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 الدعاء

الحمد الله الذي بنعمته تتم الصالحات وله الشكر أولاً وآخراً على ما أنعم  

 وأعان  

 والصلاة والسلام على سيدنا محمد خير من علّم وتعلّم  

 

م ارزقنا العلم النافع والعمل الصالح ووفقنا لم تحب وترضى وبارك  اللهـ ــــ

 لنا في علمنا ووقتنا وجهدنا واجعل هذا البحث سبباً في الخير لنا ولغيرنا 

 

ولا ننسى في هذا المقـام أن نرفع أكفّ الدعاء لإخواننا في غزة اللهـــــم  

 كن لهم معينـًا ونصيراً 

اللهـــــم ارحمهم بلطفك واشفِ جرحاهم وارحم شهداءهم وثبّت أقدامهم    

 وانصرهم على من ظلمهم فـأنت القويّ الجبّـار. 

 



 

II 

 الإهداء
 

 
 

 

 أبي الغالي 

 نبع الحكمة والعطاء سندي الأول  

 شكراً لك على دعمك الذي لم ينقطع وعلى إيمانك بي في كل المراحل 

 أمي الغالية 

 روح قـلبي وملاذي الآمن دعاؤك الصادق نوري في الطريق   

 وحنانك قوتي في لحظات الضعف 

 إلى إخوتي الأعزاء 

دائماً بجانبي بتشيجعهم وبمحبتهم الصادقة التي منحتني دفعة    كانواالذين  
 للاستمرار 

سلاف   وإلى صديقتي المخلصة   

الصادقة كانت من  التي كانت الحضور الثابت في غياب الكثير ورفقتها  
 أعمدة هذا الإنجاز 

. 

بن هجيرة  
 ريان 



 

III 

 إلى من رحل من الدنيا ولم يرحل عن قـلبي أبي العزيز رحمه الله 

أن أكون عند حسن ظنه ولو بعد الرحيل ية  أهدي هذا العمل المتواضع راج    

والدي العزيز     

 مصدر الحب والدعاء والصبر

 أمي العظيمة   

 إلى إخوتي وأخواتي وكافة أفراد العائلة

 إلى أحبائي وأصدقـائي   

في العمل التي كانت عوناً ودعماً وسنداً ريان  العزيزة    وإلى رفيقتي  

 لكم جميعاً أهدي هذا العمل عرفـاناً وتقديراً  

 

 

زعطوط  
 سلاف 

 

زعطوط  
 سلاف 

 الإهداء



  

IV 

 

[ 7" ]سورة ابراهيم الأية: لئن شكرتم لأزدنكم قـال اللّهّ تعالى: "   

 أتقدم بالشكر الجزيل إلى اللّهّ عز وجل 

 الذي له الفضل والحمد على كل شيء 

" لما  عيشاوي أحمد  بنالمشرف "   بجزيل الشكر والامتنان إلى أستاذأتقدّم  
 قدّمه لنا من توجيهات قيّمة وملاحظات بنّـاءة ودعم متواصل

 فـله منا كل التقدير والاحترام طوال فترة إعداد هذا العمل

الموقرة على قبول  لجنة المناقشة  كما أتوجه بخالص الشكر والتقدير إلى  
 مناقشة مذكرتنا 

 لنا من مساعدة  هعلى ما قدمت بن شيخ سارة ونشكر الأستاذة  

الذين درسونا وفتحوا أمامنا  كل الأساتذة  أن أتقدّم بالشكر والعرفـان إلى    اولا يفوتن
على خدمة  موظفي الجامعة  ا  ذوك  آفـاق العلم والمعرفة وتركوا فينا بصمات لا تُنسى

  لموظفي الوكالة  الطلبة طيلة المشوار الدراسي وكما أنه لا يفوتنا الشكر والتقدير
 الذين قدموا لنا يد العون  

الذين لم يبخلوا علينا بالنصيحة والمساعدة  أصدقـائي وزملائي  وفي الختام أخصّ بالشكر  
 وشاركوا معنا خبراتهم وتجاربهم فكان لهم أثر كبير داموا لنا خير الأصدقـاء 

 

 كل الشكر والامتنان لكم جميعا 

  شكر وعرفان
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 :الملخص

عوى رضةةا  )الاعتماديا، الاسةةتبا،ا، ااما، ، التعا، ، اموموسةةحا  ا أثر جودة الخدمات السةةحاةحامعرفالدراسةةا ا  هذه تهدف 
، وقد اعتمدت الدراسا عوى ورقوامواساة لوسحاةا وااسفار" في ولايا ا"من خلال دراسا محدانحا أجريت في وكالا ، وذلك الز،و،

إستبحانا عوى زبائن الوكالا عحنا الدراسا،  45امنهج الوصفي التحوحوي، ةحث تم تصمحم إستبحا، كأداة لجمع البحانات، تم توزيع 
، توصوت الدراسا إ  مجموعا من النتائج  SPSS.V22وقد تم تحوحل النتائج بالإعتماد عوى اادوات وااسالحب في  ،رنامج  

الاعتماديا أهمها: أ، مسةةةةةتوة جودة الخدمات السةةةةةحاةحا ،وكالا امواسةةةةةاة لوسةةةةةحاةا والاسةةةةةفار ،ورقوا مرتفعا خاصةةةةةا اا،عاد م ل 
وااما،، تبين أ، رضةةةةةةةةا الزبائن عن خدمات الوكالا كا، تسةةةةةةةةتوة مرتفع، ةحث أكدت الدراسةةةةةةةةا  عوى وجود أثر  إ ا  لجودة 

 الخدمات السحاةحا عوى رضا الزبائن.

  جودة، خدما، جودة خدمات سحاةحا، رضا ز،و،، وكالا مواساة سحاةا وأسفار.: المفتاحية الكلمات

 

: Abstract 
 

This study aims to determine the impact of the quality of tourism services (reliability, 

response, safety, empathy, tangible) on customer satisfaction, through a field study 

conducted at the "Al-Mowasat for Tourism and Travel" agency in the state of Warqla. The 

study was based on the descriptive analytical method, where a questionnaire was designed 

as a data collection tool. 45 questionnaires were distributed to the agency's customers. The 

study sample, and the results were analyzed based on the tools and methods in the 

SPSS.V22 program. The study reached a set of results, the most important of which is: that 

the level of quality of tourism services at Al-Mowasat Tourism and Travel Agency in 

Burourgla is high, especially in dimensions such as reliability and safety, showing that 

customer satisfaction with the agency services was At a high level, as the study confirmed 

that there is a positive impact on the quality of tourism services on customer satisfaction. 

 

Keywords: quality, service, quality of tourism services, customer satisfaction, tourism and 

travel consolation agency. 
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 مقدمة



 مقدمة 

 أ 

 توطئة
 
نظر إلحها ،شكل متزايد كمصدر ةحوي لتعزيز النمو  العامي، ةحث يا محوريا في الاقتصاد  ر  ل السحاةا في عصرنا الحالي عنص تم    

نشاط ترفحهي عا،ر، ،ل تطورت لتصبح صناعا شاموا  ك   نصتلم تعد  ، و ع مصادر الدخل وتوفير فرص العملوتنوي  ،الاقتصادي
في  ام في تعزيز التبادل ال قاالهوامطاعم، بالإضافا إ  دورها    تقدم خدمات متنوعا تساهم في تحفحز قطاعات مرتبطا بها كالنقل والإقاما

السحاةي مرهونا  ، دولوإ،راز الهويا الحضاريا ل فحه،  ويعتبر نجاح القطاع  امقدما  إذ لم تعد الخحارات   إ  ةد كبير بجودة الخدمات 
ت التبر،االسحاةحا  نوعحا  الوجهات، ،ل عوى  السائح  بنى فقط عوى جاذ،حا  يعحشها  التي  الإ،ار ،  الكاموا  تبرز وكالات   وفي هذا 

السحاةا وااسفار كأةد أهم الفاعوين في امنظوما السحاةحا، ما تقوم ،ه من مهام تخطحطحا وتنظحمحا تشمل ةبز الإقامات، تنظحم  
لسحاةا، ومع ازدياد ةدة امنافسا في سوق ا  ة،و، من لحظا الانطلاق وةتى العودالتنقلات، تقديم الإرشادات، وضما، راةا الز،

الحوم مقحاسا    صبح  فةرضا الز،و، أ،  جاتهماةتحالزبائن امتزايدة وتنوع  ا، ،ل ضرورة ةتمحا تموحها تطوعات الم تعد جودة الخدما خحار 
 ، الز،و، الراضيأإذ    ،مباشر عوى انطباع وتجر،ا الز،و،   ا لنباح امؤسسات الخدمحا، خاصا في مجال السحاةا الذي يعتمد ،شكلدقحق

ط  امنطوق، جاءت هذه الدراسا لتسو  ومن هذا ،م مكانا الوكالا في السوقمما يساهم في دع  يصبح أداة فعالا في التسويق غير امباشر
ورقوا، ولايا  مواساة لوسحاةا وااسفار ،  الضوء عوى أثر جودة الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و،، من خلال دراسا ةالا وكالا

إ  تعزيز مكانتها التنافسحا عبر تحسين جودة خدماتها وتنويع  طط  عوى امستوة المحوي، والتي تخ  شطااباعتبارها من الوكالات الن
 .عروضها السحاةحا

 أولا: إشكالية الدراسة  

جودة الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و،، وذلك استناداً إ  دراسا    تحوحل أثر  سوف نحاول التطرق إمن خلال هذه الدراسا     
، من خلال دراسا محدانحا التي أنجزت عوى مستوة "وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار" تدينا ورقوا بهدف الجانب الواقعي لوموضوع

 الإجا،ا عن الإشكالحا الرئحسحا التالحا:

 ؟" واساة للسياحة والأسفار على رضا زبائنهاالمجودة الخدمات المقدمة من طرف وكالة  كيف تؤثر"

                      ااسئوا الفرعحا:                                                                                                                
                                 وللإجا،ا عن هذه الإشكالحا نطرح ااسئوا الفرعحا التالحا:                                                                      

  ؟                                                                            مستوة جودة الخدمات السحاةحا ،وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار ،ورقوا ماهو -1
                  ؟                                                                                                                            وااسفار ،ورقوا مستوة رضا الز،و، لدة زبائن وكالا امواساة لوسحاةاماهو -2
                     ؟                                                            الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و، هل يوجد أثر لجودة -3
ةول امتغير التا،ع لرضا الز،و، تعود  لإجابات الزبائن   α=0.05هل توجد فروق ذات دلالا إةصائحا عن مستوة الدلالا)-4

 ؟ ، مكا، الإقاما، الحالا العائوحا)الجنس، السن، امستوة التعوحميإ  خصائص الشخصحا التالحا 
 الفرضياتثانياً: 

وة مرتفع لجودة الخدمات السحاةحا ،وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار ،ورقوا.                                   يوجد مستالفرضية الأولى: -
لرضا الز،و، لدة زبائن وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار ،ورقوا.                                               يوجد مستوة مرتفع  الفرضية الثانية:-
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      لجودة الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و،.                                                                                        قوي يوجد أثر  الفرضية الثالثة:-
ةول امتغير التا،ع لرضا   لإجابات الزبائن α=0.05لا توجد فروق ذات دلالا إةصائحا عن مستوة الدلالا) الفرضية الرابعة:-

 الز،و، تعود إ  خصائص الشخصحا التالحا )الجنس، السن، امستوة التعوحمي، مكا، الإقاما، الحالا العائوحا .
 ثالثاً: أهداف الدراسة 

                                                                                                                      يوي:  لقد قمنا من خلال دراستنا هذه لووصول تبموعا من ااهداف والتي تم وت فحما 
                                                                                    ؛في وكالا محل الدراسا  ة جودة الخدمات السحاةحا امقدمامحاولا تقححم مستو -1
                                                                                             ؛في وكالا محل الدراسا الزبائن عن الخدمات امقدما لهم معرفا مدة رضا-2
توبحا اةتحاجات الزبائن والعمل عوى كسب رضا وولاء الزبائن عن ،ريق تقديم خدمات ترقى إ  ومعرفا أيضا كح  يتم -3

      تطوعاتهم؛اهتماماتهم و 
 .ويمكن أ، يساهم هذا العمل في الرفع من مستوة أداء هذه امؤسسا ونجاةها باستمرار -4

 رابعاً: أهمية الدراسة 
 إ :أهمحا الدراسا تتبوى 
                                                                                                                                      ؛ظراً ما تم وه من عناصر أساسحا في فهم وتحوحل الإشكالحانالدراسا  وضوع تغيرات مأهمحا متبرز -1
تسوحط الضوء عوى مستوة جودة الخدمات التي تقدمها وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار لزبائنها ومدة توبحتها لرغباتهم  -2
                                                                                                  حاجاتهم سعحاً منها لتحقحق رضاهم؛واةت
                                                                                      كالا السحاةحا لكسب ولاء زبائنها؛إ،راز الاهتمام الذي  ب أ، تولحها الو -3
                                                                                                                                       نافسحها لضما، ،قائها واستمرارها؛إ،راز أهمحا رضا الز،و، مما يزيد قدرة الوكالا السحاةحا عوى السحطرة في السوق ومواجها م-4
التعرف عوى مدة تأثير جودة الخدمات السحاةحا   ، من خلالإتاةا إمكانحا الاستفادة من نتائج هذه الدراسا لفائدة الباة ين-5

عوى رضا الز،و،، مما يسهم في تعمحق الفهم العومي لوعلاقا ،ين جودة الخدما ومستوة الرضا، ويفتح آفاقاً لدراسات مستقبوحا في  
  مجال تطوير ااداء السحاةي. 

 خامساً: مبررات اختيار الموضوع
                                                                                        تُبرز دوافع الإختحار الدراسا في هذا اموضوع من خلال نقاط التالحا:   

                                                                                                                        الرغبا الذاتحا في دراسا اموضوع؛-1
                                                                                                                                 وما يتضمنه؛ هتمام ،قحما اموضوعالا -2
                                                               في تخصص إدارة ااعمال؛ ، إذ يندرج ضمن امواضحع الجوهريايعتمد هذا اموضوع ضمن مواضحع تخصصنا-3
،شكل مستمر، والبحث فحه منهبحاً ومعرفحاً من خلال ما تم الوقوف عوحه من مصادر ودراسات   اموضوع قا،ل لودراسا-4

 .سا،قا
 سادساً: منهج الدراسة والأدوات المستخدمة

ودة الخدما السحاةحا ورضا الز،و، ويتم ذلك ،عرض  جانب النظري متغيري الدراسا  الجتم الاعتماد عوى امنهج الوصفي التحوحوي في   
 .علاقا ،حنهماالامفاهحم والتعريفات وامصطوحات ذات صوا بامداخل العاما لومتغيرين وااثر و 

،رنامج   واستخدام  ااولحا  البحانات  رئحسحا لجمع  الإستبحا، كأداة  عوى  الإعتماد  فسحتم  امحدانحا  لودراسا  التطبحقي  الجانب  أما في 
2sspsv2 .في معالجا امعطحات ومعرفا مختو  امؤشرات وتحوحوها  
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 سابعاً: حدود الدراسة
                 يتم ل نطاق الدراسا فحما يوي:                                                                                                  

                                  ؛ز،و، من وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار ورقوا  45تمت هذه الدراسا عوى عحنا من الزبائن قدرها  الحدود البشرية:
                                                                              لوسحاةا وااسفار ورقوا؛استهدفت الدراسا وكالا مواساة  المكانية:الحدود 

                                                               ؛2025/ 03/ 31إ    01/03/2025كانت فترة التر،ص ممتدة من شهر   الحدود الزمانية:
واضحع جودة الخدمات السحاةحا بالاعتماد عوى اا،عاد التالحا )الاعتماديا، الاستبا،ا، ااما،، تتهتم الدراسا  الحدود الموضوعية:

 التعا، ، اموموسحا  بالتركحز عوى رضا الز،و، في الوكالا. 
 ثامناً: مصادر جمع المعلومات    

           استعانت الباة تا، تصدرين أساسحين هما:                                                                                        
                                  .وتم وت في الكتب وامراجع العر،حا وااجنبحا ، اموتقحات وكذا اابحاث والدراسات السا،قا المصادر الثانوية:
عحنا من زبائن  ستبحا، مخصص لهذا الغرض، وزعت عوىوتم وت في جمع البحانات ااولحا من خلال تصمحم الا المصادر الأولية:

 وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار. 
 تاسعاً: مرجعية الدراسة  

التالحا:                                                                         بالنسبا إ  الجانب النظري لوبحث اعتمدنا عوى امصادر وامراجع 
                                                                                                             ؛امقالات امقدما لومبلات العومحا المحكما ولوؤتمراتو الكتب ومذكرات اماجستير -
                                                                                                                  ؛لومبلات العومحا المحكا ولومؤتمرات ا امتم وا في امقالاتالدراسات السا،ق–

                                                                      أما في الجانب التطبحقي استخدمنا:                                                                                              
                                                                                                                                                           ؛الإستبحا، -
 البرامج واادوات الإةصائحا التي ساعدتنا في الحصول عوى النتائج.–

                                                                                                                                       المعيقات والصعوبات عاشراً:
                                                                                ؛واجهنا صعو،ا الحصول عوى الزبائن في وقت قصير والتأخر في استرجاع الاستبحا، –
                                                                                                                                      الزبائن بالاستبحا،.جهل أغوب –

                                                                                                                     إحدى عشر: هيكل الدراسة 
                 تمت معالجا اموضوع من خلال فصوين كما يوي:                                                                                    

يتناول ااد،حات النظريا والتطبحقحا اثر جودة الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و، وذلك من خلال التركحز عوى   الفصل الأول:-
إضافا إ  مجموعا من الدراسات السا،قا العر،حا وااجنبحا وتتم ل في ة الخدما السحاةحا ورضا الز،و،، الإ،ار العام مفهوم جود

                                   ااد،حات التطبحقحا.                                                                                                          
كالا امواساة لوسحاةا  دراسا محدانحا لو  رضا الز،و،  حا أثر جودة الخدمات السحاةحا عوىيتناول الدراسا امحدان الفصل الثاني:–

 وا ةحث سوف نعرض من خلاله الطريقا واادوات مع التحوحل وامناقشا.ورقوااسفار 
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  ثاني عشر: نموذج الدراسة 

 (: نموذج الدراسة 01-01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ا،. طالبتالمن اعداد  المصدر:
 

 جودة الخدمات السحاةحا وأ،عادها )الاعتماديا، الاستبا،ا، ااما،، التعا، ، اموموسحا ؛  المتغي المستقل:
 رضا الز،و،.  المتغي تابع:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المتغي المستقل 

 رضا الزبون  جودة الخدمة السياحية

 المتغي تابع

  الاعتمادية 
     الاستجابة 
     الأمان 
          التعاطف
 الملموسية

 

 رضا الزبون 

 

 

 

 علاقة تأثي 

 علاقة الإرتباط 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

والتطبيقية لأثر  الأدبيات النظرية  الفصل الأول:

 جودة الخدمات السياحية على رضا الزبون
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 مقدمة الفصل:
في تحسين تجر،ا الز،و، وتحقحق محزة تنافسحا لومؤسسات السحاةحا، ةحث ترتبط مهما تعد جودة الخدمات السحاةحا عنصرا      

توبحا توقعات الزبائن ومن هذا امنطوق يحظى رضا الز،و، بأهمحا كبيرة كونه يعكس مدة نجاح امؤسسا في  تستوة ااداء ومدة 
    تقديم خدما ذات جودة.

