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 ملخص الدراسة

لدى  جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا العملاء دور مدى على التعرف تهدف هذه الدراسة إلى
وقد تم ، عميل( 06عينة الدراسة ) شملت بحيث ،عملاء الوكالات السياحية بولاية الأغواطعينة من 

 .المتعدداختبار هذا الأثر باستخدام تحليل الانحدار 
جودة الخدمات السياحية ورضا بين متغيري الدراسة )دلالة إحصائية  والنتائج إلى وجود أثر ذ أشارتو 

 أهمها:  نتائج، وخلصت الدراسة إلى العديد من ال(العملاء
للوكالات السياحية الحاليين  العملاءتعتبر جودة الخدمة مصدرا مهما من مصادر المحافظة على  -

ا الرضا فهو عبارة عن حالة نفسية أو شعور عاطفي ينتاب جدد، أم عملاءبالإضافة إلى جذب 
نتيجة المقارنة بين أداء الخدمات والتوقعات، مما يعني أن الرضا يرتبط بمستوى جودة  العميل

 الخدمة المدركة وأن درجة الإشباع تحدد مستوى الرضا؛
 .خدمية مؤسسة أي جودة مستوى تقييم من العميل تمكن الخدمة جودة معايير -

 
 .رضا العملاء، جودة الخدمة السياحيةالخدمات السياحية،  ،الجودة الكلمات المفتاحية:
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Abstract 
 

This study aims to identify the impact of the quality of tourism services in 

achieving customer satisfaction among a sample of clients of tourism 

agencies in the state of Laghouat. The study sample included (60) clients, and 

this effect was tested using multiple regression analysis. 

The results indicated that there was a statistically significant effect between 

the two variables of the study (the quality of tourism services and customer 

satisfaction), and the study concluded several results, the most important of 

which are: 

- Service quality is an important source of maintaining existing clients 

for tourism agencies in addition to attracting new clients. Satisfaction is 

a psychological state or emotional feeling experienced by the client as 

a result of comparing the performance of services and expectations, 

which means that satisfaction is related to the level of perceived service 

quality and that the degree Satisfaction determines the level of 

satisfaction; 

- Service quality standards enable the customer to evaluate the quality 

level of any service institution. 

 

 

Key words: the quality, Tourist services, tourist service quality, customer 

satisfaction. 
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أدى التطور الحاصل على العالم في شتى المجالات السياسية والثقافية و الخدماتية إلى لفت   
صبح محور اهتمامهم . نظرًا للأهمية التي تتمتع بها في تنمية من ذلك أ انتباه الباحثين بل أكثر

القطاعات الاقتصادية للدّول، لهذا اتجهت معظمها إلى تبني مفهوم الجودة في الكثير من المجالات 
والتخصصات والاهتمام بتقديم خدمات متميزة لزبائنها بغية زيادة قدرتها التنافسية وضمان استمراريتها 

 سوق . وبقائها في ال

ولهذا فقد أصبح التنافس في تقديم أرقى الخدمات السياحية هدفًا تسعى لتحقيقه العديد من المؤسسات    
السياحية ، وذلك بعد أن صارت جودة الخدمة السياحية معيارًا أساسيًا لنجاحها وزيادة ربحيتها وكذا جلب 

ة السياحية وبدونه لا تنتج الخدمة أحد طرفي الخدم العميل، وباعتبار  العملاءأكبر عدد ممكن من 
ن أنتجت فستكون حسب احتياجاته وتطلعاته، ف أصبح يحكم على صورة ومكانة  العميلالسياحية وا 

المؤسسة من منظور جملة من المعايير تأتي في مقدمتها جودة الخدمة التي تعتبر الأهم بالنسبة له و 
عن الخدمات  عملاءالسعي لمعرفة درجة رضا البالنسبة للمؤسسة السياحية التي يجب عليها  الأصعب

 المقدمة  و استعمال طرق لقياس هذا الرضا.

عن جودة الخدمات المقدمة من طرف الوكالات السياحية أصبح من الأهداف التي عميل ال ضافر    
ستمراريتها في أداء نشاطها بشكل جيد وضمان نموها وتطورها مرهون بمدى  تسعى أي وكالة لتحقيقه، وا 

وتلبيه حاجاتهم ورغباتهم و تحسين جودة الخدمة السياحية  عملاءرتها على جلب عدد أكبر من القد
 أهمية بنسبة عالية. العملاءالأبعاد التي يوليها  أهمر يوتوف     المقدمة 

 أولًا: إشكالية الدراسة

، ومن خلال العملاءجودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا من أجل الوقوف على الدور الذي تقوم به 
  تتجلى معالم إشكالية الدراسة والتي يمكن صياغتها وتحديدها في التساؤل التالي: ما سبق

بالوكالات السياحية  العميلإلى أي مدى يمكن لجودة الخدمات السياحية أن تساهم في تحقيق رضا 
 ؟ بالأغواط 

 الفرعية التساؤلات من بمجموعة الاستعانة تمت الرئيسي التساؤل هذا على الإجابة من نتمكن وحتى
 :التالية
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 ما هي المؤشرات التي يستخدمها العملاء في تقييم جودة الخدمة ؟ 
 ؟الوكالات السياحية بولاية الأغواط  كيف يقيم العملاء جودة الخدمات المقدمة من طرف 
 ؟ ما المقصود بكل من الخدمات السياحية ورضا العملاء 
  ؟ لجودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا العملاءذو دلالة إحصائية  تأثيرهل يوجد 
  رضا العملاءفي متوسط اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول حصائية إتوجد فروق ذات دلالة هل 

 والوظيفية؟لمتغيرات الشخصية لتعزى 

 ثانياً: فرضيات الدراسة

محاولة الإجابة على الإشكالية الرئيسية تم وضع مجموعة من الفرضيات، والتي سيتم إثباتها أو نفيها  في
تبعا لمجريات الدراسة، واستنادا إلى المشكلة الأساسية التي يطرحها البحث تكون الفرضية الرئيسية 

 للدراسة كالتالي:

 :الأولى الفرضية الرئيسية .1

 عملاء  من عينة لدى  رضا العملاء لجودة الخدمات السياحية على إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد
 (.α= 0...) الدلالة مستوى عند الوكالات السياحية بولاية الأغواط

 الفرضيات الفرعية: .2

 عملاء الوكالات  من عينة لدى  رضا العملاءعلى لملموسية ل إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد
 ؛(α= 0...) الدلالة مستوى عند السياحية بولاية الأغواط

 عملاء الوكالات  من عينة لدى  رضا العملاءعلى  للاستجابة إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد
 ؛(α= 0...) الدلالة مستوى عند السياحية بولاية الأغواط

 عملاء الوكالات  من عينة لدى  رضا العملاءعلى  للاعتمادية إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد
 ؛(α= 0...) الدلالة مستوى عند السياحية بولاية الأغواط

 عملاء الوكالات  من عينة لدى  رضا العملاءعلى  للثقة والأمان إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد
 ؛(α= 0...) الدلالة مستوى عند السياحية بولاية الأغواط
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 عملاء الوكالات  من عينة لدى  رضا العملاءعلى  للتعاطف إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد
 ؛(α= 0...) الدلالة مستوى عند بولاية الأغواطالسياحية 

 :الثانية الفرضية الرئيسية .3
عينة من عملاء الوكالات السياحية بولاية لدى  رضا العملاءتوجد فروق ذات دلالة احصائية في 

المهنة، تعزى إلى المتغيرات الشخصية والوظيفية )الجنس، السن، المستوى التعليمي،  الأغواط
 (.الدخل

 ختيار موضوع الدراسةاثالثاً: أسباب 

 :ختيار هذا الموضوع هياإن أهم المبررات التي دعت إلى 

 ؛جودة الخدمات السياحية ورضا العملاءفي كل من  توفر المادة العلمية 
 واستخداماتها في  بجودة الخدمات السياحيةمثل هذه المواضيع المتعلقة دراسة ل يةالرغبة الذات

 ؛تخصصنا مجال
  لكون نظرًا العملاءالرغبة في البحث في موضوع تقييم جودة الخدمة السياحية من وجهة نظر 

 .يجد صعوبة كبيرة في تقييم جودة الخدمات السياحية نظرًا  لخصائصها العميل
 التنافسية الميزة تحقيق في الخدمة جودة بأهمية الجزائر في السياحية الوكالات لدى الوعي نقص 

 .السوق في بقائها و استمرارها وضمان لها
 دراستنا تخصصجدير بالدراسة وينسجم مع  الموضوع. 

 رابعاً: أهمية الدراسة

 تكمن أهميـة هـذه الدراسـة في أهميـة موضـوعها في حـد ذاتـه والـتي يمكن توضيحها كما يلي:

 خدماتها في الجودة تحقيق إلى السياحية الوكالات بينها ومن الخدمية السياحية المؤسسات مختلف تسعى
 ووضع صياغة من يمكنها ما وهذا وتحسينه، السياحي القطاع لامتلاك استراتيجيا مدخلا باعتبارها
 هذا تحقيق نحو الاتجاه نفس في الجهود مجمل توجيه على وتحث تتطلب لأنها للجودة استراتيجية
 الشاملة الاستراتيجية ضمن راتيجيةالاست لهذه الناجح الإدماج بضمان يسمح الذي النحو على المسعى
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 الوكالة هذه بها تتواجد التي التنافسية الوضعية وفق استخداماتها في التحكم ثم جهة، من السياحية للوكالة
 :خلال من الدراسة هذه أهمية جليا تبرز وعليه، أخرى جهة من

 وجهة من الجزائرية السياحية بالوكالات المقدمة السياحية الخدمات جودة مستوى على التعرف 
 وكالات من عينة حالة دراسة إلى بالتطرق وذلك وتطويرها تحسينها أجل من العميل نظر

  .بالأغواط والأسفار السياحة
  ؛جودة الخدمات السياحيةكون الدراسة الحالية هي امتداد للدراسات بموضوع 
  ؛جودة الخدمات السياحية على رضا العملاءمعرفة مدى تأثير 
 من مراجع عديدة  مستسقاةأهمية الدراسة في جانبها النظري بما تحتويه من معلومات  تكمن

 ؛وتلخيص لجهود الباحثين
  ؛اء مكتبة الجامعةتأثير المساهمة في 

 خامساً: أهداف الدراسة

 تهدف الدراسة الحالية إلى تحقيق ما يلي: 
 إزالة الغموض واللبس الذي يكتنف جودة الخدمات السياحية وذلك من خلال تحليل  محاولة

 ؛بالموضوع الجوانب المتعلقة
 وفقا لأدبيات الموضوع من خلال توضيح مختلف وجهات  جودة الخدمات السياحية تحديد مفهوم

 والمصطلحات التي لها علاقة بالموضوع؛ ،والمنطلقات الفكرية لضبط هذا المفهوم النظر
 التأكد من صحة الفرضيات الموضوعة لغرض البحث والدراسة؛ 
 خلال من عنها العملاء ورضا السياحية بالوكالات السياحية الخدمات جودة مستوى واقع إبراز 

 ؛بالأغواط والأسفار السياحة وكالات من عينة  حالة دراسة إلى التطرق
 لتحسين جودة الخدمات السياحية وتحقيق على ضوء النتائج التي نتوصل إليها  مقترحات تقديم

 .رضا العملاء

 سادسا: منهج الدراسة



 مقدمة
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التحليلي في الإجابة على أسئلة الدراسة، حيث تم الرجوع في و تم الاعتماد على المنهج الوصفي 
باللغتين العربية الجانب النظري إلى مصادر المعلومات الثانوية من كتب ومجلات علمية 

 والأجنبية بالإضافة إلى المواقع الإلكترونية.
أما في الجانب التطبيقي، فقد تم استخدام أداة الاستبيان بهدف التعرف على مستوى جودة 

 العملاءار بالأغواط من وجهة نظر فالخدمات السياحية المقدمة من طرف وكالات السياحة والأس
ودرجة رضاهم عنها، وتم معالجة البيانات عن طريق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم 

  SPSS, version )21الاجتماعية )
 : حدود الدراسةبعاسا

  بولاية الأغواط؛بمجموعة وكالات سياحية  ميدانيةدراسة الال تمت المكانية:الحدود 
  من السداسي الثاني من  ابتداءً  الميدانيةكل من الدراسة النظرية والدراسة  إعداد الزمانية:الحدود

 ؛2.21/2.22السنة الجامعية 
 :ولاية ب عملاء الوكالات السياحيةعلى عينة من  ميدانيةدراسة الالأنجزت  الحدود البشرية

 الأغواط؛
 :كمتغير مستقل السياحيةجودة الخدمات اقتصرت الدراسة على المتغيرين:  الحدود الموضوعية 

 .كمتغير تابع ورضا العملاء
 صعوبات الدراسة  :ثامنا

إن الصعوبات التي تلقيناها في إنجاز هذه الدراسة لا تختلف في جوهرها عن تلك المألوفة لدى جل 
 الباحثين ويمكن تلخيصها فيما يلي:

 ضيق الوقت الممنوح لإنجاز المذكرة؛ 

  في الإجابة عن الاستبيان؛ العملاءعدم جدية بعض‌

 الدراسات السابقة: تاسعا
 : ا في هذا البحث ومنهابهلقد سبق هذه الدراسة دراسات سابقة تم الاستعانة 

تأثير جودة الخدمة البنكية على رضا دراسة عبد الحميد نعيجات، تحت عنوان:"  :الدراسة الأولى -1
رسالة الماجستير، جامعة  بوكالة الأغواط"، العملاء: دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية
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، حيث هدفت هذه الدراسة إلى توضيح مدى وجود رضا 0..2/2..2الأغواط، للسنة الجامعية 
لدى العملاء عن بعدي: الاشياء الملموسة والاطمئنان؛ إذ يعد هذا الأخير من أكثر الأبعاد أهمية 

ثقة، أما الأبعاد الخاصة بالاعتمادية، في المجال البنكي لارتكازه على عنصري الأمان وال
 والاستجابة، والتعاطف، فهي لا تتمتع برضا العملاء عنها كمكونات لجودة الخدمات الكلية.

ها على تأثير جودة الخدمات و " :وعنان نور الدين، تحت عنوانبدراسة الطالب  الدراسة الثانية: -2
التجارية، جامعة  العلومو تسيير ة وعلوم الالماجستير، كلية العلوم الاقتصادي  رسالة "رضا العملاء

ث هدفت هذه الدراسة إلى تحليل ي، ح2..2/2..2 الدراسية بوضياف المسيلة، للسنة محمد 
بين من خلال د تفي تحقيق الرضا لدى العملاء وق تيم جودة الخدمايمدى مساهمة عملية تق

م تختلف من عميل يالخاصة بالتقييم العملاء لجودة الخدمات من خلال المؤشرات يالدراسة أن تق
 .ر كما أن جودة الخدمة تعمل على تحقيق رضا العميلخلأ

مكانة الجودة في "  :دراسة الطالب بن أحسن ناصر الدين، تحت عنوان الدراسة الثالثة: -3
جامعة الحاج ، ييرتسكلية العلوم الاقتصادية وعلوم ال ،الماجستير رسالة" ة الخدميةسالمؤس

 العملاءم ييتق معرفة، حيث هدفت هذه الدراسة إلى 2..2/2..2، للسنة الدراسية تنةلخضر با
ت هذه الدراسة على وجود علاقة ذات دلالة بينلمستوى جودة الخدمات البريدية المقدمة لهم، وقد 

عن الجودة الكلية للخدمة  العملاءجودة الخدمة البريدية و رضا  أبعادبعد من  ية بين كل إحصائ
 .ة المقدمةالبريدي

مكانة الجودة في المؤسسة " :، تحت عنواننورديندراسة الطالب بوعنان  :الدراسة الرابعة -2
جامعة العقيد الحاج  ، ير والتجارةيستوال الاقتصاديةكلية العلوم  ،يرتالماجس رسالة" الخدمية

 العملاء، هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تقييم 2..2/ 2..2السنة الجامعية  ،لخضر باتنة
مدينة قالمة من خلال لالتجارية لاتصالات الجزائر  ةلمستوى جودة الخدمات التي تقدمها الوكال

استقصاء آراء عينة من زبائن الوكالة التجارية وقد بينت هذه الدراسة على أن هناك تقييما 
 بأبعادالوكالة  قبلس وجود نوع من الاهتمام من يعكي طا من قبل أفراد عينة الدراسة وامتوس

 .جودة الخدمة
تطلعنا الى من خلال دراستنا لموضوع دور جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا العملاء و 

ن الدراسة الاولى والثانية تم التطرق الى مكانة جودة الخدمة في المؤسسة أالدراسات السابقة تبين 
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عكس دراستنا التى بينت دور جودة  ءالمباشر على رضا العملا تأثيرهاالخدمية ولم يتطرقوا الى 
ودور  تأثيربينت  الدراستين الثالثة والرابعة ماأالخدمة السياحية على رضا العملاء بصفة مباشرة 

 .في طبيعة الخدمة  وبين دراستنا اكان الاختلاف بينهمحيث  جودة الخدمة على رضا العملاء 
 هيكل الدراسةعاشرا: 
 كالتالي: ماه أساسيين فصلينتنقسم دراستنا إلى حيث 
 :ماهية الخدمات السياحية وجودة ويضم هذا الفصل ، للدراسةالإطار النظري  الفصل الأول

وكذا جودة الخدمات  تحسينهالخدمات السياحية، مفهوم الرضا ومحدداته، كيفية قياسه وأدوات 
  .العملاءالسياحية وعلاقتها برضا 

 حيث لوكالات السياحيةعامة ل والمتمثل في دراسة طبيقي للدراسةالإطار الت :انيالفصل الث ،
وقد تم توزيع الاستبيان على عينة    ،وأهم ما ترتب عنهاللوكالات السياحية سنقدم تعريفا شاملا 

وسنعرض الأساليب المنهجية عشوائية من عملاء وكالات السياحة  والأسفار بولاية الاغواط. 
 .المرجوةللدراسة للوصول إلى النتائج 
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 تمهيد

تسعى المؤسسات السياحية إلى تقديم أرقى الخدمات للعملاء خاصة في السنوات الأخيرة مع زيادة 
الخدمة في اهتمام الدول بالقطاع السياحي ومعه زيادة التنافس في تقديم أرقى الخدمات السياحية فصارت جودة 

تها وكذا جلب ارها في السوق وزيادة ربحيهذا المجال معيار أساسي لنجاح وضمان بقاء هذه المؤسسات واستمر 
أكبر عدد ممكن من العملاء وباعتبار العميل أهم عوامل نجاح المؤسسة السياحية وجب الاهتمام به والتقرب 

 مع جودة الخدمة السياحية المقدمة وهذا لكسب ثقته. منه وسماع تطلعاته والاستجابة لاحتياجاته وربط سلوكاته

حيث سنتطرق في هذا الفصل  إلى تحديد بعض المفاهيم حول ماهية الخدمة السياحية و جودتها وكذا  رضا  
 من خلال: العميل

 ؛ماهية الخدمات السياحية المبحث الأول: 

 ؛جودة الخدمات السياحية المبحث الثاني: 

 ؛العميل رضا المبحث الثالث: 

 .جودة الخدمة ورضا العميل المبحث الرابع:
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 : ماهية الخدمات السياحية المبحث الأول
على الرغم من أن الخدمات السياحية تقدم للسياح ، إلا أنه أحيانا لا ينظر إليها على أنها نوعا من 

 أساسياتها من خلال هذا المطلب.المنتجات بالرغم من خصوصيتها في التقديم والعرض، لهذا يجب معرفة 
 ئصهااالمطلب الأول: تعريف الخدمات السياحية وخص

 الخدمات السياحية في ما يلي:تتمثل 
 تعريف الخدمات السياحية :أولا

إن كلمة منتوج من الناحية اللغوية مصطلح شامل يعني جميع ما يقدم للمستفيدين من سلع و خدمات، أما 
 :المنتوج السياحي فهو

يعني المنتوج السياحي كل ما يقدم للسياح من المناظر الطبيعة والمسابح والفنون الشعبية، النصب  - 1
التذكارية، الآثار التاريخية، الآثار الدينية، الرياضية والتسلية، وتعتبر كل هذه العناصر السابقة الذكر كمواد خام 

 1يجب تطويرها من أجل تلبية احتياجات الأسواق المختلفة.
في حين أن كلمة الخدمات السياحية يفهم منها على أنها مجموعة من الأعمال التي تؤمن للسياح الراحة  - 2

 ومختلف التسهيلات عند استهلاك الخدمات والسلع السياحية وذلك خلال وقت سفرهم أو خلال إقامتهم في
 2المرافق السياحية بعيدا عن مكان سكنهم الأصلي.

 :3 هي كل ما يشمل أحد العناصر التاليةالخدمات السياحية  - 3
 ؛التراث الطبيعي: ويتمثل في المناظر الطبيعية، الجغرافية -
 ؛المعطيات الديمغرافية، ظروف الحياة، العادات والتقاليد :التراث البشري -
 ؛الجوانب التنظيمية والسياسية والقانونية والإدارية للبلد -
 الشعب في الحكم وتهيئة وقت العمل وتخطيطه لأوقات العمل والعطل كذلك الترقية، الإشهار مشاركة -

 ؛اعيةوالتي تعد جوانب اجتم
 ؛وسائل الخدمات من نقل، إيواء، مطاعم وغيرها -
 .الأنشطة الاقتصادية والمالية -

                                                           
 .660، ص6002، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدمات وتطبيقاته ،زكي خليل المساعد  1
 .91 ، ص1111، مجدلاوي للنشر، 1، طمختارات في الاقتصاد السياحي ،مروان السكر 2
 .مساء   11.00، توقيت الإطلاع 60/09/6066تاريخ الإطلاع   www.omt.org ،المنظمة العالمية للسياحة موقعتعريف الخدمات السياحية،  3
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يعرفها كريستوف لوفلوك  بأنها عبارة عن منفعة متواصلة  بشيء مادي وتكون قابلة للتبادل ولا يترتب   4-
 1وهي في الغالب غير محسوسة. عليها ملكية

 الخدمات السياحية ثانيا: خصائص
إن الخدمات بشكل عام تتميز بكونها غير ملموسة وغير مادية، مما يعني من المستحيل تحسسها أو لمسها، 
 كما لا يمكن فصلها عن مقدمها لأن هناك ترابط كبير بينهما وهذا ما يجعل من الصعب وضع نمط معين

 . للخدمات بحيث لا يمكن تقديم الخدمة نفسها بنفس النوعية
كما تتميز الخدمات بالطلب المتذبذب وصعوبة كبيرة في التنميط بدرجة لأنها تتصف بالتغير والتنوع، بالإضافة 

طبيعة السياحة  إلى أن للخدمات السياحية خصائص كثيرة تميزها عن بقية الخدمات الأخرى جزء منها ينبع من
تلبى من خلال تقديم مختلف الخدمات، ومن أهم  نفسها، والجزء الآخر يعتمد على نوعية الحاجات المتميزة التي

 2:يلي هذه الخصائص نذكر ما
السياحة تتطلب نوعية وجودة من الخدمات لأنها تشبع حاجات ورغبات الأفراد خلال أوقات فراغهم لتحقيق  -1 

 الرفاهية والراحة لهم أو خلال ظروف خاصة كمقابلات الأعمال.
السرعة عند تقديم الخدمة لإشباع رغبة السياح خلال أوقات إقامتهم في الموقع السياحي وذلك للاستمتاع  -2 

 بأوقاتهم واستخدام جميع الإمكانيات السياحية الأخرى.
 عملية تقديم الخدمات السياحية تبدأ وتنتهي في مكان وزمان إنتاجها وهو ما يعني قابليتها للفناء. -3 
 .قديمها لأنها تقدم مباشرة للسياحالخدمات السياحية على العنصر البشري في عملية إنتاجها وت تعتمد معظم -4

                                                           
 .55، ص 6001 ، الأردن، عمان، دار الراية النشر،1، ط التسويق والترويج السياحي والفندقي ،عصام حسن السعيدي 1
 .61، ص 6002 – 6009الدار الجامعية للطباعة والنشر، مصر،  ،المنشآت السياحية والفندقية بين النظرية والتطبيق إدارة ،عبد السلام أبو قحف 2
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غير متجانسين من حيث الجنسية، العمر،  العملاءالتنوع الكبير في أشكال ووسائط الخدمات السياحية لأن  -5 
 الطبقة الاجتماعية، القدرة المادية والاهتمامات والخبرة عند ممارسة السياحة.

