام بسلاســل التوريد   .1

الأخضر.
على الجهات الحكومية التفاعل مع تطبيق سلاســل التوريــد الأخضر، وذلك من خلال إلزام الفنادق   .2

بوضع برامج تدريبية للعملين لتعزيز مهاراتهم بأفضل الممارسات في صناعة الفندقة.
على إدارة الفنادق بتبني إدارة سلاســل التوريد الأخضر في الفنادق؛ لتكون جزءا من اســتراتيجية   .3

تحسين جودة الخدمات الفندقية.
الســعي لإيجاد تنســيق حقيقي من قبل الفنادق يســهم في تطوير إضفاء مصداقية للبحث العلمي،   .4

والخروج به من أدراج المكتبات إلى الميادين العملية لتحسين مخرجات الفنادق.
ينبغي على الجهات الحكومية أن تولي اهتماما خاصا بالفنادق الصغيرة؛ نظرا لكونها تواجه العديد   .5

من الصعوبات
المقترحات للدراسات المستقبلية:

تنفيذ دراسة في جودة الخدمات الفندقية على مستوى اليمن.  .1
إجراء دراســة في أحد أبعاد سلاســل التوريد :)النقل الأخضر، وتكنولوجيا المعلومات الخضراء( مع   .2

مؤسسة خدمية أخرى.
الاسهام البحثي:

قــام جمال الكميم ونــدى الصايدي بوضع المقدمة، وبنــاء الخلفية النظرية وصياغة المشــكلة البحثية 
وتحديد المنهجية، وجمع البيانات وتحليلها، وعرض النتائج وتفســيرها ومناقشتها، وصياغة الاستنتاجات 

والتوصيات والمقترحات، وأخيرا رُوجعت المسودة النهائية للدراسة من قبل جمال الكميم.

المراجع:
البعة، حنان، وغيدة، فلة )2022(، تمكين العاملين كمدخل لتحسين جودة الخدمات الفندقية. دراسة حالة 
المركب السياحي لحمام ريغة )فندق زكار والقرية السياحية ريغة(، مجلة الاقتصاد الجديد، 13)2(، 

.245-226
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