      :مبح ينالفصل ا  هذا   عوى ذلك، سنتطرق في،ناءً 

الخدمات السحاةحا عوى رضا الزبائن.جودة أثر ااد،حات النظريا ةول  المبحث الأول:  

 جودة الخدمات السحاةحا عوى رضا الزبائن.أثر ااد،حات التطبحقحا ةول  المبحث الثاني:
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 المبحث الأول: الأدبيات النظرية لأثر جودة الخدمات السياحية على رضا الزبون 
السحاةحا، مرورا إ  رضا الز،و،.من خلال هذا امبحث إ  أد،حات النظريا امتعوقا بجودة الخدمات سنتطرق      

 المفاهيمي لأثر جودة الخدمات السياحية الإطارالمطلب الأول: 

 ،السحاةحا لتحقحق التفوق التنافسيالتي تعتمد عوحها امؤسسات  الدعائم الرئحسحاإةدة  أصبحت جودة الخدمات السحاةحا   
ا بالغ ااهمحا لتحقحق رضا العملاء، مما يساهم في تعزيز مكانا امؤسسا في مواجها التحديات امتزايدة  ويعتبر تحسين هذه الجودة أمر 

 في سوق السحاةا.

 ومراحل تطورهامفهوم الجودة وخصائصها الفرع الأول:  

 : مفهوم الجودة أولاً 

وتعني    Qualitiesبأنها امقا،وا والاتفاق وامطا،قا. ويرجع أصل امصطوح ا  الكوما الحونانحا  لغوياً  Qualityتعري  الجودة  
كا، يشير مصطوح الجودة ا  الدقا والاتقا، في البناء وفي الإدارة نجد أ،   و ،بحعا الشئ ودرجا الصلا،ا. وقديماً ،بحعا الشخص أ

 1فحعرفها بأنها امطا،قا للاةتحاجات ولومواصفات.  Crosbyيعرفها بانها الصلاةحا للاستخدام، أما كروسبي  Juranجورا، 

 تتعدد مفاهحم امتعوقا تصطوح " الجودة "ةحث ينظر:
بأنها القدرة  Johnsonونسن وعرفها ج.  ا ومستقبلاً هي تحقحق ةاجات وتوقعات امستفحد ةاضرً  Deming نجعرفها ديميو 

لجودة  وا .ذي يتطا،ق مع توقعاته ويحقق رضاه التام عوى السوعا أو الخدما التي تقدم الحهعوى تحقحق رغبات امستهوك بالشكل ال
  من منظور ديني:                                                                                                               

   أَجْرَ مَنْ أَةْسَنَ عَمَلًا  إِ،َّ الَّذِينَ آمَنُوا وَعَمِوُوا الصَّالِحاَتِ إِناَّ لَا نُضِحعُ ): ني هي كما قال الله سبحانه وتعا الجودة من منظور دي
صدق   يتقنها، الله يحي اذا عمل أةدكم عملا أ، )،  من غشنا فوحس منا)ما معناه   صلى الله عليه وسلم  ذلك يقول الرسولك،  [30الكه  ]

 2صلى الله عليه وسلم. رسول الله 
وامطا،قا لومواصفات، تا يوبي اةتحاجات امستفحدين الدقا والاتقا، لنا أ، الجودة هي تحقحق  ضحمن خلال التعاري  السا،قا، يت

                                                                                       ويحقق رضاهم، مع الالتزام بالقحم ااخلاقحا والدينحا.
     خصائص الجودة ثانياً:

 -تتم ل خصائص الجودة في:

 ؛اسهمعحار لوتمحز والكمال  ب تحقحقه وقح الجودة •
 ؛ تتضمن الاهتمام بالجزء والكل الجودة •
 ؛صورها من أجل إرضاء امستهوكفضل الجودة تعني تقديم الخدما بأ •

 
 .48، ص2015المجموعا العر،حا لوتدريب والنشر، القاهرة، سنا ، 1، ط، استراتيجية كايزن اليابانية لتطوير المنظماتإدارة الجودة الشاملةمدةت محمد محمود أ،و النصر،  1
 . 49، صمرجع سابقمدةت محمد محمود أ،و النصر،  2
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 1الغايا من تقديم الخدما ادخال السعادة في نفوس العملاء لحس الرضاء فقط.  •

 ثالثا: مراحل تطور الجودة 

   2تمر الجودة تراةل وهي:

ما قبل الثورة الصناعية: مرحلة ضبط العامل المنفذ للجودة  مرحلة -أ                   

امصنع عبارة عن ورشا، فحها رب العمل قديما يقصد بهذه امرةوا توك الفترة الزمنحا التي سبقت القر، ال امن عشر، ةحث كا، 
وعدد من العمال يقومو، ،تصنحع السوعا معحنا باستخدام أدوات يدويا، وفق معايير جودة ،سحطا يحددها الز،و، من وجهه نظره  

                                                               .ورغبته

                                                          ما بعد الثورة الصناعية: مرحلة ضبط رئيس العمال للجودة مرحلة -ب
منذ منتص  القر، ال امن عشر وةتى منتص  القر، التاسع عشر، أةدثت ال ورة الصناعحا تغحيرات جذريا في مجال الصناعا، 

 .استخدام الالا نتحباجودة امنتبات من  ومستوة  العاموينمن  ةحث ظهر امصنع مكا، الورشا، وازداد ةبم العمل وعدد

 الإدارة العلمية: مرحلة ضبط الجودة والتفتيش مرحلة -ج

تنطوق هذه امرةوا من مطوع القر، العشرين، ةحث اهتم فريدريك تايوور ،دراسا الوقت والحركا وسبل تخفحض التكالح  الإنتاج و 
كبير في الصناعا، فتنوعت أسالحب الإنتاج، وأصبح رئحس العمال كما كا، لوحرب العامحا ااو  تأثير  لوحد من الهذر والضحاع،  

 .مسؤولا عن أعداد كبيرة من العمال، فأدة ذلك إ  ظهور امفتش، مهمته التفتحش في ورش الانتاج

 ضبط الجودة احصائيا مرحلة-د

ظهرت الرقا،ا الإةصائحا عوى الجودة مع أسووب الإنتاج الكبير، الذي صاةبه مفهوم التنمحط وتوةحد الإنتاج  1931عام في 
لتقوحل أخطاء التصنحع باستخدام امواصفات القحاسحا، وقد مكنت من تطبحق ااسالحب الإةصائحا في الرقا،ا، وكا، أشهرها نظريا 

رائد الجودة اامريكحا، أ،رز من ،بق الرقا،ا الإةصائحا   ويعد إدوارد دمحنج ،تخدام عحنات إةصائحا لفحص الجودةالاةتمالات باس
 .عوى الجودة، ةحث نقل أفكاره إ  الحابا، ،عد الحرب العامحا ال انحا، مما ساهم في تحسين جودة امنتبات عامحا

 ضمان الجودة   مرحلة - ه

شاموا  القا،ا اعتمدت الر  نتحبا لإ ا،حات تطبحق الحابانحو، لفكرة ةوقات الجودة، التي ةققت الإنتاج الخالي من العحوب،وهي 
 الرقا،ا )الوقائحا، امرةوحا، والبعديا .عوى جمحع العموحات وجهود مشتركا من الإدارة امعنحا وتم استخدام ثلاث أنواع من 

كما    ،ؤثر عوى التصمحم وأسالحب التخطحطتضمن الرقا،ا الجودة من خلال مراقبا اانشطا والعموحات مع توفير تغذيا عكسحا ت 
 أدة البحث في تحسين الجودة إ  تحسين امنتبات وزيادة الإنتاج وتحفحز اافراد. 

 
، ورقا مقدما لومبوا ااكاديمحا للأبحاث والنشر العومي، جامعا  أثر جودة الخدمة ودورها في تحقيق رضا المستهلك بالتطبيق على فنادق مدينة الباحةا،تهاج هاشم محمد الجزولي، 1

  .12، ص2023الباةا، امموكا العر،حا السعوديا، الإصدار ال اني والخمسو،، سنا 
اجستير، )غير منشورة ، كوحا العووم  م ، مذكرة ، دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ميزة التنافسية المستدامة دراسة حالة بعض المؤسسات الاقتصادية الجزائريةفاروق عزو، 2

  18-16: ص ، ص2014/2015، سنا -1-الاقتصاديا والعووم التباريا وعووم التسحير، جامعا فرةات عباس سطح 
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 إدارة الجودة الاستراتيجية  مرحلة -و

خاصا من قبل  نتحبا لمحاولا امؤسسات كسب ةصص أكبر من السوق، الاستراتحبحا في ،دايا التسعحنات، ،دأت إدارة الجودة 
وت  شم حبحا مواجها امنافسا الحابانحا،اامريكحا من أو  الشركات التي تبنت هذه الاسترات  IBM وكانتامؤسسات الحابانحا، 

                                                                                                 استراتحبحتها محاور رئحسحا التالحا:                         
                                                                  .                                                إرضاء الز،و، وتوبحا توقعاته -
                                                                                   قاعدته.                          الهرم التنظحمي ةتى الجمحع من القما مسؤولحاالجودة  -
 . الخ...ل قافا التنظحمحا، الهحكل التنظحمي، وأسالحب العملالجودة في جمحع الجوانب م ل اانظما، اتحقحق  -

                                               إدارة الجودة الشاملة  مرحلة -ز

ظهر هذا امفهوم عن الجودة ،سبب تزايد شدة امنافسا العامحا، واكتساح الصناعا الحابانحا للأسواق وخاصا البودا، النامحا، 
وخسارة امؤسسات اامريكحا وااورو،حا لحصص كبيرة من هذه ااسواق. فقامت هذه امؤسسات ،توسحع مفهوم إدارة الجودة  

والتعامل مع الزبائن متطورة في مجال تحسين الجودة،  واستخدمت أسالحبر شمولا وعمقا، الاستراتحبحا، بإضافا جوانب أك 
واموردين، وتفعحل ألحات تأكحد الجودة لحصبح أسووبا رقا،حا استراتحبحا عوى الجودة، وقد اعتمد اامريكحو، عوى أفكار يابانحا في 

 اموا بأ،عادها الحالحا. تطوير إدارة الجودة الاستراتحبحا لتصبح إدارة الجودة الش

 الجودة الشاملة وأهميتها  مفهوم إدارةالفرع الثاني: 

 أولًا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة

يعد من أك ر امفاهحم الإداريا التي تعددت ،شأنها امفاهحم واافكار والتعاري  في كل   TQM)مفهوم إدارة الجودة الشاموا 
                                                                                        نظرة، سواء كانت نظرة باةث، أم أكاديمي، أم اختصاصي، أم اداري وغيرها.

التطوير والمحافظا عوى إمكانحات امؤسسا من أجل تحسين الجودة و،شكل مستمر، والوفاء تتطوبات امستفحد  " وهي تم ل:
وتجاوزها، وكذلك البحث عن الجودة وتطبحقها في أي مظهر من مظاهر العمل ،دءا من التعرف عوى اةتحاجات امستفحد وانتهاء 

                                                                                          1."تعرفا مدة رضا امستفحد عن الخدمات امقدما له
الجودة الشاموا فهي تم ل فوسفا ومجموعا مبادئ ارشاديا التي تعد دعائم التحسين امستمر  لإدارةتعريفا  وضع )البنتاجو، 
الكمحا واموارد البشريا لتحسين الخامات والخدمات اموردة، وكل العموحات داخل امؤسسا ودرجات  للأسالحب لومؤسسا، وتطبحق 

ااعمال، ويعتمد   لإنجاز   عوى أنها شكل تعاوني Josephوعرفها )جوزي  . الوفاء باةتحاجات امستهوك ةالا وفي امستقبل
 2والانتاجحا ،شكل مستمر عن ،ريق فرق العمل.الخاصا لكل من الإدارة والعاموين لتحسين الجودة  عوى القدرات وامواهب

امستمر في جمحع جوانب ،شكل هي فوسفا إداريا تعتمد عوى التحسين  أ، إدارة الجودة الشاموا"نستنتج من التعاري  السا،قا 
سين  بهدف تحااسالحب الكمحا واموارد البشريا وتطبحق  العاموين،الإدارة و  لكل من است مار قدرات ومواهبامؤسسا، من خلال 

 
في الحرس  مدى الالتزام بتطبيق معايي إدارة الجودة الشاملة وأثرها على مستوى أداء الموارد البشري دراسة تطبيقية على إدارة الموارد البشرية فاتح شباع فالح العتحبي،  1

 .14-13، ص: 2010اجستير، )منشورة ، كوحا ااعمال، جامعا الشرق ااوسط، سنا م مذكرة  ،الوطني الكويتي
 .33-32، ص: 2020، مطا،ع الهاشمحا الحدي ا للأوفست، سنا 1، طإدارة الجودة الشاملة واستراتيجية المنظومة الأمنيةمبارك عووي محمد لزنم،  2
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، عبر اشراك الجمحع والعمل ضمن فرق وتجاوز توقعاتهم ةالحا وفي امستقبل نامستفحديةتحاجات با الجودة والإنتاجحا، والوفاء
          امتعاونا".

 أهمية إدارة الجودة الشاملة ثانياً:

عديد من امزايا والفوائد التي ترفع من أداء التسعى إدارة الجودة الشاموا ا  تحسين مستويات الجودة والنوعحا من خلال تحقحق 
                                                                                 1  تي:امؤسسا، ةحث تعد قا،رة فعالا لتحقحق افضل. وتتضح أهمحتها من ةحث أ، تبنحها يؤدي ا  تحقحق الً 

                                                            ؛نئها من توبحا متطوبات الزباالتركحز عوى ةاجات الزبائن وااسواق تا يمكن-
                                                ؛وعدم اقتصارها عوى سوع والخدمات ااداء العالي لوبودة في جمحع امواقع الوظحفحا تحقحق-
                                                                                                                              ؛نجاز جودة ااداء،سوسوا من الإجراءات الضروريا لإ القحام-
                                     ؛وتقديم الخدمات ا في إنتاج السوعامستمر لجمحع العموحات واستبعاد الفعالحات ال انوي الفحص-
                                                                                          ؛يع لوتحسين وتطوير مقايحس ااداءمن ةاجا امشار  التحقق-
                                                                                           ؛امشاكل وتحسين العموحاتريق لحل تطوير مدخل الف-
                                                       ؛حا التنافسحا لتطوير عمل امنظماالفهم الكامل والتفصحوي لومنافسين والتطوير الفعال للإستراتحب-
                                                                                                                  ؛لإنجاز العمل ،صورة جحدة وممتازةتطوير إجراءات الاتصال -
                                                                                                                           ؛ستراتحبحا التحسين امستمر للأ،دامراجعا امستمرة لسير العموحات لتطوير إ-

عوى تطبحق إجراءات محددة، ،ل يشمل الجوانب  رلا يقتص  ير،لذا فإ، إدارة الجودة الشاموا تتم ل في كونها منهج شامل لوتغح
                                                             .امعنويا وتنمحا روح الفريق والاةساس بالفخر والاعتزاز ،تحسن سمعا امنظما

  ويمكن توضحح أهمحا إدارة الجودة الشاموا من خلال شكل التالي:

 . الشاملة(: أهمية إدارة الجودة 02-01الشكل رقم )

                    

             

 

 

 

1 

 

ا، الحمن،  عماد صالح أحمد العزب، التغحير وإدارة الجودة الشاموا، مذكرة ماجستير، )منشورة ، كوحا الدراسات العوحا، جامعا أزال لوتنمحا البشري المصدر:
 . 28ص، 2019سنا

 
  .27، ص 2019اجستير، )منشورة ، كوحا الدراسات العوحا، جامعا أزال لوتنمحا البشريا، الحمن، سناممذكرة التغيي وإدارة الجودة الشاملة، عماد صالح أحمد العزب، 1

                                حسين الإنتاجية                               تتحسين الجودة                                   تقليل الأخطاء                                     

                                تقليل التأخير                                                                                       

                                          تحسين استخدام الآلات والخامات         

 

 

غزو السوق بجودة                      مركز منافسة أفضل واستمرارية                                                       خلق فرص      

 عمل أكثر                                          في السوق                                                أعلى وسعر أقل  

 

 

 

                                                                                                                  

                                         تخفيض التكاليف                                                                                                                

                                       تقليل إعادة التشغيل 
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 الثالث: نماذج إدارة الجودة الشاملةالفرع 

ظهرت في مجال إدارة الجودة الشاموا نماذج رائدة وضعها عدد من امفكرين والرواد، ةحث تعتبر نماذجهم هذه إسهامات رائدة ذات  
                                                                                                          1.نستعرض هذه النماذج فحما يويأثر كبير في دفع وتطور إدارة الشاموا، س

                                                                                              ج: إدوارد ديمننموذج 

إدوارد ديمنج عالم أمريكي عمل في مصانع هوثور، في شركا الكهرباء العر،حا اامريكحا في شحكاغو، واكتش  أهمحا الرقا،ا 
مبدأ وينطوق من شعار أ، العنصر البشري في العمل هو  14الإةصائحا في ضبط جودة العمل والإنتاج ويضم نموذج ديمنج 

                                                                                  أما امبادئ فهي:                                      ااساس 
  تبني امنظما لفوسفا جديدة تقوم عوى أساس تحقحق أعوى جودة في منتبها سوعا او خدما من أجل تحقحق مركز تنافسي في-1

                                                                                                     ؛السوق لضما، البقاء والاستمرار 
شدة امنافسا تدعو امنظما بإلحاح إ  تبني سحاسا تطوير وتحسين مستمرة منتباتها أو خدماتها تمشحا مع شعار هو أ، الجودة  -2

                                                                                                                    ؛امنافسا  ب أ، لا يكو، محدودة في ظل
ة  تغحير هدف الرقا،ا من كش  الخطأ ومحاسبا امسؤول إ  الرقا،ا وقائحا تهدف إ  منع وقوع الخطأ وتقوحل تكوفا فحص جود-3

                                                                                                                              ؛هامنتج ،عد الانتهاء من تصنحع
                                                                                                            ؛ص ااسعار ،ل عوى أساس أعوى جودةتو،حد العلاقا الحسنا مع اموردين لحس عوى أساس أرخ-4
                                                                                                                                                        ؛ وعاموين وشرح مفهوم الجودة كنظامعوى عموحا التعوحم والتدريب امستمرين ل  التركحز-5
وى أساس الجودة النوعحا  عن استخدام سحاسا التقححم القائما عوى أساس الكم و التوجه إ  سحاسا التقححم القائما ع التوق -6

                                                                                                                                         ؛المحققا
صفا القحادة لدة امديرين فالقائد هو امدرب وامكافح من أجل إزالا العقبات داخل امنظما وهو الذي يحدد الانحرافات   تنمحا-7

                                                                                                         ؛عى إ  التحسين امستمر في العملويستبحب لرغبات العملاء ويس
                                                                                                         ؛كانت ا، هذا سحضر تستوة الجودةعن فكرة وسحاسا تحقحق الر،ح بأي وسحوا   الا،تعاد-8
                                                                                                                       ؛نع العاموين من تحقحق إنجازاتهمإزالا كل العوائق والحواجز التي تم-9
                                                                                                                ؛عاموين وإةلال التعاو، ،دلا منهاإ  ةل جمحع الصراعات القائما ،ين ال السعي-10
                                                                                                ؛سابهم معارف ومهارات جديدةين وإكعوى عموحا التطوير والتحسين الذاتي لدة العامو التركحز-11
                                                                                                  ؛ما، لهم وإ،عاد شبح التهديد عنهمعنصر الاستقرار الوظحفي لوعاموين عن ،ريق تحقحق اا توفير-12
                                                                                                                                           ؛إ  نمط يخدم مبادئ هذا النموذجتغحير جذري في الهحكل التنظحمي لومنظما وتحويوه من النمط التقوحدي   إةداث- 13
                                                                                                            عوى ترشحح امبادئ السا،قا لدة جمحع العاموين. العمل-14
  ذج جوزيف جوران:نمو 

                                     ،تطوير الجودة في الصناعا الحابانحا ووضع امبادئ التالحا:                                                                       1950نموذجه ،عد تكوحفه عام   وضع جوزي  جورا، مبادئ
    مستوة الجودة ذو علاقا مباشرة تستوة رضا العمحل.                                                                    -1
                                                                                                                                                            إرضاء العمحل من خلال الجودة يتم عن ،ريق:           موضوع-2
ومتطوبات العمحل.                                                                                                     تحديد اةتحاجات -