الخدمات المقدمة للسياح توحد جهود وأعمال العديد من الأفراد كجهود العاملين المتخصصين في السياحة  -6
 صالات وغيرها.وجهود وأعمال شركات ومنظمات أخرى كالمواصلات والات

 الاحتكاك المباشر والمستمر بين طاقم العمل والسياح مما يؤدي إلى الحكم على ثقافة وأدب السكان -7
 الأصليين للمنطقة الأصلية.

 الخدمات السياحية تلبي حاجات السياح الأساسية مثل النوم والأكل والشرب وغيرها أثناء فترة إقامتهم. -8
 تعدد الأطراف المؤثرة على السياحة نظرا لتشابك صناعتها مع باقي النشاطات الاقتصادية والاجتماعية -9

 .والثقافية بالدولة
الخدمة السياحية لا يمكن تملكها، إن عدم انتقال الملكية تعتبر صفة واضحة تميز الإنتاج السلعي  -10

والإنتاج الخدمي، وذلك لأن المستهلك له الحق باستخدام الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلكها، مثل غرفة في 
في حالة شراء السلعة،  نمابي ءللشيفندق أو مقعد في طائرة، فالدفع يكون بهدف استعمال أو استئجار 

 1فالمستهلك له حق التصرف فيها.
 : أنواع الخدمات السياحية وعناصرها نيالمطلب الثا

 تتمثل أنواع الخدمات السياحية وعناصرها في ما يلي:
 أولا: أنواع الخدمات السياحية

لقد صنفت المنظمة العالية للسياحة المنتج السياحي إلى كل المقومات الطبيعية الممكنة كالمناظر الطبيعية 
الحالات الجغرافية، التراث الطاقوي، وكذلك كل المقومات البشرية وما ترمز إليه من ثقافات للشعوب المختلفة 

جوانب الاجتماعية ومنها التركيبات والبنيات الاجتماعية وعادات وتقاليدهم، وكذا المقومات التنظيمية والقانونية، ال
الاقتصادية  والعرقية للبلد، ووسائل الخدمات المختلفة كالنقل والإيواء والإطعام، إضافة إلى مختلف الأنشطة

 2والمالية.
 :العوامل حيث يمكن تقسيمها إلى وتختلف الخدمات السياحية تحت تأثير العديد   
 
 

                                                           
 . 96، ص6006  ،دار وائل للنشر ، الأردن، عمان،1، طتسويق الخدمات ،هاني حامد الضمور 1
، 2005، جامعة فرحات عباس، سطيف، 02العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، العدد  ، مجلةسوق الخدمات السياحية ،مبارك بلالطة وخالد كواش: مقالة 2

 .150 -151صص 
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 :السياحية من حيث أهميتهاالخدمات  - 1
بما أن الخدمات السياحية هي مجموع الوسائل المادية الضرورية لتأمين أو تسهيل اشتراك الناس في السياحة  

السياحية  وتحقيق أهدافها وخلق واستعمال الخدمات للسياح، ومن هذا المنطلق يمكن التمييز بين الخدمات
 1.الأساسية والخدمات السياحية التكميلية 

 :الخدمات السياحية الأساسية -أ
تتمثل الخدمات الأساسية في خدمات النقل بجميع وسائله التي تساهم في نقل السياح إلى وجهاتهم المرغوبة    

خدمات الطعام  فيها داخل المنطقة السياحية، وخدمات الإيواء في الفنادق والموتيلات والشقق وغيرها، وكذا
 . والشراب الموجهة للسياح

 :الخدمات السياحية التكميلية -ب
وهي تتمثل في الرياضة والترفيه بأنواعه، المتاجر التي تقدم السلع الاستهلاكية، الخدمات الثقافية كالمسارح    

ومواقع الحفلات، الخدمات الأخرى الخاصة بالسياح كمحلات تصفيف الشعر، ورشات التصليح والبنوك 
 ي تشمل مكاتب السفر ومراكز الاستعلامات .بالإضافة إلى خدمات الاستقبال الت
 ثانيا: عناصر الخدمات السياحية

 البنية التحتية من تحت الأرض أو على سطحها. -1
 المصادر الطبيعية والتي تنقسم إلى مقياس للطلب السياحي. -2
 النقل المختلف لأنواع من الطائرات والسفن، وغيرها. -3
الفوقية ما فوق الأرض من التجهيزات السياحية كمباني المطارات والفنادق والمطاعم والمتاحف  البنية -4

 ومنشآت الترفيه وغيرها.
الضيافة بأنواعها المختلفة مثل الاستقبال والإقامة الجيدة للضيوف واللطف والصدق و الرغبة في الخدمة  - 5

 2في التعرف على السائح.
 
 
 
 
 

                                                           
 .62، ص 6006، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، تسويق الخدمات السياحيةسراب الياس وآخرون،   1
 .52، ص6001الراية للنشر، ، الأردن، عمان، دار 1، طالتسويق والترويج السياحي والفندقي ،عصام حسن السعدي 2
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 إدارة الخدمات السياحية وأهدافها :المطلب الثالث
 تتمثل إدارة الخدمات السياحية وأهدافها في ما يلي:

  أولا: إدارة الخدمات السياحية
يتوقف نجاح الخدمة السياحية على مدى تميز الخدمة السياحية عن الخدمات السياحية المنافسة ، وكذا طبيعة 
هذه الخدمات فكلما كانت تتميز بالسهولة و بيسر تقديمها كلما كانت أكثر فائدة وجذبا للسياح، كما أن وضوح 

 د السياحي. الخدمة وارتفاع مستواها ومناسبة أسعارها يلعب دور هام في الم
وتتضمن إدارة الخدمات السياحية أربعة عمليات أساسية تتمثل في التخطيط، التنسيق، التدريب وتقييم الخدمات، 

 1وهذه العمليات توضحها كما يلي:
  :التخطيط للخدمات السياحية الضرورية -1

بهدف زيارة الأماكن التاريخية لكل منطقة سياحية مميزاتها الخاصة التي تستقطب السياح سواء كهدف الترفيه أو 
أو الدينية أو غيرها، لهذا وجب التخطيط للخدمات الواجب تقديمها حسب طبيعة هذه المنطقة السياحية مع 

كخدمات الأمن وخدمات  حاجات ورغبات وتوقعات السياح من خدمات الإطعام والمبيت، تقدم المعلومات اللازمة
 الصحة العمومية وغيرها.

للسيارات،  يط هذه تتطلب كذلك توفير مراكز لخدمات السياح، توفير وكلاء للسياحة و نواديوعملية التخط
المحلات و  مؤسسات للإيواء، مكاتب التذاكر، مؤسسات ومراكز ثقافية، خدمات البريد، ومحطات الوقود ،

 . التجارية
 :تنسيق خدمات السياح -2
إن عملية تنسيق خدمات السياح لا تتطلب معرفة بكيفية تقديم الخدمات فقط بل تحتاج أيضا لفهم دقيق    

 لطبيعة العوائق والمشاكل التي تواجه الأفراد والمؤسسات الذين يقدمون تلك الخدمات.
ات بين لهذا فلكي يتم التنسيق بشكل أفضل تحتاج كل مؤسسة لفهم واضح لحاجات السياح والعلاق    

 المؤسسات والوكالات والهيئات السياحية المختلفة ليتسنى لها الاستجابة بشكل يتناسب مع حاجات وتوقعات
 السياح .

 :التدريب لتقديم الخدمات السياحية -3
ويقصد بها إعداد برامج تدريب الإطارات البشرية في مجال الخدمات تنطلق من أدنى المستويات كسائق    

من  سيارة الأجرة إلى أعلاها كمنظم الرحلات، وكذا نوعية جميع أفراد المجتمع وتثقيفهم حول أصول الضيافة
 خلال الابتسامة، المجاملة والود .
                                                           

 .29ص  ،مرجع سبق ذكره ،عصام حسن السعدي 1
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تشمل كل الذين يقدمون خدمات شخصية أو لهم علاقة مباشرة بالسياح مثل ويمكن القول أن برامج التدريب 
 رجال الأمن، المؤسسات المالية، أصحاب المحلات.

وتتم عملية التدريب من طرف خبراء في السياحة والتدريب السياحي من خلال موظفي النشاطات السياحية أو 
 من خلال أصحاب ومدراء المؤسسات السياحية.

 :امج الخدمات السياحية والتدريبتقييم بر  4-
بعد تنفيذ البرامج المختلفة لابد من مراجعتها وتقييمها بشكل دائم ودوري للتأكد من تحقيقها لأهدافها ولاحتواء أي 
مستجدات قد تؤثر سلبا أو إيجابا على مدى فعالية هذه البرامج، مما يعني تحيينها المستمر وفقا لمتطلبات 

وخدماتهم  الحالية وهو ما يمثل تغذية رجعية تساعد على توفير المعلومات اللازمة عن السياحالسوق السياحي 
 المطلوبة.

 أهداف الخدمات السياحية :ثانيا
 1:للخدمات السياحية مجموعة من الأهداف المحددة يمكن ذكرها كالتالي

 ؛العميلإشباع الحاجات و تلبية رغبات  -
 ؛رفع معدل الربحية -
 ؛و زيادة معدلات الشراء والاستعمال العميلحماية  -
 ؛زيادة عدد السياح ومدة إقامتهم -
 تامين و تسهيل اشتراك الناس في السياحة . -

 وسائل ترويج وتسويق الخدمات السياحية :المطلب الرابع
 في ما يلي: وسائل ترويج وتسويق الخدمات السياحيةتتمثل 

 تهدف الدعاية السياحية إلى التقريب بين العرض السياحي والطلب السياحي :الدعاية السياحية الخارجية -1
وبمعنى آخر تعمل هذه الدعاية على إيصال ما يكون عرضا سياحيا داخل البلد المعين إلى السائحين المحتملين 

بوسائل  في الأسواق السياحية المختلفة بحيث تؤدي إلى خلق طلب سياحي على تلك الإمكانات المعروضة، ويتم
 :الدعاية المختلفة ويشترط في الدعاية توفر ثلاث شروط

فيشترط أن تبنى المادة الدعائية على معلومات حقيقية ليس فيها مبالغة، إذ سرعان ما يكشف  :الصدق -
السائحون عند زيارتهم للبلد السياحي مدى الدعاية عنها، لا شك أنهم يشعرون بعدم الرضا إن لم يتوفر فيها 

 الصدق.عنصر 
                                                           

ة المسيلة ، مذكرة ماجستير، قسم علوم التسيير فرع التسويق ، جامعدور البيع الشخصي في تحسين خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصاديةميمون نبيلة،  1
 .16، ص 6005/6002
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يقتضي التنوع أن تلائم السياحة مختلف الأذواق في الأسواق السياحية ، أما التطور فيعني  التنوع والتطور: - 
ألا تسير الدعاية في اتجاه واحد يل يجب أن تتجدد في طابعها بحيث تكسب حيوية العصر والتفاعل مع 

 1الاحتياجات المتغيرة للسائحين.
يتعين أن يستمر التوجيه الدعائي في السوق السياحية لفترة كافية لإحداث الأثر المقصود وهو هز  :الاستمرار -

 السوق وتوجيه الطلب السياحي نحو الطلب السياحي نحو البلد السياحي.
تمثل السياحة الخارجية على نحو ما شرحنا في بداية التسويق السياحي، ولقد  :الدعاية السياحية الداخلية -2

 اشرنا إلى شروط المدة الدعائية أن تعبر عن الإمكانيات السياحية التي تشكل العرض السياحي في بلد ما.
ائية التي ة التسويق السياحي والقاعدة الدعيحي يجب أن يسير جنبا إلى جنب مع عملولذلك فإن الإعداد السيا

فالخدمة الفندقية المرضية على اختلاف مستويات الفنادق ودرجاتها والإجراءات السهلة المسيرة للسائحين  ،تخدمه
ن جوها، و يسواء في التفتيش الجمركي أو النقل، والمواصلات المريحة المعدة إعدادا محكما لتوصيل السائح

 2للأماكن السياحية فكرة مرضية عن البلدان التي يزورونها. تنوع الرحلات الداخلية وأحكام تنظيمها، والإعداد
تدور وسائل الدعاية السياحية حول ثلاثة محاور رئيسية هي الصورة ، والكلمة  :وسائل الدعاية السياحية -

المكتوبة والكلمة المسموعة، باعتبارها الطرق التي تؤثر على الحواس البصرية والسمعية فتصل مباشرة إلى 
 التأثير الواعي في الإنسان.مراكز 
في إبرازها للطبيعة ومقومات الحضارة والإعداد  وهي أهم وسيلة دعائية لأن لها تأثيرات عاطفية :الصورة

 واضحة. العمراني بطريقة
سواء كانت المكونة لمساحات إعلانية في الصحف والمجلات أو مقالات تحريرية أو نشرات أو  :الكلمة المكتوبة

كتيبات، وفضلا عن ذلك فإن هذا اللون من ألوان الدعاية السياحية يجب أن يتنوع وأن يختلف باختلاف السوق 
 الموجهة إليه.

سواء كانت محاضرات أو أحاديث بالإذاعة والتلفزيون وحفلات الاستقبال الدعائية المؤثرة إذا  :الكلمة المسموعة
ولا شك أن هذه اقل وسائل الدعاية تأثيرا، وتنقسم وسائل الدعاية ما  ،كان ناطقا ممن يحسنون إقناع المستمعين

 :يلي
خطاب لأشخاص معينين لهم وزن في والغرض منه التعبير عن فكرة دعائية في شكل الخطاب الدعائي:  -1

 3الأشخاص. التسويق السياحي، ومن مميزاته أنه يخلق صلة شخصية بهؤلاء

                                                           
 .622، ص 6015 عمان،، والتوزيعالحامد للنشر  ، دار1ط، والإعلان السياحيدراسات في الإعلام  ،مصطفی يوسف کافي 1
 .92دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، ص ، 1ط، ترويج الخدمات السياحيةصفاء أبو غزالة،  2
 .92ص المرجع نفسه،  3
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وهو يمثل أقدم وسيلة دعائية وهو يجمع بين وظيفتين رئيسيتين وهما التأثير نفسيا والتعبير لملصق: ا - 2
الكبير على الصورة سواء كانت طبيعية  بطريقة فنية عن المكان أو المنطقة أو القطر ويتميز الملصق باعتماده

 أو مرسومة.
وهذه هي أكثر الوسائل الدعائية شيوعا بين البلاد السياحية وشركات السياحية والطيران وتكون هذه  النشرة: - 3

النشرات في أشكال متعددة، فمنها النشرات الخاصة أي التي تعالج موضوعات معينة بالذات مثل النشرات 
 .أو المناطق الثرية...الخ الخاصة بمناطق الصيد أو الشواطئ، أو الرياضة،

هذا الاسم يطلق على الفيلم الدعائي السياحي وعلى الدعاية عن طريق السلبيات والفيلم  الدعاية المصورة: - 4
هو وسيلة إعلانية بارزة ليس فقط بسبب إمكانياته الوصفية بل أيضا لأنه يمكن الوصول إلى عدد أكبر من 

 الناس.
اية الإنشائية كافة الوسائل التي تظهر في ونعني بالدع الدعاية عن طريق المنشآت والأحداث الخاصة: -5

قامة المعارض والمهرجانات والمشاركة فيها،  صورة تكوينية بنائية واهم أشكالها هي مكاتب السياحية الدعائية وا 
مهما في المنافسة الدعائية العالمية و لو أنها تكلف الكثير،  كما أن الدعاية عن طريق المعارض تحتل مركزا

لأخرى فعن إقامة حدث خاص كمعرض دولي أو سوق تجارية عالمية لا شك أنه يعتبر عاملا ومن الناحية ا
 . 1مهما من عوامل خلق الوعي وتنشيطه بين مواطني الدولة التي يقام فيها

لى جانب الدعاية السابق توضيحها، يظهر الاتصال الشخصي بوصفه عنصرا دعائيا  :الدعاية الشخصية -6 وا 
 مؤثرا. 

ويختلف عن النشرة في الحجم والمحتويات والتفصيلات والتكاليف لذا فإن استخدامه محدود بعض  :الكتب -7
 كبر من النشرة في إعطاء معلومات شاملة عن المغريات السياحية.أالشيء، ويعطي الكتاب إمكانيات 

 
 

 

 

 

 

                                                           
 .92، ص مرجع سبق ذكره ،صفاء أبو غزالة 1
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 جودة الخدمات السياحية :المبحث الثاني
أبعادها وأهم في هذا المبحث إلى تعريف جودة الخدمات السياحية وأهميتها وفيما تتمثل  سنتطرق

 وذلك من خلال المطالب التالية: خطوات تحقيق جودة الخدمات السياحية
 تعريف جودة الخدمات السياحية :المطلب الأول

تتضمن تلبية جميع احتياجات تعرف منظمة السياحة العالمية الجودة السياحية بأنها " نتيجة لعملية 
المستهلك ومتطلباته وتوقعاته المشروعة من المنتجات والخدمات بسعر مقبول  بحيث تكون مطابقة مع الشروط 
التعاقدية المتفق عليها ومحددات الجودة المشمولة بذلك مثل السلامة والأمن والصحة والنظافة العامتين، وسهولة 

 1.تجانس النشاط السياحي المعني مع بيئته البشرية والطبيعيةو  الوصول، والشفافية، والأصالة
وهناك من يعرفها بأنها ارتفاع الخدمة السياحية إلى مستوى المتوقع من السائحين ويجب النظر إلى الجودة على 

 2الدخل في المنشآت السياحية بوجه عام. أنها إرضاء العملاء معا وهي السبيل المؤكد لرفع الإنتاجية وزيادة
بأنها مقارنة توقعات العميل نحو الخدمة بإدراكاته لمستوى أداء هذه الخدمة المقدمة بالفعل،  (Shih) وقد عرفها

 3:وأكد بأن جودة الخدمة في مجال الضيافة تتأثر بعدد من العوامل والتي منها
وتشمل على توافر أحدث الأجهزة والتسهيلات كما تتضمن مظهر الفندق الداخلي و  :المكونات المادية للخدمة -

 الخارجي .
على الفندق أن  إن سعر الخدمة يمثل أحد أهم محددات قرار التعامل مع الفندق لذا يتوجب :سعر الخدمة - 

 .يقدم سعرا مناسبا للخدمة
قعات العملاء عن الخدمة وما يصلهم من معلومات الانطباع الذهني للعملاء عن الخدمة: وهو مزيج من تو  - 

 عنها عن طريق الاتصالات الخارجية.
لقاء العملاء بموظفي الخدمة: إذ يتأثر التعامل بين العميل ومقدم الخدمة بالحلة النفسية للعملاء وصفاتهم  -

نفسه ومهاراته وخبراته الشخصية وخبراتهم السابقة في التعامل مع المؤسسة بالإضافة إلى سلوك مقدم الخدمة 
 .في التعامل مع العملاء

                                                           
، ورقة عمل مقدمة من الهيئة العليا المستقبلية لنظم ضمان الجودة في السياحة في المملكة العربية السعوديةالرؤية سعد بن عبد الرحمن القاضي،  1

 .01ص  ،61/16/6002للسياحة إلى ملتقى الجودة الأول بمنطقة عسير "الجودة في صناعة السياحة" 
 .101ص ،1112مكتبة مدبولي، القاهرة، مصر ، 1،ط صناعة السياحة الأساسيات والمبادئماهر عبد الخالق السيسي،   2
، أطروحة دكتوراه، كلية الاقتصاد، جامعة حلب، بناء المنظمة المتعلمة كمدخل لخلق السياحة العلاجية في سورية دراسة عدائية مقارنةأولغاشر يتجي،   3

 .26، ص 6001
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من خلال استعراض التعاريف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة السياحية ما هي إلا معيار لدرجة تطابق     
دائم ومستمر ما ينتج عنه الرضا  الأداء الفعلي للخدمة مع ما يتوقعه العميل )السائح( من هذه الخدمة وبشكل

 .من طرف العميل
إن العوامل الأساسية المحددة للجودة في السياحة تشير إلى ضرورة وجود معايير مشتركة ونهائية تكون حيوية 

 1هذه المعايير ما يلي: للمستهلك دون النظر لفئة أو نوع المنتج أو المنظمة أو الخدمة، تشمل
بضرر على الصحة  ة أو يتسببالأمن والسلامة: يجب ألا يشكل المنتج أو الخدمة السياحية خطر على الحيا -

 .  أو على أي من الأمور الخاصة بسلامة المستهلك
الصحة العامة: يجب أن تتوفر أماكن الإيواء والطعام والشراب على النظافة والسلامة وألا يقتصر معايير  -

 .بيع الأغذية سلامة الأغذية على المنظمات السياحية الكبرى بل يجب أن يشمل كل مواقع
سهولة الوصول: ويقصد بها البنية التحتية للنقل مثل المطارات، الموانئ، الطرق، السكك الحديدية وتساعد في  -

بالإضافة إلى إزالة كل الحواجز  2سهولة الوصول إلى الجهة السياحية وسهولة الحركة ضمن الجهة السياحية،
تاحة استخدام المنت جات والخدمات للجميع بغض النظر عن الطبيعية والاتصالية والخدمية دون تحيز وا 

 . المكتسبة اختلافاتهم الطبيعية أو
وحماية حقوقه، إذ يرتبط بتوفير و إيصال معلومات  العميلالشفافية: عامل مهم لتوفير المشروعية لتوقعات  -

 .سعره بشكل فعال للزبون صحيحة حول مواصفات المنتج وما يتضمنه وكلفته الكلية وما يغطيه
الأصالة: تعبر عن حضارة أو تراث ما تجعل المنتج السياحي يتميز عن بقية منتجات الأماكن الأخرى مع  -

 .ويزول عند فقدانه لأصالته ، إذ أن المنتج يتناقصالعملاءضرورة استجابة الأصالة لتطلعات 
المستدامة، ما ستلزم إدارة التجانس: التوافق والانسجام مع المحيط الطبيعي والإنساني يحافظ على السياحة  -

 .لجودة المنتجات السياحية فعالة للمؤثرات البيئية والاقتصادية والاجتماعية بغية تأسيس مؤشرات
وعليه فإن الجودة تشتمل على أربعة عناصر رئيسية يتوجب على المؤسسات السياحية والعاملين في هذا القطاع 

 :3إدراكها وهي

                                                           
، ورقة عمل مقدمة من الهيئة العليا السياحة في المملكة العربية السعوديةالرؤية المستقبلية لنظم ضمان الجودة في  سعد بن عبد الرحمن القاضي، 1

 .06، ص 61/16/6002للسياحة إلى ملتقى الجودة الأول بمنطقة عسير " الجودة في صناعة السياحة"، أبها، المملكة العربية السعودية، يوم 
  ،6العدد  ،96، مجلة سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد وسبل تطويرها عوامل الجذب السياحي في محافظة اللاذقيةطرفة شرفي وباسل أسعد،  2

 .620ص  ،6010
 .115، ص 6010، أطروحة دكتوراه، تخصص تحليل اقتصادي، جامعة الجزائر، اقتصاد السياحة وسبل ترقيتها في الجزائرقويدر الويزة،   3
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يعني وضع معايير محددة لكل مستوى خدمة من الخدمات المطلوب تقديمها  تصميم الجودة تصميم الجودة: -
تناسبهم نوعية محددة من الخدمات فمثلا الخدمات  العملاءلمجموعات محددة من السائحين، فكل نوع من 