 
 .160-153، ص: 2010، دار الرايا لونشر والتوزيع، اارد، العما،، سنا1، طإدارة المواد والجودة الشاملةعلاء فرج الطاهر،  1
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                                                                                                                      مراعاة هذه امتطوبات عند تصمحم وإنتاج سوعا.  -
                                               تتأل  الجودة من شقين هما:                                                                                       -3
                                        الجودة الداخوحا وتتعوق تفهوم العمحل الداخوي.                                                                          -
 وتتعوق بامستهوك أو العمحل الخارجي.  االخارجحالجودة  -

                              وكلا الشقين يشكلا، سوسوا تدعى ،سوسوا الجودة.                                                                    
                              التركحز عوى أهمحا وضرورة التحسين امستمر لوبودة.                                                         -4
 تصنح  تكالح  الجودة ضمن ثلاث فئات هي:                                                                          -5

                                                                                       .Failure Costsتكالح  الإخفاق والفشل - 
                      .                                                                                 Appraisal Costsتكالح  قحاس -
.                                                                         Prevention Costsتكالح  الحمايا أو امنع -

                                                وبالتالي أهمحا ضرورة تلافي النوع ااول من التكالح .                                                                          
ر،ط جورا، مسألا الجودة وتحسحنها تدة كفاءة الإدارة وأ، تحقحق الجودة لا يكو، بالعمل الارتجالي فالجودة لا تأتي بالصدفا  -6

                                                                                 ،ل تتحقق من خلال كفاءة ثلاثحا إدارة الجودة وهي:                                            
                                                    تخطحط جحد من أجل تحقحق مستوة عالي من الجودة.                                                                -
                                                       رقا،ا فعالا عوى الجودة.                                                                                          -
                                                                                تحسين مستمر لوبودة لجعوها تستوة أفضل دائماً.-
داخل امنظما وأسماها تبوس الجودة  راف العام عوى تطبحق عموحات تحسين الجودة ضرورة إ اد جها تكو، مسؤولا عن الإش-7

Quality Council                                                                 .                                                                      
                                                      ضرورة إ اد مناخ تنظحمي مناسب لتشبحع العاموين عوى روح امبادرة والإ،داع.                                 -8
                                                                                                                              ضرورة التعامل مع امشكلات وةوها بااسووب العومي الذي يقوم ،تحديد امشكوا و مع امعوومات ويحووها لاتخاذ قرار.-9

 الأوروبية للجودةنموذج الجائزة 

 Europian Foundation Quality Managementوضعت هذه الجائزة من قبل امؤسسا ااورو،حا لإدارة الجودة 
(EFQM)                                              .وذلك عوى غرار جائزة بالدريج لوبودة الشاموا                                                          

لقد خصصت هذه الجائزة لوشركات ااورو،حا فقط واشتموت عوى مجموعا من امعايير أو العناصر خصص لكل منها عدد من  
                                                                              النقاط ةسب مدة أهمحته وتشكل هذه العناصر أو امعايير مجتمعه نموذج إدارة الجودة الشاموا من وجها نظرها.                         

متكامل يتكو، من مدخلات يوجهها ويسحطر عوحها   Systemإ، إدارة الجودة الشاموا ةسب نموذج الجائزة ااورو،حا هي نظام 
  ويسيرها قحادة إداريا فعالا لووصول إ  مخرجات محددة ويمكن توخحصها في الشكل التالي:
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 . (: مخرجات حسب نموذج الجائزة الأوروبي03-01)رقمالشكل 

 

 

 

   

 

 

 

                )راجعا(تغذيا العكسحا مرتدة                        

 . 160، ص: 2010، دار الرايا لونشر والتوزيع، اارد، العما،، سنا1علاء فرج الطاهر، إدارة امواد والجودة الشاموا، ط المصدر:

 الفرع الرابع: ماهية الخدمة وخصائصها    

   أولًا: مفهوم الخدمة

 1يمكن تعري  الخدما كما يوي:
نشاط أو انجاز أو منفعا يقدمها ،رف ما لطرف آخر وتكو، أساسا غير موموسا ولا ينتج عنها أيا موكحا " تعرف الخدما بأنها
                               .                                 "و، تقديمها يكو، مرتبطا تنتج مادي موموس أو لا يكوأ، إنتاجها أو 

أك ر من إنتاج أشحاء غير موموسا فهي تفاعل اجتماعي ،ين امنتج والز،و،  "فحعرف الخدما عوى أنها  Eric Voglerأما 
                                                                                                                           ."عموحا الإنتاج ورغباته أثناءالذي يشبع اةتحاجاته 

                                                 ."منفعا يحصل عوحها سكا، المجتمع إما مجانا او نظير مبوغ من امال"ويمكن أ، تعرف عوى أنها 
قدمها ،رف لخر بهدف منفعا غير موموسا ي أوأو انجاز  في نشاطتتم ل  التعريفات السا،قا نستخوص أ، الخدما وانطلاقاً من

وهي لا تقتصر فقط عوى إنتاج عناصر   ، دو، أ، يترتب عنها نقل موكحا.، سواء مقا،ل مبوغ مالي أو مجانارغباتهإشباع ةاجاته أو 
   ج مادي.، وقد تقدم ،شكل مستقل أو مرتبطا تنتالز،و،  اوامنتج غير ماديا، ،ل تقوم عوى تفاعل اجتماعي مباشر ،ين 

 ثانياً: خصائص الخدمة  

                                                                                                  2 :التالحاتتمحز الخدما بالخصائص 

 
، مد بوقرة "بومرداس"واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز دراسة حالة كلية علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي جامعة أمحفوحسي لحندة، 1

  . 27-26، ص: 2011/2012ماجستير، )غير منشورة ، سنا مذكرة 

،  ف ورقلةنظام المعلومات كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بمؤسسة العمومية الإستشفائية دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية محمد بوضيادلال السويسي،  2
 .39-38، ص: 2011/2012اجستير، )منشورة ، سنا ممذكرة 

مدخلات                                
الإستراتحبحا والسحاسا              -
إدارة اموارد البشريا               -
 إدارة اموارد اماديا  -

 عمليات 

مخرجات                        
فهم العمحل                     -
رضا العمحل                  -
نتائج العمل                    -
 التأثير بالمجتمع والبحئا  -

 القيادة
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الخدمات غير موموسا، إذ يصعب رؤيتها أو مسها أو الإةساس بها أو تذوقها قبل شرائها، عوى عكس السوع اماديا التي  - 
يمكن تقححمها مباشرة. والنتحبا لذلك يتعذر عوى رجل التسويق في مجال الخدمات وصفها وتوضححها وتقححمها ،سعر يم ل القحما 

                                                                                                                                               الحقحقحا لها.                  
الخدما غير قا،وا لوتخزين، فهي منتج غير موموس لا يمكن تخزينه، مما  عل امؤسسات الخدمحا تسعى مسايرة الطوب خلال  -
                                                                        ات زمنحا مختوفا، إذ قد يزداد في فترة معحنا وينخفض في أخرة، وهو ما يزيد من تعقحد امؤسسا في مواجها هذه التقوبات.فتر 
الخدما غير متبانسا، إذ يختو  تقديمها من شخص لخر، خاصا في الخدمات التي تعتمد عوى التدخل الإنساني، مما يصعب   -

كما  د مقدم الخدما صعو،ا في تقديم نفس الخدما ،نفس امواصفات في كل زما، ومكا،،    ،لز،و، امقارنا ،حنها قبل شرائهاعوى ا
التي غالباً ما  اديا إضافا إ  اختلاف ااشخاص وامؤسسات، ما  عل تحقحق النمطحا في الخدمات أمراً صعباً، خلافاً لوسوع ام

 . تكو، نمطحا

 (: خصائص الخدمة04-01الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لسا،قا.من إعداد الطالبتا، بالاعتماد عوى الدراسات ا المصدر:
 

ضافا  بالإ ،كما أنها غير قا،وا لوتخزين تتم ل في كونها خدمات غير موموسا،  نلاةظ من الشكل أ، الخصائص الجوهريا لوخدما 
 . إ  كونها غير متبانسا

 السياحية وأهميتها: مفهوم جودة الخدمات امسالفرع الخ
 أولا: مفهوم الجودة الخدمات السياحية
                                                                                           السحاةحا:  سنتطرق إ  ،عض مفاهحم جودة الخدمات 

تعرف أنها تقديم خدمات سحاةحا كاموا ومتنوعا وخالحا من أوجه القصور تحقق كافا اةتحاجات السائح وتفوق توقعاته قبل  -
فرق ،ين التوقعات السائحين اداء الخدما امسبقا وتصوراتهم عن الخدما  وأثناء رةوته السحاةحا خارج مقر إقامته الدائم أي إنها ال

خصائص 
 الخدمة

 الخدمات غي ملموسة

 الخدمة غي متجانسة

الخدمة غي قابلة 
 للتخزين

 ويصعب تقححمها درك بالحواستلا 
  الشراء. قبل

ستهوك فوراُ ولا يمكن تخزينها.ت  

تختو  جودتها ةسب الشخص 
 والظروف.
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                                                                                                                                      1امستوما.
"بأنها مجموعا من ااعمال والنشا،ات توفر لوسحاح الراةا والتسهحلات عند شراء واستهلاك امنتبات   كما عرفت أيضا:-

                                       2السحاةحا خلال وقت سفرهم أو إقامتهم في امرافق السحاةحا ،عحدا عن مكا، سكنهم ااصوي".
نتحبا لعموحا تتضمن توبحا جمحع اةتحاجات امستهوك "وتعرف منظما السحاةا العامحا جودة الخدمات السحاةحا بأنها:  –

بححث تكو، مطا،قا مع الشروط التعاقديا امتفق عوحها ومتطوباته وتوقعاته امشروعا من امنتبات والخدمات ،سعر مقبول، 
ومحددات الجودة امشمولا ،ذلك، م ل السلاما واامن والصحا والنظافا العامتين، وسهولا الوصول، والشفافحا، وااصالا، وتجانس  

                                                            3النشاط السحاةي امعني مع ،حئته البشريا والطبحعحا". 
سد مدة تكامل الخدمات واانشطا السحاةحا اةحا، يمكننا أ، نعرفها كمفهوم  من خلال تعدد تعاري  جودة الخدمات السح

توقعات واةتحاجات السائح قبل وأثناء رةوته، ،شكل يضمن له تجر،ا سحاةحا مريحا وآمنا، وذلك وفق معايير  امقدما بهدف توبحا 
مع اةترام الخصوصحات البحئحا والاجتماعحا لووجها ، ، الشفافحا، ااصالاواامن، وسهولا الوصول تشمل الجودة، السلاما

 السحاةحا. 

 أهمية الجودة الخدمات السياحية  ثانيا:

 4  :حاالخدمات السحاةة جودأهمحا وتتم ل 
ذات أهمحا كبيرة عن ،ريق ما تقدمه من الاستفادة الناتجا عند الحصول عوى الخدمات السحاةحا من  ةحاما السحاجودة الخد تعد

قبل الزبائن، وتكو، هذه الخدمات متاةا لوبمحع، وعند تحقحق خدمات عالحا الجودة من قبل امنظمات السحاةحا يؤدي ذلك إ  
ؤدي إ  زيادة الحصا السوقحا داخل السوق السحاةحا، كما أ، لجودة  تحسين القدرة التنافسحا لومنظمات السحاةحا وهذا ،دوره ي

الخدمات السحاةحا أهمحا كبيرة في امنظمات السحاةحا وذلك من أجل تحقحق النباح والاستقرار اامر الذي يتطوب التعاو، امشترك  
 الز،و، بأعوى مستوة، لذلك عوى امنظمات الاهتمام باموظفين فضلاً  الخدما اافضل وتقديمها إ ،ين اموظفين من أجل إ اد 

عن اهتمامها بالزبائن، لذلك أصبح مستوة جودة أداء الخدما أةد ااسالحب التنافسحا لبناء وتحقحق رضا وولاء الز،و،، فوم تعد  
بائنها، عوى الرغم من الصعو،ا في قحاس مستوة  الجودة غايا في ةد ذاتها ،ل أصبحت وسحوا تسعى عن ،ريقها امنظما لبناء ولاء ز 

جودة الخدما السحاةحا بالنسبا إ  السوع اماديا اموموسا من خصائص البضائع، لكن ،شكل عام فإ، امستهوك الخدما الز،و،،  
هماً في التسويق الخدمات  م ل امستهوكين الخرين لوبضائع، الز،و، والتي لا يمكن ا،دائها ،صورة مباشرة، كما توعب الجودة دوراً م

التي تقدمها امنظمات السحاةحا عن ،ريق خوق محزة تنافسحا لاكتساب رضا الز،و،، وهو ما  عل الجودة في الخدمات السحاةحا  
 عاملاً مهماً لتحقحق السحاةا في امنظمات. 

 

 
، ورقا  السياحة الوافدة لمصر بتطبيق على دول شرق وجنوب شرق آسيا، جودة الخدمات السياحية ودورها في تنشيط ،ارق محمد سباعي محمد العزازي، عزة محمد عبد السلام 1

 . 145، ص2023، سنا 01، العدد 18مقدما لومبوا الدولحا لوتراث والسحاةا والضحافا، المجود 
، 01، العدد04، ورقا مقدما لومبوا الدراسات القانونحا والاقتصاديا، امركز الجامعي ،ريكا، الجزائر، المجودجودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب ولاء العملاءلحوى غضبا،،  2

 .183، ص 2021سنا 
، ورقا مقدما  - رؤية تحليلية لحالة المملكة العربية السعودية-تطبيقات منصة التعليم السياحي الالكتروني كآلية لتفعيل جودة الخدمات السياحيةسمحا ،وخاري، محمد يدو،  3

 .501، ص 2023، سنا 01، العدد11العومحا، المجود لومبوا دفاتر البحوث 
، ورقا مقدما لومبوا الجامعا قياس جودة الخدمة السياحية لتحقيق الريادة التنظيمية: دراسة مقارنة بين فندقي روتانا بغداد وروتانا أربيلرغد يوس  كبرو، خوود هاشم سالم،  4

 . 286، ص 3ج58العراقحا، كوحا العووم السحاةحا، الجامعا امستنصريا، العدد
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    : فوائد جودة خدمات السياحية سادسالفرع ال

       1فوائد جودة الخدمات السحاةحا ما يوي:  تتضمن
مما يؤدي إ  تكرار  ، ةحث ستضمن جودة الخدما أ، يكو، العملاء أك ر سعادة بالخدمات امقدما سين رضا العملاء: تح ✓

                                                                                     .الشراء والصحت الإ ا 
: ةحث امستويات امرتفعا من رضا العملاء تؤدي بالضرورة إ  زيادة الإيرادات، ةحث من امرجح أ، يشتري  زيادة الإيرادات ✓

                                                                       .إضافحا العملاء خدمات ومنتبات
: ةحث تخوق جودة الخدما إةساسًا بالولاء ،ين العملاء والشركا أو الجها امقدما لوخدما، ةحث يكرر  تحسين ولاء العملاء ✓

                                          .العمحل شراء الخدمات من نفس الجها ثقا فحها والخدما التي يتوقاها
ةحث يمكن أ، تقول جودة الخدما التكوفا الإجمالحا لتقديم الخدمات، ةحث تقوحل ااخطاء، وقوا ةاجا   توفي التكاليف: ✓

                                                                      .والتوجحه العملاء الدائمين لومساعدة
                                            . : ةحث ستخوق جودة الخدما سمعا إ ا،حا لوشركا في صناعا السحاةا؛ مما سحساعد في جذب امزيد من العملاءسمعة حسنة  ✓

 : العوامل المؤثرة في جودة الخدمات السياحية بعالساالفرع 

                                                               2:العوامل جودة الخدمات السحاةحا تبموعا متنوعا من تتأثر
أي أ، اموارد امتاةا مقدم الخدما السحاةحا يمكن أ، تحد من جودة الخدما التي يقدمها، وتشمل توك اموارد   الموارد المادية: ▪

                                             الخدمات.توافر اموظفين وامحزانحا والتكنولوجحا اللازما لتقديم 
ةحث إ، لوائح وسحاسات الدولا أو امنطقا قد تمنع مزود الخدما السحاةحا من تقديم أفضل جودة  اللوائح والسياسات: ▪

                              ممكنا
الخدما السحاةحا أ،  يمكن أ، يحد مستوة امنافسا في السوق من جودة الخدما امقدما، ةحث  ب عوى مقدم  المنافسة: ▪

                           .يبتكر ويطوّر من خدماته و،رق وصوله لوعمحل لوبقاء في امنافسا من أجل جذب العملاء
لا ةحث تحد توقعات العملاء أةحانًا من جودة الخدما امقدما، فقد يكو، لدة العملاء توقعات معحنا  توقعات العملاء: ▪

                    توبحتها. مزود الخدما السحاةحا يستطحع
يمكن أ، تحد التكنولوجحا والوسائل التقنحا التي يستخدمها مزود الخدما السحاةحا من جودة الخدما، اسباب   التكنولوجيا: ▪

شهدت السنوات اماضحا زيادة أرباح العديد من شركات   ةحث ،منها قدم التكنولوجحا أو عدم مناسبتها لاةتحاجات العمحل
السحاةا ،سبب استراتحبحات التحول الإلكتروني، إذ مكّن الإنترنت الشركات من التعامل امباشر مع العملاء دو، قحود 

  جغرافحا، ووفّر ةوولاً فعالا مشكلات الدفع عبر الوسائل الإلكترونحا.

 

  

 
السحاةا   ورقا مقدما لومبوا كوحا سوطا، محمد صالح الخزيم، أثر التحول الرقمي عوى جودة الخدمات السحاةحا لزائري امموكا العر،حا السعوديا ،غرض العمرة وةج أو ترفحه، 1

 .128-127، ص: 2023، سنا14رة، عدد، جامعا امنصو والفنادق، كوحا السحاةا
 سوطا، محمد صالح الخزيم، مرجع سابق، ص:2.128-129 
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 السياحية (: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات 05-01الشكل رقم )

                                                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبتا، بالاعتماد عوى الدراسات السا،قا المصدر:

سا، توقعات العملاء، امالحا، الووائح والسحاسات، امناف در منها )اموانستنج أ، جودة الخدمات السحاةحا تتأثر ،عدة عوامل 
في ةين تؤثر نقص اموارد والقوانين امقحدة سوباً، ،حنما تحفز امنافسا والتكنولوجحا عوى تحسين الجودة، وقد تشكل   التكنولوجحا 

 توقعات العملاء تحديا يتطوب استبا،ا فعالا.

 ابعاد جودة الخدمات السياحية :ثامنالفرع ال
                                                                 1: ، عوى نحو الاتيمسا الخاصا بجودة الخدمات السحاةحانشرح ،دقا الا،عاد الخ

: ويعد هذا البعد من أهم اا،عاد التي لها ااولويا في قطاع الخدمات السحاةحا كما أكدت عوحه أغوب الدراسات،  الاعتمادية -1
إذ أ، الاعتماديا وال قا في امنظما السحاةحا تعد معحاراً اساسحاً لوضح  في تقحم جودة الخدمات السحاةحا امقدما فعندما يقدم  

اصفات محددة، يتطوب من إدارة امنظما السحاةحا أ، تقدم له الخدمات السحاةحا في الوقت  الضح  ا  منطقا سحاةحا معحنا تو 
                                  .امطووب، وأ، توبي كافا الخدمات التي اتفق عوحها مع إدارة امنظما السحاةحا دو، ةدوث أي خول

من ا،عاد جودة الخدمات السحاةحا. وهي تتم ل في مدة توافر الرغبا لدة   ال اني تعتبر الاستبا،ا العنصربة: سرعة الاستجا-2
                                                                .السحاح لحها جما يحتا تساعدة وتوفير كل   السحاةيالعاموين في القطاع 

سلاما وااما، لضحوفها، سواء ال توفير عوى القدرة هو السحاةحا، امنظمات عمل أولويات من إ، (: )الامان والتوكيد الثقة ⁠-3
اته  امنظما السحاةحا توفير ااما، لوضح  وممتوكااما، من الحرائق أو السرقات أو الاعتداءات أو الحوادث. إذ ينبغي أ، تضمن 

ا.                                                                                                         اموجودة في امنطقا السحاةح

 
دراسة استطلاعية لاراء  )تشخيص ابعاد جودة الخدمات وتأثيها على رضا الزبون سيروا، لطح  ةاجى، درما، سوحما، صادق، رزكار سعحد ةسين، أرشد ةاجى صديق،  1

 .126، ص2021، سنا01، العدد02الإنسانحا وااجتماعحا، المجودلتكنحك لوعووم ۆ، ورقا مقدما لومبوا پعينة من السياح في مدينة(

 الموارد المادية

للوائح والسياساتا  

 المنافسة

 توقعات العملاء

 التكنولوجيا

سوباً عوى جودة الخدما. يؤثرنقص اموارد   

.القوانين قد تعحق تقديم خدما م الحا  

 تدفع امؤسسات لتحسين الجودة ومواكبا تطوعات السوق.

إمكانحات مزود الخدما.التوقعات العالحا قد تتباوز   

لتكنولوجحا الحدي ا ترفع الجودة، والقديما تعحقها.ا  
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  ومحترم،ملا،فته بأسووب مهذب  أو مجاموته خلال من  الضح  رضا كسب  ااةحا،  ،عض  في الخدما مقدّم  يستطحع: التعاطف⁠-4
         .لطح  ومهذب مع الضحوف بأسووب إذ ينبغي أ، يتحوى مقدمو الخدمات في امنظمات السحاةحا بالقدرة عوى الحديث

 مع انه  إلّا  خدماتها، تقديم  في ااو  بالدرجا البشرة العنصر  عوى تعتمد السحاةحا سساتامؤ  ، أ من الرغم عوى: الملموسية -⁠5 
ينبغي أ، تكو، هنالك جوانب موموسا ذات درجا عالحا من التكنولوجحا، يمكنها من تقديم الخدمات ،شكل أفضل   ذلك

لوضحوف، فضلاً عن وضع ديكورات وأثاث ومظهر لائق لوعاموين، يتناسب مع درجا الفندق، إذ أ، نظرة الضحوف إ  جمالحا 
 ،عاد جودة الخدمات السحاةحا.أةد أ اموموسحاوتعتبر ا تمكنهم من تقححم جودة خدماتها امنظما الفندقح

 السياحية.  (: أبعاد جودة الخدمات06-01الشكل رقم )

 

                   

 

          

 

 

 

 

 

 

 .بالاعتماد عوى دراسات السا،قامن اعداد ،البتا،  المصدر:

)الاعتماديا، الاستبا،ا، ااما،، وهي تقوم عوى خمسا أ،عاد أساسحا السحاةحا  أعلاه أ، جودة الخدمات ستنتج من الشكلي
 ساهم في تحسين جودة الخدما امقدما وتعزيز رضا السائح.و التي تالتعا، ، اموموسحا  

 المطلب الثاني: رضا الزبون

في ظل التنافس امتزايد ،ين امؤسسات السحاةحا، أصبح رضا الز،و، هدفاً استراتحبحاً تسعى إلحه كل مؤسسا تطمح إ  البقاء والنمو  
في السوق، ومع تزايد وعي الزبائن وتنوع خحاراتهم لم يعد تقديم الخدما كافحاً، ،ل أصبح من الضروري الارتقاء بجودتها لضما، توبحا  

من خلال سب رضاهم، لذلك بات من امهم أ، تعمل امؤسسات السحاةحا عوى ،ناء علاقات قويا ومستداما مع زبائنها  توقعاتهم وك
 .الز،و، وتعزيز ولائهتحسين جودة خدماتها، باعتبار ذلك مدخلاً أساسحاً لتحقحق رضا 

 

  أبعاد جودة
ة السياحي الخدمة   

                 الملموسية 
تجهحزات ماديا وتقنحا  توفر

الفندق. داخل ةدي ا   

                 ستجابة الا
سرعا توبحا الطوبات 

 لوسحاح. 

 

            التعاطف

لطح   التعامل بأسووب 
 ومهذب مع السحاح. 

                    الاعتمادية 
تقديم الخدما ،دقا كما 

بها وفي الوقت   وُعِد
ب.امناس  

                  الأمان
ضما، وسلاما السحاح  

 وممتوكاتهم.
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 هو أنواع  الزبون ومالفرع الأول: مفه 

 الزبون  مفهوم أولًا:

ك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سوعا أو خدما ما وشراؤها لاستخدام لهو ذ« تعاري  الز،و، فقد عرفه عبحداتهناك العديد من 
كل شخص مادي أو معنوي مستعد لودفع عند  » عوى أنه Claude Demeurعرفه  ماك  .«استخدامه العائويالخاص أو 

                                                                                      1. «ةحازته عوى منتج أو أك ر، أو يستفحد من خدما أو عدة خدمات من اممولين
الز،و، ،صورة أشمل ةحث قالت أ، الزبائن هم امست مرو، واموظفو، وأصحاب امصالح والمجتمع باسره   البريطانحاكما عرفت منظما 
 2معحنا مع امؤسسا.  وأي شخص له علاقا

الاستفادة من  أو ، أو أك ر جبامؤسسا سواء عن ،ريق شراء منت هو كل ،رف له علاقا لنا"الز،و، بالنسبا مما سبق نستنتج أ، 
 مل أيضا امست مرينخدما، أو ةتى من خلال مساهمته أو تأثره ،نشا،ها. لا يقتصر امفهوم فقط عوى امستهوك، ،ل يش

امؤسسا. اعتباره بهذه الصورة الشاموا يساعدنا عوى فهم أعمق لدور الز،و، في  ، وأي جها لها مصوحا أو تأثير في واموظفين
 استمراريا ونجاح أي نشاط اقتصادي."

 الزبون  أنواع :ثانياً 

 3  تالي:لاكعددة  اع متأنو الزبائن إ  صن  ت
                                                                                                                       :الداخلي الزبون-1

  داخوحاً  هو امستخدم التالي ما هو منتج من الوةدة امعحنا ، ففي ةالا تقسحم الزبائن الإنتاج إ  مراةل فإ، كل مرةوا تم ل عمحلاً 
                                                                                                                     . لومرةوا التي قبوها

                                                                                                                     : الزبون الخارجي -2
الزبائن إ  نوعين في هذا  ويقوم ،شراء امنتج أو لديه الرغبا في الشراء ، ويصن ا و، الذي يكو، موقعا خارج امؤسسوهو الز،
 ل :    المجا
o امشتري الصناعي :                                                                                                                  

 . وهو الجها التي تقوم ،شراء امنتج من أجل استخدامه في صناعا منتج آخر
o امستهوك النهائي :                                                                                                                       

وهو الذي يشتري امنتج ،قصد الاستعمال أو الإستهلاك الخاص سواء إستعموه لنفسه ، أو لغيره ، أو توقي الخدما التي تشبع  
 .           ةاجاته الخاصا

 

                                                                                                              

 
،  10ورقا مقدما لومبوا الا،تكار والتسويق، جامعا جحلالي لحا،س سحدي ،وعباس )الجزائر ، المجود جودة الخدمات ودورها في تحسين المستويات رضا الزبون، ،ن ساعد فا،نا،  1

 . 139، ص2023، سنا 01العدد
، مذكرة ماجستير،  جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن دراسة الميدانية البنك الإسلامي السوداني والبنك الإدخار والتنمية الاجتماعية نور محي الدين محمد سعد الله،  2

 .45، ص2017سنا)غير منشورة ، كوحا الاقتصاد والتبارة والإدارة ااعمال، كوحا الدراسات العوحا وابحث العومي، جامعا شندي، 
 . 46ص مرجع سابق،نور محي الدين، محمد سعد الله،  3
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                                                                                                       : الزبون الوسيط ويشمل كل من -3

o امورد :                                                                                                                                        
حا إةتحاجات امؤسسا من مستوزمات، فتسعى إ  ،ناء يقوم ،توب هشاموا تتبع لتشمل امورد بإعتبار ، ثقافا إدارة الجودة الإ

 .        "امورد شريك ،ويل ااجل وهو جزء من منهبحا إدارة الجودة الشاموا"  معه وذلك تحت شعار ا علاقا ،ويو
o اموزع:                                                                                                                                               

، وهو قو في إدخال الإ،تكارات الجديدة لوسينبغي إعتباره كمصدر إستراتحبحا محتموا ا، العلاقا مع قنوات التوزيع تساهم 
 .ت ا،ا شريك إستراتحبي مرتبط بامؤسسا

 الفرع الثاني: مفهوم رضا الزبون وخصائصه

 أولًا: مفهوم رضا الزبون 

، والرد عوى كافا   توبحا ةاجات ومتطوبات العملاءوالعصريا التي تهدف إ التبارياامفاهحم  أ،رز يعد مفهوم رضا الز،و، من  -
ضمن استمرار تعاموهم   ةطوو،ا وضمن الشروط المحددة ،صور المحدد وةسب الخصائص اماستفساراتهم وتأمين متطوباتهم في الوقت 

                                                                      1 تضمن زيادة اارباح اماديا. اليا وتحقق مزيدا من امبحعات وبالتمعه
ويمكن تعري  مصطوح رضا الز،و، عوى أنه مصطوح تسويقي يقحس كح  توبي امنتبات أو الخدمات التي تقدمها الشركا  -

                                                                                                                2.زهااو نتب توقعات الز،و، أو
     3  انطباع إ ا  أو سوبي مدرك من ،رف الز،و، الذي ينتج عنه مقارنا ااداء الفعوي لوخدما أو السوعا مع توقعاته.ويعرف بأنه -

اع الإ ا  أو السوبي   عن الانطبهو مفهوم تسويقي ةديث يعبررضا الز،و، إ، "من خلال تطرق لوتعريفات السا،قا يمكن القول 
الز،و، نتحبا تقححمه مدة توافق امنتج أو الخدما مع توقعاته، من ةحث الجودة، والخصائص، والوقت، ومدة  امدرك من ،رف 

 ".ؤسسا وزيادة امبحعات واارباحفي تعزيز العلاقا مع ام عاملا جوهرياستبا،ا لحاجاته واستفساراته. ويعد هذا الرضا الا

 ثانياً: خصائص رضا الزبون 

 :4ناك خصائص اساسحا لرضا الز،و، تتم ل في التاليه
لز،و، لوخدمات امقدما من جها   وإدراكالذاتي: ويتم ل رضا الز،و، في عنصرين أساسحين وهما، مستوة توقعات الز،و،،  الرضا-1

                                    .أخرة، أي أ، الز،و، لا يحكم عوى جودة امنتج ،صورة واقعحا، ،ل يحكم عوى الجودة من خلال توقعاته لوخدما
امعايير اموجودة في السوق  النسبي: وهو الرضا الذي  ري ،تقدير نسبي، فكل ز،و، يقوم بامقارنا من خلال نظرته الرضا-2

                                                                                                                                           .وامنتبات البديوا اموجودة

 
 . 47، صمرجع سابقنور محي الدين محمد سعد الله،  1
، ورقا مقدما لومبوا علاقة و اثر التسويق الداخلي في رضا الزبون دراسة استطلاعية لعينة من مديري المصارف الخاصة في بغداداحمد غازي مهدي، سعدو، حمود ج ير،   2

Journal of Economics and Administrative Sciences ،كوحا الإدارة والاقتصاد، جامعا ،غداد ،Vol 26، NO 122 ،2020 ،p 38.  
لومبوا جديد الاقتصاد، ، ورقا مقدما )دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية الحكيم عقبي قالمة(أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى رجحمي سارة، ،وسالم أ،و،كر،  3

 .216، ص 2022، سنا 01، العدد 17المجود 
  التسويق الاستباقي وتأثيه في تحقيق رضا الزبون دراسة استطلاعية لآراء عينة من القيادات الإدارية في شركة اسياسيلمصطفى لؤي عبد الهادي، معتز سوما، عبد الرزاق،  4

، كوحا الإدارة والاقتصاد، الجامعا Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics، ورقا مقدما لومبوا للاتصالات في العراق
 .378، ص 2022، سنا Vol 18 ،No 02العراقحا، 



 الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية لأثر جودة الخدمات السياحية على رضا الزبون 

17 

التطوري: يتغير رضا الز،و، من خلال تطور مستوة توقعات الز،و، من جها، ومستوة ااداء الذي يدركه الز،و، من   الرضا-3
، ويمكن أ،  ري التطور ،سبب ظهور منتبات جديدة أو الز،و، معا وإدراكجها أخرة، فمع مرور الزمن يمكن ا، يتطور توقع 

                                                                                                                                    تطوير توك امنتبات.
تضمن عموحا تشكل الرضا عند الز،و، عدة مراةل تبدأ من مرةوا الشعور بحاجا معحنا وةتى تشكل الرضا عند الز،و، سواء كا،  ت

 التي: ح توك امراةل في الشكلرضا عالي ام منخفض، ويمكن توضح

 رضا الزبون.  عملية (: مراحل07-01الشكل رقم )

  

                                                 

                                                                                                              

 

                                                 

                                         

 

                                                                                                                                                                                    

  

 

ادات  مصطفى لؤي عبد الهادي، معتز سوما، عبد الرزاق، التسويق الاستباقي وتأثيره في تحقحق رضا الز،و، دراسا استطلاعحا لراء عحنا من القح المصدر:
 Al-Ghari Journal of Faculty of Administration andالإداريا في شركا اسحاسحل للاتصالات في العراق، ورقا مقدما لومبوا 

Economics ،كوحا الإدارة والاقتصاد، الجامعا العراقحا ،Vol 18 ،No 02 378، ص 2022، سنا. 

 الفرع الثالث: أهمية رضا الزبون

                                                                  :1منها تحقق ةالا الرضا جموا من امزايا لوز،و، وامؤسسا في نفس الوقت 
.                              ةالا الرضا تعتبر مزيا في ةد ذاتها لوز،و، كونها تعبّر عن ةالا من الاستقرار النفسي تجاه موضوع معين-
الي تخفحض أعباء  زمنحا وبالت رضا الز،و، يحقق محزة تنافس لومؤسسا انه يسمح باستقرار ،رامج وخطط العمل خلال فترة-

                                        .                                                                                        وتكالح  امؤسسا
امؤسسا بالز،و، وبالتالي يمكن   تدفع مستويات الرضا العالحا الز،و، إ  تكرار عموحا الشراء مما يعني تكرار امعاملات التي تر،ط -

 
ماجستير، )غير منشورة ، كوحا   مذكرة، -سعيدةدراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية -جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائريةعتحق عائشا،  1

 .106، ص2012-2011، سنا-تومسا، - العووم الاقتصاديا وعووم التسحير والعووم التباريا، جامعا أ،و،كر ،وقايد

 حاجة او رغبة الزبون

 الجودة المتوقعة

 شراء المنتوج

 الجودة المدركة

 رضا الزبون

 الخبرة السابقة الكلام الشفهي
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.                                                                                                               تنشا علاقا واتصال دائم ،حنهماأ، 
 الرضا يخوق ةافز لدة الز،و، لحكو، وفحّا لومؤسسا أو العلاما. -

  الفرع الرابع: محددات رضا الزبون
                       1يتوفر رضا الز،و، عوى مجموعا من المحددات تخوق عند الز،و، وتتطور قبل شراء الخدما أو السوعا، تكمن في: 

ما، وهو متعوق أساسا بالعوائد تعبر عن التصور العقلاني الذي ينشأ عند الز،و، قبل اقتناء السوعا والحصول عوى الخد التوقع:-
يريد الحصول عوحها بالإضافا إ  امعوومات التراكمحا الناتجا عن الخبرات الاستهلاكحا القديما أو من خلال نقل لتبارب التي 

                                                         :ثلاثا أشكال من التوقعات Pittsو Woodside الخرين، وقد أوضح
               .: يعبر عن معتقدات الز،و، فحما يخص علامه محددة أو أداء امنتج بالنظر إ  علامات أو منتبات أخرةالتوقع المقارن-
                             .يعتمد عوى امستويات ام الحا التي لا،د أ، يبنى عوحها أداء امنتج ويشكل أةسن محدد لورضا التوقع المعياري:-
                         .امنتجمن المحتمل وجودها في الخدما أو  والسمات التييبرز معتقدات الز،و، عن الصفات  ي:ؤ التوقع التنب-
يدرس مستوة ااداء الذي يحصل عوحه الز،و، جراء استهلاكه أو استخدامه لومنتج، ويم ل امقحاس مستخدم   الأداء المدرك:-

يرة أ، ااداء امدرك هو مستوة تصل إلحه   Oliver لقحاس مدة تحقق التوقعات التي أنشأها الز،و، عن الخدما أو امنتج، ،حنما
، ويشهد  ءي إ  الرديالخدما يتم ةصره في الغالب ةسب سوم وضعي معين تستويات محددة ، تباشر من ااداء ااةسن و ننته

:                                                                 شكل مستوة الاداء م ل محدد اول ما بالخدما أو امنتج، وتبرز في،الز،و، ثلاث مستويات لتوقعاته امرتبطا 
                                                 .هو امستوة الذي يوافق الز،و، ويوبي مبتغاه فحما يخص ال من أو الجودةالمستوى المرغوب: -
توبي رغبات الز،و،، وغحا،ه يدل عوى عدم موافقا الز،و، منتج ما ورفض  هو الحد اادنى من التوقعات التي  المستوى الأساسي:-

                                                                                                                                               .التعامل معه
لتوقعات والحصول عوحه يدل عوى خوق محزة تنافسحا وقحما مضافا وهو ما  هو امستوة الذي يتعدة ا المستوى الغي مسبق:-

                                                                                                                           يزيد من درجا رضا الز،و،.
هي امستوة من الشعور الناتج عن أنشطا امقارنا ،ين ااداء امدرك لوز،و، وتوقعاته فإذا كانت قحم ااداء مساويا مع   المطابقة: -

كا، الحاصل أفضل من امتوقع ،ك ير سحخوق عند الز،و،    إذا مكا، يطمح إلحه الز،و، تخوق عند هذا ااخير ةالا من الرضا أما 
 .سعادة وسرور أما في العكس يكو، الز،و، غير راضي وموافق تماما

 الفرع الخامس: خطوات تحقيق رضا الزبون 

      2الزبائن: هناك خطوات ينبغي أ، تتبعها امنظمات تستهدف منها تحقحق رضا 

يتوجب عوى امسوقين أ، يكونوا عوى اتصال دائم بالزبائن سواء كانوا الحالين منهم أم المحتموين لحت نى   هم حاجات الزبون:ف ▪
لهم معرفا العوامل التي تحدد السووك الشرائي لهؤلاء الزبائن، إذ يعد فهم الز،و، والإمام بحاجاته ورغباته من أك ر اامور أهمحا 

  .لومنظما
تتم ل هذه الخطوة بالطرق وااسالحب التي يستخدمها امسوقين لتعقب آراء الزبائن عن منظما معرفا   التغذية المرتدة للزبون: ▪

   .مدة توبحتها لتوقعاتهم ويمكن لومنظما القحام ،ذلك من خلال ،ريقا الاستبا،ا
 

، 06، العدد 11مقدما لومبوا التكامل الاقتصادي، مجود ، ورقا العلاقة بين ثقة الزبون، رضا الزبون، وولاء الزبون في ظل التسوق الالكترونيجحها، مالكي، فا،ما ،زو،ا،  1
 . 325، ص 2024سنا

، امؤتمر المحافظات الجنوبية الفلسطينية"- أثر التسويق الإلكتروني في تحقيق رضا الزبائن "دراسة ميدانية على شركة مزاج للتجارة العامةةسن عباس ةسن، أحمد عوي العسولي،  2
 . 11، ص 2020الدولي ااول في تكنولوجحا امعوومات والاعمال، سنا
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 الخطوة ااخيرة لتحقحق رضا الز،و، تم ل ،قحام امنظما بإنشاء ،رنامج خاص لقحاس رضا لز،و، كنظام القياس المستمر: ▪
(Customer Satisfaction Matrices) (CSM)  ،وال الوقت ،دلاً من   الذي يقدم إجراءات لتتبع رضا الز،و،

 معرفا تحسين أداء امنظما في وقت معين. 