 الواجب تقديمها للشباب تختلف عن تلك المقدمة لكبار السن كوسيلة النقل والإقامة ونوع الترفيه وحتى الأطعمة .
على المؤسسات السياحية السعي دائما للمحافظة على المستوى الجيد للجودة ومحاولة تطويره  الاستمرارية: -

عطاء الانطباع الجيد لأصدقائهم ومعارفهم  العملاءلضمان رضا وتحسينه  وولائهم من أجل إعادة تكرار الزيارة وا 
وبالتالي كسب زبائن جدد، لذلك يتوجب على المؤسسات وضع نظام وقائي مستمر بالإضافة إلى التدريب 

 .مسايرة كل التطورات الحاصلة في الأسواق المستمر للعاملين من أجل
إن أذواق المستهلكين غير ثابتة وغير مستقرة بسبب التطورات الحاصلة في  المنتج السياحي: ملائمة  -

الميدان العلمي والتكنولوجي والاقتصادي وكل نواحي الحياة الأخرى، لذا ينبغي أن تساير المؤسسات السياحية 
شباع هذه التطورات وتحاول أن تكيف منتجاتها بما يتوافق والتطور في أذواق المستهل كين من أجل إرضائهم وا 

 رغباتهم وبالتالي الحصول على رضاهم وكذلك تحقيق امتياز تنافسي يمكنها من مواجهة المنافسة .
نما يمتد إلى ما بعد خدمات ما بعد البيع:  -  إن متعامل السياحي الناجح لا يتوقف نشاطه عند نهاية الرحلة وا 

عن طريق البحث والتعرف على أحوالهم سواء  العملاءالرحلة وذلك من خلال إقامة وبناء علاقة دائمة مع 
لتي يحصل عليها من بصورة مباشرة أو غير مباشرة، وبالتالي الأخذ بعين الاعتبار كل الملاحظات والاقتراحات ا

أو مع فئات جديدة من  العملاءخلال هذه التغذية المرتدة وتطبيقها في الخدمات والرحلات المقبلة سواء مع نفس 
 .العملاء

نستنتج أن جودة الخدمة هي تلبية احتياجات ومتطلبات المستهلك من منتجات وخدمات بالمستوى المتوقع من 
 يادة الدخل في المنشآت السياحية .السائحين لتحقيق الرضا للعملاء وز 

 أبعاد جودة الخدمات السياحية :المطلب الثاني
لم يتفق الباحثون على ماهية أبعاد جودة الخدمات وذلك بسبب صعوبة وضع إجراءات رقابية من قبل 

 المؤسسات الخدمية لتحديد معايير جودة الخدمات المقدمة للزبائن، مع ذلك فقد قام بعض الباحثين
parasurman zithaml  and berry)  ( في تقويم الخدمة المقدمة  العملاءأبعاد يستخدمها  بتحديد عشرة

 1:وهي
تمثل المستلزمات المادية المرافقة لتقديم الخدمة وتتمثل في )التسهيلات،  الأشياء الملموسة )الملموسية(: -1

التصميم الداخلي، طبيعة الأجهزة والمعدات، الأفراد( إن هذه الأشياء الملموسة تؤثر بشكل أو آخر على تقييم 
 .المستفيد منها جودة الخدمة من وجهة نظر

                                                           
 .15، ص 16، ص 6010، دار المسيرة، المسال، 1، طتسويق الخدماتردينة عثمان يوسف،  ،محمود جاسم الصميدعي 1



النظري للدراسةالفصل الأول                                                                          الإطار   
 

 
14 

هذه تعتمد بشكل أساسي على إمكانية وقدرة مفهوم الخدمة على إعطاء الثقة التي تضمن  المصداقية: -2
المستفيد وتجعله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لما يتوقع أن يحصل عليها، وهنا تلعب قدرات 

ي يتمتع بالمواصفات مقدم الخدمة ومستوى المعرفة لديه الدور الكبير في تحقيق ذلك، حيث أن مقدم الخدمة الذ
المطلوبة )المعرفة، اللباقة، الخدمة السريعة، الاستجابة...الخ( فإنه سوف يجسد المصداقية في تقديم الخدمة وفي 

 المستفيد على الخدمة بالخصائص المطلوبة.  تحقيق الضمان والثقة والمصداقية للمستفيد وهذا يضمن حصول
مة على أداء وتقديم الخدمة الموجودة بشكل جيد ودقيق وأن هذه يقصد بها قدرة مقدم الخد الاستجابة: -3

 الخدمة تقدم من خلال الاعتماد على الأفراد والمعدات وغيرها.
 وهي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة على تقديم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكله .الجدارة:  -4
لطلب الخدمة لأن توفر عنصر الأمان  العملاءتلعب هذه الخاصية دورا كبيرا وفعال في جذب  الأمان: -5

والثقة يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد، إن الحاجة إلى الأمان تمثل أحد الحاجات الأساسية التي يبحث 
عنها المستفيد من الخدمة لذلك يقوم المستفيد بتجميع المعلومات اللازمة من أجل أن يحصل على مستوى الثقة 

 يام بشراء الخدمة . والأمان المطلوبة قبل الق
تشير إلى قدرة المقدم على أداء أو إنجاز الخدمة بالشكل الجيد والدقيق وبشكل يعتمد عليه، الاعتمادية:  -6

 فالمستفيد ينظر إلى مقدم الخدمة بأن يقدم له خدمة دقيقة وبإنجاز عالي يمكن الوثوق به والاعتماد عليه.
مه الكيفية والأسلوب الذي يتبعه مقدم الخدمة عند تقديمه لهذه الخدمة أي أن المستفيد يهالمعاملة اللطيفة:  -7

فالأسلوب اللطيف والكلمات الطيبة والمعاملة الحسنة لها وقع كبير في نفس المستفيد وتؤثر على تقييمه لجودة 
 الخدمة.

والدور الذي يلعبه  يشير على قدرة مقدم الخدمة على تنوير المستفيد حول طبيعة الخدمة المقدمة الاتصال: -8
 . المستفيد من أجل الحصول على الجودة المطلوبة من الخدمة

: يقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد وكم من الوقت والجهد يحتاج هذا درجة فهم المقدم للخدمة -9
 .المورد كي يفهم المستفيد لطلباته الخاصة

مكانية الحصول عليها: -10 هذه تشير إلى إمكانية الحصول على الخدمة بكل سهولة  مدى توافر الخدمة وا 
وبالتالي الخدمة المقدمة سهلة المنال ويمكن للمستفيد الحصول عليها متى أراد ذلك، وتتعلق بمدى قدرة ومحاولة 

 1أهميتها من وجهة نظر المستفيدين والمستهدفين: المنظمة الإجابة عن الأسئلة الآتية ومعرفة مدى
 هل الخدمة تتوافر في الوقت الذي يريده العميل؟ -

                                                           
والدراسات، المجلد  ، مؤتة للبحوثثر جودة الخدمات الصحية في درجة ولاء المرضى في مستشفى الجامعة الأردنيةأجناة بوقجاني،  ،هاني حامد الضمور 1

 .60، ص6016، 9، العدد62
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 ؟ هل الخدمة متوافرة في المكان الذي يرغب فيه العميل -
 ؟ هل سيحصل العميل على الخدمة متى طلبها -
 ؟  كم من الوقت يحتاج العميل لانتظار الحصول على الخدمة -
 ؟ هل من السهل الوصول إلى مكان تلقي الخدمة -

بعد فترة تم دمج الأبعاد السابقة في خمسة أبعاد وهي الأبعاد المعمول بها حاليا من طرف اغلب الباحثين  ثم
 1:وهي التي تم الاعتماد عليها في الدراسة الميدانية وهي

تتمثل الاعتمادية في القدرة على تقديم وعود الخدمة بشكل موثوق ودقيق بناء على هذا المفهوم  الاعتمادية: -1
 :يتضمن يجب على المؤسسة الوفاء بوعودها اتجاه العميل وهذا

 ؛تقديم الخدمة بشكل صحيح -
 ؛تقديم الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمم لها -
 .ثبات مستوى الخدمة -

بعنصر الوقت في المقام  وتعكس الاستعداد والرغبة الدائمة في تقديم الخدمة وتتعلق الاستجابة الاستجابة: - 2
 :الأول ومن مؤشرات الاستجابة

 ؛سرع إنهاء المعاملة -
 ؛الرد على الاستفسارات والأسئلة -
 ؛التهيئة الذاتية للخدمة -
 ؛عدم الانشغال بأمور أخرى -
  ؛تعدد منافذ الحصول على الخدمة -
 وقات تقديم الخدمة.ملائمة أ  -
ويشمل هذا الجانب ضرورة أن يتحلى العاملون بالمؤسسة بالأدب والاحترام وأن يظهروا مشاعر  التعاطف: - 3

الود والصداقة، كما تضمن كذلك المبادرة في مساعدة العميل والقدرة على تشخيص احتياجاته ومن المؤشرات 
 :التي تدل على ذلك

 ؛للعميل معرفة الاحتياجات الفردية -
 ؛العناية الشخصية -
 ؛الود والاحترام -
 الرغبة في المساعدة. -

                                                           
 08، مرجع سبق ذكره، ص هاني حامد الضمور   1
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يقصد بها المظهر الخارجي للمؤسسة والتصميم الداخلي ونظافة منافذ الخدمة  الأبعاد المادية )الملموسية(: - 4
والقاعات، ومظهر العاملين، ومستوى التكنولوجيا، والتي تعطي انطباعات في مجملها عن عراقة المكان ومدى 

 تقدير العميل.
يقدمها، أي يتعلق  مة ومنيستخدم كمؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقد الأمان: -5 

 .كليهما بمدى المخاطر لنتائج تلقي الخدمة من هذه المؤسسة أو مقدمها أو من
على جودة الخدمة  العملاءوزنا نسبيا لكل بعد من الأبعاد الخمسة التي من خلالها يحكم  kotler وقد أعطى

 1كالآتي:
 : أبعاد جودة الخدمة السياحية (11)الشكل رقم                                

 
 
 
 
 
 
 

 
 25، ص سبق ذكرهصالح عمر وكرامة الجريري ، مرجع  :المصدر

 
 

 
 
 
 
 
 

                                                           
، أطروحة دكتوراه، كلية اليمنية دراسة تطبيقية لعينة من المصارف العميل، أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا كرامة الجريري، صالح عمر 1

 .22، ص 6002الاقتصاد، قسم إدارة أعمال، جامعة دمشق، 

 أبعاد

 جودة

 الخدمة

التعاطف      

الاستجابة     

 الاعتماد

الملموسية    

الأمان        
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 المطلب الثالث: أهمية جودة الخدمات السياحية
السياحية عن ميزة تنافسية للبقاء على قيد الحياة في السوق العالمية ونجاح المؤسسة تبحث المؤسسات    

يعتمد بشكل كبير على قدرتها في تسويق نفسها بشكل أفضل من منافسيها وعليه تحتاج المؤسسات السياحية 
يات حيث صار لزاما على لتطوير استراتيجيات سليمة لمواكبة المنافسة المتزايدة، والجودة أحد أهم هذه الاستراتيج

 :1المؤسسات السياحية الاهتمام بتطبيق الجودة بالشكل المطلوب وهذا نظرا لأهميتها الكبيرة والمتمثلة في
إدراك توقعات واحتياجات العملاء من الخدمات السياحية وبالتالي الفهم الصحيح لتوقعاتهم بما يؤدي   -

و ما يحقق رضا العميل عنها ويساعد المؤسسات إلى تقديم الخدمة السياحية بالشكل المطلوب وه
 ؛السياحية في قياس هذا الرضا

 ؛تقديم خدمة متميزة تزيد من قدرة المؤسسة على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب عملاء جدد  -
إن الخدمات المتميزة وذات الجودة العالية تعزز من ثقة العملاء في المؤسسة السياحية إضافة إلى   -

 ؛صورة ذهنية ايجابية عن سمعة المؤسسة وخدماته المقدمةتكوين 
 ؛زيادة قدرة المؤسسة السياحية على بيع خدمات سياحية إضافية وجديدة -
تحمل المؤسسة تكاليف منخفضة لقلة الأخطاء في العمليات السياحية وانجاز الخدمة بشكل الصحيح   -

 ؛من أول مرة
 ؛الخدمة المتميزة من تقاضي المؤسسة أسعار وعمولات إضافية تسمح -
 ؛تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المؤسسات ومواجهة الضغوط التنافسية -
منح المؤسسة مزيدا من الحرية في تسعير خدماتها طالما العلاقة بين القيمة والسعر متساوية وعموما   -

ي إيجاد بنية ملائمة للعمل تقوم على الرضا والروح تظهر أهمية الجودة في الخدمات السياحية ف
المعنوية، والالتزام بين الموظفين في تحسين مستوى أداء الخدمات وتخفيض تكاليف الأخطاء بما يؤدي 
إلى تعظيم ربحية المؤسسة، وصورتها أمام العملاء وزيادة قدرتها على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين 

حقيق رضا العملاء، مما يكسب المؤسسة ميزة تمكنهما من مواجهة منافسة وجذب عملاء جدد وبالتالي ت
 .المؤسسات الأخرى

 
 
 
 

                                                           
 .29، ص مرجع سبق ذكره، كرامة الجريري، صالح عمر 1
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 المطلب الرابع: خطوات تحقيق جودة الخدمات السياحية
مشاريع التحسين للخدمات السياحية بعدة مراحل بدء من اختيار العملية وحتى تنفيذ مقترحات  تمر   

 1:لإنجاز الهدف المطلوب وهي التطوير، وفي كل مرحلة يتم استخدام أدوات وأساليب إدارة الجودة الشاملة
 :المرحلة الأولى: اختيار المشروع السياحي/ العملية -

يتم تحديد مجال الدراسة حيث يتم التركيز على عملية رئيسية واحدة من أعمال الإدارة أو القسم في  هنا
 :المؤسسة والمعيار في اختيار المشروع السياحي يتم بناء على الأسس الآتية

 ؛أن تكون العملية الأهم بالنسبة للقسم وأكثر المهام تكرار وتستهلك معظم الوقت داخل القسم -
 ؛أغلب موارد القسم من حيث العمالة، المواد، السيارات، أجهزة الحاسب الآلي... .الخ تستهلك -
 ؛أن تكون الأهم للعملاء -

 :ومن الأدوات والتقنيات التي تستخدم لاختيار المشروع نذكر ما يلي
 ؛تعصيف الأفكار -
 ؛تحليل المنتجات والخدمات -
 .استبيان العملاء -
 الثانية: تحليل العملية السياحية المرحلة -

وذلك بتحديد إجراءاتها ومهامها التفصيلية من البداية إلى النهاية لتقديم الخدمة أو المنتج ويتم تحليل 
جميع المهام من حيث أهميتها وفائدتها للعميل أو للعملية السياحية، وحساب الوقت لكل مهمة في 

 .وكيفية أدائها الداعمة للقيام بهذه المهامالعملية وأيضا يجري هنا تحديد الأسباب 
 :هذه المرحلة ما يلي إن هذه المرحلة تساعد كثيرا في كشف التحسينات الممكنة ومن الأدوات التي تستخدم في

 ؛تخطيط العملية السياحية -
 ؛تحليل العملية السياحية -
 .تحليل السبب والنتيجة  -

 وتحليلهاالمرحلة الثالثة: جمع المعلومات السياحية  -
ويتم هنا تحديد المعلومات المطلوب جمعها وكميتها والطريقة المناسبة لجمعها وبعد ذلك يتم تحليلها واتخاذ 
القرار المناسب وهذا يستلزم الاتصال بالعملاء والتعرف على متطلباتهم من خلال المسح الميداني أو توزيع 

 :تستخدم في هذه المرحلة هي الاستبيانات أو دعوتهم للاجتماع بهم، والأدوات التي
 

                                                           

 .159-156ص ص  ،6010، دار أسامة للنشر والتوزيع عمان، الأردن، 1، طالإدارة الفندقية والسياحية، عبد الكريم حافظ 1 
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 ؛اختيار العينة -
 ؛الأدوات الإحصائية  -
 ؛الرسومات البيانية  -
 .استبيانات العملاء -
 ابتكار التحسينات :المرحلة الرابعة -

على المعلومات المتوفرة والتي تم جمعها من المرحلتين السابقتين يتم هنا تقديم مقترحات وأفكار  بناء
 :التحسين، ومن الأدوات المستخدمة في هذه المرحلة ما يلي

 تعصيف الأفكار -
 استبيانات العملاء -
 المرحلة الخامسة: تحليل الفرص السياحية -

إيجابيات وسلبيات فرص التحسينات  التي يتم التقدم بها وذلك وهي المرحلة الحاسمة حيث يتم تحليل 
لمعرفة مدى إمكانية تطبيقها، إن التحليل الجيد للتحسينات ومعرفة ما لها وما عليها يساعد كثيرا الإدارة 

 :العليا بالموافقة عليها أو رفضها ومن التقنيات المستخدمة ما يلي
 ؛تقييم الأفكار -
 ؛والفوائدتحليل التكاليف  -
 ؛تحليل مجالات القوى -
 ؛مخطط الطوارئ  -
 .تعصيف الأفكار   -

والتي من شأنها أن  بالإضافة إلى المراحل السابقة الذكر فإنه هناك مجموعة من المبادئ التي اقترحها الباحثون
 1:تساعد على تحسين جودة الخدمات السياحية وهي

 ؛حسن اختيار الكفاءات البشرية القادرة على العمل  -1
 ؛التنمية الدائمة والمستمرة لمهارات وقدرات ومعارف العاملين من خلال التدريب  -6
 ؛اعتبار جودة الخدمة مسؤولية جميع العاملين بالمنظمة  -9
 ؛اعتبار تحسين الجودة هدف مستمر وثابت  -2

                                                           
 -115ص ص ، 6001، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر، التسويق السياحي، التسويق الفندقيطارق عبد الفتاح الشريعي،   1

112. 
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ومصممي ومقدمي  توسيع نطاق ومجال المشاركة بحيث تشمل جميع الأطراف المعنية خاصة الموردين  -5
 ؛الخدمة للعملاء

 ؛تشجيع الأفكار الجديدة الجريئة  -2
توقعاتهم السابق  وضع خطط للتحسين بناء على معايير تقييم العملاء لجودة الخدمة وفي ضوء  -2

 ؛تحديدها
 ؛وضع نضم موضوعية لتقييم الأداء تقوم على قياس الجودة ووقت وتكلفة الأداء  -6
 ؛الصفرية تصميم نظم فعالة للتحفيز تسعى لتحقيق العيوب  -1

 ؛تدعيم العلاقات وروابط الثقة بين المنظمة وعملائها في الداخل والخارج  -10
 ؛التنسيق بين كافة الإدارات والأقسام المعنية بالخدمة  -11
 ؛الأداء الصحيح من المرة الأولى -16
 ؛استخدام التكنولوجيا المتطورة لتحسين جودة الخدمة -19
 1.الجودة مجلس الجودة فضلا عن فرق تحسين الجودة تمثل فيها جميع الأقسام وحلقات إنشاء -12

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .691مرجع سبق ذكره، ص  طارق عبد الفتاح الشريعي،  1
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  العميلرضا  :المبحث الثالث
ا المؤسسة للاحتفاظ ب المحتلين ولا  العملاءالحاليين وجذب أكبر عدد ممكن من  العملاءتسعى دوم 

يمكنها ذلك إلا من خلال تقديم الخدمات ذات الجودة التي تتوافق مع توقعاتهم ، وبالتالي تكسب رضاهم بحيث 
أصبح الرضا يحتل مركزا محوريا في دراسته ومن خلال هذا المبحث سنحاول التطرق إلى مفاهيم عامة حول 

 .العميلالرضا والتوجه نحو 
 العميلل رضا عموميات حو :المطلب الأول

 الرضا  :أولا 
 :للرضا عدة تعاريف نذكر منها

 1مختلفة " عمليات تقييم أنه " الحالة النفسية الناتجة عنيعرف الرضا ب  -
يعرف أيضا بأنه " الفرق بين المزيج المثالي والفعلي لمجموعة من الصفات أو الخصائص التي يحصل  -

 .2عليها الفرد"
ويعرف أيضا بأنه " حالة نفسية لما بعد شراء واستهلاك خدمة معينة، يترجم بواسطة شعور عابر  -

 .3)مؤقت( ناتج عن الفرق بين توقعات العميل والأداء المدرك 
حساس نفسي يعبر عن الفرق بين أداء السلعة أو الخدمة  نستنتج من هذا التعريف بأن الرضا عبارة عن شعور وا 

 المدركة وتوقعات العميل.
 أهمية الرضا :ثانيا

اعلية للحكم على أدائها لا على أهمية كبيرة في سياسة أية منظمة ويعد من أكثر المعايير ف العميليستحوذ رضا 
على الأمور الآنية  (Baston, Hoffman ) المنظمة متوجهة نحو الجودة إذ أكد كل من عندما تكون هذهسيما 

 4:سبة لأداء المنظمة وهينبال العميللأنها الوسيلة المعبرة عن رضا 
 ؛راضيا عن أداء المنظمة فإنه سيتحدث إلى آخرين مما يولد زبائن جدد العميلإذا كان   -
ما فيما ين ولا سيقدرة على حماية نفسها من المنافسستكون لديها ال العميلإن المنظمة التي تهتم برضا  -

 ؛يخص المنافسة السعرية
 ؛مقياس لجودة الخدمة المقدمة العميليعد رضا   -

                                                           
1
 Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur et de l'acheteur", édition économica, Paris, 2 ème édition, 

2003, P 377. 
 .16، ص1116مكتبة عين شمس القاهرة، مصر،  ، المفاهيم والاستراتجيات )الطبعة الأولى( ،سلوك المستهلكعائشة مصطفى المنياوي،   2

3
 Terry G. Vavra - customer satisfaction measurement simplified, library of congress, cataloging, united states of 

America, 2002, P5. 
 .669، ص 6001دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، ، 1ط، "العميل، "إدارة العلاقات مع يوسف حجيم الطائي  4
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وطموحاته في ضوء آرائه التي تعد  العميليعد دليلا لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرها لخدمة رغبات  -
 1؛تغذية عكسية
 :فإن الرضا يحقق مزايا للزبون والمؤسسة في نفس الوقت منهابالإضافة إلى ذلك 

يحقق ميزة تنافسية للمؤسسة لأنه يسمح باستقرار برامج وخطط العمل خلال فترة زمنية  العميلرضا  -
 ؛وبالتالي تخفيض أعباء وتكاليف المؤسسة

 2.وفيا للمؤسسة أو العلامة ليكون العميل ىالرضا يخلق حافز لد -
  العميلنحو  التوجه :ثالثا

 .سنقوم في هذا الجزء بإعطاء تعاريف للزبون وأهميته
 ." خارجها أو داخلها " كل شخص تتعامل معه المؤسسة سواء كان من:هو العميل -
 . مقابل الحصول على خدمة معنية شخص مادي أو معنوي يقوم بالدفع العميلوهناك من يقول بأن  -
 :العميلأهمية  -1

 بالنسبة للمؤسسة فيما يلي: العميلوتكمن أهمية 
 ؛هو المبرر الوحيد لوجود المؤسسة العميل -
 ؛والنمو هي الوسيلة التي من خلالها يتم تحقيق الربح العميلإشباع حاجات  -
 ؛تأمين الدعم المادي والمعنوي للمؤسسة -
 3.النهوض بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة -
 :العملاءأنواع  -2

 :إلى نوعي هما العملاءلقد تم تصنيف  
، هو الأشخاص العاملين في 4الداخلي المورد البشري في المؤسسة العميلويقصد ب الداخليين: العملاء -

جميع الوحدات الذين يتعاملون مع بعضهم البعض لإنجاز الأعمال ذات جودة تتلاءم مع متطلباتهم 
 ومتطلبات الغير.

 وهم الذين يتعاملون مع الخدمة التي تنتجها المؤسسة ويتلقونها في شكل مخرجات.الخارجيين:  العملاء -
 

                                                           
1
 Harkiranpal singh ،" the Importance of customer satisfaction" ، in Relation to customer loyalty and Retention ، 

UCT، working Paper wp – 06-06, May 2006, P 03 .  
 .52، ص 6009، جامعة بليدة، الخدمات تسويق في ، رسالة ماجستير، القسم العلوم الاقتصاديةاستراتيجيات رضا العملاءحبيبة كشيدة،   2
 .22، ص6012، جيجل،  "العميل،"جودة الخدمة وعلاقتها بتحقيق رضا علاء الدين منار، نسيم بوكحيل 3
 .26، ص 6002، رسالة ماجستير غير منشورة، الجزائر من خلال المزيج التسويقي" العملاءلكتروني وتفعيل التوجه نحو "التسويق الإ  سعاد يخناء، 4
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 العميلخصائص رضا  :رابعا
 :يمكن التعرف على الرضا من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل التالي

 
 . خصائص الرضا :(12الشكل رقم )

 
 
 

 
Source: Daniel ray, mesurer et développer la satisfaction des clients, 2 ème 

tirage, édition d'organisation, paris, 2001, p24. 
  1:وتتمثل هذه الخصائص فيما يلي 
هنا بعنصرين أساسين هما طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للزبون  العميليتعلق رضا  :الرضا الذاتي -1 

هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها  العميلمن جهة، والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخری ، فنظرة 
بعين الاعتبار فيما يخص موضوع الرضا ، فالعميل لا يحكم على جودة الخدمة بواقعية وموضوعية ، فهو يحكم 
على جودة الخدمة من خلال ما يتوقعه من الخدمة، فالمؤسسة يجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعايير 

نما تنتج وفق ما يتوقع  . العميله ويحتاجه محددة وا 
يتعلق الرضا هنا بتقدير نسبيا فكل زبون يقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعايير السوق ،  :الرضا النسبي -2

فبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه يتغير حسب  مستويات  التوقع ، وفي حالة زبونان يستعملان نفس الخدمة 
ف تماما لأن توقعاتها الأساسية نحو  الخدمة مختلفة، وهذا ما يمكن أن يكون كلاهما مختل في نفس الشروط.

يفسر لنا بأنه ليست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبيرة ، فالمهم أن تكون هذه الخدمات الأكثر 
 العملاءتوافق ا مع توقعات 

 معيارين أساسين هما:  أن يتغير من خلال تطور العميليمكن لرضا  :الرضا التطويري -3
  ؛مستوى التوقع -
 2.مستوى الأداء المدرك -

                                                           
1  Daniel ray, op.cit, p24.  

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  ماجستير،سالة ر نور الدين  بوعنان، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء،   2
 .12، ص 6002جامعة المسيلة، 

 الجودة المدركة )الجودة المتوقعة(

الذاتي )متعلق بادراك العميل(الرضا   الرضا التطوري ) يتغير مع الزمن( الرضا النسبي )متعلق بالتوقعات( 
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فمع مرور الوقت يمكن لتوقعات العملاء آن تعرف تطورا ، وقد يكون هذا التطور بسبب ظهور خدمات جديدة، 
للجودة  العميليتغير إدراك أو بسبب تطور معايير الخاص بالخدمات المقدمة نتيجة زيادة حدة المنافسة، كما أن 

 1.العميلو  عملية تقديم الخدمة وذلك ما يسمى "لحظة صدق" بين مقدم الخدمةخلال 
 العميلتحديات رضا  :المطلب الثاني

 2في ما يلي: العميلتتمثل تحديات رضا 
بفضل دراسات السوق،  لقد قام التسويق بتقديم الكثير للمؤسسة ، :النظرة الداخلية والخارجية للجودة. 1

ولم يبقى  العميلوالدراسات المتعلقة بالخدمات من أجل تطوير النظرة الخارجية للجودة التي تعتمد على التوجه ب
 . العميلإلا أن تدمج في مسعى الجودة لقياس رضا 

ذلك مجموعة فيما يخص الجودة في الخدمات تقوم المؤسسة ببيع ومراقبة العملية والمقصود ب :. جودة الخدمة2
لا يراقب العملية لا في بدايتها ولا في نهايتها ولهذا يعتبر قياس  العميلف العميلمن الوسائل التي هي في متناول 

 من الوسائل الأساسية لمعرفة رضاه ثم بعد ذلك العمل على تحسين جودة الخدمة المقدمة له . العميلرضا 
في الميدان وانجازها للكثير من الدراسات سمح لها بأن تلمس إن ممارسات المؤسسة  :. من الجودة إلى الربح3

 :بأن هناك علاقة بين الجودة والربح ، فالجودة تعتبر مصدر للميزة التنافسية للمؤسسة لأنها تسمح ب
 ؛العميلإرضاء  -
 ؛زيادة درجة الولاء -
 ؛ زيادة ربحية المؤسسة على المدى المتوسط والطويل -

 :من الشكل الموالي يتضح لنا دور جودة الخدمة كما يلي :دور جودة الخدمة .4
 دور جودة الخدمة :(13الشكل رقم )

 
 
 
 

 
Source:  Laurent Hermel, op.cit, p12. 

 
                                                           

، مذكرة لنيل شهادة الماجستير ، تخصص تسويق دولي ، قسم علوم  أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا زبون )دراسة ميدانية(عتيق خديجة،  1
 . 162، ص 6016تجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، 

2
  Laurent Hermel, mesurer la satisfaction des clients, 2 ème tirage, afnor, paris, 2004, p11. 

 العميل العميل

 1 الجودة المتوقعة     
   

  2الجودة المرغوبة     
  

3الجودة المحققة        4الجودة المدركة    

العميلقياس رضا  قياس جودة الخدمة    
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  1:ومن خلال الشكل يتضح وجود أربعة مراحل لدور جودة الخدمة وهم 
ومعرفة  العميلفي هذه المرحلة تبحث المؤسسة عن معرفة الدراسات التسويقية وتوقعات  :المرحلة الأولى -

 الشكاوي، البحوث، .. الخ من خلال العميلنقاط عدم رضا 
بعد ما تقوم المؤسسة بدراسة المنافسة، والموارد البشرية والتقنية الضرورية، تقوم بتحديد  :المرحلة الثانية -

 تموقع خدماتها والمتعلقة بالجودة المرغوبة.
بعد تحديد الجودة المرغوبة تقوم المؤسسة بتحديد المعايير والمواصفات التي يجب أن تحترم  :المرحلة الثالثة -

 الخدمة ثم تصنيع العملية التي تسمح لها بالحصول على جودة الخدمة )الجودة المحققة(.عن تقديم 
هو  العميللكل زبون نظرته الخاصة حول الجودة والتي تسمى بالجودة المدركة، فقياس رضا  :المرحلة الرابعة -

دراكه وتعتبر هذه وذلك بالمقارنة بين توقع العميلالذي يسمح بمراقبة أهداف الجودة المدركة من طرف  اته وا 
 . الدراسة مصدر لمعرفة التوقعات الجديدة للزبون لتحسين جودة الخدمة

  العملاءقياس رضا  قطر :المطلب الثالث
، وبداية القول أن العميلهناك العديد من الأدوات التي يمكن أن تستخدمها المنظمات في قياس رضا 

يضمن التغلب على عدم الرضا، وقد  العملاءهو موضع اهتمام المؤسسات السياحية، فقياس رضا  العملاءرضا 
 ومن ضمن هذه الطرق القياسات الدقيقة والقياسات التقريبية. العملاءتعددت طرق قياس رضا 
  :أولا: القياسات الدقيقة

 2:القياسات الدقيقة  نذكر منها ما يلي
، والنجاح في ذلك يكون العملاءقياس الحصة السوقية سهل نسبي ا إذا تعلق بمجموعة من  :الحصة السوقية -1

 مع المؤسسة. الذين لديهم علاقة طويلة العملاءولكن اعتماد هذا المقياس يكون من خلال  لفترة زمنية قصيرة،
إن أحسس طريقة للحفاظ على نمو الحصة السوقية هي الاحتفاظ  :(العميل)أقدمية  العميلمعدل الاحتفاظ ب -2
من خلال مقدار معدل نمو  العملاءالحاليين ، إذ يعتمد قياس الرضا أو عدم الرضا على هؤلاء  العملاءب

 المنجزة معهم. الأعمال
، إذ العملاءحسابها من خلال قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو صنف من  يكون :ةيالمردود -3 

تعبر عن رضاه أو عدمه عن الخدمات المقدمة له ، وعليه فالأمر يتطلب من المؤسسة ليس فقط مقدار الأعمال 
نما الاهتمام بمردودية النشاطات.  التي تنجزها معهم، وا 

                                                           
1 Laurent Hermel, op.cit, p11. 

 .921، ص 6012، جوان 02، مجلة المالية والأسواق جامعة جيجل، العدد )دراسة مقارنة(  العميلدور جودة الخدمات في تحقيق رضا سامي زعباط،  2
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من أجل نمو الطلب على الخدمات تبذل المؤسسات قصار جهدها لتوسيع قاعدتها مع  :جذب زبائن جدد -4
 الجدد أو بإجمالي رقم الأعمال المنجزة معهم. العملاء، حيث أن التقدم في هذا المجال يقاس بعدد ءالعملا

على خدمات المؤسسة، فهذا يدل على أن تلك  العميلإذا ارتفع معدل طلب  :العملاءمعدل الطلب من قبل  -5
 .الأخيرة تلبي حاجاته وتحقق مستوى الإشباع المرغوب فيه فيكون شعوره بالرضا

 :القياسات التقريبية :ثانيا
 :إن القياسات التقريبية تعتمد على نوعين هما

 العميلأصبح يمثل نقطة ارتكاز ولقد ظهرت عدة شعارات تؤكد هذا مثل: " العميلإن  :البحوث الكيفية -1
 ."في مركز المؤسسة العميلدوما على حق"، "وضع  العميل"، " أولا

بالرضا أو عدم الرضا لأنها لا تأخذ بعين  العميلوفي هذا الإطار فالقياسات الدقيقة لا تعبر عن حقيقة شعور 
 من العملاء، أما القياسات التقريبية  فهي تعتمد على انطباعات العملاءالاعتبار توقعاته وهي تنجز بعيدا عن 

 1خلال الاستماع لهم وهي تتمثل في:
 ؛العملاءتسير شكاوي  -
 ؛المفقودين العملاءبحوث حول  -
 ؛الخفي العملاءبحوث  -
 .العميلقياس رضا  بحوث -

 :ويمكن توضيح مختلف الأدوات المواجهة للاستماع للزبون من خلال الشكل الموالي
 العملاءمختلف أدوات التوجه ب :(14)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 .21ص ، بق ذكره، مرجع سكشيدة حبيبة :مصدرال
 :من الشكل أعلاه تستنتج بأن

                                                           
 .21ص  ،بق ذكرهمرجع سكشيدة حبيبة ،   1

 غير راضين العميلاستعداد 

 " العملاء" نظام تسيير شكاوي 

 العميلمعرفة ادراكات 

 " العميل" قياس رضا 

قياس الجودة الحقيقية " بحث 
 الخفي " العميل

 العملاءمعرفة لماذا يذهب 

 " المفقودين العملاء" بحث 
  العميلالتوجه ب   
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 :العملاءتسيير شكاوي  -
، كما تعتبر الشكوى أحد الوسائل التي لا يمكن  العملاءإن الشكاوي هي أداة للتصعيد التلقائي لصوت 

الذي يشتكي  العميلإهمالها فهي لم تعد وسيلة إزعاج و إنما هدية أو منجم ذهب بالنسبة للمؤسسة ف
يبقى دوم ا زبون إذا استطاعت المؤسسة إرضائه والاحتفاظ وهذا من خلال معالجة شكواه بشكل 

ذا كان هدف المؤسسة هو تحقيق ر  من أجل تجنب المؤثرات السلبية لزبون مفقود،  العميلضا صحيح، وا 
 ما هي المبادئ الدافعة لعدم الرضغير راضيين و  العملاءلذا فإن عليها أن تحدد بدقة من هم 

 :المفقودين العملاءبحوث حول  -
 :يستوجب فهم طاهرتين متكاملتين العملاءإن التقدم في مجال الرضا وضبط 

حسما والمرتبطة بالمنتجات المعروضة؟ أي لماذا نفضل المؤسسة عن  ما هي دوافع الرضا الأكثر -
 ؟ مؤسسة

 ؟ عن التعامل مع المؤسسة العملاءلماذا ينقطع بعض  -
 العملاءالمفقود نستنج أن هذا  النوع من البحوث يهتم بالنقطة الثانية وهي تحليل   العميلومن خلال اسم بحوث 

المفقودين عن طريق  تحليل أسباب توقفهم عن التعامل مع المؤسسة ومحاولة إزالة الأسباب والعمل على تحقيق 
 الذين تحولوا عن التعامل مع المؤسسة.  العملاءرضائهم  من خلال الاتصال ب

 :الخفي العميل -
ومنه إرضائه  العميل، بما أن إدراك  العميلالخفي هي تقنية أخرى يستعان بها في قياس رضا  العميل

مع تلك  العميلتعمل على مطابقة الشروط المثلي التي ترضي  العميلمرتبط بجودة الخدمات ، فبحوث 
 بصفة مباشرة. العميلالغرض منها ليس معرفة رضا أو عدم رضا  العميلالمتوفرة أي أن 

 العميلوتعتبر سجل الشكاوي والاقتراحات غير كافية لإعطاء قياس دقيق عن رضا   :البحوث الكمية -2
غير راضين لا يفضلون التعبير عن عدم رضاهم، وعلى المؤسسة  العملاءحيث هناك نسبة كبيرة  من 

استعمال طرق قياس الكمية والتي تجسد في استخدام بحوث الرضا من خلال الاستقصاء لمعرفة مدى 
 .عن جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة ميلالعالرضا 

 :1وان إعداد بحوث الرضا يتم من خلال منهجية تتمثل في
 
 
 

                                                           
1
 Jean Philippe Faive, concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des clients, AFNOR , paris, 2000, p29. 
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 أولا: أهداف البحث
 :تتمثل الأهداف في النتائج المتوقع الحصول عليها من البحث والتي تذكر منها

 ؛، التوقعات، الحاجات الجديدة للزبائنمعرفة أسباب عدم الرضا  -
 ؛ومتابعة تطوره غير الزمن العميلدرجة رضا  قياس -
 ؛معرفة وضعية المؤسسة أو الخادمات المقارنة مع المنافسين  -
 وضع أولويات التحسين المستمر متسلسلة حسب أهمية أسباب الرضا. -
 إعداد الاستقصاء :ثانيا

 عند إعداد استقصاء الرضا يتعرض لثلاثة عناصر بالتفصيل وهي:
 ، المؤسسة أو المنافسين.  العميلوالتي نحصل عليها سواء من  :العميلأبعاد رضا  -1
( مستويات وهي مستوى رضا الكلي، مستوى مجالات 09يتم هذا من خلال ) تنظيم وصباغة الاستقصاء: -2

 .الرضاء مستوى أبعاد الرضا
الرضا أو عدم الرضا من بين أهداف بحث الرضا تحديد الإبعاد التي لها تأثير كبير على أهمية الإبعاد:  -3

 وينتج عن هذا تحديد أهمية الإبعاد التي تأخذ بعين الاعتبار في الاستقصاء.
 صياغة الأسئلة :ثالثا

 1:يمكن استخدام منهجين لصياغة الأسئلة العميلفي قياس رضا 
بتقييم الخدمة في ضوء كل الخبرات المتعلقة بشرائه أو  العميليعتمد على قيام  المنهج الإجمالي: -

 استخدامه.
من كل مكون من مكونات الخدمة  على أساس أن  العميليعتمد على قياس رضا  المنهج التفصيلي: -

 .العميلهناك دوافع متعددة لسلوك 
 :وهيبالإضافة إلى المنهجين السابقين هناك مقاييس يمكن استخدامها عند صياغة الأسئلة 

 :له عدة أشكال منها :أ. سلم الرضا
 خطأ. -لا، صحيح  –نعم  :يتحدد بوجود إجابتين بداليتين نختار أحداهما مثل :السلم الثنائي -
 مثل راضي، محايد، غير راضي. :السلم بثلاث درجات  -
 :أشكال عديدة ونذكر منها :السلم بأربعة درجات -
 راضي على الإطلاقغير        راضي جدا     راضي قليلا      
 :لما عده أشكال ومنها :سلم ذو خمس درجات -

                                                           
1 Laurent Hermel, op.cit, p39. 



النظري للدراسةالفصل الأول                                                                          الإطار   
 

 
29 

 راضي جدا  غير راضي جدا        غير راضي قليلا        راضي قليلا   
 :من أشكالها ما يلي :سلم ذو ست درجات -

 راضي قليلا       راضي جدا      محايد      لايقل يراضغير راضي جدا     غير     غير ملائم
 :وتتمثل فيما يلي :درجات سلم ذو سبع -

 .محايد    راضي إلى حد ما       راضي تماما    غير راضي تماما    غير راضي  غير راضي إلى حد ما  
 :ب . نقاط الرضا )مقاييس النقاط(

 لكل خاصية على حسب درجة الرضا 10إلى 0وهنا يتم إعطاء نقطة من  :11إلى  1نقاط من  -
 0     1- 6        9- 2       5- 2        2- 6       1- 10  

 محايد      راضي قليلا      راضي جدا       لاياما     غير راضي    غير راضي قلغير  راضي تم
 :21إلى  1نقاط من  -

 تتمثل في استخدام المقاييس ذات الدرجات، ومقاييس النقاط في نفس الوقت.  :ج. مقاييس مختلطة
 إن الأسئلة المستخدمة في الاستقصاء تأخذ شكلين هما:

 هذه الأسئلة تسمح للمستقصي بالتعبير بحرية على النقطة و مجموعة من النقاط الخاصة به :أسئلة مفتوحة - 
 مثل لماذا غير راضي ؟ 

المذكورة  تقدم الأسئلة المغلقة للمستقصي منه إجابات بديلة الاختيار من بينها، إن أسئلة السلم :أسئلة مغلقة -
 .سابقا هي أسئلة مغلقة

 تحديد العينة :رابعا
 إن إحصاء أراء المجتمع ككل هو عمل طويل ومكلف لذا نقوم بإجراء سير أراء لعيـنة والنتائج نقوم بتعميمها

  :العينة يتم وفق المراحل التاليةعلى المجتمع. إن تحديد 
 .زبائن المؤسسة... الخ –سواء زبائن القطاع  :تعيين المجتمع المدروس -1
 .كل زبائن المؤسسة أو جزء أي أحد عينة  :تحديد نطاق البحث -2
 سحب العشوائي، عينة الحصص، عينة المنظمة. :لها عدة أشكال منهاطريقة سحب العينة:  -3
 .سواء الرؤساء، أصحاب القرار، المشترون، المستعملون...الخ :سيوجه لهم الاستقصاء تحديد من -4
لهدف  العينة تبعاحجم  مجتمع البحت، تعديل مثل تحديد حجم العينة كنسبة من :تحديد حجم العينة -5

 الخ.....البحث
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 خامسا: تجميع البيانات
 عدة طرق لتجميع البيانات وهي مرتبطة مباشرة بتكلفة البحث، حجم العينة، شكل الأسئلة والتي نذكر هناك

 .الانترنتمنها:  المقابلة وجها لوجه، الهاتف، البريد، 
 سادسا: تحليل البيانات المجمعة

 :هناك أربعة مستويات لتحليل البيانات وتتمثل كما يلي
نسبة  الراضين ، العملاءيقوم هذا بتحديد وحساب مقاييس الرضا من خلال المتوسط نسبة  مقاييس الرضا: - 1

 غير الراضين..... الخ العملاء
 .العميلعلى تعيين توزيع نقاط رضا يركز هذا المستوى  توزيع نقاط الرضا: – 2
، أو لمختلف العملاءمات يتلف تقسنقوم هنا بمقارنة الرضا لمختلف الخدمات، مخ :ل مقارنيتحل - 3

 المنافسين.
ويركز هذا المستوى على ترتيب أبعاد تقييم الخدمة وفقا لأهميتها في تحديد مستوى  :ترتيب أبعاد الرضا -4

 معامل الارتباط. الرضا الكلي ويتم هذا من خلال استخدام مقاييس إحصائية مثل
 عرض النتائج  :سابعا

نما إن قد تكون في شكل تمثيل بياني، نمثل الرضا  النتائج التي يمكن الحصول عليها لا تتمثل فقط في جداول وا 
 :ل مصفوفة تمثل توليفة المتغيرينكبالمقاطع... كما يمكن تمثيل نتيجة بحوث الرضا في ش

 ر أبعاد جودة الخدمة ينظ العميلرضا  - 
 أ ي مدى مشاركة كل بعد في الرضا الكلي . العميلبعد في نظر  كل هميةأ -
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 وجودة الخدمة السياحية العميلرضا   :المبحث الرابع
لقد زاد الاهتمام بالمؤسسات الخدمية لكونها أصبحت تواجه العديد من التحديات وذلك نتيجة للتغيرات 
والتطورات التي تمر عبر التاريخ، وفي ظل هذه التحديات على المؤسسة السياحية إتباع أساليب حديثة لمواجهة 

لسياحية لتحقيق الميزة التنافسية بين الظروف الغامضة والمعقدة، وذلك بالاعتماد على أهمية جودة الخدمة ا
المؤسسات لضمان البقاء والاستمرار في ظل التغيرات البيئية المتلاحقة حيث يُعد تحديد حاجات وتوقعات 

 عوامل مهمة في تحقيق رضاه على الخدمة السياحية . العميل
 العميلتحليل العلاقة بين جودة الخدمة السياحية ورضا  :المطلب الأول

إن العلاقة " الرضا يؤدي إلى الجودة خاطئة والصحيح هو أن " الجودة تؤدي إلى الرضا " و دليل على 
هدفا رئيسيا  العملاءتتضمن رضاهم  ، لذا أصبح رضا  العملاءذلك فإن المؤسسة بمقابلة احتياجات خدماتها 

، لهذا  العملاءة لتحقيق رضا من أهداف الجودة على اعتبار أن الجودة تهدف إلى الارتقاء بمستوى الخدم
في عملياتها وخدماتها المقدمة لهم حتى أن العديد من  العملاءأصبحت المؤسسة الناجحة هي التي تأخذ بآراء 

 . 1المؤسسات تشارك زبائنها في تصميم خدماتها و في تطويرها و في عمليات التقييم المستمر لها 
واقتراحاتهم و التعامل معهم وبذل جهد ممكن لتوفير  العملاءوذلك من خلال تحديد إجراءات واضحة لشكاوي 

الخدمات لكل شخص بما في ذلك ذوي الاحتياجات الخاصة ) لكل زبون معاملة خاصة به و تحسيسه بأنه هو 
عن جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة وأن  العميلالوحيد للمؤسسة(، كل هذا من أجل رضا  العميل

سواء كانت هذه الرغبات أو الحاجات  العملاءلها مقابـل حاجات ورغبات و توقعات  الرضا بقي بالنسبة
و سبب للحصول  العملاءوالتوقعات قد تم الإفصاح عنها أم لا، وأن المؤسسة قد أسلوبا أو أكثر في قياس رضا 

من الرضا من لذلك تبذل المؤسسة جهود نحو تحقيق المزيد  العملاءعلى آراء وملاحظات وشكاوي ومقترحات 
 .2خلال الاستجابة للرغبات والتوقعات والاستماع إلى الملاحظات و الشكاوي 

 .على منتج أو خدمة حسب متطلباته لتلبي حاجاته العميلويعرف على أنه حصول 
 
 
 
 

                                                           
ر مشورة، جامعة ورقلة، الجزائر يغ ماجستير، رسالة العملاءدور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم  كسب رضا بلبالي .ع إ ،  1

 .52، ص 6010
، المؤتمر العالمي نحو أداء متميز في القطاع الحكومي، جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا المستفيدين ثرأدرويش. م.ج،  2

 .جامعة فلسطين
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 السلوكات الناجمة عن جودة الخدمة والرضا :المطلب الثاني
 :أشكال السلوك الصادر من العميل في مرحلة ما بعد الشراء شكلا من الأشكال التالية تأخذ

 :سلوك تكرار الشراء - 1
لم يفرق البعض أحيانا بين " سلوك تكرار الشراء" و "سلوك الولاء" فعرّف البعض سلوك الولاء، على أنه تكرار  

الشراء، ولكن للتفرقة بين المفهومين علينا أن نميّز بين تكرار الشراء بدون التزام بنفس المنتج في كل مرة شراء 
ويرى البعض أن مكري الشراء هم من   1.ل مرة شراء وبين الولاء الذي هو التزام بشراء نفس المنتج في ك

يستمرون في شراء نفس الماركة برغم عدم وجود ارتباط عاطفي بينهم وبينها، بينما أصحاب الولاء هم من لديهم 
وقد أجمع الباحثون على أن سلوك تكرار الشراء من أهم سلوكيات ما بعد الشراء  ارتباط عاطفي بالماركة .