 المؤثرة في قياس رضا الزبون الفرع السادس: العوامل

، تتوفر بالشكل الذي  إمنظمات السحاةحا، والتي لا ،د و العوامل الخاصا باثر تبموعا من أ، الز،و، يتأقد ذهب )ةسين  إ  
                                                                    :1وهييحقق لوز،و، قناعا ورضا كنتحبا لتوفر عدد من العوامل، 

درجا النها وتوص  بأ  جوها، و،شكل مناسبألتي صممت من داء الوظحفا اأوتعني الاةساس ،قدرة الخدما في : الجودة-1
في نجاح امنظمات السحاةا في ظل   ةاسماُ  وتؤدي جودة الخدمات دوراُ ، وى درجا رضا الز،و،املائما لغرض الاستخدام، وتعتمد ع

                                                                            .السحاح ستقطابولاودة هي مفتاح لووصول للاسواق، البحئا التنافسحا فالج
، السعر يرتبط  أ كما ،  خر وبالاخص في الخدماتآي متغير أمن  أك رهمحا كبيرة عند الزبائن أيرة )الطائي  أّ، لوسعر  السعر:-2

، خبراء التسويق يعتبرو،  إوعوحه ف، امكونا لاجمالي التكالح  والتكالح  امتغيرةتشمل التكالح  ال ا،تا  التيو،شكل وثحق بالتكوفا 
.           ةحا، و،شكل خاص امطاعم والفنادقعوحها السحاسات السعريا لومنظمات السحا بنى تديد التكوفا ت ا،ا الارضحا التيتح
وتعد   ومداخوها،، هذه الصناعا لها فوسفتها إ ،العاميكا، الاقتصاد أر من  اساسحاً ومهماُ   تم ل صناعا السحاةا ركناً  الخدمة:-3
و،شكل  الخدمحا،  امؤسسات، معظم الخدمات التي تواجه إو  ،هم امداخل عوى الا،لاقأما السحاةحا والفندقحا واةدة من الخد
                                                                                 تنبع من كو، الخدما السحاةحا تختو  عن السوع.   خاص

سالحب. ومعظم امنظمات السحاةحا  فضل الصور وااما ،وقت معين، مع تهحئا الخدما بأويقتر، في عموحا توفير الخد الوقت:-4
،البات الزبائن )الضحوف ، لتتمكن من توبحا اةتحاجاتهم امرتبطا ،توفير  لإنجاز الوقت اللازم  ، تركز عوى تخفحضأالحوم تحاول 

 . سحا جديدة من دو، امساس بالجودةجل تحقحق رضاهم، وكسب محزة تنافأ من  قبوهم،الخدما بامكا، والزما، المحددين من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  1 سيروا، لطح  ةاجى، درما، سوحما، صادق، رزكار سعحد ةسين، أرشد ةاجى صديق، مرجع سابق، ص 127.
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 (: العوامل المؤثرة في قياس رضا الزبون. 08-01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .طالبتا، بالاعتماد عوى الدراسات السا،قاالمن إعداد  المصدر:

عتمد عوى  من خلال الشكل نستنتج أ، العوامل امؤثرة في قحاس رضا الز،و، في السحاةا، توضح أ، نجاح امؤسسات السحاةحا لا ت
سهم في ،ناء تجر،ا لسعر، والخدما، والوقت ، التي تعد ركائز أساسحا تالعوامل اار،عا )الجودة، واعامل واةد ،ل عوى تكامل هذه 

سحاةحا متكاموا، وكوما استطاعت امؤسسا تحقحق التواز، ،حنها، زادت فرصها في كسب رضا الز،و، وتعزيز مكانتها التنافسحا في 
 السوق.

 الفرع السابع: علاقة رضا الزبون بجودة الخدمات السياحية 

العلاقا "الرضا يؤدي إ  الجودة" خا،ئا،   الرضا"    والصححح هوإ،  امؤسسا تقا،وا    عوىودلحل  أ، "الجودة تؤدي إ   ذلك فإ، 
اعتبار أ، الجودة تهدف إ  الارتقاء هداف الجودة عوى  أرضا الزبائن هدفا رئحسحا من    أصبح  اةتحاجات الزبائن تتضمن رضاهم، لذا

تستوة لخدما لتحقحق رضا الزبائن، لهذا أصبحت امؤسسا الناجحا هي التي تأخذ بآراء الزبائن في عموحاتها وخدماتها امقدما لهم 
و ذلك من خلال    ،ةتى ا، العديد من امؤسسات شاركي زبائنها في تصمحم خدماتها وفي تطويرها وفي عموحات التقححم امستمرة لها

تحديد إجراءات واضحا لشكاوي الزبائن و اقتراةاتهم و التعامل معهم و ،ذل جهد ممكن لتوفير الخدمات لكل شخص تا في ذلك 
ذوي الاةتحاجات الخاصا )لكل ز،و، معاموا خاصا ،ه وتحسحسه بأنه هو الز،و، الوةحد لومؤسسا ، كل هذا من أجل رضا الز،و،  

قدما من ،رف امؤسسا و أ، الرضا ،قي بالنسبا لها مقا،ل ةاجات ورغبات وتوقعات الزبائن سواء كانت هذه  عن جودة الخدما ام
رضا الزبائن وسبب حاس  أو أك ر في ق  الرغبات أو الحاجات والتوقعات قد تم الإفصاح عنها أم لا، و أ، امؤسسا قد اتبعت أسووبا

 الجودة  السعر الخدمة الوقت

 العوامل المؤثرة في قياس رضا الزبون

سرعا تقديم  
الخدما في  
 .الوقت امطووب

نشاط غير  
مادي يمحز 
السحاةا عن 
 السوع. 

مرتبط بالتكوفا  
)ثا،تا ومتغيرة ،  
ويؤثر في قرار  
 الشراء.

كفاءة الخدما  
في توبحا  

 ةاجات الز،و،.
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نحو تحقحق امزيد من الرضا من خلال   لوحصول عوى أراء وملاةظات وشكاوي و مقترةات الزبائن لذلك تبذل امؤسسا جهود
 1. الاستماع إ  املاةظات والشكاويالاستبا،ا لورغبات و التوقعات و 

بنى عوحه رضا الزبائن، إذ أ، امؤسسا لا تستطحع تحقحق رضا  ره يمكننا الاستنتاج أ، الجودة تشكل ااساس الذي يعوى ما تم ذك  ،ناءا
زبائنها دو، تقديم خدمات ذات جودة تستبحب لتوقعاتهم واةتحاجاتهم وبالتالي فإ، العلاقا ،ين جودة الخدما السحاةحا ورضا الز،و،  

 تبدأ من الجودة كمدخل ضروري لووصول إ  رضا الز،و، كنتحبا.   قوياهي علاقا 

 السياحية على رضا الزبون المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية لأثر جودة الخدمات 
عرف موضوع جودة الخدمات السحاةحا اهتماماً واسعاً في العديد من الدراسات السا،قا، سواء في الدول العر،حا أو ااجنبحا،  

   ذه الخدمات ورضا الز،و،.ةحث ركزت عوى العلاقا ،ين جودة ه
 المطلب الأول: الدراسات العربية والدراسات الأجنبية

    .ةسب التسوسل الزمني ونقدمها نا،قا التي لها علاقا مع موضوع بح دراسات سااللقد تم إ،لاع عوى مجموعا من 
 أولًا: الدراسات العربية

جودة الخدمة السياحية وأثرها على تعزيز ولاء السائح مع دراسة ميدانية    (2017)جوان نادية بوشاشية، نوري مني -1
 2: لمنطقة الشلفلكيفية تقديم الخدمة السياحية 

ويتكو، مجتمع الدراسا من جمحع السواح الداخوين     مقدما لوسائحين،معرفا مستوة تأثير جودة الخدمات اإ   هدفت الدراسا- 
استبانا،  96الدراسا عوى من   ناعحّ لولايا الشو ، وتم الاعتماد عوى الاستبحا، كأداة لجمع البحانات امتعوقا بالدراسا، وتكونت 

                                                                           وفي ااخير توصوت الدراسا ا  مجموعا من النتائج أهمها:  
  ،حنت الدراسا أ، مستوة جودة ،ولايا الشو  عوى ولاء امستفحد، يوجد اثر ذو دلالا إةصائحا لجودة الخدمات السحاةحا امقدما 

يخص درجا ولاء   فحما ،الخدمات امقدماالخدما السحاةحا امقدما من قبل ولايا الشو  متوسطا وهذا انعكس عوى انخفاض جودة 
                 امستفحد )السائح  لهذه الخدمات فقد كانت متوسطا وهذا ما كا، متناسب مع الخدمات امقدما لهم.

تقييم جودة الخدمات السياحية بالوكالات السياحية ومستوى رضا الزبائن عنها:  (2018بوحديد ليلى )يحياوي الهام، -2
    3: دراسة حالة 

وتم  ، والتطرق ا  تقححمها وعلاقتها ،رضا الزبائن السحاةحا تبالوكالا هدفت الدراسا ا  التعرف عوى ماهحا الخدمات السحاةحا-
الاستبحا، الاعتماد عوى امنهج الوصفي التحوحوي، يتم ل مجتمع الدراسا في جمحع الزبائن الزائرين لووكالا، وقد تم الاعتماد عوى 

ز،و،، وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا نتائج أهمها:                              21كأداة لجمع البحانات امتعوقا بالدراسا، تكونت عحنا الدراسا من 
أكبر  ححما إ ا،حا.  يقحم أفراد عحنا الدراسا الخدمات السحاةحا امقدما لهم لووكالا من ناةحا كل معحار من معايير جودة الخدما، تق

سنا، ذوي جنسحا جزائريا، وهم من أصحاب    35-25نسبا من أفراد عحنا الدراسا هي من جنس الذكور، والتي يتراوح سنها ،ين 
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 .2017، السنا18الاجتماعحا والإنسانحا، قسم العووم الاقتصاديا والقانونحا، العدد
، ورقا مقدما لومبوا امعحار، المجود التاسع، العدد تقييم جودة الخدمات السياحية بالوكالات السياحية ومستوى رضا الزبائن عنها: دراسة حالةيححاوي الهام، ،وةديد لحوى،  3

 .2018ال اني، سنا 
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الدخل امتوسط، غايتهم من التعامل مع الوكالا رةلات منظما وةبز التذاكر، ويختارونها ةسب ،ريقا تقديم الخدما، ولا 
يتعاموو، مع وكالات أجنبحا. وهذا اامر  ب أخذه ،عين الاعتبار عند تقديم الخدمات السحاةحا لوفئا امذكورة، ودراسا 

عدم وجود فوارق ،ين أراء وانطباعات أفراد عحنا الدراسا نحو جودة الخدمات ، جه اافضلاةتحاجاتهم ورغباتهم لتوبحتها عوى الو 
السحاةحا امقدما باختلاف: الجنس، السن، الجنسحا، الدخل الشهري، الغايا من التعامل معها، كحفحا اختحار الزبائن لووكالا، مدة  

                                                                                                                                                                 تعامل الزبائن مع وكالات أجنبحا.
دور جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة:   (Décembre 2019بوزار، امينة بركان ) صفية -3

 1:تيبازة-والسفروكالة النجاح للسياحة 

هذه الدراسا إ  التعرف عوى مستوة جودة الخدمات السحاةحا امقدما من ،رف وكالا النباح ومدة رضا الزبائن هدفت  -
يتم ل مجتمع الدراسا من جمحع ااشخاص الذين خاضوا تجر،ا لوحصول عوى  ي،  استخدام امنهج الوصفي التحوحو عنها، وتم 

و البرنامج الإةصائي  Microsoft Office Excel 2007،رنامج  أما عن اادوات امستخدما الخدمات السحاةحا، 
spss  وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا نتائج أهمها:                                                                ، 30، كانت العحنا

نقص البنى التحتحا و الخدمات امرتبطا بالسحاةا، كعدم انتظام الرةلات الجويا، و غحاب شبكا ،رقات ر السكك الحديديا، التي  
هي في وضعحا مزريا، و عدم وجود إستراتحبحا واضحا لتطوير القطاع السحاةي ذلك لتبني الجزائر سحاسا الصناعات امصنعا و  

لبحث عن مؤشرات التي  ، االتبهحزات و امعدات، وكا، ينظر لوقطاع السحاةي بأنه قطاع ثانويالتي تتطوب أموال كبيرة لجوب 
وحها في أداء الخدمات، وترقحا الترويج وتوسحعه عبر مختو  يحكم من خلالها الزبائن عوى جودة الخدما السحاةحا، من أجل التركحز ع

توفر الوكالات السحاةحا   والسفر أك ر، وسائل الإعلام والاتصال والقحام بحملات إشهاريا مك فا من أجل التعري  ،وكالا السحاةحا
عوى مختو  الخدمات السحاةحا من أجل تسهحل عموحا القحام بالنشاط السحاةي و تقديم عروض سحاةحا داخوحا متنوعا من أجل 
توبحا ةاجات ورغبات الزبائن ووجود عوامل عديد مباشرة و غير مباشرة لووكالا السحاةحا، تؤثر عوى السائح وعوى قراراته الشرائحا 

 .حاةحا امقدما جودة خدماتها الس ا الوسائل الترو حا في الوكالا بالرغم من توفرها عوى مقومات تمكنها من التحسين والتطوير فيوقو

دراسة حالة وكالة  -أثر جودة خدمات الإرشاد السياحي على رضا السائح (2020قريشان فؤاد، فلاق محمد )-4
 2:-الشيخان بالشلف

، وتم الاعتماد عوى امنهج هدفت الدراسا إ  معرفا أثر جودة خدمات الإرشاد السحاةي عوى مستوة رضا السحاح اجمالاً -
الوصفي التحوحوي، يتم ل المجتمع تبموعا من السحاح ،وكالا الشحخا، ،ولايا الشو  وتم الاعتماد عوى الاستبحا، كأداة دراسا  

                                                               وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا من النتائج وهي: إستبانا،   34وكانت عحنا الدراسا 
جودة الخدما تقححما   ييرمعا معحار من كلن ناةحا  م امقدما لهم االسحاةي السحاةحقحم السحاح قحد الدراسا خدمات الإرشاد  ي

ا ا،حا، وذلك لا، مسيري الوكالا يقدمو، منتبات و،رامج سحاةحا مدروسا ومخطط لها مسبقا، وكل السحاح عوى عوم بالبرنامج  
مج بحذافيره وإتباع كل  مسبقا، كما أ، امسيرين يتمتعو، بالخبرة اللازما وما عوى امرشدين السحاةحين سوة تطبحق هذا البرنا

امرشدين السحاةحين الذين تعامل معهم السحاح قحد الدراسا غير قادرين عوى تفهم مشكلات السحاح والاهتمام بحوها، ، التعوحمات
ث أ، معظم  ويرجع سبب ذلك لنقص تكوينهم في مجال الاهتمام الشخصي إذ يقدمو، خدمات ،صفا إجمالحا لوسحاح، ةح
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يطبق امرشد السحاةي إجراءات   عوى تكوين وانما كسبوا امهنا من اممارسا امستمرة ومن الخرجات مع السحاح، اامرشدين لم يحصوو 
أمنحا دقحقا لحمايا السحاح، ويرجع سبب ذلك كو، غالبحا السحاح كانوا يشعرو، بااما، أثناء تواجدهم وتعاموهم مع امرشدين  

  السحاةحين الذين يعموو، لدة الوكالا، كما أ، عنصر اامن مهم جدا في الطوب السحاةي ويؤثر ،شكل مباشر عوى مكانا الوكالا
  السوق. في

حالة عينة  ية الفندقية في استقطاب الزبون )أثر أبعاد جودة الخدمات السياح (2022قروج بوزيان، ريماس محمد أمين )-5
 1: من الزبائن الفنادق السياحية لولاية السعيدة(

وتم الاعتماد عوى امنهج هدفت الدراسا إ  إ،راز أ،عاد جودة الخدمات السحاةحا الفندقحا في استقطاب الز،و، لوفنادق السحاةحا، 
نت عحنا وتم الاعتماد عوى الاستبحا، كأداة دراسا وتكو ، الوصفي وامحداني، يتم ل مجتمع الدراسا من زبائن الفنادق السحاةحا

استبحانا، وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا من النتائج وهي:                                                           120الدراسا من 
في هذه الدراسا جودة الخدمات السحاةحا الفندقحا يستخدم الز،و، ا،عاد )اموموسحا، الاعتماديا، الاستبا،ا، ااما،، التعا،    

دمها لتقححم جودة الخدما الفندقحا، وجود اثر موجب لكل أ،عاد جودة الخدمات الفندقحا السحاةحا التي تم ل معايير تقححمه يستخو 
،عاد جودة الخدما الفندقحا ممكن أ، يعزز الك ير من العوامل الإ ا،حا لدة الفنادق موضوع أعوى جذب الز،و،، اعتماد أسووب 
وامهارات العومحا والعموحا مما ينعكس إ ابا عوى تخفحض وترشحد التكالح  جودة الخدما  م ل التعاو، وامشاركا وتبادل الخبرات 

 امقدما وهذا لومحافظا عوى استمرارها و،قائها في خصم التنافس والربححا.

                                       2:جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبون (2023بن ساعد فاطنة )-6

ومعرفا مدة رضا الزبائن عن الخدمات قحاس جودة الخدمات امقدما من قبل وكالا ،را،ح لوسحاةا والسفر   هدفت الدراسا ا 
امقدما لهم، وتم استخدام امنهج الوصفي التحوحوي ويتم ل مجتمع الدراسا في مجموعا الزبائن الزائرين لووكالا، تم الاعتماد عوى 

مفردة، وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا من النتائج أهمها:                                                    50كأداة دراسا، وكانت عحنا الدراسا من الاستبحا،  
قا  وجود علاقا ،ين ثلاث محددات لوبودة مع الرضا تم وت في معحار اموموسحا والاستبا،ا وكذا معحار ااما،، عدم وجود أي علا

 عتماديا والتعا،  مع عنصر الرضا ،ين محددي الا

قياس جودة الخدمات وكالات السياحية والأسفار وعلاقتها برضا الزبون من وجهة نظره:   (2023بوزاهر صونية )أفريل-7
                                                                                                                 3: دراسة حالة وكالة مديحة للسياحة والسفر

تبحا، مستوة خدمات وكالات السحاةا والاسفار وعلاقتها ،رضا الز،و، قصد رفعها مستوة محرجات قطاع  هدفت الدراسا ا 
السحاةا وما يتعوق ،ه، تم الاعتماد عوى منهج وصفي تحوحوي، ويتم ل مجتمع الدراسا في زبائن الوكالا وتم استخدام الاستبحا، كأداة  

ة، وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا من النتائج أهمها:                                         استمار  216لودراسا، وتكونت عحنا الدراسا من 

 
، ورقا مقدما  أثر أبعاد جودة الخدمات السياحية الفندقية في استقطاب الزبون )حالة عينة من الزبائن الفنادق السياحية لولاية السعيدة(قروج ،وزيا،، ريماس محمد أمين،  1

 .2022، سنا02، العدد16لومبوا أبحاث اقتصاديا و إداريا، جامعا سعحدة، المجود
، 10، ورقا مقدما لومبوا الا،تكار والتسويق، جامعا جحلالي لحا،س سحدي ،وعباس الجزائر ، المجودجودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبون،ن ساعد فا،نا،  2

 . 2023، سنا01العدد
مجوا مجامحع امعرفا، امركز   قياس جودة الخدمات وكالات السياحية والأسفار وعلاقتها برضا الزبون من وجهة نظره: دراسة حالة وكالة مديحة للسياحة والسفر،،وزاهر صونحا،  3

    .                                                                                                                            2023، سنا01العدد  09، المجود-محوا-الجامعي عبد الحفحظ ،والصوف
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مستوة جودة الخدما امقدما ورضا الز،و، عالحين والعلاقا ،حنهما مستوة ضعح ، ولعوامل الديمغرافحا لوزبائن أثر في الإجابات،  
 .وعوى ذلك  ب الاهتمام ،علاقا الجودة ،رضا الز،و، انها تعتبر من المحددات ااو  في رفع الجودة كوحا

رضا الزبائن  استراتيجيات تطوير الخدمات السياحية ودورها في تحقيق (2023أولاد العيد بوحفص، شنيني عادل )-8
      1:«دراسة ميدانية لمجموعة من الفنادق السياحية بولاية غرداية »

الاستراتحبحات وااسالحب في تسويق الخدمات السحاةحا من أجل الوقوف عوى مستوة جودة  هدفت الدراسا ا  معرفا-
وتكامل الخدمات السحاةحا امقدما، وتم الاعتماد عوى امنهج الوصفي التحوحوي ويتكو، مجتمع الدراسا من السواح الوافدين ،ولايا 

استبانا، وفي ااخير تم التوصل ا   56ا ،دراسا وتكونت العحنا من  غردايا، وتم استخدام الاستبحا، كأداة لجمع البحانات امتعوق 
                  مجموعا من النتائج أهمها:                                                                                                     

ات الز،و، وتحقق رضاه، تجهحزات الفندق جذا،ا وراقحا تواكب التطورات  الخدمات السحاةحا امقدما ممتازة وجحدة ترقى ا  توقع
 الحاصوا في مجال السحاةا العصريا، توفر الفنادق عوى مواق  لوسحارات مجانحا.   