 ،الرضا، فلقد أكدت نتائج دراسة المترتبة على 
 (1989 wood side et.al ، ) على وجود علاقة ارتباط بين الرضا عن الخدمة المقدمة والعودة للشراء مرة

يعد أقوى من  ، إلى أن تأثير الرضا على تكرار الشراء Cronin and Taylor (1992) أخرى ، كما توصل
 تأثير جودة الخدمة على تكرار الشراء.

 :سلوك التحدث بكلام إيجابي -2
التقاء  :وهو الذي يحدث بين شخصين أو أكثر وقد يأخذ الصور التالية على سبيل المثال :الاتصال الشخصي -

شخصين وجها لوجه أو تحدثهما معا بواسطة الهاتف أو عن طريق المراسلة الموثقة ويأخذ الاتصال الشخصي 
 2شكلين و هما: 

الذي يحدث بين البائع للسلعة أو الخدمة والمشتري المحتمل وهذا النوع من  :الاتصال الشخصي الرسمي -
 3والمشتري المستقبل الرسالة . الاتصال هو الأكثر فاعلية حيث البائع يكون المرسل

الذي يرتبط بالسلع والخدمات ولكن المرسل للرسالة لا يتحدث بصفة مهنية  :الاتصال الشخصي غير الرسمي -
  4وتلعب كلمة الفم المنقولة ،أو تجارية كمندوب المبيعات الذي قد يتحدث مع شخص آخر بلغة الصديق للصديق

قناعا، بالمقارنة مع غيرها من وسائل  دورا كبيرا في الاتصال غير الرسمي حيث إنها تعتبر أكثر تأثيرا وا 
الاتصال ذلك لأن المرسل قد لا يرغب في تحقيق مكاسب فورية من وراء الاستجابة التي سيبديها مستقبلا ، كما 
أن كلمة الفم الإيجابية المنقولة قد تكون ذات فائدة كبيرة لرجال التسويق فهي تعتبر وسيلة ترويجية فعالة وسريعة 

 للماركات السلعية موضوع الاهتمام.
                                                           

1
 Jean Frisou , " Les théories Marketing de la Fidélité " , Recherche Marketing et Fidélité aux Marques, Dea en 

marketing soutenu en 1996 à l'université de Lille, 1997, P 09 . 
 .12، ص  6002، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان ، " سلوك المستهلك "کاسر نصر منصور،   2

3
 P. kotler A, D. Dubois," marketing mangement" , Pearson Education, 12 ème édition, France, Paris , 2006, P 696. 

 .652، ص سنة نشر، دار وائل للنشر، الأردن، بدون "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي "محمد إبراهيم عبيدات،  4 
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 1:الولاء -3
ما يميز حالة الولاء عن سلوك تكرار الشراء هو أنه إضافة إلى عملية الشراء المتتالية لنفس المنتج أو العلامة 

والعلامة ، في حين يكون سلوك تكرار الشراء ناتج فقط  العميلنوع من الارتباط والتعلق ينشأ بين  فهناك وجود
الراضي يكون لديه استعداد للولاء للعلامة أو  العميل، إذ أن العميلعن العادة أو وفرة المنتج بالقرب من 

  :المؤسسة انطلاقا من
 الرضا حالة من الارتياح النفسي اتجاه منتج معين أو علامة ما تم اختيارها عن إرادة . -
لا يحس  الدائم لتبرير اختياره ودعمه بالمعلومات کي العميلالرضا بحث عن التناسق الداخلي ينتج من سعي  -

دائما  العميلبالخطأ  والندم على الاختيار وهو ما يولد تناقص و حالة من التوتر غير مرغوب فيها ، لذا يسعى 
 لإقناع نفسه  بأن اختياره صائب .

 العوامل المؤثرة في إدراكات العملاء لجودة الخدمة  :المطلب الثالث
 2 :خدمة نذكر منهاهناك عوامل عدة رئيسية تؤثر في إدراكات المستهلك لل 

 :خدمة المواجهة )اللحظات الحقيقية( - 1
عند اتصاله مع المؤسسة السياحية ، حيث  العميلوهي عبارة عن الخدمة الفعلية التي يحصل عليها السائح أو  

يبدأ بعدها باستعمال خبرته السابقة في الاستقبال وسرعة تقديم الخدمة والثقة، ومن خلال خدمة المواجهة فـان 
 ( . الخبرة في الشراء واستخدام جزء من المعدات هي عبارة عن بيع تفاعلي )تسليم، تجهيز إعلان، مواعيد

  :مةدليل و ملامح الخد -2
حـث عن بيعد من العوامل الرئيسية في إدراك المستهلك للخدمة وهذا لكون الخدمة غير ملموسة والمستهلك يـ

 . دليل أو مظهر للخدمة في أي عملية تفاعل مع الفندق أو المؤسسة السياحية
 :الصورة الذهني -3

المستهلك يمكن أن تتـأثر بالتصور الذهني ما بعد الانطباع المباشر لخدمة المواجهة وتقييم دليل الخدمة ، إدراك 
أو السمعة للفندق أو المؤسسة وهذه الصورة الذهنية تبنى في ذاكرة السائح من خلال الاتصالات، الإعلان، 
 الكلمة المنطوقة وهاته هي العناصر الأساسية التي تشكل هذه الصورة لدى المستهلك بنسب متفاوتة حــسب

 ا عليه.تعرض السائح لها أو تأثيره

                                                           
 .60، ص 6011 -6010، مذكرة ماستر، جامعة الاغواط،  "العميل، " أثر جودة الخدمات السياحية الفندقية على رضا طةي، هاجر قسندى نعيجات  1
، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، بدر )وكالة الأغواط( ، مذكرة تخرج لنيل "العميل"جودة الخدمات المصرفية وتأثيرها على رضا لمنيعي مريم،  2

 .69 -61، ص 6006الاقتصادية وعلوم التسيير، وجامعة الأغواط، ، غير منشورة، قسم علوم الاقتصاد، كلية العلوم ماسترشهادة 
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الخدمة له تأثير في إدراك الجودة والرضا والقيمة ذلك لان الخدمة غير ملموسة وغالبا من  سعرالسعر:   -4
دراكات الجودة، فإذا كان السعر  الصعب التحكم عليها قبل الشراء والسعر هو مؤشر بديل سيؤثر في توقعات وا 

ثر بالتوقعات وربما يكون بمثابة ملاحظة أو رسالة مرتفع من المحتمل أن يتوقع جودة عالية وهنا الإدراك يؤ 
مستوى عال للجودة و من جهة أخرى إذا كان السعر متدنيا فالمستهلك يشك في قدرة الفنادق أو  للمستهلك في

 .االمؤسسات السياحية على تسليم جودة عالية فالمستهلك عند استهلاك الخدمة يقدر منافعها ويدرك مساوئه
 .العوامل المؤثرة في إدراكات المستهلك للخدمة :(15)الشكل رقم                  

 
 
 
 
 
 
 
 

 .922، ص 6005عمان، دار حامد للنشر والتوزيع، ، 1ط ، " التسويق المصرفي"تيسير العجارمة،  :المصدر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

جودة الخدمة            

 

رضا                        
المستهلك                 

القيمة                      

إدراك     

الخدمة     

 دليل )مظهر( الخدمة

 الصورة الذهنية سعر الخدمة المقدمة

 خدمة المواجهة



النظري للدراسةالفصل الأول                                                                          الإطار   
 

 
35 

 :خلاصة الفصل
الذي إن تحقيق أهداف المؤسسات السياحية ونجاح خدماتها بجودة عالية يتطلب الاهتمام أكثر بالمحيط 

تعمل فيه وبما أن العميل هو من  أهم ركائز هذا المحيط وجب التدقيق في متطلباته وحاجياته ومعرفة توقعاته 
والعمل على إرضائه بصفة دائمة من خلال تقديم أجود الخدمات السياحية وهذا كله من أجل خلق جو من 

كثيف جهودها لتنسيق هذه الدراسات ، لذا يتعين عليها تالعميلالرضا يضمن علاقة جيدة بين المؤسسة و 
والمفاهيم للتحكم في سلوكيات زبائنها وتفعيل العلاقة التبادلية و التفاعلية بينهما لضمان استمرارية المؤسسة 

 وتعزيز قدراتها التنافسية.
 



 

 الفصل الثاني
 للدراسة تطبيقيالإطار ال
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  تمييــد

، ارتئيشا أن دور جؾدة الخجمات الدياحية في تحقيق رضا العسلاءفي دراستشا ىحه الستسثمة في 
سشحاول تدميط ، وعميو بسجسؾعة مؽ الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاطيكؾن الجدء التظبيقي ليحه الجراسة 

محل الجراسة ومجى  بعض الؾكالات الدياحيةفي  بجؾدة الخجمات الدياحيةالزؾء عمى كل ما يتعمق 
نغخة  المبحث الأول وليحا قدسشا الفرل إلى ثلاث مباحث، حيث تشاولشا في، تأثيخىا عمى رضا العسلاء

مكؾنات الاستبيان وتؾضيح أىؼ تظخقشا فيو إلى  المبحث الثاني، أما في الؾكالات الدياحية عامة عؽ
قسشا فيو بتحميل وتفديخ نتائج الجراسة السيجانية  المبحث الثالث في خرائص العيشة السجروسة، بيشسا

 وإثبات صحة الفخضيات مع تقجيؼ اقتخاحات لمسؤسدة محل الجراسة.
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 نظرة عامة حهل الهكالات الدياحيةالمبحث الأول: 

 ىحا السبحث إلى مالية الؾكالات الدياحية والخجمات التي تقجميا.سشتظخق مؽ خلال 
 تعريف الهكالة الدياحية المظلب الأول:

 تقؾم أن يسكؽ التي الأنذظة تظؾر إلى يعؾد وذلػ والأسفار الدياحية الؾكالات تعخيف وضع الرعب مؽ
 مفيؾم إلى الؾصؾل ومحاولة مختمفيؽ لباحثيؽ التعاريف مؽ مجسؾعة سخد يسكؽ الإطار ىحا وفي بيا

 1:والأسفار الدياحة لؾكالات واضح
 عسل طخيق عؽ والعظل الخحلات تشغيؼ عمى الشاس تداعج جية إلا ىي ما الدفخ وكالة عخفت -

 نتحكؼ كسا الشقل، وسائل في ومقاعج الفشادق في غخفا ليؼ تحجد فيي لمدفخ، استعجادىؼ تجابيخ
 ؛الجساعات أو للأفخاد سؾاء سياحية رحلات ليؼ

 الخحلات في خاصة تجاريا نذاطا دائسة برفة تسارس تجارية مؤسدة ىي والدفخ الدياحة وكالة -
 رسائل باستعسال الدياحية الشذاطات بتكخار يقؾم '' سياحيا '' مقاولا الؾكالة تكؾن  حيث الذاممة،

 .وبذخية مادية

 الؾكالة صاحب ووكيل والأسفار الدياحة وكالو مؽ كل ئخي االجد  القانؾن  فيالجدائخي  السذخع عخف كسا
 عمى القانؾن  نفذ مؽ الثالثة السادة نرت فقج 1999 أفخيل 04 في السؤرخ 06-99 رقؼ قانؾن  خلال مؽ
 مباشخة غيخ أو مباشخة بيع في يتسثل سياحيا نذاطا تسارس تجارية مؤسدة كل ىي الدياحة وكالة أن

 2.بيا السختبظة الخجمات أنؾاع وكل جساعية آو فخدية قاماتإو  رحلات
ن الؾكالة الدياحية تسثل مؤسدة خجماتية يسكؽ ليا تقجيؼ خجمة أومؽ خلال ىحا التعخيف يسكؽ معخفة 

ن تكؾن فقط وسيط لتختيب الإجخاءات بيؽ الفشجق والدبؾن فقط أو أسياحية مباشخة مثل تشغيؼ الخحلات 
 كسثال.

 
 
 
 

                                                           
1
 https://ar.wikipedia.org/wiki/  60:61، 50/50/7577تم الإطلاع علٌها بتارٌخ  

2
 والاقتصادٌة، القانونٌةللدراسات  الاجتهاد مجلة الداخلية، السياحة تشجيع في والأسفار السياحية الوكالات دور رحمة، العزٌز عبد أسامة، فرح 

 .160ص ، 2019الشلف، علً، بو بن بةحسٌ جامعة ، 03العدد ، 08المجلد

https://ar.wikipedia.org/wiki/
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 الدياحيةدور وأىمية الهكالات : المظلب الثاني
 1:يمي ما خلال مؽ الدياحية الؾكالات ودور أىسية تبخز

 ؛وجساعية فخدية سياحية ورحلات أسفار وتدؾيق بتشغيؼ تقؾم -
 ؛التاريخيو  والثقافي الدياحي الظابع والسؾاقع السجن داخل مخشجيؽ رفقة تاوزيار  جؾلات تشغيؼ -
والسؤتسخات  والخياضية والثقافية الفشيةالتغاىخات و  البحخي  والريج القشص تغاىخات تشغيؼ -

 ؛الؾكالة لشذاط السكسمة والسمتكيات
 ؛الترخف تحت الدياحييؽ والسخشجيؽ الستخجسيؽ خجمات وضع -
 ؛الشقل تحاكخ أنؾاع كل وبيع الدياحي الشقل تؾفيخ وكحلػ الفشجقية، السؤسدات في غخف حجد -
 ؛ذلػ غيخ أو الثقافي الظابع ذات والتغاىخات التخفييية الحافلات تحاكخ أماكؽ بيع -
 ؛الدبائؽ لرالح السخاطخ مؽ ميؽأالت بإجخاء الكيام -
 ؛سسياإب الخجمات مختمف تقجيؼ قرج أخخى  وأجشبية محمية وكالات تسثيل -
 .التخييؼ معجات مؽ السشقؾلة البيؾت وكخاء الأمتعة ونقل سائق بجون  أو بدائق كخاء الديارات -

  الدياحيةأنهاع الهكالات : لثالمظلب الثا
 2:التالية الأنؾاع تحت الدياحية الؾكالات تشجرج

ىحا الشؾع مؽ الذخكات يقؾم بتجسيع عشاصخ البخنامج الدياحي وتشغيسو في شكل  منظمي الرحلات: -
رحمة ويتؾاجج مشغسؾ الخحلات في البلاد السرجرة لمدائحيؽ، ويتحسل مدؤولية التدؾيق والجعاية لمبخامج 

 الدياحة التي يعجىا.
مدؤولة عمى تشفيح البخامج  تتؾاجج في البلاد السدتقبمة لمدائحيؽ، وتكؾن  وكالات الخدمات الدياحية: -

 الدياحية السعجة مدبقا.
يؾجج ىحا الشؾع مؽ وكالات الدفخ والدياحة في الأسؾاق التي تعتبخ مرجرا  وكالات الدفر والدياحة: -

لمدائحيؽ، والتي تتؾلى البيع لسا يشتجو مشغسؾ الخحلات، وتعتسج ىحه الؾكالات في عسميا عمى انتذارىا 
الدكانية وقخبيا مؽ العسيل، وتقؾم كثيخ مؽ دول العالؼ بتشغيؼ عسل شخكات  ووجؾدىا في التجسعات

صجار التذخيعات التي تشغؼ ىحا الشذاط وتختمف مؽ دولة لأخخى، إالدياحة ووكالات الدفخ عؽ طخيق 
 ويذتسل نذاط شخكات الدياحة عمى الأعسال التالية:

                                                           
1
 لعاصمة،ا الجزائر بولاية السياحية الوكالات من عينة الجزائرية، دراسة السياحية الوكالات في التسويقية الثقافة واقع حناش، أحلام خالف، كاتبة 

 . 99، ص 57 البلٌدة ،علً لونٌسً جامعة ، 56العدد ، 15المجلد الاقتصادٌة، الأبحاث مجلة

. 778ص ، 7555عمان،  ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع،مبادئ السفر والسياحةالحوري مثنى طه، الدباغ إسماعٌل محمد،  
2
  



 الفصل الثاني                                                                  الإطار التطبيقي للدراسة

 

 
40 

 ؛حجد وبيع تحاكخ الدفخ -
 ؛خجمات التخفيو الدياحية -
 ؛خجمات الشقل الدياحي -
 ؛حجد الغخف والفشادق -
 ؛إعجاد وتشفيح البخامج الدياحية -
 الكيام بالخحلات الدياحية. -
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 منيجية الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 
تعج السشيجية حمقة الخبط بيؽ ما ىؾ متحقق مؽ تخاكؼ معخفي نغخي وتظبيقي وبيؽ إمكانية تجديج 

ويعتسج تحجيج مدارات السشيجية عمى ما تيدخ  ،التخاكؼ في حياة السؤسدات واقعا وحاضخا ومدتكبلا ذلػ
التحقق مؽ إمكانية  عامة، بيجفمؽ ذلػ التخاكؼ الحي يشبغي أن يخزع للانتقاء والاختبار في السؤسدات 

حقق مؽ مرجاقية أجل الت ومدتقبمية، ومؽاستخجاميا في أعسال ونذاطات السشغسة ضسؽ رؤية حالية 
  .بط والتأثيخ بيؽ متغيخات الجراسةالتخا

 المظلب الأول: تخظيط وترميم الدراسة 
لى السشيج السدتخجم إومؽ ثؼ نشتقل ، وعيشة الجراسةسشتظخق في ىحا السبحث الى عخض مجتسع 

ساليب ألى بشاء أداة الكياس واختبار أداة الرجق والثبات، وكحا استعخاض إأدوات الجراسة لمؾصؾل و 
 وىحا ما سشحاول إبخازه في ىحا السبحث مؽ خلال ما يمي:(، SPSSالسعالجة الاحرائية )

 : مجتمع وعينة الدراسةأولا
يتسثل مجتسع الجراسة في جسيع عشاصخ السذكمة أو الغاىخة، ومؽ خلال مجتمع الدراسة:  .1

إجخاء وبيجف ، الأغؾاط سجيشةعسلاء الؾكالات الدياحية بدارستشا فإن مجتسع الجراسة يتكؾن مؽ 
، عسيل 65الجراسة حيث الستكؾن عجدىؼ  عيشةالجراسة تؼ تؾزيع استبيان عمى مجسؾعة مؽ أفخاد 

 ؾع بحثشا.وذلػ نغخا لسؾاكبة مؾض
ىي جدء مؽ مجتسع الجراسة يتؼ اختياره بظخيقة مشيجية أو عذؾائية  جراسةعيشة ال: عينة الدراسة .1

مؽ عسلاء  لتسثيل مجتسع الجراسة، ويتؼ فحص عيشة الجراسة لتعسيؼ الشتائج عمى باقي السجتسع
وذلػ نغخا لسؾاكبة كل مؽ وكالة الخش، وكالة ىديل ووكالة مدي لمدياحة والاسفار بؾلاية الاغؾاط 

 يؾضح تؾزيع عيشة الجراسة. التاليالججول و ، مؾضؾع بحثشا

 الشيائي غيخ الرالحة لمتحميل السجاب عمييا السؾزعة الاستبانات
 60 3 63 65 العجد
 %92.30 %4.61 %96.92 % 100 %الشدبة 

 مؽ إعجاد الظالبيؽ المردر:
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عمى شكل استبيان  لعسلاء الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاطتؼ تشفيح ىحا الاستبيان انظلاقا مؽ تقجيسو 
، أما %96.92أي ما يعادل ندبة استبانة ( 65( استبانة مؽ أصل )63، وقج تست الإجابة عمى )ورقي

 .%4.61دبة استبانات أي ما يعادل ن 03فيسا يخص الاستبانات غيخ الرالحة لمتحميل فكانت 

 ثانيا: المنيج المدتخدم وأدوات الدراسة

بالشغخ إلى طبيعة السؾضؾع محل الجراسة ولمتسكؽ مؽ اختبار صحة  المنيج المدتخدم: .1
الفخضيات مؽ عجميا والإجابة عمى الإشكالية السظخوحة، تؼ الاعتساد في ىحه الجراسة عمى 

مؽ أجل وصف الغاىخة محل الجراسة "السشيج الؾصفي والسشيج التحميمي". فالسشيج الؾصفي 
ووصف متغيخاتيا، والسشيج التحميمي مؽ أجل تحميل العلاقة بيؽ متغيخي الجراسة، الستغيخ الأول 

 ".رضا العسلاء" والستغيخ الثاني "جؾدة الخجمات الدياحية"
 عمى:الاحاطة بستغيخات مؾضؾع الجراسة، تؼ الاعتساد في جسع البيانات  مؽ أجل أدوات الدراسة: .2

)الكتب،  اعتسجنا عمى السرادر الثانؾية والستسثمة في السدح السكتبي الجانب النظري:/ أ 
والسمتكيات ...الخ، وذلػ  ،لكتخونية لتحسيل السجلات، السظبؾعاتالسحكخات( وكحا السؾاقع الإ

 .بغخض تكؾيؽ ترؾر نغخي قائؼ عمى نتائج الجراسات الدابقة وأدبيات مؾضؾع الجراسة الحالية
تؼ جسع البيانات مؽ  جراسةلجراسة الحالة السيجانية لمسؾضؾع قيج ال الجانب التظبيقي:/ ب 

جؾدة بعاد أاستبانة تحتؾي عمى قائسة استقرائية بيجف تحجيج تؾزيع السرادر الأولية حيث تؼ 
 بيشيسا. العلاقة تأثيخواستخلاص  رضا العسلاءوبعج  الخجمات الدياحية

 : نمهذج الدراسةثالثا

جؾدة ، حيث أن الستغيخ السدتقل يسثل قسشا في ىحه الجراسة بتقديسيا إلى متغيخات مدتقمة ومتغيخات تابعة
 ، كسا ىؾ مبيؽ في الذكل التالي:رضا العسلاء، بيشسا الستغيخ التابع يتسثل في الخجمات الدياحية

 

 

 

 



 الفصل الثاني                                                                  الإطار التطبيقي للدراسة

 

 
43 

 نمهذج الدراسة (:06الذكل رقم )

 

 

 

 يؽمؽ إعجاد الظالبالمردر: 

 
 
 

 جهدة الخدمات الدياحية

 التابع المتغير المتغير المدتقل

 الثقة والأمان

 الاعتسادية

 الاستجابة

 السمسؾسية

 
 

 رضا العملاء

 
 الجشذ، الدؽ، السدتؾى التعميسي

 السيشة، الجخل 

 التعاطف
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 أساليب تحليل وقياس ثبات أداة الدراسةالمظلب الثاني: 
 أساليب تحليل البيانات: أولا: 

في عسمية تفخيغ البيانات ومعالجتيا وأيزا في الخسؾمات البيانية  SPSS21تؼ الاستعانة ببخنامج 
السختمفة، والتحميل الإحرائي لمبيانات واختبار فخضيات الجراسة حيث اشتسمت عمى الأساليب الإحرائية 

 التالية: 
 معامل " آلفا كخونباخ" مؽ أجل ثبات أداة الجراسة؛ -
ائص العيشة ومعخفة مجى مؾافقة أفخدىا عمى عبارات السئؾية مؽ أجل عخض خر التكخارات والشدب -

 الاستبيان؛
 الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لسعخفة اتجاىات أفخاد العيشة؛ -
 ؛بيؽ الستغيخات السدتقمة والتابعةنسؾذج الانحجار لاختبار العلاقة  -
 التابع؛ تغيخ السدتقل عمى الستغيخمعامل التحجيج لكياس درجة تأثيخ الس -
إلى  وصمت قج  الاستجابة درجة متؾسط كانت اذا ما لسعخفة واحجة عيشة حالة في  T-TEST اختبار -

  الاستبانة؛ فقخات مؽ فقخة كل دلالة مؽ لمتأكج استخجامو ويتؼ الستؾسظة، السؾافقة درجة
 .البيانات مؽ أكثخ أو ثلاث بيؽ  الاحرائية الفخوقات لسعخفةOne Way  الأحادي التبايؽ اختبار -
 : أسلهب جمع البيانات الأولية نياثا

اعتسجنا  بشاءً ا عمى طبيعة البيانات التي يخاد جسعيا وعمى السشيج الستبع في الجراسة والؾقت السدسؾح بو
بظخيقة مشيجية ليتلاءم مع  الاستبيانتؼ إعجاد  في حيؽعمى مكياس )الاستبيان( لجراسة ىحا السؾضؾع، 

كب وتتلاءم عمى صياغة أسئمة سيمة ومفيؾمة تتؾا الجراسةاعتسجنا في بشاء ىحه ، وقج الجراسة احتياجات
 SPSS21بخنامج ب جابة كانت تتسثل في مدتؾى ليكارت الخساسي، والاستعانةمع مؾضؾع الجراسة والإ

سظخ، ( 60( عسؾد والأسظخ )28بالشدبة لمبيانات الخاصة بسحؾر الجراسة، حيث وصل عجد الأعسجة )
 حيث الأعسجة تسثل الستغيخات والأسظخ تسثل عجد الاستسارات السحتفظ بيا بعج السخاجعة والفخز.