أثر جودة الخدمة السياحية الالكترونية على رضى الزبائن "دراسة حالة   (2023صابرين بارود، أبوبكر بوسالم )-9
 2: التطبيقات السياحية الإلكترونية"مستخدمي 

هدفت الدراسا ا  تحديد أثر جودة الخدما السحاةحا الالكترونحا عوى رضى الزبائن من خلال دراسا لعحنا من مستخدمي  -
التطبحقات السحاةحا الالكترونحا، وتم الاعتماد عوى امنهج الوصفي التحوحوي ويتم ل مجتمع الدراسا في كل الزبائن مستخدمي  

امنظمات السحاةحا بالجزائر، تمت الاستعانا بالاستبحا، كأداة دراسا وتكونت عحنا الدراسا التطبحقات السحاةحا الالكترونحا في 
                                                           مستخدم، في ااخير تم التوصل ا  مجموعا من النتائج أهمها:   234من

  الخدما السحاةحا الالكترونحا عوى ، ووجود اثر ذو دلالا إةصائحا ا،عاد جودةوجود علاقا إ ا،حا وقويا ،ين أ،عاد متغيري الدراسا
  التطبحقات السحاةحا الالكترونحا.  رضى الزبائن مستخدمي 

  ثانياً: الدراسات الأجنبية 

 3بعنوان:  Zahir Osman ,Sentosa Ilham ((January2013 دراسة -1

Mediating Effect of Customer Satisfaction on Serfice Quality and         
Customer Loyalty Relationship in Malaysian Rural Tourism 

مالحزيا، تم الاعتماد   هدفت الدراسا إ  تطوير تأثير غير مباشر لفهم جودة الخدما ورضا العملاء وولائهم في السحاةا الريفحا في
                         ، وفي ااخير تم توصل ا  مجموعا من النتائج أهمها: استبحاناً 295عوى الاستبحا، كأداة لودارسا وكانت العحنا 

 
، ورقا »غرداية دراسة ميدانية لمجموعة من الفنادق السياحية بولاية «استراتيجيات تطوير الخدمات السياحية ودورها في تحقيق رضا الزبائن  أولاد العحد ،وةفص، شنحني عادل، 1

 . 2023، سنا02، العدد07)الجزائر ، المجودمقدما لومبوا امقريزي لودراسات الاقتصاديا وامالحا، جامعا غردايا
لومبوا امنتدة ، ورقا مقدما أثر جودة الخدمة السياحية الالكترونية على رضى الزبائن "دراسة حالة مستخدمي التطبيقات السياحية الالكترونية"صا،رين بارود، أ،و،كر ،وسالم، 2

  .2023، سنا02، العدد07لودراسات واابحاث الاقتصاديا، المجود
3 Ilham Sentosa, Zahir Osman ,Mediating Effect of Customer Satisfaction on Serfice Quality and  

Customer  Loyalty Relationship in Malaysian Rural Tourism, International Journal of Economics Business 

and Management Studies, Limkokwing University of Creative Technology, Malaysia, Vol02, No01, 2013. 
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  أ، رضا العملاء لهو تأثير جزئي كبير وإ ا  عوى جودة الخدما وعلاقا ولاء العملاء في السحاةا الريفحا في مالحزيا، وأ، العلاقا ،ين
جودة الخدما ورضا العملاء وولائهم ستؤدي إ  ربححا السحاةا الريفحا، توعب جودة الخدما ورضا العملاء دوراً ةاسماً في صناعا  

 فحا في مالحزيا.  السحاةا الري

 1بعنوان: Abqbneh-Mukhles Al ((ABRIL2013 دراسة -2

Service Quality and its Impact on Tourist Satisfaction 

هدفت الدراسا إ  تقححم تصورات السحاح تجاه الخدمات السحاةحا عالحا الجودة امقدما في موقع البترا التاريخي، وقحاس رضا السحاح  
رضا السحاح، وتم الاعتماد عوى الإستبحا، كأداة لودراسا وتكو، العحنا من   تأثير جودة امنتج السحاةي  عوى من خلال دراسا

                                                                       أهمها: جإستبحاناً، وفي ااخير تم التوصل إ  مجموعا من النتائ 180
ذب السحاةي، أ، جودة الخدما أثرت ،شكل مباشر عوى رضا السحاح من خلال مرافق الوجها وإمكانحا الوصول إلحها ومعالم ج

 عوى رضا السحاح، توعب جودة الخدما دوراً مهماً في السحاةا من خلال زيادة مستوة رضا السحاح.هناك تأثيراً كبيراً لجودة الخدما 

  Hassan Ziyad Ibrahim, Zubair Hassan, Abdul basitدراسة -3
(2015November :بعنوان )2 

Impact of Service Quality on Customer Satisfaction Maldives Tourism 
Industry 

، استخدم  رضا العملاء والاةتفاظ بهم في قطاع السحاةا في جزر مالدي   اد تأثير جودة الخدما عوىهدفت الدراسا إ  إ
الباة ين امنهج تفسيري أو التحوحوي، ويتم ل مجتمع الدراسا عوى جمحع أنواع امنشآة السحاةحا في جزر مالدي ، وتم الاعتماد عوى 

أهمها:                                إستبحاناً، وفي ااخير تم التوصل إ  مجموعا من النتائج  120من الاستبحا، كأداة لودراسا وتكونت العحنا 
إ، لجودة الخدما ثلاثا جوانب وهي الاستبا،ا، واموموسا، واموثوقحا، لها تأثير إ ا  وهام عوى رضا العملاء. ووفقا لتحوحل الذي  

 تم اجراؤه في الدراسا لا يظهر الضما، والتعا،  أي تأثير عوى رضا العملاء والاةتفاظ بهم.  

 

 

 

 

 
1Mukhles Al-Abqbneh, Service Quality and its Impact on Tourist Satisfaction, INTERDISCIPLINARY 

JOURNAL OF CONTEMPORARY RESEARCH IN BUSINESS, Petra College for Tourism and Archaeology, 

Al-Hussein Bin Talal University, Oman, Jordan VOL04, NO12,2013.  
2Hassan Ziyad Ibrahim, Zubair Hassan, Abdul basit, Impact of Service Quality on Customer Satisfaction 

Maldives Tourism Industry, International Journal of Accounting & Business Management, School of 

Accounting and Business Management, Vol03, No02, 2015.   
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 1بعنوان:   Nur hayati, Desi Novitasari June 2017) –(Aprilدراسة -4

AN ANALYSIS OF TOURISM SERVICE QUALITY TOWARD 
CUSTOMER SATISFACTION (STUDY ON TOURISTS IN 
INDONESIA TRAVEL DESTINATIONS TO BALI) 

عوى رضا العملاء، تم  )وإمكانحا الوصول امعالم السحاةحا، وامرافق،(الدراسا ا  تحوحل تأثير جودة الخدمات السحاةحا هدفت 
في    PT Wisata Maga Utamaمن السحاح اافراد منع الدراسا ويتم ل مجتماستخدام امنهج الوصفي والارتباط، 

النتائج استبحاناً، وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا من  81وتم الاعتماد عوى الاستبحا، كأداة لودراسا وتكونت العحنا من باندونغ 
                                                                                                                                  أهمها:

له تأثير إ ا  وهام عوى رضا العملاء   )امعالم  السحاةحا، وامرافق والخدمات، وإمكانحا الوصول( أ، متغير جودة الخدما السحاةحا
  رضا العملاء. الوصول الجزئي أي تأثير كبير عوىإما جزئحاً او متزامناً ، ،حنما لم يكن متغير إمكانحا 

 2( بعنوان:2017) Faisal Khan, Rosman Md Yusoff, Palwasha Kakarدراسة -5

Impact of service quality and customer satistaction on tourism industry 

امنهج الكمي،  تم استخدام، و تاثير جودة الخدما عوى مستوة رضا السائح وعودتهم وتطوير صناعا السحاةاهدفت الدراسا ا  
بين، وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا من مستب 205وتكونت عحنا الدراسا من  كأداة لودراسا  وتم الاعتماد عوى الاستبحا، 

                                                                                                                                    النتائج أهمها:   
عودة، وفي نهايا امطاف لجودة إمكانحا الوصول، والإقاما، وامكا،، وأ،عادها تساهم ،شكل مباشر في رضا السحاح. ونحتهم في ا

 تطوير صناعا السحاةا في امنطقا ينبغي ا، تحظى باهتمام كبير من قبل مديري صناعا السحاةا.

6-Alessandro Ruggieri ,Cecilia Silvestri, Barbara Aquilani (2017)  :3بعنوان 

Service quality and customer satisfaction in thermal tourism 

في قطاع السحاةا   ا   وارتبا،اتهCI)التقنحا و الوظحفحا وصورة الشركا )هدفت الدراسا إ  تقديم دلحل تجريبي عوى أ،عاد جودة الخدما  
دام  الحراريا، وإ  مؤشر ال قا سعحاً لفهم ما إذا كانت ،عض امتغيرات التقنحا و الوظحفحا لجودة الخدما توعب دوراً في تحديدها، تم إستخ

لاعتماد عوى منهج الدراسا استقصائي تجريبي، ويتم ل مجتمع الدراسا تحديداً في منتبع صحي يقع في مدينا فحتر،و )إيطالحا  وقد تم ا
وفي ااخير تم التوصل إ  فرداً وتم إكمالها من خلال مقا،وا مباشرة،  350لودراسا، وتكونت العحنا من    ومقا،وا كأداةالاستبحا،  

  عوى جودة الخدما أيضا في القطاع  CIأهمها: امسح التأثير امباشر ا،عاد جودة الخدما ) الفنحا والوظحفحا  مجموعا من النتائج  
 

1Nur hayati, Desi Novitasari, AN ANALYSIS OF TOURISM SERVICE QUALITY TOWARD 

CUSTOMER SATISFACTION (STUDY ON TOURISTS IN INDONESIA TRAVEL DESTINATIONS 

TO BALI), International Journal of Marketing and human Resource Management (IJMHRM), Lecturer, 

Department of Management, STIE STAN Indonesia Mandiri, Bandung, Indonesia,VOL08, Issue02, 2017.  
2Faisal Khan, Rosman Md Yusoff, Palwasha Kakar, Impact of service quality and customer satistaction on 

tourism industry, Journal of Advanced Research in Social and Behavioural Sciences 06, Issue 02, 2017. 
3Cecilia Silvestri, Barbara Aquilani, Alessandro Ruggieri, Service quality and customer satisfaction in 

thermal tourism, The TQM Journal, Departement of Economics and Management, University of Tusci, 

Viterbo, Italy, Vol 29, No 01, 2017. 
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،شكل أعمق، وجد أ، جودة العلاقات تعتمد عوى قدرات اموظفين    CIالحراري عند النظر الحها ،شكل فردي، عندما تم تحوحل  
ا العملاء  لهما تأثير أقوة عوى خدم  CIذلك، وإ، جودة الخدما الوظحفحا و  الحراريين ومهاراتهم وجدارتهم بال قا وتوافرهم وما ا   

 من جودة الخدما الفنحا. 

  1بعنوان: )Mowla Mohammad Masrurul2019) March دراسة -7

Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Bangladesh 
Tourism Industry: An Empirical Study 

،  استخدام امنهج الوصفيهدفت الدراسا إ  إ اد تأثير جودة الخدما عوى رضا العملاء في قطاع السحاةا في ،نغلاديش، تم 
  100ويتم ل مجتمع من سحاح من موقع جولا سانت مارتن وقد تم الاعتماد عوى الاستبحا، كأداة لودراسا، وتكونت العحنا 

                                                                                    إستبانا، وفي ااخير تم التوصل مجموعا من النتائج أهمها:
وجود علاقا جحدة ،ين أ،عاد جودة الخدما ورضا العملاء، تساعد صانعي السحاسات عوى وضع تخطحط واستراتحبحا شاموا ةول  

 حا السحاةحا الشاموا في ،نغلاديش.تنم كحفحا خدما السحاح ،شكل أفضل، ويساعد أيضا في ال

8-(2020) Dileep Kumar M., Normala S. Govindarajo, Mae Ho Seok Khen 
 2بعنوان:

Effect of service quality on visitor satisfaction, destination image and 
destination loyalty - practical, theoretical and policy implications to 
avitourism 

هدفت الدراسا إ  دراسا علاقا ،ين جودة الخدما ورضا الزوار وصورة الوجها وولائهم لها ،ين السحاح، تم استخدام امنهج الوصفي  
ويتم ل مجتمع الدراسا من السحاح الدولحين الذين زاروا خمس وجهات سحاةحا في مالحزيا وقد تم الاعتماد عوى كمي مقطعي،  

استبحاناً، وفي ااخير تم التوصب إ  مجموعا من النتائج أهمها: أ، جودة  384الاستبحا، كأداة لودراسا، وتكونت العحنا من 
التأثير التوسطي  وتظهر أيضا ثير إ ا  عوى رضا الزوار وصورة الوجها وولائهم لووجها، الخدما امقدما من قبل إدارة امنتزه لها تأ

 ا ،ين السحاح.لهالجزئي لرضا الزائر عوى صورة الوجها وولائه 

 

 
1Mowla Mohammad Masrurul, Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Bangladesh Tourism 

Industry: An Empirical Study, World Business 'n Economy Congress, Department of Business 

Administration, International Islamic University, Chittagong, BANGLADESH, Vol12,01,2019. 
2Dileep Kumar M., Normala S. Govindarajo, Mae Ho Seok Khen,  Effect of service quality on visitor 

satisfaction, destination image and destination loyalty - practical, theoretical and policy implications to 

avitourism, INTERNATIONAL JOURNAL OF CULTURE, TOURISM AND HOSPITALITY RESEARCH, 

Vol14, 01, 2020. 
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 Younis A.Ahmed, Walla Jawdat Ali Ah-jaf, Dalia khalid Faeq دراسة -9
(December2020) 1بعنوان:  

Impact of Hotel Service Quality on Attracting Tourist and Achieving 
their Loyalty : A Case Study of Hotel lndustry in Kurdistan Region 

جودة الخدما عوى جذب السحاح وولائهم السحاةي في فنادق الخمس نجوم في محافظا هدفت الدراسا إ  معرفا تأثير 
العراق، اعتمدت الدراسا عوى امنهج الوصفي التحوحوي، ويتم ل مجتمع الدراسا في السحاح الذين أقاموا -السوحمانحا/إقوحم كردستا، 

التوصل ا  مجموعا من النتائج أهمها:                                     استبحاناً، وفي ااخير تم  70في فندق خمس نجوم وتكونت الدراسا من 
هناك علاقا قويا ودالا إةصائحاً ،ين جودة الخدما وجذب السحاح وولائهم السحاةي في فنادق الخمس نجوم، كانت قدرة تفسير  

 سحاح يتم تفسيرها من خلال أ،عاد جودة الخدما. نموذج الانحدار لجمحع أ،عاد جودة الخدما، التغحيرات في جذب السحاح وولاء ال

 2( بعنوان: 2022Apr-Mar),Tamam Tamam Khil Wailmiدراسة -10

TOURISM DURING COVID19: SERVICE QUALITY AND 
LOCATION TOWARD CUSTOMER SATISFACTION 

جودة الخدما واموقع عوى رضا العملاء، ويتم ل مجتمع الدراسا في امستهوكين، وتم الاعتماد عوى  تأثيرتوضحح  هدفت الدراسا إ 
                وفي ااخير تم التوصل ا  مجموعا من النتائج أهمها: استبحاناً، 94وتكونت عحنا الدراسا من  الاستبحا، كأداة لودراسا،
، جودة الخدما واموقع لهما تأثير كبير عوى رضا العملاء، جودة الخدما واموقع لهما تأثير كبير في نفس جودة الخدما لها تأثير كبير

 الوقت عوى رضا امستهوك، مما يعني انه كوما ارتفعت جودة الخدما واموقع زاد رضا العملاء. 

 السابقة الدراسات المطلب الثاني: موقع الدراسة الحالية من
 الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة زأولا: ما يمي
،ين الدراسا الحالحا والدراسات السا،قا )العر،حا وااجنبحا  واستخراج أوجه التشا،ه والإختلاف   تقديم امقارنا ذا امطوبسحتم في ه

                            ،حنهما.                                                                                                                      
                                                                                                                         :أوجه التشابه 

                                                                                                    يكمن التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 
اعتمدت كل من الدراسا الحالحا والدراسات السا،قا )العر،حا وااجنبحا  عوى فيما يتعلق بأداة جمع المعلومات: -1

 الإستبحا، كأداة لجمع امعوومات.

تم الاعتماد عوى امنهج الوصفي التحوحوي لكلا الدراستين )الحالحا والسا،قا ، وكأداة لتحوحل   المنهج المستعمل:-2
 .spssامعوومات تم اعتماد البرنامج الإةصائي 

 
1Younis A.Ahmed, Walla Jawdat Ali Ah-jaf, Dalia khalid Faeq, Impact of Hotel Service Quality on Attracting 

Tourist and Achieving their Loyalty : A Case Study of Hotel lndustry in Kurdistan Region, Arab Journal of 

Administration, Vol40, No04, 2020.  
2Khil Wailmi, Tamam Tamam,  TOURISM DURING COVID19: SERVICE QUALITY AND LOCATION 

TOWARD CUSTOMER SATISFACTION, International Journal of Education and Social Science Research,  

Institute of Economic Science of Muhammadiyah Kalianda, Vol05, Issue02, 2022. 
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تندرج الدراسا الحالحا والدراسات السا،قا ضمن القطاع الاقتصادي الخدمي، ةحث ركزت جمحعها قطاع: المن حيث -3
 سحاةحا. عوى وكالات 

                                                                                                                       الاختلاف:أوجه 
الجدول  بالرغم من أوجه التشا،ه ،ين الدراسا الحالحا والدراسات السا،قا إلا أنها لا تخوو من الإختلاف، وسنوضحها بالتفصحل في 

 اموالي:

 اختلاف ،ين الدراسا الحالحا والدراسات السا،قا (: 01-01الجدول رقم )

 الدراسة الحالية  الدراسات السابقة البيانات

إ   السا،قا هدفت معظم الدراسات من حيث الهدف 
التعرف جودة الخدمات السحاةحا 
 امقدما عبر مختو  القطاعات

ومدة ارتبا،ها ،رضا الزبائن  السحاةحا،
 .وولائهم

دراسا أثر هدفت دراستنا الحالحا ا  
السحاةحا عوى رضا  جودة الخدمات

الز،و، في وكالا امواساة لوسحاةا 
 وااسفار ،ورقوا. 