قسشا في ىحه الجراسة باستخجام طخيقة الاستقراء مؽ خلال الاستبيان في جسع البيانات الأولية وقج بحيث 
 تؼ ترسيؼ الاستبيان وتقديسو الى قدسيؽ، ىسا:

 ؛( أسئمة05تتكؾن مؽ) العسيلبيانات خاصة حؾل  -
 ورضا العسلاءكستغيخ مدتقل  جؾدة الخجمات الدياحيةبيانات حؾل متغيخي الجراسة لكل مؽ  -

  .( سؤال28حيث تتكؾن ىحه الأسئمة مؽ)، كستغيخ تابع
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الستعمقة بالسعمؾمات العامة  الذخرية والؾعيفيةيتزسؽ الستغيخات  الجزء الأول من الاستبانة: .1
 (.الجخل، السيشةالسدتؾى التعميسي، ، )الجشذ، الدؽ ؽ أفخاد البحث وىيع

وىي  بجؾدة الخجمات الدياحية( الخاصة السدتقمةيتزسؽ الستغيخات) الجزء الثاني من الاستبانة: .2
 تتسثل في: ( أسئمة04)وكل محؾر مكؾن مؽ ( محاور 05)تذسل 

 ؛(04 إلى 01ذسل العبارات مؽ )يو  السمسؾسية :1السحؾر 
  ؛(08 إلى 05ذسل العبارات مؽ )يو  الاستجابة :2السحؾر 
 ؛(12إلى  09ذسل العبارات مؽ )يو  الاعتسادية :3السحؾر 
 ؛(16إلى  13ذسل العبارات مؽ )يو  الثقة والأمان :4السحؾر 
 (.20إلى  17ذسل العبارات مؽ )يو  التعاطف :5السحؾر 

ويذسل العبارات مؽ  العسلاء بخضاالستغيخ التابع الخاص يتزسؽ  الجزء الثالث من الاستبانة: .3
  .(28إلى  21)

 : العبارات المحددة لمتغيرات الدراسة(03)الجدول رقم 

 المتغيرات أرقام العبارات
 السمسؾسية 04الى  01مؽ 

جهدة الخدمات أبعاد 
 الأولالمتغير  الدياحية

 الاستجابة 08الى  05مؽ 
 الاعتسادية 12الى  09مؽ 
 والأمانالثقة  16الى  13مؽ 
 التعاطف 20إلى  17مؽ 
 المتغير الثاني رضا العملاء 28إلى  21مؽ 

 الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:                                         
 

محرؾل لت، باخسذ إجا يحتسلليكارت الخساسي" والحي  "سمؼ وقج تؼ إعجاد الأسئمة عمى أساس مكياس 
كسا ىؾ مؾضح  05إلى  01عظاء كل رأي قيسة معيشة مؽ بإتؼ تخميدىا التي عمى مجسؾع الاستسارات 

 ي:في الججول التال
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 درجات سلم ليكارت الخماسي(: 04الجدول رقم )
 مهافق بذدة مهافق محايد غير مهافق غير مهافق بذدة

01 02 03 04 05 
 يؽالظالبمؽ إعجاد  المردر:                                         

 ثبات أداة الدراسةصدق و  ختبارإ: ثالثا
لأجمو، تؼّ إعجاد  تكيذ ما وضعت إذا كانت أي معخفة فيسا (الاستبيان) صجق أداة الجراسة لاختبار

)أنظر الملحق الإستبيان الأوّلي وعخضو عمى الأستاذ السذخف، ثؼ عمى مجسؾعة مؽ الأساتحة السحكسيؽ 
 ،(02)أنظر الملحق رقم  عمى ترؾيباتيؼ ليتؼ إخخاجو في شكمو الشيائي. ، وقج تؼ تعجيمو بشاءً (01رقم 

  ن(قياس ثبات أداة الدراسة )الاستبيارابعا: 
الحي يعشي استقخار ىحه الأداة وعجم و ثبات أداة الجراسة )الاستبيان( مؽ خلال ىحا يتؼ التأكج مؽ مجى 

تشاقزيا مع نفديا بسعشى قجرتيا في الحرؾل عمى نفذ الشتائج في حالة ما إذا أعيج تؾزيعيا عمى نفذ 
 (Cronbach’sAlphaومؽ أجل قياس الثبات تؼ استخجام معامل )العيشة وتحت نفذ الغخوف، 

 ؽ ما تؼ الحرؾل عميو مؽ نتائج.في الججول التالي نبيو   (SPSS 21بالاستعانة ببخنامج )
 

 نتائج اختبار ألفا كرومباخ لمتغيرات الدراسة (:05الجدول رقم )
 ألفا كرومباخ عدد العبارات المتغير

 0.724 28 مجمهع عبارات الاستبيان

 (03)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاءً عمى مخخجات ال يؽالظالبمؽ إعجاد  المردر:
(، ومشو فأداة الكياس 0.724) يداوي أن معامل " آلفا كخونباخ " الكمي  الججول أعلاه خلال مؽ لاحظن

 الأدنى الحج تجاوزت أنيا إذ التحميل، لأغخاض قبؾليا يسكؽ و تتستع بالثبات فيسا يخص عيشة الجراسة،
، مسا يعشي إمكانية الاعتساد عمى الاستبيان في قياس الستغيخات السجروسة السعتسج في مثل ىحه الجراسات

نغخا لقجرتو عمى إعظاء نتائج متؾافقة مع إجابات السدتقرى مشيؼ عبخ الدمؽ، وبالتالي إمكانية تعسيؼ 
 نتائج الاستبيان عمى كل مجتسع الجراسة.
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 تحليلو عرض نتائج الاستبيان و : المبحث الثالث
عخض عمى حيث سيحتؾي  ،سشقؾم مؽ خلال ىحا السبحث بتحميل نتائج الجراسة السيجانية

، كسا السحاور الستعمقة بستغيخات الجراسة شتائج دراسةلعخض كحا عيشة الجراسة، و لمخرائص الذخرية ل
جؾدة الخجمات الدياحية في تحقيق  تأثيخمتعخف عمى لالفخضيات  إلى اختبارىحا السبحث  سشتعخض في
 رضا العسلاء.

 المظلب الأول: عرض خرائص عينة الدراسة

 التالي: حة في الججولالحرؾل عمى الشتائج السؾضّ  تؼ معالجة، استسارة 60مؽ مجسؾع الجنس:  -1

 تكرارات أفراد العينة حدب الجنس (:06الجدول رقم )
 ندبة التكرار فئات المتغير المتغير
 

 الجنس
 % 78.3 47 ذكر
 % 21.7 13 أنثى

 %100 60 المجمهع
 SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:

 
 جنس(: تركيبة عينة الدراسة حدب ال07الذكل رقم )

 

 (04)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
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، وإناثبأن عيشة الجراسة كانت يسثميا كمتا الجشديؽ مؽ ذكؾر  أعلاهوالذكل نلاحظ مؽ خلال الججول 
أي ندبة الحكؾر أكبخ  ،%21.7الإناث وندبة فخاد العيشة، أمؽ مجسؾع  %78.3حيث بمغت ندبة الحكؾر 

زيارة فئة الحكؾر تبقى مديظخة إلى حج ما عمى ىحا السجال في  وىحا يعؾد إلى أنمؽ ندبة الإناث، 
 وىحا يعؾد كحلػ إلى طبيعة السكان الحي أجخيت فيو الجراسة.، الؾكالات الدياحية

 التالي: حة في الججولالحرؾل عمى الشتائج السؾضّ  تؼ معالجة، استسارة 60مؽ مجسؾع  الدن: -2
 الدن(: تكرارات أفراد العينة حدب 07الجدول رقم )

 ندبة التكرار فئات المتغير المتغير
 
 
 الدن

سشة 25أقل مؽ   08 13.3% 
سشة 35إلى  25مؽ   24 40.0% 
سشة 45إلى  36مؽ   17 28.3% 

سشة 45أكثخ مؽ   11 18.3% 
 %100 60 المجمهع

 SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
 

 الدن(: تركيبة عينة الدراسة حدب 08الذكل رقم )

 

 (05)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
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 مؽ" تتخاوح أعسارىؼ استجؾابيؼ تؼ الحيؽ العسلاء مؽ% 40 ندبة أن نجج أعلاه والذكل الججول خلال مؽ
 فئة مباشخة تمييا ،%28.3بشدبة  "سشة 45إلى سشة 36 مؽ" العسخية الفئة تمييا ،"سشة 35إلى سشة 25

 عؽ أعسارىؼ تقلّ  الحيؽ العسلاء ىؼ ندبة أقل أمّا%. 18.3 بشدبة"  سشو 45 يفؾق " سشيؼ الحيؽ العسلاء
 كبار أو الذباب مؽ فئة مؽ ىؼ الجراسة عيشة في العسلاء أغمبية أن يعشي ىحا ،%13.3 بشدبة سشة 25

 مؾضؾعية أكثخ ستكؾن  وإجاباتيؼ الاستبيان لعبارات فيسيؼ إمكانية حيث مؽ دراستشا سيفيج ما وىحا الدؽ،

 حة في الججولالحرؾل عمى الشتائج السؾضّ  تؼ معالجة، استسارة 60مؽ مجسؾع : المدتهى التعليمي -3
 التالي:

 المدتهى التعليمي(: تكرارات أفراد العينة حدب 08الجدول رقم )
 ندبة التكرار فئات المتغير المتغير
 

المدتهى 
 التعليمي

 %3.3 02 إبتجائي
 %5 03 متؾسط
 %40 24 ثانؾي 
 %51.7 31 جامعي
 %100 60 المجمهع

 SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
 المدتهى التعليمي(: تركيبة عينة الدراسة حدب 09الذكل رقم )

 

 (06)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
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السدتؾى السدتجؾبؾن، ىؾ  العسلاءؽ أن السدتؾى التعميسي لأغمبية يّ يتب ،مؽ الججول والذكل أعلاه
يمييا كل مؽ السدتؾي  ،%40بشدبة  ثانؾي السدتؾى البشدبة متباعجة مع %، 51.7 ةدبجامعي بشال

وبالتالي فإن معغؼ أفخاد العيشة ذو مدتؾى ومؽ ، عمى التختيب %5و %3.3الستؾسط والابتجائي بشدبة 
حسمة الذيادات، وىحا ما يفيج دراستشا، فيحه الفئة تكؾن أكثخ فيسا لعبارات الاستبيان، حيث تعتبخ ىحه 

 .ائح السجتسع لأنيا تكؾن عمى دراية بكل ما ىؾ ججيجالظبقة السؤشخ الكبيخ عمى باقي شخ 

 التالي: حة في الججولالحرؾل عمى الشتائج السؾضّ  تؼ معالجة، استسارة 60مؽ مجسؾع : المينة -4

 المينة(: تكرارات أفراد العينة حدب 09الجدول رقم )
 ندبة التكرار فئات المتغير المتغير
 
 

 المينة

 %21.7 13 القظاع الحكؾمي
 %56.7 34 القظاع الخاص
 %13.3 08 عاطل عؽ العسل

 %8.3 05 طالب
 %100 60 المجمهع

 SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
 المينة(: تركيبة عينة الدراسة حدب 10الذكل رقم )

 

 (07)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
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 تذكيل في الأولى السختبة احتمتفي القظاع الخاص  العسلاء فئة أن نجج أعلاه والذكل الججول خلال مؽ
 جساليالإ الحجؼ مؽ% 56.7 ندبة تسثل إذ مؾعف، 34 عجدىؼ بمغ بحيث الاحرائية، العيشة أفخاد

 ،%21.7 بشدبة أي مؾعف 21.7 عجدىؼ بمغ بحيث ،في القظاع الحكؾمي العسلاء فئة تمييا لمعيشة،
 الأخيخة الشدبة جاءت بحيث ،%13.3 بشدبة أي أشخاص 8 عجدىؼ بمغ العاطميؽ عؽ العسل فئة بيشسا

  .العيشية عذؾائية إلى راجع وىحا ،%8.3 بشدبة الظمبة في والستسثمة

 التالي: حة في الججولالحرؾل عمى الشتائج السؾضّ  تؼ معالجة، استسارة 60مؽ مجسؾع : الدخل -5

 الدخل(: تكرارات أفراد العينة حدب 10)الجدول رقم 
 ندبة التكرار فئات المتغير المتغير
 
 

 الدخل

دج 15000أقل مؽ   12 20% 
دج 30000دج إلى  15000مؽ   03 05% 
دج 45000دج إلى  30000مؽ   12 20% 

دج 45000أكثخ مؽ   33 55% 
 %100 60 المجمهع

 SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
 

 الدخل(: تركيبة عينة الدراسة حدب 11الذكل رقم )

 

 (08)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:



 الفصل الثاني                                                                  الإطار التطبيقي للدراسة

 

 
52 

 مدتؾى  يتسثل استجؾابيؼ تؼ الحيؽ العسلاء مؽ ،%55 ندبة أن نجج أعلاه والذكل الججول خلال مؽ
 إلى دج 30000 مؽ" الجخل ذات العسلاء فئةكل مؽ  تمييا ثؼ" دج 45000 أكثخ مؽ" لجييؼ الجخل

 السختبة في يمييا ،لكل مشيسا %20 بشدبة وذلػ دج 30000 أقل" الجخل ذات العسلاء فئةو " دج 45000
 غالبية إلى يعؾد وىحا ،%5 بشدبةدج  30000دج إلى  15000مؽ  الجخل ذوات العسلاء فئة الأخيخ
التشده في فرل الريف،  أجل مؽ زيارتيؼ الغالبية أن الجراسة محل الؾكالات الدياحية بديارة قامؾا الحيؽ

 .العسخة أجل مؽ الديارة مؽ الغخض فان الؾكالات مؽ قبل بديارة يقؾمؾا لؼ الحيؽ الأقمية أما

بؾلاية عسلاء الؾكالات الدياحية وما يسكؽ استشتاجو مؽ الججاول الدابقة لمسعمؾمات الذخرية عؽ  
سشة والحيؽ لجييؼ  35إلى  25يحتل السختبة الأولى في الفئة العسخية مؽ  الحكؾرجشذ : ىؾ أن الأغؾاط

 مدتؾى تعميسي جامعي وىؼ الأكثخ حدب العيشة السجروسة.
 الدراسة نتائجعرض  الثاني:المظلب 

عمى محاور الاستبيان سشقؾم باستخخاج الشدب السئؾية والتكخارات  العسلاءلسعخفة مجى مؾافقة 
كارت" الخساسي كسا سشقؾم باستخخاج يلإجابات عيشة الجراسة عمى عبارتو كل حدب مكياس " ل

الحي عمى أساسو  ،(09)أنظر الملحق رقم لتحجيج الاتجاه  ستؾسظات الحدابية والانحخافات السعياريةال
( الخساسي فإن الأمخ يدتمدم تحجيج خسذ  Likertنجج اتجاه الفخضية، ونغخا لاستخجامشا لسكياس )

 :وفقا لمسعادلة التاليةيسكؽ تحجيج ىحه السجالات مجالات يسكؽ لمستؾسط الحدابي أن يقع بيشيا، حيث 
 المدتهيات الكيمة الدنيا للبديل(/عدد -طهل الفئة= )الكيمة العليا للبديل

 0.8= 4/5 :متهسط المدى         /                   4= 1-5 : طهل المدى
وذلػ لتحجيج الحج  "1" أقل قيسة في السكياس وىي قيسة الؾاحج الرحيح يلإ( 0.8)تؼ إضافة ىحه الكيسة 

 :وذلػ بالاعتساد عمى الججول التالي، وىكحا أصبح طؾل كل فئة ليحه الفئة، الأعمى
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 (: مجالات المتهسط الحدابي لتحديد الاتجاه العام للعبارات11الجدول رقم )

 الاتجاه العام المجال

 غيخ مؾافق بذجة ] 1.8 - 01]

 غيخ مؾافق ] 2.6 - 1.8] 

 محايج ] 3.4 - 2.6] 

 مؾافق ] 4.2 - 3.4] 

 مؾافق بذجة ]  05 - 4.2] 

  الظالبيؽمؽ إعجاد المردر:                                     

 (جهدة الخدمات الدياحيةأولا: الاحراءات الهصفية للمتغير المدتقل )
 "بسحؾر "السمسؾسية يؾضح الججول السؾالي الإحراءات الؾصفية لمعبارات الستعمقةالمحهر الأول:  

 " الملمهسيةالإحراءات الهصفية للعبارات المتعلقة بـ" (: 12الجدول رقم )           
رقم 
 العبارة

 العبارة
المتهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 العبارة

 محايج 1.04 3.23 مغيخ السبشى الخارجي لمؾكالة جحاب ججا 01
 مؾافق 0.79 3.48 الترسيؼ والجيكؾرات الجاخمية لمؾكالة جسيمة 02
 محايج 0.92 2.88 السعجات والأجيدة السدتخجمة في أداء الخجمة حجيثة ومتظؾرة 03
 مؾافق 1.04 3.45 مغيخ مقجمي الخجمة لائق 04

 محايد 0.50 3.26  المجمهع
 SPSSبشاءً عمى مخخجات  الظالبيؽ: مؽ إعجاد المردر                            

 
كان  السمسؾسيةسحؾر بقة عمى العبارات الستعمّ  العسلاءإجابات  إتجاه ، بأنّ أعلاهزح مؽ الججول يتّ 
ىي الأكثخ  02 حيث كانت العبارة ،0.50بانحخاف معياري قجره و  3.26قجره ، بستؾسط حدابي لسحايجةبا

 كسا ،وباتجاه محايج 2.88 بستؾسط حدابي قجره 03وأقميا العبارة ، 3.48 مؾافقة بستؾسط حدابي قجره
، أما 1.04ىي الأقل تجاندا في إجابات السدتقريؽ بانحخاف معياري قجره  04و 01 تيؽالعبار  تعتبخ
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يجب عمى  العسلاءعمى إجابات  وعميو بشاءً ، 0.79ىي الأكثخ تجاندا بانحخاف معياري قجره  02العبارة 
 التي تتشاسب مع متظمبات السعجات والأجيدةاقتشاء أن تدتسخ في الحخص عمى  محل الجراسة الؾكالات

 .مغيخ مقجمي الخجمةكسا أنيؼ يؾافقؾن عمى عسميؼ والتي ىي في صالح عسلائيا، 

 بسحؾر "الاستجابة" يؾضح الججول السؾالي الإحراءات الؾصفية لمعبارات الستعمقة: نيلثاالمحهر ا 
 "الاستجابةالإحراءات الهصفية للعبارات المتعلقة بـ"(: 13الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
 المتهسط
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 العبارة

 مؾافق 0.76 3.88 الؾكالة لجييا سخعة في تقجيؼ الخجمات السظمؾبة  09
 مؾافق 1.23 3.67 تقؾم الؾكالة بالخد الفؾري عمى الاستفدارات وشكاوي الدبائؽ 10
يدتجيب مؾعفي الؾكالة لاستفداراتػ واحتياجاتػ ميسا كانت  11

 درجة انذغاليؼ
 مؾافق 1.01 3.58

 مؾافق 1.14 3.53 تقؾم الؾكالة بإعظاء السؾاعيج بجقة عشج تقجيؼ الخجمة 12
 مهافق 0.53 3.66  المجمهع

 SPSSبشاءً عمى مخخجات  الظالبيؽ: مؽ إعجاد المردر                            
 
كان  الاستجابةسحؾر بقة عمى العبارات الستعمّ  العسلاءإتجاه إجابات  ، بأنّ أعلاهزح مؽ الججول يتّ 

ىي الأكثخ  09 حيث كانت العبارة 0.53وبانحخاف معياري قجره ، 3.66قجره بالسؾافقة، بستؾسط حدابي 
 كسا ،مؾافقوباتجاه  3.53 بستؾسط حدابي قجره 12وأقميا العبارة ، 3.88 مؾافقة بستؾسط حدابي قجره

 09، أما العبارة 1.23ىي الأقل تجاندا في إجابات السدتقريؽ بانحخاف معياري قجره  10العبارة  تعتبخ
الؾكالة لجييا يخون بأن  العسلاءعمى إجابات  وعميو بشاءً ، 0.76ىي الأكثخ تجاندا بانحخاف معياري قجره 

، كسا أنيا الدبائؽسخعة في تقجيؼ الخجمات السظمؾبة وأنيا تقؾم بالخد الفؾري عمى الاستفدارات وشكاوي 
  .بإعظاء السؾاعيج بجقة عشج تقجيؼ الخجمةتقؾم 
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 بسحؾر "الاعتسادية" يؾضح الججول السؾالي الإحراءات الؾصفية لمعبارات الستعمقة: لثالثالمحهر ا 
 "الاعتماديةالإحراءات الهصفية للعبارات المتعلقة بـ"(: 14الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 العبارة

 مؾافق 0.89 3.73 تفي الؾكالة دائسا بؾعؾدىا لمخجمات السقجمة 05
 مؾافق 0.95 4.03 خظاء حجوث الأ بجون تقجم الؾكالة خجمات بذكل صحيح و  06
 مؾافق 0.92 4.00 عشجما تؾاجيػ مذكمة فإن الؾكالة تبجيػ اىتسام خاص لحميا 07
تحخص الؾكالة عمى ثبات مدتؾى الخجمات في كل مخة يتؼ  08