أنجزت مختو  الدراسات السا،قا العر،حا   من حيث الزمان والمكان 
وااجنبحا في مختو  أنحاء العالم من سنا  

 .2023إ  غايا سنا  2013

من ةحث الزما، أنجزت دراستنا الحالحا 
في السداسي ال اني من اموسم الجامعي  

كا، ، بالنسبا لوم2024/2025
 اة ورقوا.فكانت في وكالا امواس

كل دراسا من الدراسات السا،قا  عينة الدراسةمن حيث   
أجريت عوى عحنا معحنا ومعظمها 
 ،بقت في الوكالات سحاةحا. 

أجريت دراستنا عوى عحنا من الزبائن 
وكالا امواساة لوسحاةا  )السحاح(

 وااسفار ورقوا. 

تمحزت الدراسات السا،قا ،تناولها متغير  من حيث المتغيات 
جودة الخدمات السحاةحا من زوايا  
متعددة، ةحث ركزت عوى جودة 
الخدمات السحاةحا وعلاقتها ،رضا 

الزبائن، وولائهم واستقطابهم مع التطرق  
مختوفا كالفندقحا، الإرشاديا، ا،عاد 

والإلكترونحا، في ةين تناولت اةدة 
الدراسات جانب استراتحبحات تطوير 

 هذه الخدمات.

ركزت دراستنا عوى متغيرين هما: جودة 
بأ،عادها  الخدمات السحاةحا 

، الاستبا،ا، ااما،، )الاعتماديا
ورضا الز،و،،    التعا، ، اموموسحا

أثر جودة هذه  ةحث تهدف ا  تبحا، 
الخدمات في تحقحق رضا الزبائن داخل 

 الوكالات السحاةحا. 
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 ثانياً: أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: 
 تتم ل أوجه الاستفادة من الدراسات السا،قا فحما يوي:        

                     ؛تصمحم و،ناء الاستباناساعدتنا في   ➢
                                           ؛الدراسا ،شكل دقحقضبط متغيرات وأ،عاد  ➢
                           ؛فهم أعمق لوموضوع و،ناء خطا العمل ➢
                     ؛إثراء الجانب النظري والوصول إ  امراجع ااصوحا في مجال الدراسا  ➢
 لتعرف عوى امناهج العومحا واادوات امستخدما في معالجا. ➢
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 خلاصة الفصل:
 ومن ثم إ  إ،راز  لتعاري  تخص امتغيراتمبح ين في مقدمته تم عرض جموا من اتطرقنا  ذا الفصلله ةا،ا النظرياالا،عد     
 ما أشير ،عد ذلك إ  العلاقا التي قد تنشأ ،ين جودة الخدمات السحاةحا ورضا الز،و،.، كاا،عاد

أما بالنسبا لودراسات السا،قا والتي تم الإشارة إلحها في امبحث ال اني بالإعتماد عوى تقسحم الدراسات السا،قا ألا وهي العر،حا  
وانب النظريا والتطبحقحا. سحتم إسقاط هذه امتغيرات عوى الجانب من ةحث البحئا امدروسا، وقد أفُحد منها في كل من الجوااجنبحا 

 امحداني معرفا واقع الوكالا محل الدراسا
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 مقدمة الفصل:

السحاةحا ورضا الز،و،، من خلال    لنظري امتعوق ،كل من جودة الخدماتبانب او،عد التطرق لوفصل ااول من الدراسا ل     
التعرف عوى امفاهحم ااساسحا امرتبطا بهما وكما تطرقنا إ  أ،رز ما توصوت إلحه الدراسات السا،قا في هذا المجال وتحديداً موقع 

واساة لوسحاةا دراستنا الحالحا ضمن هذا السحاق، سنقوم في هذا الفصل بإسقاط الجانب النظري عوى عحنا من الزبائن ،وكالا ام
وااسفار ورقوا، وذلك من خلال تحوحل البحانات التي تم جمعها ،واسطا الاستبحا،، واختبار فرضحات الدراسا بهدف التوصل إ  

 السحاةحا ورضا الز،و،. الخدماتمجموعا من النتائج التي تعكس العلاقا ،ين جودة 

 الفصل إ  مبح ين أساسين هما: هذاوفي هذا الصدد سنتطرق إ  تقسحم     

 سحتم التطرق إ  عحنا وأدوات الدراسا.  المبحث الأول:

 عرض النتائج، تحوحوها ومناقشتها.  المبحث الثاني:
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة
امبحث مختو  الإجراءات امنهبحا امتبعا في الدراسا امحدانحا لوتعرف عوى عحنا الدراسا وأدوات جمع سنتطرق من خلال هذا 

 ائحا امستخدما في الدراسا إ  جانب مصداقحا الاستبحا، وموثوقحته اعتماداً عوى امطالب التالحا.البحانات وأهم ااسالحب الإةص 
 المطلب الأول: الطريقة المعتمدة في الدراسة  

سنتطرق في هذا امطوب إ  عحنا من زبائن وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار محل الدراسا وأداة جمع البحانات من خلال عرض 
 تصمحمها و،ريقا توزيعها.

 الفرع الأول: منهج الدراسة:
لووصول إ  النتائج وااهداف امسطرة، إذا يم ل امنهج الطريقا التي   مفي دراسته  الطالبتينيعتبر امنهج الطريقا التي يعتمد عوحها   
لدراسا اموضوع أو ظاهرة معحنا ،غحا التعرف عوى أسبابها وتقديم اقتراةات وةوول لها، بهدف تحقحق ااهداف   الطالبتينها  تتبعا
 سنعتمد عوى: مرجوة من بحثا
 المنهج الوصفي التحليلي: -أ

  ، التوصحل إلحها وتحوحوها وتفسيرهاالذي من خلاله يتم جمع البحانات وامعوومات عن الظاهرة محل الدراسا، ووص  النتائج التي تم  
 استعمال اادوات وااسالحب الإةصائحا في تحوحل البحانات لاختبار صحا الفرضحات امطروةا.والذي يمكننا ،واسطته 

 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة 
لمجتمع وعحنا الدراسا وقبل التعرف عوى المجتمع وعحنا الدراسا سنعرض لمحا موجزة عن وكالا امواساة  خلال هذا الفرع من سنتطرق 

 وأهدافها.ورقوا وأهم مهامها  لوسحاةا وااسفار 
 تقديم عام لوكالة المواساة للسياحة والأسفار ورقلة-1
ط الحركا  في تنشح  لافعّ ورقوا، ةحث تساهم ،شكل  ولايا  ،النشطا  امؤسسات السحاةحا    امواساة لوسحاةا وااسفار من أ،رز وكالا  تعد  

عوى توفير تجارب سحاةحا من خلال ،رامج متنوعا تشمل السحاةا ال قافحا، الترفحهحا، والدينحا الوكالا  تعمل  ،  السحاةحا محوحاً ودولحاً 
تتمحز الوكالا ،تنظحمها و ل الو،ن أو خارجه،  ةحا داخسحاتنظحم رةلات  وذلك عبر  ومتكاموا  متعددة  تقديم خدمات  مع التركحز عوى  

عوى تقديم عروض سحاةحا   الزبائن وضما، راةتهم، كما تحرصالجحد واعتمادها عوى فريق عمل مؤهل يسعى لتوبحا اةتحاجات  
 .مما يعزز ثقا الزبائن في خدماتها ويضمن لهم تجر،ا سحاةحا فريدةفئات امسافرين، و  مختتتماشى مع متطوبات 

 النشأة والتطور -أ
من  في شهر فحفري  رسمحاً  ز التنفحذ  ودخوت ةحّ ،  2017ت وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار ورقوا في أواخر شهر أكتو،ر سنا  ئنشأُ 

سوق السبت القديم  في    يقع امقر الرئحسي لووكالا ،ولايا ورقوا وتحديداً   مؤسسها رمضاني عبد الحمحد.عوى يد    ، وذلك2018سنا  
وقد شهدت الوكالا توسعاً موحوظاً ةحث افتتحت فروعاً لها في عدد من الولايات من  ورقوا،  -  الخطوط الجويا الجزائريابالقرب من  

  07،تاريخ    "سبوكح الف"عوى موقع  ست، تقرت، مستغانم، أفوو، الجزائر كما أنشأت صفحتها الرسمحا  غردايا، ااغواط، تمنرا،حنها  
  1من أجل تعزيز ةضورها الرقمي وتسهحل تواصوها مع الزبائن.  2018مارس 

                                                                                                                         مهام الوكالة الأساسية )الخدمات(:-2
                                                                                       2تشمل مهام وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار ما يوي: 

وخارجحا )خارج البود ؛                                                                      )الاصطحاف تنظحم الرةلات السحاةحا: إعداد ،رامج سحاةحا داخوحا .1

 
 المعلومات مقدمة من طرف المدير العام للوكالة. 1 
 المعلومات مقدمة من طرف المدير العام للوكالة. 2 
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تنظحم رةلات العمرة والحج: تقديم ،رامج تشمل الإقاما، التنقل، الإرشاد الديني، ومتا،عا امعتمرين خطوة بخطوة لضما، راةا .2
                                      وسلاما الرةوا؛                                                                                                               

                        ةبوزات السفر: ةبز التذاكر إ  جمحع ،ودا، العالم؛                                                                             .3
                                                                             توفير خحارات ةبز متعددة لوفنادق بأفضل ااسعار؛                                   .4
                                        إصدار التأشيرات: إعداد موفات التأشيرات السحاةحا او الدراسحا أو العلاجحا؛                                                      .5
                                                                 تقديم خدمات التأمين عوى السفر ةسب الطوب؛                                                                                     .6
 إستقبال ونقل امسافرين من  وإ  امطار ضمن ظروف مريحا وآمنا.  .7
                                                                                                                            أهداف الوكالة:-3

                                                                                                                                                                                                                                                                          1تسعى الوكالا إ  تحقحق ااهداف التالحا:
                                                                                                                                                                                                                                             تقديم خدمات سحاةحا عالحا الجودة توُبي توقعات العملاء وتفوقها؛-
             تصمحم وتنفحذ ،رامج سحاةحا متكاموا تستبحب مختو  اةتحاجات ورغبات الزبائن؛                                                     –
                                                                                                                             لدة اافراد والمجتمعات؛ الاكتشافوروح تعزيز ثقافا السفر –
                                                                                     التبادل ال قافي ،ين الشعوب؛امساهما في نشر الوعي السحاةي وتشبحع –
                                                                                                             اةحا المحوحا وتنظحم رةلات دولحا متنوعا؛السح لووجهاتالترويج –
؛                                                                       السحاةي العاميمواكبا تطورات السوق  والتطويرالسعي امستمر نحو التوسع –
 اعتماد الحوول الرقمحا لتحسين جودة الخدمات السحاةحا وتسهحل تواصل العملاء مع الوكالا.   -

 الهيكل التنظيمي لوكالة المواساة للسياحة والأسفار: 
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 (: الهيكل التنظيمي لوكالة المواساة 01-02الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

                                                    

 

 

 .الهحكل التنظحمي مقدم من ،رف امدير العام لووكالاالمصدر: 

 1ندُرج فحما يوي الهحكل التنظحمي الذي تعتمد عوحه الوكالا في التسحير أنشطتها:

ذ القرارات وتوكحل امدير التنفحذي بالقحام بجمحع امهام بإتخاتتم ل مهامه في مراقبا السير الحسن لووكالا وذلك المدير العام: -
                             ومنحه جمحع الصلاةحات منها ختم وإمضاء الوثائق الرسمحا.                                                                        

والذي يسير العمل وينفذ قرارات امدير العام ويقوم بالإشراف وامراقبا وتوزيع ااعمال واانشطا عوى التنفيذي )المسي(: المدير -
                                                                                                                                                                                                                    عمال الوكالا.                                                                                                                

                                                                                                                       قسم الإعلام والإتصال:-
                                                                                                                             يعمل فحه موظ  واةد الذي من مهامه النشر والإشهار في الصفحا الفحسبوك والرد عوى الزبائن.                                        : 1مسي الصفحة 

                                                                                                                       :قسم حجز التذاكر-
ما يتعوق بالحبوزات  بز تذاكر السفر والرةلات والإشراف عوى جمحع  و  ةيت يعمل فحه موظ  واةد :1مسي التذاكر

                                       والفنادق، من تنسحق ومتا،عا وتأكحد.                                                                                            
                                                        قسم الرحلات المنظمة:                                                                                                         -

امزودين، يعمل فحه موظ  واةد الذي يتو  تخطحط وتنظحم الرةلات، إعداد البرامج السحاةحا، التنسحق مع  منظم )المدير(:
                                            متا،عا الحبوزات والووجستحات.                                                                                                  

 
 المعلومات مقدمة من طرف المدير العام للوكالة. 1 

 المدير العام

 مسي المدير التنفيذي

  
المحاسبةقسم  قسم الحج والعمرة قسم الرحلات المنظمة قسم حجز التذاكر قسم الإعلام والإتصال  

1مسي الصفحة  1مسي التذاكر   ()المديرالمنظم    متصرف مدير مكتب العمرة 

 محاسب مصدر التأشيات

 مسي الطيان
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                                                                                                                                                                         يتكو، من قسم الحج والعمرة:-
                     ةبوزات النقل والإقاما.امعتمرين من خلال متا،عا التأشيرات و  رةلاتيشرف عوى تنظحم مدير مكتب العمرة: 

من مهامه تجهحز موفات امعتمرين، إدخال البحانات في امنصا امعتمدة، متا،عا إصدار التأشيرات والتأكحد من  التأشيات:مصدر 
                                                                                            صحتها، والتنسحق مع الجهات امعنحا لتفادي أي تأخير. 

من مهامه تنسحق ةبوزات الرةلات الجويا، تحديد الرةلات امناسبا وفق متطوبات امعتمرين، متا،عا إصدار   مسي الطيان:
                                                                                                                               التذاكر، والتواصل مع شركات الطيرا،.

                                                                                                                                                                            يتكو، من قسم المحاسبة:-
                                                                                                                                يهتم بالجوانب الإداريا والرقا،حا.متصرف: 
 يركز عوى التسبحل وتتبع العموحات امالحا. محاسب:

 الدراسة: مجتمع وعينة -1
عوى  استمارة    45تم توزيع  لكن  ،  ،ورقوا  الذين يتعاموو، مع  وكالا امواساة لوسحاةا وااسفار   زبائنجمحع الفي  تم ل مجتمع الدراسا  ي

 عشوائحا في توزيع الاستبحا،.عحنا 
 توزيع عينة الدراسة   :(01-02) رقم الجدول

 النسبا                  العدد                   البحا،               

 %100 45 اموزعا عدد الاستمارات  

 %100 45 عدد الاستمارات امسترجعا

 0.0% 0 عدد الاستمارات غير امسترجعا

 %100 45 الاستمارات القا،وا لوتحوحل 

 . وفق توزيع الاستبحا، ا،الطالبتمن اعداد المصدر: 

 الفرع الثالث: خصائص عينة الدراسة: 

يقصد بخصائص عحنا الدراسا كل البحانات الشخصحا امتعوقا بأفراد عحنا الدراسا امستبو،ين، ،غرض معرفا الخصائص الديموغرافحا 
 لهم.     

         ويتم توضحح ذلك من خلال الجدول التالي:: أ_ الجنس 
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 (: توزيع أفراد العينة حسب خاصية الجنس02-02) الجدول رقم
 

 (%النسبة ) التكرار  الفئة المتغي  الرقم

 الجنس 2
 44.4 20 الذكور 

 55.6 25 الإناث 

 100.0 45 المجموع الكوي

(: الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب خاصية 01-02الشكل رقم )
 الجنس

 

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

، في  %55.6نسبا الزبائن الإناث  ،وغت، أ، نسبا الإناث أكبر من نسبا الذكور ةحث أعلاهوالشكل نلاةظ من الجدول  _
الا السحاةحا محل الدراسا أثناء فترة عوى الوك الزبائن الذين تردّدواأ، ، ومنه نستنتج %44.54ةين ،وغت نسبا الزبائن الذكور 

 .  تفسير ،كو، النساء أك ر اهتماماً بالتخطحط لوسفر واختحار العروض امناسباالويمكن ، إنجاز الدراسا هم إناث
 إ  ثلاث فئات كما يوضح الجذول التالي: توزيع أفراد العحنا ةسب السن تم  ب_ السن:

 (: توزيع أفراد العينة حسب خاصية السن 03-02الجدول رقم)

النسبة  التكرار  الفئة المتغي  الرقم
(%) 

 السن  3

 20أقل من 
 11.1 5 سنا

إ   20من 
 سنا  40

27 60.0 

  40أك ر من 
 28.9 13 سنا

  100 45 المجموع الكلي 

لتوزع أفراد العينة  تمثيل بياني(: 02-02الشكل رقم )
 حسب خاصية السن 

 

  SPSSامصدر: من إعداد الطالبتا، بالاعتماد عوى مخرجات 
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هي  في وكالا محل الدراسا  تواجداً كبرأ، الفئا العمريا أ والشكل أعلاه نلاةظ الجدول من خلال النسب امقدما في-
في ةين جاءت فئا أقل من   ،%28.9،نسبا سنا  40من   برأك، توحها فئا 60%سنا ،نسبا  40إ   20من فئا 
ء فترة الدراسا هم ومنه نستنتج أ، أغوب الزبائن الذين يتعاموو، مع الوكالا محل الدراسا أثنا ،11.1%،نسبا سنا  20

تم ل فئا الشباب  سنا 40إ   20من يمكن تفسير هذا التوزيع بأ، و ، ، ،بحعتهم الشبا،حا يحبو، السفرفئا من شباب ا
مما  عوها الفئا أك ر إقبالا عوى خدمات الوكالا محل الدراسا مقارنا بالفئات العمريا    النشطين اقتصاديا واجتماعحا

 . ااخرة
تعبر عن مستوة التعوحمي لوز،و، الجدول   تخمسا متغيراأفراد العحنا ةسب هذا امتغير إ   تم التوزيع علمي:تال ستوىالم-ج 

 التالي يوضح ذلك:
 العينة حسب خاصية المؤهل العلمي (: توزيع أفراد 04-02الجدول رقم)

 

النسبة  التكرار  الفئة المتغي  الرقم
(%) 

4 
 ستوىالم
 علمي تال

دو،  
 11.1 5 مستوة 

 2.2 1 ا،تدائي 
 11.1 5 متوسط 
 24.4 11 ثانوي
 51.1 23 جامعي

 100 45 المجموع الكلي 

(: الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية 03-02الشكل رقم )
 علميتال ستوىالم

 

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

امستوة    أصحابويوحها  ،%51.1 أكبر نسبا الزبائن ذوي امستوة الجامعي أ،  والشكل أعلاه للجدو خلال ايتضح من -
،  %2.2 وي امستوة الا،تدائي كانت نسبا، في ةين ذ%11.1، ثم أصحاب امستوة امتوسط فنسبا % 24.4 ال انوي نسبا

، تبين هذه النتائج أ، أغوب زبائن الوكالا محل الدراسا لديهم مستوة دراسي عالي بحكم لديهم  %11.1و،دو، مستوة ،نسبا 
 . ، مما نفسر ترددهم أكبر مقارنا بالفئات ذو التعوحم ااقلدرايا بجودة الخدمات امقدما لهم من قبل الوكالا

 ذلك: وز،و، الجدول التالي يبُينليعبر عن مكا، الإقاما  متغيرينراد العحنا ةسب هذا امتغير إ  أف  تم التوزيع  :مكان الإقامة -د
  