 تقجيسيا
 مؾافق 0.74 3.98

 مهافق 0.36 3.93  المجمهع
 SPSSبشاءً عمى مخخجات  الظالبيؽ: مؽ إعجاد المردر                            

 
كان  الاعتسادية سحؾربقة عمى العبارات الستعمّ  العسلاءإتجاه إجابات  ، بأنّ أعلاهزح مؽ الججول يتّ 

ىي الأكثخ  06 حيث كانت العبارة 0.36وبانحخاف معياري قجره ، 3.93قجره بالسؾافقة، بستؾسط حدابي 
 كسا مؾافق،وباتجاه  3.73 بستؾسط حدابي قجره 05وأقميا العبارة ، 4.03 مؾافقة بستؾسط حدابي قجره

 08، أما العبارة 0.95اف معياري قجره ىي الأقل تجاندا في إجابات السدتقريؽ بانحخ  06العبارة  تعتبخ
تقجم الؾكالة يخون بأن  العسلاءعمى إجابات  وعميو بشاءً ، 0.74ىي الأكثخ تجاندا بانحخاف معياري قجره 

عمى ثبات مدتؾى وأنيا تعيخىؼ اىتسام خاص وتحخص  خظاءحجوث الأ بجون خجمات بذكل صحيح و 
 ، كسا أنيا تفي بؾعؾدىا.الخجمات في كل مخة
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 بسحؾر "الثقة والأمان" يؾضح الججول السؾالي الإحراءات الؾصفية لمعبارات الستعمقة: الرابعالمحهر  
 "الثقة والأمانالإحراءات الهصفية للعبارات المتعلقة بـ"(: 15الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 العبارة

 مؾافق 1.14 3.67 والثقة أثشاء التعامل مع مؾعفي الؾكالةمان الذعؾر بالأ 13
 مؾافق 1.01 3.55 العسيل أسئمة عمى للإجابة الكافية السعخفة تؾفخ 14
يغيخ العاممؾن في الؾكالة بالاىتسام والشرح في حل  15

 مذاكل الدبائؽ
 مؾافق 0.99 3.63

 مؾافق 0.44 3.80 تتعامل إدارة الؾكالة مع معمؾمات الدبائؽ بالدخية التامة  16
 مهافق 0.66 3.67  المجمهع

 SPSS: مؽ إعجاد الظالبيؽ بشاء عمى مخخجات المردر                         
 
كان  والأمانالثقة سحؾر بقة عمى العبارات الستعمّ  العسلاءإتجاه إجابات  ، بأنّ أعلاهزح مؽ الججول يتّ 

ىي الأكثخ  16 حيث كانت العبارة 0.66وبانحخاف معياري قجره ، 3.66قجره بالسؾافقة، بستؾسط حدابي 
 كسا ،ؾافقموباتجاه  3.55 بستؾسط حدابي قجره 14وأقميا العبارة ، 3.80 مؾافقة بستؾسط حدابي قجره

 16، أما العبارة 1.14ىي الأقل تجاندا في إجابات السدتقريؽ بانحخاف معياري قجره  13العبارة  تعتبخ
إدارة الؾكالة يخون بأن  العسلاءعمى إجابات  وعميو بشاءً ، 0.44ىي الأكثخ تجاندا بانحخاف معياري قجره 

 جمات.تتعامل مع معمؾمات الدبائؽ بالدخية التامة وأنيؼ يذعخون بالثقة والأمان في تقجيؼ الخ
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 بسحؾر "التعاطف" يؾضح الججول السؾالي الإحراءات الؾصفية لمعبارات الستعمقة: الخامسالمحهر  
 "التعاطف الإحراءات الهصفية للعبارات المتعلقة بـ"(: 16الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 العبارة

 مؾافق 0.79 3.45 المظف في التعامل مع الدبائؽالؾكالة لجييا  17
 مؾافق 1.03 3.73 تحمي مقجمي الخجمة في الؾكالة بالأدب وحدؽ الأخلاق 18
 مؾافق 0.55 3.88 ثة الدبائؽ بالمغة التي يفيسؾنيامحاد 19
 مؾافق 0.44 3.80 تقؾم الؾكالة بفيؼ ومعخفة احتياجات الدبائؽ 20

 مهافق 0.33 3.71  المجمهع
 SPSS: مؽ إعجاد الظالبيؽ بشاء عمى مخخجات المردر                         

 
كان  التعاطفسحؾر بقة عمى العبارات الستعمّ  العسلاءإتجاه إجابات  ، بأنّ أعلاهزح مؽ الججول يتّ 

ىي الأكثخ  19 ةحيث كانت العبار  0.33وبانحخاف معياري قجره ، 3.71قجره بالسؾافقة، بستؾسط حدابي 
 كسا ،ؾافقموباتجاه  3.45 بستؾسط حدابي قجره 17وأقميا العبارة ، 3.88 مؾافقة بستؾسط حدابي قجره

 20، أما العبارة 1.03ىي الأقل تجاندا في إجابات السدتقريؽ بانحخاف معياري قجره  18 ةالعبار  تعتبخ
السحادثة يخون بأن  ءالعسلاعمى إجابات  وعميو بشاءً ، 0.44ىي الأكثخ تجاندا بانحخاف معياري قجره 
 .بفيؼ ومعخفة احتياجات الدبائؽتكؾن بالمغة التي يفيسؾنيا، كسا أنيا تقؾم 
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 (رضا العملاء: الإحراءات الهصفية للمتغير التابع )نياثا
 رضا العسلاء عبارات الستعمقةمالإحراءات الؾصفية ليؾضح الججول السؾالي 

 رضا العملاء(: المتهسط وانحراف عبارات 17الجدول رقم )                   
المتهسط  (رضا العملاءعبارات المتغير التابع ) رقم العبارة

 الحدابي
الانحراف 
 المعياري 

 اتجاه
 العبارة

 مؾافق 0.36 3.63 انت راضي عمى تعاممػ مع الؾكالة 21
 مؾافق 0.95 3.53 انت راضي عمى كل ما تقجمو الؾكالة مؽ عخوض وخجمات 22
قج تتحدؽ درجة رضاك اذا قامت الؾكالة بإدخال تحديشات و  23

 تغييخات في جؾدة خجماتيا القادمة
 مؾافق 1.14 3.68

 مؾافق 1.15 3.57 الخجمات السقجمة أفزل مؽ تؾقعاتػ 24
 مؾافق 1.03 3.62 تقؾم الؾكالة دوما عمى تمبية حاجات ورغبات الدبائؽ  25
 محايج 0.99 3.22 تقجميا الؾكالات السشافدةانت راضي عمى الخجمات التي  26
 مؾافق 1.10 3.45 انت راضي عمى تعاممػ لفتخة طؾيمة مع الؾكالة 27
 مؾافق 0.79 3.77 تؾفخ ىحه الؾكالة جسيع احتياجاتي أكثخ بكثيخ مسا أدفعو 28

 مهافق 0.59 3.55  المجمهع
 SPSSإعجاد الظالبيؽ بشاء عمى مخخجات  : مؽالمردر                       

في  26عجا العبارة رقؼ  مؽ الججول أعلاه يتزح أن جسيع عبارات الستغيخ التابع تذيخ إلى مجال السؾافقة
حيث ، [4.2... 3.4[حيث يقع ضسـؽ السـجـال  3.55حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسجسل العبارات 

بستؾسط حدابي قجره  26، وأقميا العبارة 3.77ىي الأكثخ مؾافقة بستؾسط حدابي قجره  28كانت العبارة 
ىي الأقل تجاندا في إجابات السدتقريؽ بانحخاف معياري  24كسا تعتبخ العبارة  ،محايجوباتجاه  3.22
أعلاه  ومؽ خلال الججول، 0.36ىي الأكثخ  تجاندا بانحخاف معياري قجره   21، أما العبارة 1.15قجره 

وىؾ أقل مؽ الؾاحج وىحا ما يذيخ إلى قمة  0.59نلاحظ بأن الانحخاف السعياري لسجسل العبارات كحلػ 
تذتت إجابات السدتجؾبيؽ وبالتالي تقارب وتسخكد وجية نغخىؼ وىحا دلالة عمى وجؾد تجانذ )تقارب( 

 .في الإجابات لجى أفخاد عيشة السدتجؾبيؽ
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الأىسية الشدبية لأبعاد ومتغيخات الجراسة نؾضح : قياس الأىمية الندبية لأبعاد ومتغيرات الدراسة ثالثا:
 في الججول التالي:

(: نتائج المتهسط الحدابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد العينة حهل متغيرات 18الجدول رقم )
 وأبعاد الدراسة

متغيرات الدراسة  الترتيب الأبعاد المتهسط الحدابي  الانحراف المعياري 
 وأبعادىا

0.36 

0.50 

3.58 

 5 السمسؾسية 3.26

جهدة الخدمات 
 الدياحية

 4 الاستجابة 3.66 0.36
 1 الاعتسادية 3.93 0.53
 3 الثقة والأمان 3.67 0.66

 2 التعاطف 3.71  0.33 
 رضا العملاء 3.55 0.59

  SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:

الأربعة عجا مؾافقيؽ عمى الأبعاد الستعمقة بالسحاور  العسلاءمؽ خلال الججول أعلاه نلاحظ أن جسيع 
، إذ أن (التعاطف، والأمان الثقة، الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية)والستسثمة في  محؾر السمسؾسية،

، حيث يقع ضسـؽ 3.58الستؾسـط الحدــابي الكمي لأبعاد الستغيخ السدتقل قجر بــ 
وىؾ أقل مؽ الؾاحج  0.36، ونلاحظ بأن الانحخاف السعياري لسجسل العبارات [4.2....3.4[السـجـال 

وىحا ما يذيخ إلى قمة تذتت إجابات السدتجؾبيؽ وبالتالي تقارب وتسخكد وجية نغخىؼ وىحا دلالة عمى 
جؾدة الخجمات الدياحية وجؾد تجانذ )تقارب( في الإجابات لجى أفخاد عيشة السدتجؾبيؽ ومشو أن 

، وفيسا يمي ثبت لشا وجؾد دور ىاتو الأبعاديما بجرجة عالية وىحا  تؾجج  بالؾكالات الدياحية محل الجراسة
 محل الجراسة حدب وجية نغخ السدتجؾبيؽ: الؾكالاتتختيب أىسيتيؼ في 

 

 السختبة الأولى                         الاعتسادية      : لثثاالالبعج 

 السختبة الثانية                       التعاطف       : الخامذالبعج 

  السختبة الثالثة                    الثقة والأمان         : خابعالالبعج 
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 السختبة الخابعة                             الاستجابة  : الثانيالبعج 

 السختبة الخامدة                    السمسؾسية          : الأولالبعج 

، وحدب وجية نغخ السدتجؾبيؽ نجج الجراسةالؾكالات الدياحية محل في  الاعتسادية الثالثبالشدبة لمبعج 
بستؾسط إجسالي  بالتعاطفالستعمق  خامذ، يميو البعج ال3.93أنو احتل السختبة الأولى بالستؾسط الحدابي 

 .ىسية لجى أفخاد عيشة السدتجؾبيؽفي السختبة الثانية مؽ ناحية الأ 3.71بمغ 

 المظلب الثالث: اختبار الفرضيات
أن تظخقشا لشتائج التحميل الإحرائي لمستؾسط الحدابي والاتجاه العام لآراء أفخاد العيشة سشقؾم باختبار  بعج

 ، ولاختبار الفخضيات نتبع ما يمي:(α= 0.05)الفخضيات عشج مدتؾى دلالة 
 ،السمسؾسية) جؾدة الخجمات الدياحيةندتخجم الانحجار الستعجد لسعخفة تأثيخ الستغيخات السدتقمة:  -

الؾكالات لجى  رضا العسلاءعمى الستغيخ التابع  (التعاطف، والأمان الثقة، الاعتسادية ،الاستجابة
وأييسا لو تأثيخ في الستغيخ التابع وأييسا ليذ لو تأثيخ في وجؾد باقي الستغيخات السدتقمة  الدياحية
 الأخخى.

 قج الاستجابة درجة متؾسط كانت اذا ما لسعخفة واحجة عيشة حالة في  T-TEST اختبار ندتخجم -
  الاستبانة؛ فقخات مؽ فقخة كل دلالة مؽ لمتأكج استخجامو ويتؼ الستؾسظة، السؾافقة درجة إلى وصمت

 أومجسؾعات  ثلاث بيؽ  الاحرائية الفخوقات سعخفةل One Way الأحادي التبايؽ اختبار ندتخجم -
 .البيانات مؽ أكثخ

  الأولى اختبار الفرضية الرئيديةأولا: 
عملاء  من عينة لدى  لجهدة الخدمات الدياحية على رضا العملاء إحرائية دلالة ذو تأثير يهجد

 (.α= 0.05) الدلالة مدتهى  عند الهكالات الدياحية بهلاية الأغهاط
العلاقة بيؽ الغاىختيؽ السجروستيؽ، أي  تأثيخ قسشا بالبحث في الخئيديةبيجف معخفة مجى صحة الفخضية 

وذلػ بإجخاء إحراءات وصفية  جؾدة الخجمات الدياحية ورضا العسلاءبيؽ  تأثيخعجم وجؾد  وجؾد أو
وعمى أساسو نجج بمعامل التحديد لسحاور الجراسة لمستغيخات السدتقمة والستغيخ التابع مؽ خلال الاستعانة 

 تأكج مؽ صحة وثبؾت الفخضية الخئيدية والتي مفادىا:ون ،اتجاه الفخضية
Ho:  مؽ عيشة لجى  العسلاء رضا عمى الدياحية الخجمات لجؾدة إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾججلا 

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الأغؾاط بؾلاية الدياحية الؾكالات عسلاء
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H1: عسلاء مؽ عيشة لجى  العسلاء رضا عمى الدياحية الخجمات لجؾدة إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج 
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الأغؾاط بؾلاية الدياحية الؾكالات

لاختبار الفخضيات بيؽ الستغيخات السدتقمة والستغيخ  الستعجدولقج تؼ استخجام نسؾذج الانحجار الخظي 
 التابع، وسشؾضح ذلػ مؽ خلال الججول الآتي:

 (: الانحدار الخظي المتعدد لمحاور الدراسة19الجدول رقم )
 المتغيرات المدتقلة

X 
 المتغير   
   Y التابع 

معامل 
 الانحدار

الكيمة 
 الاحتمالية

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 aقيمة  f قيمة 

  السمسؾسية
 
 

رضا 
 العملاء

0.295- 0.034     

     0.010 0.314 الاعتسادية

     0.002 0.351 الثقة والأمان

     0.011 0.526 التعاطف

أبعاد جهدة الخدمات 
 الدياحية

  0.000 0.663 0.440 8.470 0.956- 

 (10)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاءً عمى مخخجات ال الظالبيؽمؽ إعجاد  المردر:
وجؾد  سا يعشي أن ىشاكم %44( أي بشدبة 0.440) التحجيجأن معامل مؽ خلال الججول أعلاه نلاحظ و 

كفي لمحكؼ بسلائسة ت  R2نلاحظ أن قيسة ، و جؾدة الخجمات الدياحية ورضا العسلاءمقبؾل بيؽ  تأثيخ
سببو التغييخ في أبعاد  رضا العسلاء، أي أن التغييخ في الشسؾذج لمبيانات حيث يتؼ اختبار ذلػ الشسؾذج

الحي يدببو  رضا العسلاءفي معامل التحجيج يعبخ عؽ مقجار التغيخ ، بحيث أن جؾدة الخجمات الدياحية
جؾدة الخجمات (، أو بعبارة أخخى نقؾل أن الستغيخ السدتقل الدياحيةجؾدة الخجمات ) الستغيخ السدتقل

في ، رضا العسلاء( مؽ التبايؽ الحاصل في الستغيخ التابع الستسثل في %44يفدخ ما ندبتو ) الدياحية
ىحا ما يؤكج ، و (α= 0.05)مؽ مدتؾى الجلالة  أقل( وىي sig=0.000الكيسة الاحتسالية )حيؽ نجج 

 ورضا الدياحية الخجمات جؾدة بيؽ إحرائية دلالة ذو تأثيخصحة الفخضية الخئيدية القائمة بؾجؾد 
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الأغؾاط بؾلاية الدياحية الؾكالات عسلاء مؽ عيشة لجى  العسلاء
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 الخدمات الدياحية ورضا العملاءجهدة بيؽ  العلاقة تأثيخلالخظي  الانحجاريسكؽ تقجيؼ نسؾذج في حيؽ 
 يمي:كسا 
 bx1+bx2+bx3+….bxn+ Y=a :الستعجدللانحجار شسؾذج الخظي المعادلة  تكتب

 
  
 

 (رضا العسلاء: تسثل الستغيخ التابع )Yبحيث 
X( الخجمات الدياحيةجؾدة : تسثل أبعاد الستغيخ السدتقل) 

 الفرعية اختبار الفرضيات  ثانيا:
 :التالية مؽ خلال الججول أعلاه ندتخخج نتائج الفخضيات الفخعية

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -1
H0:  عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى  رضا العسلاءعمى  مسمسؾسيةل إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾججلا

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط
H1: عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى  رضا العسلاءعمى  مسمسؾسيةل إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط
، H1الفخضية البجيمة  نقبلبالتالي: و  αمؽ  قلأ Sigنجج أن   α=0.05مع   Sig = 0.034 بسقارنةف

عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى  رضا العسلاءعمى  مسمسؾسيةل إحرائية دلالة ذو تأثيخ يهجدأي: 
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط

 :ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال -2
H0:  الؾكالات عسلاء  مؽ عيشة لجى  رضا العسلاءعمى  للاستجابة  إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾججلا

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط
H1: عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى  عمى رضا العسلاء للاستجابة إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط
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، H1الفخضية البجيمة  رفضنبالتالي: و  αمؽ  أكبخ Sigنجج أن   α=0.05مع   Sig = 0.107 بسقارنةف
 لجى  عمى رضا العسلاء للاستجابة إحرائية دلالة ذو تأثيخ يهجد لاأي: ، H0ونقبل الفخضية الرفخية 

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج عسلاء الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاط مؽ عيشة
 :الثالثةاختبار الفرضية الفرعية 

H0:  عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى رضا العسلاءعمى  للاعتسادية إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾججلا
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط

H1: عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء للاعتسادية إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط

، H1الفخضية البجيمة  نقبلبالتالي: و  αمؽ  قلأ Sigنجج أن   α=0.05مع   Sig = 0.010 بسقارنةف
عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى  عمى رضا العسلاء للاعتسادية إحرائية دلالة ذو تأثيخ يهجدأي: 

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط
 :الرابعةاختبار الفرضية الفرعية 

H0:  عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمثقة والأمان إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾججلا
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط

H1: عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمثقة والأمان إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج بؾلاية الأغؾاطالدياحية 

، H1الفخضية البجيمة  نقبلبالتالي: و  αمؽ  قلأ Sigنجج أن   α=0.05مع   Sig = 0.002 بسقارنةف
عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمثقة والأمان إحرائية دلالة ذو تأثيخ يهجدأي: 

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط
 :الخامدةاختبار الفرضية الفرعية 

H0:  عسلاء الؾكالات  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمتعاطف إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾججلا
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاط

H1: عسلاء الؾكالات الدياحية  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمتعاطف إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج بؾلاية الأغؾاط



 الفصل الثاني                                                                  الإطار التطبيقي للدراسة

 

 
64 

، H1الفخضية البجيمة  نقبلبالتالي: و  αمؽ  قلأ Sigنجج أن   α=0.05مع   Sig = 0.011 بسقارنةف
عسلاء الؾكالات الدياحية  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمتعاطف إحرائية دلالة ذو تأثيخ يهجدأي: 

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج بؾلاية الأغؾاط
مؽ التغيخات التي  %66.3ـ محل الجراسة تداىؼ ب بالؾكالات جؾدة الخجمات الدياحيةومشو ندتشتج أن 

ىي كل  رضا العسلاءمعشؾي وإيجابي في  تأثيخالتي ليا  السحاور، ومؽ بيؽ رضا العسلاءتحجث في 
، ويجب الحخص عمى الثقة والأمان والحي ىؾ أكثخ تأثيخا حيؽ محؾر، في الاستجابة محؾرالسؤشخات عجا 

 وفي نفذ الؾقت يجب عمييا تجارك نقاط الزعف التي تعاني مشيا في باقيىحه الأبعاد كسا يجب الدعي 
 الأخخى. السحاور

 :ومشو ندتشتج الججول التالي الستعمق بسمخص الفخضيات
 (: ملخص الفرضيات20الجدول رقم )                            

رقم 
 الفرضية

 النتيجة الفرضية

عسلاء  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمسمسؾسية إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج 01
 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاط

 
 مقبؾلة

02 
عسلاء  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء للاستجابة إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاط
 

 مخفؾضة
عسلاء  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء للاعتسادية إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج 03

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاط
 

 مقبؾلة
عسلاء  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمثقة والأمان إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج 04

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاط
 

 مقبؾلة
عسلاء  مؽ عيشة لجى عمى رضا العسلاء لمتعاطف إحرائية دلالة ذو تأثيخ يؾجج 05

 (.α= 0.05) الجلالة مدتؾى  عشج الدياحية بؾلاية الأغؾاطالؾكالات 
 

 مقبؾلة
 الظالبيؽ: مؽ إعجاد المردر
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 ا: اختبار الفرضية الرئيدية الثانيةثالث

H0:  عسلاء الؾكالات الدياحية بؾلاية عيشة مؽ لجى  رضا العسلاءتؾجج فخوق ذات دلالة احرائية في لا
 (.السيشة، الجخلالدؽ، السدتؾى التعميسي، تعدى إلى الستغيخات الذخرية والؾعيفية )الجشذ،  الأغؾاط

H1:  عيشة مؽ عسلاء الؾكالات الدياحية بؾلاية لجى  رضا العسلاءتؾجج فخوق ذات دلالة احرائية في
 (.السيشة، الجخلالدؽ، السدتؾى التعميسي، تعدى إلى الستغيخات الذخرية والؾعيفية )الجشذ،  الأغؾاط

 بالندبة للجنس:  -1

، وذلػ كسا يؾضحو Independent t-test) لاختبار ىحه الفخضية قسشا بإجخاء اختبار العيشات السدتقمة)
  الججول الآتي:

 (: اختبار الفروق بين متهسط إجابات أفراد العينة وفقا لمتغير الجنس21الجدول رقم )
المتهسط  المتغير

 الحدابي
 الانحراف
 المعياري 

درجة  f قيمة 
 الحرية

مدتهى  t قيمة 
 الدلالة

 
 الجنس

  0.62 3.44 ذكهر
9.810 

 
58 

 
2.848- 

 
 0.23 3.95 إناث 0.003

 (11)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاء عمى مخخجات  الظالبيؽ: مؽ إعجاد المردر           

 ، (α≤ 0.05)مؽ مدتؾى الجلالة  قلأ( وىي sig=0.003نلاحظ أن قيسة )أعلاه مؽ خلال الججول 

 تعدى لستغيخ الجشذ. رضا العسلاءتؾجج فخوق في متؾسط اتجاىات أفخاد العيشة حؾل  وبالتالي:
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 (:المينة، الدخل، المدتهى التعليميبالندبة للمتغيرات الذخرية )الدن،   -2
( One-Way ANOVAالأحادي)مؽ أجل اختبار ىحه الفخضية قسشا باستخجام اختبار لتحميل التبايؽ 

 وكانت الشتائج حدب الججول الآتي:
( للفروق بين متهسط إجابات أفراد العينة وفقا ANOVAاختبار تحليل التباين ) (:22الجدول رقم )

 (المينة، الدخل، المدتهى التعليمي)الدن،  لمتغيرات
مجمهع  مردر التباين العهامل

 المربعات
درجة 
 الحرية

متهسط 
 المربعات

مدتهى  f قيمة 
 الدلالة

 الدن

  0.683 0.671 16 10.737 بيؽ السجسؾعات

 - 0.982 43 42.246 داخل السجسؾعات 0.794

 - - 59 52.983 السجسؾع

المدتهى 
 التعليمي

  0.640 0.390 16 6.235 بيؽ السجسؾعات

 - 0.608 43 26.165 داخل السجسؾعات 0.833

 - - 59 32.400 السجسؾع

 
 

 المينة

  0.737 0.546 16 8.733 بيؽ السجسؾعات

 - 0.741 43 31.851 داخل السجسؾعات 0.742

 - - 59 40.583 السجسؾع

 
 

 الدخل

  1.814 2.100 16 33.606 بيؽ السجسؾعات

 - 1.158 43 49.794 داخل السجسؾعات 0.061

 - - 59 83.400 السجسؾع

 (12)أنظر الملحق رقم  SPSSبشاء عمى مخخجات  الظالبيؽ: مؽ إعجاد المردر
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مؽ مدتؾى  أكبخ( وىي sig= 0.794أن قيسة ) أعلاهبالشدبة لستغيخ الدؽ نلاحظ مؽ خلال الججول  -
 رضا العسلاءفخوق في متؾسط اتجاىات أفخاد العيشة حؾل  تهجدلا  وبالتالي:، α= 0.05الجلالة 

 تعدى لستغيخ الدؽ.
مؽ مدتؾى  كبخ( وىي أsig = 0.833فشلاحظ أن قيسة ) السدتؾى التعميسيأما بالشدبة لستغيخ  -

 رضا العسلاءفخوق في متؾسط اتجاىات أفخاد العيشة حؾل  لا تهجد وبالتالي: ،α= 0.05الجلالة  
 .السدتؾى التعميسيتعدى لستغيخ 

     مؽ مدتؾى الجلالة كبخ( وىي أsig = 0.742فشلاحظ أن قيسة ) السيشةأما بالشدبة لستغيخ  -
0.05 =α، :تعدى  رضا العسلاءفخوق في متؾسط اتجاىات أفخاد العيشة حؾل  لا تهجد وبالتالي

 .السيشةلستغيخ 
  ة   مؽ مدتؾى الجلال كبخ( وىي أsig = 0.061) فشلاحظ أن قيسة  الجخلأما بالشدبة لستغيخ  -

0.05 =α، :تعدى  رضا العسلاءفخوق في متؾسط اتجاىات أفخاد العيشة حؾل  لا تهجد وبالتالي
 .الجخللستغيخ 
فخوق ذات دلالة  تهجدلا  :القائمة بأنو H0ونقبل الفخضية الرفخية  H1نخفض الفخضية البجيمة ومشو 

تعدى إلى  عسلاء مؽ الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاطعيشة مؽ لجى  رضا العسلاءاحرائية في 
 (.السيشة، الجخلالدؽ، السدتؾى التعميسي، الستغيخات الذخرية والؾعيفية )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني                                                                  الإطار التطبيقي للدراسة

 

 
68 

 خلاصة الفرل:
دور جؾدة الخجمات الدياحية في تحقيق مؽ خلال ىحا الفرل الحي حاولشا فيو التعخف عمى 

رسيؼ استبيان مؽ خلال توذلػ  لجى عيشة مؽ عسلاء الؾكالات الدياحية بؾلاية الأغؾاط،  رضا العسلاء
وتؼ تحميل بيانات مفخدة تؼ اختيارىا عذؾائيا،  60، في حيؽ قجر عجد السبحؾثيؽ مكؾن مؽ خسدة محاور

 .21الشدخة  "SPSSالاستبيان عؽ طخيق بخمجة "

لجؾدة الخجمات الدياحية  ىشاك دور ذو دلالة إحرائية مشا إلى أنّ الجراسة السيجانية، تؾصّ ىحه عمى  بشاءً و 
حيث  ،%5مدتؾى الجلالة عشج  بؾلاية الأغؾاط الؾكالات الدياحيةمؽ طخف في تحقيق رضا العسلاء 

والتي يجب عمييا  جؾدة الخجمة السقجمةلاحغشا مؽ خلال أراء عيشة مؽ عسلائيا، أنّ لجييا نقاط قؾة في 
عسلائيا ويتخك  مى تقؾيتيا بسا يحقق رضاوالعسل ع مؾاصمة تجعيسيا، مع ضخورة معالجة نقاط الزعف

 جيج عشيا في أذىانيؼ يجفعيؼ إلى إعادة التعامل معيا مدتكبلا وجحب عسلاء ججد. انظباع
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والمتمثمة  الخمدة ابأبعادى جؽدة الخجمات الدياحيةتطخقنا مؼ خلال ىحه الجراسة إلى مفيؽم 
رضا ، كما حاولنا التطخق إلى مفيؽم )المممؽسية، الاستجابة، الاعتمادية، الثقة والأمان، التعاطف(في 

 التي معاييخىا ودراسة الدياحية  الخجمة جؽدة معنى معخفة إلى الجراسة ىحه تيجف وليحا، العملاء
 التي العملاء وحاجات رغبات مع تؽافقيا ومجى الجراسة محل الدياحية لاتاالؽك عمييا تعتمج أن يمكؼ

جؽدة ويتبيؼ لنا مؼ ىحه الجراسة بجانبييا النعخي والتطبيقي أن مفيؽم كل مؼ ، ولائيػ وتكدب تخضييػ
التدؽيق الدياحي واسع وشامل، حيث أن ليما أىمية بالغة في مجال  الخجمات الدياحية ورضا العملاء

يما، ، وبعج استعخاضنا لأىػ الأدبيات النعخية المتعمقة بمتغيخي الجراسة وطبيعة أثخ العلاقة بينوالفنجقي
النتائج والاقتخاحات ، تؽصمنا لمجمؽعة مؼ ؽلاية الأغؽاطعملاء الؽكالات الدياحية بوإسقاط ذلغ عمى 

 :المتمثمة في

 النتائج أولا:
ولى خاصة بالجانب النعخي لى مجمؽعتيؼ الأيمكؼ تقديػ النتائج التي تؽصمت الييا الجراسة ا 

 وذلغ كما يمي: والثانية بالجانب التطبيقي،
 :النتائج النظرية . أ

لمؽكالات الحالييؼ  العملاءتعتبخ جؽدة الخجمة مرجرا ميما مؼ مرادر المحافعة عمى  -
ججد، أما الخضا فيؽ عبارة عؼ حالة نفدية أو شعؽر  عملاءبالإضافة إلى جحب الدياحية 

نتيجة المقارنة بيؼ أداء الخجمات والتؽقعات، مما يعني أن الخضا يختبط  العميلعاطفي ينتاب 
 بمدتؽى جؽدة الخجمة المجركة وأن درجة الإشباع تحجد مدتؽى الخضا؛

 ؛خجمية مؤسدة أي جؽدة مدتؽى  تقييػ مؼ العميل تمكؼ الخجمة جؽدة معاييخ -
 مؼ النؽع حاى لحداسية نعخا ايتدؽيق يمكؼ التي الخجمات أصعب ىي الدياحية خجمةلا -

 لات؛المعام مؼ خاص نؽع إلى ايواحتياجات الخجمات
تقييػ جؽدة الخجمة الدياحية يعتمج عمى المجخل الأكثخ شيؽعا وىؽ المجخل الحي يعتمج عمى  -

معخفتيا مؼ أجل تقجيػ  الؽكالةحكػ العميلّ، باستعمال مؤشخات مختمفة والتي يتؽجب عمى 
 خجمات ذات جؽدة تمبي احتياجات العملاء؛

درجة الأمان، درجة  الاعتمادية،في: المممؽسية، الاستجابة، الخجمة تتمثل أبعاد جؽدة  -
 .التعاطف
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 :التطبيقيةالنتائج  . ب
 الؽكالات عملاء مؼ عينة لجى العملاء رضا عمى لممممؽسية إحرائية دلالة ذو أثخ يؽجج 

 ؛(α= 0...) الجلالة مدتؽى  عنج الأغؽاط بؽلاية الدياحية
 الؽكالات عملاء مؼ عينة لجى العملاء رضا عمى للاستجابة إحرائية دلالة ذو أثخ يؽججلا  

 ؛(α= 0...) الجلالة مدتؽى  عنج الأغؽاط بؽلاية الدياحية
 الؽكالات عملاء مؼ عينة لجى العملاء رضا عمى للاعتمادية إحرائية دلالة ذو أثخ يؽجج 

 ؛(α= 0...) الجلالة مدتؽى  عنج الأغؽاط بؽلاية الدياحية
 الؽكالات عملاء مؼ عينة لجى العملاء رضا عمى والأمان لمثقة إحرائية دلالة ذو أثخ يؽجج 

 ؛(α= 0...) الجلالة مدتؽى  عنج الأغؽاط بؽلاية الدياحية
 الؽكالات عملاء مؼ عينة لجى العملاء رضا عمى لمتعاطف إحرائية دلالة ذو أثخ يؽجج 

 ؛(α= 0...) الجلالة مدتؽى  عنج الأغؽاط بؽلاية الدياحية
عينة مؼ عملاء الؽكالات الدياحية لجى  رضا العملاءتؽجج فخوق ذات دلالة احرائية في لا  

المينة، الدؼ، المدتؽى التعميمي، تعدى إلى المتغيخات الذخرية والؽظيفية ) بؽلاية الأغؽاط
 تؽجج فخوق تعدى لمتغيخ الجنذ.، بينما (الجخل

 ثانيا: الاقتراحات والتوصيات 
 كالآتي:عمى ضؽء النتائج الدابقة يمكؼ سخد مجمؽعة مؼ الاقتخاحات والتؽصيات 

ضخورة الاىتمام أكثخ بالعناصخ المممؽسة مؼ خلال تجييد القاعات الخاصة باستكبال  -
بأحجث الؽسائل التقنية والإمكانات لتمبية حاجاتيػ مؼ إضاءة وتيؽية، تؽفيخ بيئة غيخ  العملاء

 بفتخة الانتعار ميما طالت؛ العميلمممة كي لا يحذ 
 وتمقي شكاوييػ ومقتخحاتيػ وسخعة حميا؛ العملاءالاستماع إلى  -
 حدؼ انتقاء مقجمي الخجمات خاصة الحيؼ يحتكؽن برفة مباشخة مع العملاء؛ -
 كحجخ يعتبخ ىحا لأن الدبائؼ، لتؽقعات وفقا الدياحية الخجمات ترميػ عمى العمل ورةضخ  -

 ؛الدبائؼ وتؽقعات أمال مع لتتؽافق الخجمات وتطؽيخ اءنب أجل مؼ سأسا
 جؽدة مدتؽى  عمى التعخف أجل مؼ دورية واستطلاعات ببحؽث الدياحة وكالات قيام ضخورة -

 ؛الدبائؼ بيا يخغب التي الخجمات
 ؛أخخى وفي مناطق أخخى في ىحا المجال وكالاتالعمل عمى إجخاء المديج مؼ البحؽث في  -
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 .الدياحية بالؽكالات المقجمة الدياحية الخجمات جؽدة عمى المدتمخ التحديؼ بجيؽد الالتدام -
 الدارسة:فاق أ

مؼ لمديا  نتمكؼنعخا لأىمية الجراسة وكثخة الأبعاد المختبطة بيا، كما أن ىناك العجيج مؼ النقاط لػ 
مما يجعميا قج تكؽن مجالا لممعالجة مدتكبلا وعميو نؽجو الباحثيؼ مدتكبلا لجراستو مؼ جؽانب أخخى 

 مؼ بينيا:

 ؛دور جؽدة الخجمات الدياحية في تنمية ولاء الدبؽن  -
 وأثخىا عمى المديج الاترالي التدؽيقي؛ الخجمات الدياحيةجؽدة  -
 دور جؽدة الخجمات الدياحية في تحديؼ صؽرة المؤسدة. -

ة بالجؽانب الميمة فيو، عمى أن حاطج وفقنا في اختيار المؽضؽع والإوفي الأخيخ نأمل أن نكؽن ق
يكؽن لنا في المدتقبل إن شاء الله فخص لتجارك جؽانب القرؽر والخطأ في الجراسة، بيجف التحديؼ 

 وتقجيػ أعمال تتميد بالجؽدة فييا تخجم المرمحة العامة.    
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 غواطالأ  بولايةسف ار المعتمدة  ق ائمة بعض وكالات السياحة والأ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إسم الوكالة/  الرقم

 الفرع

رقم  العنوان

 الهاتف

 يالبريد الإلكترون

وكالة الرش  10

للسياحة 

 والاسفار

شارع الشهداء 

مجموع  111قسم 

-36الملكية 

  -الاغواط

029-10-

88-71 

Rech.voyages@gmail.com 

وكالة هزيل  10

للسياحة 

 والاسفار

-حي المعمورة

 -الاغواط

029-13-

22-09 

Heziel m@hotmail.com 

وكالة مزي  10

للسياحة 

 والاسفار

-حي بوعامر

 -الاغواط

029-13-

14-72 

MZITOURS.laghouat@gmail.com 

حي  81رقم  وكالة إرتحال 10

بوعامر المعمورة، 

 11مكتب رقم 

 الطابق الأول.

06-60-

80-03-

03 

irtihalvoyage@gmail.com 

فرع وكالة  10

 النجاح أجنسي

حنون حي بن س

مقابل مقر دائرة 

 الاغواط

029-11-

68-05 

najahtravellaghouat@gmail.com 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 - الأغواط – عمار ثليجيجامعة  

 وعلوم التسيير  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية
 التجاريةقسم العلوم  
 

 استمارة صدق المحكمين
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 الجامعة القسم المحكم الرقم
 المركز الجامعي الشريف بشوشة اف لو العلوم التجارية شلالي الطاهر حسام لدين   -د 10
 المركز الجامعي الشريف بشوشة اف لو العلوم التجارية صيلع عبد الله   -د 10
 -الأغواط-جامعة عمار ثليجي   العلوم التجارية دأولاد العيد سع -د 10
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 قسم: العلوم التجارية

 تخصص: تسويق سياحي وفندقي
 تحية طيبة وبعد

  :المتعلقة بموضوع لورقة البحثية إن هذا الاستبيان هو لإكمال ا
 دور جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا العملاء

ومعرفتكم الواسعة في مجال التعامل مع الوكالات السياحية والاستفادة من خدماتها فإنه  نظرا لخبرتكم   
( داخل المربع الذي يتوافق مع xوذلك بوضع إشارة ) ،البحثيشرفنا مساهمتكم الفعالة في إتمام هذا 

 اوتدعيم مصداقيته الدراسةإجاباتكم الموضوعية والواقعية في زيادة فاعلية النتائج المتوقعة من هذه 
 .اوواقعيته

الشديد على سرية  ناحرص دين لكمدعمكم للبحث العلمي، مؤك ينلكم حسن تعاونكم ومقر  ينشاكر    
 المعلومات التي سوف تقدمونها لأغراض البحث العلمي فقط.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة عمار ثليجي الاغواط 
    كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
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 معلومات عن المجيب: الأول: القسم
 يرجى وضع العلامة  (Xفي الخانة المناسبة حسب رأيك : )

 أنثى                              ذكر            :الجنس( 10)
 سنة  52سنة الى  53سنة         من  52سنة الى  02من           سنة 02اقل من   :السن( 10)

 سنة  52أكثر من                                            
 ثانوي               جامعي : ابتدائي           متوسط                      المستوى التعليمي( 15)
 عاطل عن العمل         طالب           القطاع الخاص    : القطاع الحكومي     المهنة( 15)
 دج51111دج الى  02111دج                   من دج 02111قل من أ     الدخل:( 12)

 فما فوق دج 52111دج             من 52111دج الى 51111من              
 

القسم الثاني: الرجاء بيان الرأي في العبارات التالية لمعرفة جودة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة 
 السياحية التي تتعاملون معها.

رقم 
 الفقرة الفقرة

 بدائل الإجابة
موافق 
 بشدة

غير  محايد  موافق 
 موافق

موافق  غ
 بشدة

 بعد الملموسية
      للوكالة جذاب جدامظهر المبنى الخارجي  10
      التصميم والديكورات الداخلية للوكالة جميلة 10

المعدات و الأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة حديثة  10
 ومتطورة

     

      مظهر مقدمي الخدمة لائق 10
 ستجابةبعد الا

      الوكالة لديها سرعة في تقديم الخدمات المطلوبة  10

ة بالرد الفوري على الاستفسارات و شكاوي تقوم الوكال 10
 الزبائن

     

يستجيب موظفي الوكالة لاستفساراتك واحتياجاتك مهما  10
 كانت درجة انشغالهم

     

 تقوم الوكالة بإعطاء المواعيد بدقة عند تقديم الخدمة 10
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 الاعتماديةبعد 
      تفي الوكالة دائما بوعودها للخدمات المقدمة 10

حدوث  بدونتقدم الوكالة خدمات بشكل صحيح و  01
 الاخطاء 

     

عندما تواجهك مشكلة فإن الوكالة تبديك اهتمام خاص  00
 لحلها

     

 تحرص الوكالة على ثبات مستوى الخدمات في كل مرة 00
 يتم تقديمها

     

 الأمانالثقة بعد 
      الوكالةالشعور بالامان والثقة أثناء التعامل مع موظفي  00
      توفر المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة العميل 00

يظهر العاملون في الوكالة بالاهتمام والنصح في حل  00
 مشاكل الزبائن

     

      تتعامل إدارة الوكالة مع معلومات الزبائن بالسرية التامة  00
 التعاطف بعد

      لزبائنالوكالة لديها اللطف في التعامل مع ا 00

تحلي مقدمي الخدمة في الوكالة بالأدب وحسن  00
 الأخلاق

     

      محادثة الزبائن باللغة التي يفهمونها. 00
      تقوم الوكالة بفهم و معرفة احتياجات الزبائن 01
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 ة السياحية التيللوكال الرجاء بيان الرأي في العبارات التالية لمعرفة مستوى ولائكم القسم الثاني:
 تتعاملون معها.

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
 بدائل الإجابة

موافق 
 بشدة

غير  محايد  موافق 
 موافق

غ موافق 
 بشدة

      انت راضي على تعاملك مع الوكالة 10

انت راضي على كل ما تقدمه الوكالة من عروض و  10
 خدمات

     

ال تحسينات قد تتحسن درجة رضاك اذا قامت الوكالة بإدخ 10
 و تغييرات في جودة خدماتها القادمة.

     

      الخدمات المقدمة أفضل من توقعاتك 10
      تقوم الوكالة دوما على تلبية حاجات و رغبات الزبائن  10
      انت راضي على الخدمات التي تقدمها الوكالات المنافسة 10
      انت راضي على تعاملك لفترة طويلة مع الوكالة 10
      توفر هذه الوكالة جميع احتياجاتي أكثر بكثير مما أدفعه 10

 
 شكرا جزيلا على تعاونكم
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Fiabilité 

 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 06 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 06 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,427 28 
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Frequencies 

 

 

Statistics 

 الجنس

N 
Valid 06 

Missing 0 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 78,3 78,3 78,3 47 ذكر

 100,0 21,7 21,7 13 أنثى

Total 60 100,0 100,0  
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Frequencies 
 

Statistics 

 سنال

N 
Valid 06 

Missing 0 

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,3 13,3 13,3 8 سنة 25 من أقل

 53,3 40,0 40,0 24 سنة 35 إلى 25 من

 81,7 28,3 28,3 17 سنة 45 إلى سنة 36 من

 100,0 18,3 18,3 11 سنة 45 من أكثر

Total 60 100,0 100,0  
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Frequencies 
 

Statistics 

 التعليمي المستوى

N 
Valid 06 

Missing 0 

 

 

 التعليمي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 2 إبتدائي

 8,3 5,0 5,0 3 متوسط

 48,3 40,0 40,0 24 ثانوي

 100,0 51,7 51,7 31 جامعي

Total 60 100,0 100,0  
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 Frequencies 
 

Statistics 

 المهنة

N 
Valid 06 

Missing 0 

 

 

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21,7 21,7 21,7 13 الحكومي القطاع

 78,3 56,7 56,7 34 اصالخ القطاع

 91,7 13,3 13,3 8 العمل عن عاطل

 100,0 8,3 8,3 5 طالب

Total 60 100,0 100,0  
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Frequencies 

Statistiques 

 الدخل

N 
Valide 06 

Manquante 0 

 

 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 12 دج 15000 من أقل

 25,0 5,0 5,0 3 دج 30000 إلى 15000 من

 45,0 20,0 20,0 12 دج 45000 إلى 30000 من

 100,0 55,0 55,0 33 دج 45000 من أكثر

Total 60 100,0 100,0  
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Descriptives 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 60 3,23 1,047 

Q2 60 3,48 ,792 

Q3 60 2,88 ,922 

Q4 60 3,45 1,048 

AX1 60 3,2625 ,50511 

Q5 60 3,73 ,899 

Q6 60 4,03 ,956 

Q7 60 4,00 ,921 

Q8 60 3,98 ,748 

AX2 60 3,9375 ,36715 

Q9 60 3,88 ,761 

Q10 60 3,67 1,230 

Q11 60 3,58 1,013 

Q12 60 3,53 1,142 

AX3 60 3,6667 ,53016 

Q13 60 3,67 1,145 

Q14 60 3,55 1,016 

Q15 60 3,63 ,991 

Q16 60 3,80 ,443 

AX4 60 3,6625 ,66674 

Q17 60 3,45 ,790 

Q18 60 3,73 1,039 

Q19 60 3,88 ,555 

Q20 60 3,80 ,443 

AX5 60 3,7167 ,33970 

X 60 3,5800 ,36756 

Q21 60 3,63 ,956 

Q22 60 3,53 1,142 

Q23 60 3,68 1,157 

Q24 60 3,57 1,031 

Q25 60 3,62 ,993 

Q26 60 3,22 1,106 

Q27 60 3,45 ,790 

Q28 60 3,77 1,047 

Y 60 3,5583 ,59592 

N valide (listwise) 60   
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Régression 
 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,663
a
 ,440 ,388 ,46632 

a. Valeurs prédites : (constantes), AX5, AX2, AX3, AX1, AX4 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,210 5 1,842 8,470 ,000
b
 

Résidu 11,743 54 ,217   

Total 20,952 59    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), AX5, AX2, AX3, AX1, AX4 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) -,956 ,974  -,982 ,331 

AX1 -,295 ,136 -,250 -2,171 ,034 

AX2 ,276 ,168 ,170 1,639 ,107 

AX3 ,314 ,117 ,279 2,680 ,010 

AX4 ,351 ,110 ,393 3,197 ,002 

AX5 ,526 ,201 ,300 2,623 ,011 

a. Variable dépendante : Y 
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A 1 facteur 
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A 1 facteur 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 السن

Inter-groupes 10,737 16 ,671 ,683 ,794 

Intra-groupes 42,246 43 ,982   

Total 52,983 59    

 التعليمي المستوى

Inter-groupes 6,235 16 ,390 ,640 ,833 

Intra-groupes 26,165 43 ,608   

Total 32,400 59    

 المهنة

Inter-groupes 8,733 16 ,546 ,737 ,742 

Intra-groupes 31,851 43 ,741   

Total 40,583 59    

 الدخل

Inter-groupes 33,606 16 2,100 1,814 ,061 

Intra-groupes 49,794 43 1,158   

Total 83,400 59    

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