11.1%

2.2%

11.1%

24.4%51.1%

دون مستوى

ابتدائي

متوسط
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جامعي
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خاصية مكان (: توزيع أفراد العينة حسب 05-02الجدول رقم)
 الإقامة 

النسبة  التكرار  الفئة المتغي  الرقم
(%) 

5 
مكان  
 الإقامة

خارج ولايا 
 26.7 12 ورقوا

داخل ولايا  
 ورقوا

33 73.3 

  100 100 المجموع الكلي 

(: الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب  04-02الشكل رقم )
 خاصية مكان الإقامة 

 

 

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،الطالبتمن إعداد المصدر: 

في ةين أ، نسبا  ، %73.3من داخل ولايا ورقوا ،نسبا الزبائن هم  غالبحا أ، والشكل أعلاه، الجدول يتضح لنا من خلال -
ب امسافا من  ذلك إ  عاموين رئحسين، بالنسبا لوزبائن المحوحين فإ، قر  ويعودولايا ورقوا، من الزبائن هم من خارج  % 26.7

مما يعكس السمعا الطحبا لووكالا وقدرتها عوى جذب الزبائن ، بها ومعرفتهم امسبقا خدماتها أساسحا لإختحار  الوكالا يم ل دافعا
لووكالا يعود إ  معرفتهم الضحقا لجودة  إختحارهم  ، سبب عدم قوحل ا ارج الولاياخزبائن القادمين من ول بالنسباوأما داخل الولايا، 

   الخدمات التي تقدمها الوكالا محل الدراسا.
 تم توزيع أفراد العحنا إ  أر،ع فئات يمكن توضححها في الجدول التالي: :الحالة العائلية -ه

الحالة (: توزيع أفراد العينة حسب خاصية 06-02الجدول رقم)
 العائلية

النسبة  التكرار  الفئة المتغي  الرقم
(%) 

6 
الحالة  
 العائلية

 51.1 23 أعزب 
 37.8 17 متزوج
 4.4 2 مطوق 
 6.7 3 أرمل

 100 100 المجموع الكلي 
 

(: الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب  05-02الشكل رقم )
 الحالة العائلية خاصية 

 

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 
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في   عزاب،المن الزبائن    %51.1أ، نسبا    الحالا العائوحاتوزيع أفراد العحنا ةسب    نلاةظ من خلال الجدول والشكل أعلاه أ، -
ب لك عوى أ، العزاويعود ذ  ،%4.4، أما نسبا امطوقو،  %6.7نسبا أرامل ،وغت    ، في ةين%37.8ةين ،وغت نسبا امتزوجين  

بححث    لديهم التزامات عائوحالديهم وقت ومرونا أكبر، أما فئا امتزوجين  بحكم    ا أك ر نظرا لعدم الالتزامات العائوحاهم نسبا الغالب
تحد قدرتهم عوى السفر ،شكل متكرر، وبالنسبا لومطوقين واارامل لديهم نسبا إقبال أقل تعود إ  العوامل اقتصاديا واجتماعحا  

 .مرتبطا بهم
 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة:

 الفرع الأول: أداة الدراسة: 
 الاستبيان: -

بالدراسا، وتم الاعتماد عوى ،عض الدراسات السا،قا في صحاغا فقراته،  تم استخدام الاستبانا كأداة رئحسحا لجمع البحانات امتعوقا  
 وقد قسمت إ  ثلاث أجزاء.

 . ...الخ ستوةوالوظحفحا )الجنس، العمر، ام يتعوق بامتغيرات الشخصحاالجزء الأول: 
 . ، التعا،  اموموسحا، ااما، ، الاستبا،ا، الاعتماديا) جودة الخدمات السحاةحايتعوق بامتغير امستقل  الجزء الثاني:

 .رضا الز،و، يتعوق بامتغير التا،ع  الجزء الثالث:
 والجدول التالي يوضح العبارات التي تخص كل ،عد:                  

 .العبارات التي تقيس أبعاد جودة الخدمات السياحية  :(07-02الجدول)

 العبارات البعد

 05- 04- 03-02-01 الاعتمادية

 10- 09- 08-07-06 الاستجابة

 15- 14- 13-12-11 الأمان 

 21- 20- 19- 18-17-16 الملموسية

 26- 25- 24-23-22 التعاطف

 عطحات الدراسا موفقا  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 
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 العبارات التي تقيس أبعاد رضا الزبون   :(08-02الجدول)

 العبارات

01-02-03-04-05-06-07-08-09-10-11-12-13-14 -15-16-17-18-19 

 عطحات الدراسا موفقا  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

درجات،  3وللإجا،ا عوى العبارات الخاصا بالجزء ال اني وال الث في الاستبحا، تم الاعتماد عوى مقحاس لحكارت ذي
ونظرا لاستخدامه في الك ير من الدراسات السا،قا في هذا المجال، يطوب من امتعاموين إعطاء درجا موافقتهم عوى كل 

 " كما يوي:  لاثيعبارة من العبارات الواردة عوى مقحاس" لحكارت ال
 . درجات 3موافق تعطى لها  ✓
 .ادرج 2محايد تعطى لها  ✓
 درجا.  1معارض تعطي لها  ✓

 " كما هو موضح كما يوي: لاثيويقسم مقحاس لحكارت "ال
 الثلاثي ( : مجال المتوسط الحسابي المرجح لمقياس ليكارت 09-02الجدول رقم )

 المستوى الموافق له مجال المتوسط الحسابي المرجح درجة القبول  الترميز

 منخفض  [ 66.1 – 1] غي موافق 1

 متوسط  [ 2.33 – 1.67] محايد 2

 مرتفع [ 3 – 2.34] موافق  3

 ،ناء عوى الدراسات السا،ق  ا،الطالبتمن إعداد  المصدر:

 الفرع الثاني: صدق وثبات الاستبيان   

 لقد تم استخدام التحكحم وإجراء الاختبارات لوتحقق من صدق وثبات الاستبحا، كما يوي:     
معرفا مدة وضوح وملائما العبارات بالاستبحا، ااو  تم عرضه عوى أساتذة في مجال التخصص، و،عدما قاموا    صدق المحكمين:-1

 ،تصويب الاستبحا، ظهر في شكوه النهائي.
  لكي 0.62تم فحص عبارات الاستبحا، من خلال معامل آلفا لكرونباخ الذي يعتبر نسبته مقبولا عند القحما )  ثبات الاستبيان: 

 نعتمد النتائج امتوصل إلحها والجدول التالي يم ل قحما معامل آلفا لكرونباخ لإجابات أفراد العحنا كما يوي:
 (: معامل الثبات باستخدام طريقة آلفا كرونباخ 10-02الجدول رقم)
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 معامل آلفا كرونباخ  عدد العبارات المقياس

 0.763 26 جودة الخدمات السياحية

 0.767 19   رضا الزبون

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

آلفا كرونباخ مقحاس   أ، معامل  الجدول نلاةظ  السحاةحامن  الخدمات  ،ة    جودة  أ،    0.763قدر  امبحوثين    من  %76.3أي 
  رضا الز،و،سحكونو، ثا،تين في إجا،تهم في ةالا إعادة القحاس وهو ما يشير إ  ثبات امقحاس، ووصل معامل آلفا كرونباخ مقحاس  

امبحوثين سحكونو، ثا،تين في إجا،تهم في ةالا إعادة القحاس وهو ما يشير إ  ثبات امقحاس،   من  %76.7أي أ،    0.767إ   
 وتعبر النتائج عوى مستوة ممتاز من ال قا وال بات، وهذا يعني أ، هناك استقرار ،درجا عالحا في نتائج الاستبحا،.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة-الفرع الثالث
للإجا،ا عن أسئوا الدراسا واختبار صحا الفرضحات تم استخدام أسالحب الإةصاء الوصفي والتحوحوي ةحث تم ترمحز وإدخال     

 لوتوصل إ  ما يوي:  22  نسخا SPSSامعطحات إ  الحاسوب باستخدام الحزما الإةصائحا لوعووم الاجتماعحا ) 
 معامل الفا لكرونباخ لقحاس ال بات؛  -1
مقايحس الإةصاء الوصفي وذلك لوص  عحنا الدراسا وإظهار خصائصها، وهذه ااسالحب هي التكرارات والنسب امئويا  -2

 وامتوسط الحسا  والانحرافات امعحاريا للإجا،ا عن أسئوا الدراسا وترتحب عبارات كل متغير تنازلحا؛
 اختبار كوموغروف سميرنوف لاختبار ،بحعا التوزيع لومتغيرين التا،ع وامستقل؛  -3
 مصفوفا الارتبا،ات معرفا العلاقات الارتبا،حا ،ين متغيرات الدراسا امستقوا والتا،عا؛  -4
  ؛رضا الز،و، تحوحل الانحدار لاختبار صلاةحا نموذج الدراسا وتأثير امتغير امستقل عوى امتغير التا،ع ) -5
  لاختبار تأثيرات امتغيرات  One Way ANOVAوتحوحل التباين ااةادي )  T test)تحوحل اختبار تي تاست  -6

 الشخصحا عوى امتغير التا،ع. 
 المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها

 عرض نتائج فرضحات الدراسا التي تم الوصول إلحها ثم تحوحوها. امبحثسحتم في هذا 
 عرض نتائج الدراسة  المطلب الأول: 

    الفرع الأول: التحقق من اعتدالية التوزيع:
متغيري )لاختبار   التوزيع  ،بحعا  أولا معرفا  السحاةحاالفرضحات  ب  الخدمات  الز،و، ،  جودة  اختبار رضا  قمنا بحساب   ، وعوحه 

 دول التالي: كومغروف سميرنوف، والنتائج مبحنا في الج
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 نتائج اختبار طبيعة التوزيع لمتغيي )جودة الخدمات السياحية، رضا الزبون(  :(11-02جدول )

 الدلالة الإحصائية درجة الحرية قيمة اختبار كولموغروف  المقياس

 0.083 45 0.140 جودة الخدمات السياحية

 0.075 45 0.195 رضا الزبون 

 SPSS،ناء عوى مخرجات ،رنامج  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

رضا و   جودة الخدمات السحاةحاوعوحه فإ، متغيري    0.05من خلال الجدول السا،ق نجد أ، الدلالا الإةصائحا في الحالتين أكبر من  
يتبعا، التوزيع الطبحعي، فهما إذ، يحققا، شرط الاعتدالحا، وعوحه يمكننا ةساب الفروق باستخدام الاختبارات امعومحا )اختبار   الز،و، 

T TEST  واختبار تحوحل التباين ااةاديANOVA.  
 ثلاثي: نتائج مقياس ليكرت الالفرع الثاني

 وعوحه قمنا بحساب امتوسط الحسا  والانحراف امعحاري والدرجا والترتحب لكل عبارة، وهذا ما توضحه الجداول التالحا:
 والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد الاعتماديةالمتوسط الحسابي :  (12-02الجدول رقم )

المتوسط   الرتبة  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفع  0.46 2.80 5 توفر الوكالا السحاةحا خدمتها ،كفاءة عالحا. 

 مرتفع  0.38 2.89 2 الوكالا تبوغ زبائنها بخدمتها الجديدة التي تقدمها. 

 مرتفع  0.44 2.82 4 يتمتع موظفو الوكالا تهارات عالحا. 

 مرتفع  0.21 2.96 1 الوكالا تقدم خدمات متعددة تشمل )النقل، الحبز، الإجا،ا عن الاستفسارات .  

 مرتفع  0.47 2.84 3 إدارة الوكالا تفي ،وعودها لزبائنها عند تقديم الخدمات السحاةحا. 

 مرتفع  0.24 2.86 الاعتمادية

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

  نتائج ،عُد الاعتماديا كأةد مؤشرات جودة الخدمات السحاةحا ،وكالا امواساة ،ورقوا، ةحث تم قحاس آراء  12يعرض الجدول رقم )
وموظفحها ،تقديم خدمات موثوقا وفعالا. أظهرت النتائج أ، امتوسط  الزبائن ،ناءً عوى خمس عبارات رئحسحا مرتبطا تدة التزام الوكالا  

  ،درجا تقححم "مرتفعا"، مما يعكس مستوةً جحدًا من ال قا والرضا لدة الزبائن فحما يتعوق 2.86الحسا  العام لهذا البُعد ،وغ )
 .باعتماديا الوكالا وخدماتها
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الوكالا تقدم خدمات متعددة تشمل )النقل، " :يتبين من خلال تحوحل العبارات الفرديا أ، أعوى متوسط ةسا  سُبل لصالح العبارة
 ، مما يدل عوى إدراك الزبائن لتنوع الخدمات التي توفرها الوكالا، وهو 2.96تتوسط قدره ) "الحبز، الإجا،ا عن الاستفسارات  

 ، ما  2.89تتوسط ) "الوكالا تبوغ زبائنها بخدمتها الجديدة"مؤشر إ ا  عوى الشمولحا والتكامل في العرض السحاةي. توحها عبارة 
 .يعكس فعالحا نسبحا في الاتصال الإعلامي والتسويقي لووكالا

 ، وهي نتحبا تدل عوى مستوة جحد من اموثوقحا في تنفحذ  2.84فقد ةققت متوسطاً قدره ) "إدارة الوكالا تفي ،وعودها"أما عبارة  
الوعود امقدما لوزبائن، إلا أنها تفتح المجال لوتساؤل ةول مدة انتظام هذا الوفاء في جمحع الحالات. أما بخصوص امهارات الفرديا  

 ، ما يشير إ  رضا نسبي من 2.82في امرتبا الرا،عا تتوسط ) "يتمتع موظفو الوكالا تهارات عالحا"لوموظفين، فقد جاءت العبارة 
 .الزبائن، لكنه رضا قد يكو، محدودًا مقارنا بالجوانب ااخرة

 ، رغم أنها لا تزال تقع 2.80في امرتبا ااخيرة )الخامسا  تتوسط ) "توفر الوكالا خدمتها ،كفاءة عالحا "وأخيراً، جاءت العبارة  
ضمن مستوة التقححم امرتفع، إلا أ، ترتحبها امتأخر يبرز وجود هامش لوتحسين عوى مستوة ااداء التنفحذي الفعوي لوخدمات 

 .السحاةحا
تعكس النتائج الإجمالحا لهذا البُعد إدراك الزبائن لدرجا جحدة من الاعتماديا لدة وكالا امواساة، وهو ما يشير إ  أ، الوكالا قد 

ومع ذلك، فإ، التباين الطفح  في   .استطاعت ،ناء صورة ذهنحا إ ا،حا مبنحا عوى الالتزام ،تنوع الخدمات والتواصل الجحد مع الزبائن
امتوسطات، خاصا في العبارات امتعوقا بالكفاءة وامهارات، يدل عوى أ، الزبائن يتوقعو، مستوة أعوى من الاةترافحا وااداء العموي  

 .في تقديم الخدما
 .يمكن تفسير هذه النتائج من خلال النظر إ  ،بحعا الخدمات السحاةحا، التي تعتمد ،شكل أساسي عوى عنصر ال قا والاستمراريا
وبالتالي، فإ، ارتفاع تقححم عبارة تنوع الخدمات يدل عوى أ، الزبائن لا يقحمو، الخدما فقط من ةحث الكفاءة، ،ل من ةحث التغطحا 
الشاموا لحاجحاتهم. ،حنما يظُهر التقححم اادنى لكفاءة تقديم الخدما وجود ،عض القصور في الجانب التنفحذي امباشر، الذي قد يرتبط  

 .لضغط امهني، أو قوا التكوين امحداني لوموظفين،عوامل م ل ا
وفق   ومن الناةحا النظريا، فإ، هذه النتائج تتماشى مع ااد،حات التي تعتبر "الاعتماديا" مكونًا جوهريًا من مكونات جودة الخدما

، ةحث ينُظر إلحها عوى أنها القدرة عوى تنفحذ الخدما اموعودة ،دقا واتساق. وعوحه، فإ، التحسين   (SERVQUAL  نموذج
امستقبوي في هذا البُعد يمكن أ، يتم عبر تعزيز التكوين امستمر لوموظفين، وضبط آلحات امراقبا الداخوحا لجودة ااداء، وتحسين  

 .التفاعل امباشر مع الزبائن
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد الاستجابة  :(13-02جدول رقم)

المتوسط   الرتبة  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفع  0.39 2.82 2 تسعى الوكالا لتوبحا اةتحاجات الزبائن ،شكل مستمر.  

 مرتفع  0.67 2.69 5 أسعار الخدمات امقدما ملائما. 

 مرتفع  0.34 2.87 1 مدة الانتظار لوحصول عوى الخدما تكو، مناسبا. 

 مرتفع  0.39 2.82 3 والاستفسارات ،شكل مقبول.   ةالوكالا تستبحب لوشكاو 
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 مرتفع  0.39 2.82 4 الوكالا تعمل عوى تحسين عموحا تقديم الخدمات السحاةحا ،شكل دائم. 

 مرتفع  0.23 2.80 الاستجابة

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

رقم ) الجدول  الخدمات  13يعرض  لتقححم جودة  ااساسحا  اا،عاد  الاستبا،ا كأةد  ،عُد  نتائج  ،ورقوا،    امواساة  ،وكالا  السحاةحا 
ويقحس هذا البعد مدة قدرة الوكالا عوى الاستبا،ا لحاجات الزبائن وتساؤلاتهم وشكاويهم، وكذا ملاءما توقحت الخدما وأسعارها.  

ضا عام من ،رف   ، مع درجا تقححم "مرتفعا"، مما يدل عوى وجود ر 2.80تُظهر البحانات أ، امتوسط الحسا  العام لهذا البعد ،وغ ) 
 .الزبائن عن استبا،ا الوكالا لتطوعاتهم، مع تفاوت نسبي ،ين امؤشرات

العبارة لصالح  البُعد  هذا  في  متوسط ةسا   أعوى  مناسبا" :سُبل  تكو،  الخدما  عوى  لوحصول  الانتظار  قدره "مدة  تتوسط   ،
 ، مما يعكس رضا الزبائن عن سرعا تقديم الخدمات وعدم تأخرها، وهو مؤشر مهم عوى فاعوحا التنظحم الداخوي في استقبال 2.87)

تسعى الوكالا لتوبحا اةتحاجات  "  : ، وهي2.82توحها ثلاث عبارات جاءت في نفس الترتحب امشترك تقريبًا )  .الزبائن وخدمتهم
تحسين عموحا تقديم الخدمات  الوكالا تعمل عوى  "  "الوكالا تستبحب لوشكاوة والاستفسارات ،شكل مقبول"  "الزبائن ،شكل مستمر
يشير هذا التساوي في امتوسط إ  مستوة متقارب من الرضا ةول جهود الوكالا في فهم وتطوير تفاعوها  ،  "السحاةحا ،شكل دائم

مع الزبائن، إلا أ، استخدام كوما "،شكل مقبول" في عبارة الشكاوة قد يعكس ةدودًا أو تحفظاً لدة امستبو،ين ةول جودة  
 .الاستبا،ا الفعوحا

 ، وهي أقل نتحبا ضمن هذا البعد، 2.69فقد جاءت في امرتبا ااخيرة تتوسط ) "أسعار الخدمات امقدما ملائما"أما العبارة  
ورغم أنها لا تزال ضمن فئا "مرتفع"، إلا أنها تكش  وجود ،عض التحفظات من ،رف الزبائن بخصوص التكوفا أو القحما مقا،ل  

 .السعر
ا  تشير النتائج الإجمالحا إ  أ، الزبائن يدركو، أ، وكالا امواساة تبذل جهدًا موموسًا في الاستبا،ا السريعا وتوبحا ةاجاتهم السحاةح
،شكل عام، وهو ما يعزز من ثقتهم في خدماتها. ويعُد ارتفاع تقححم مدة الانتظار مؤشراً إ ا،حًا عوى كفاءة الإدارة التشغحوحا، خاصا 

 .حئا خدمحا تعتمد ،شكل كبير عوى الزمن كعامل رضافي ،
ك أما التقححمات امتساويا تقريبًا في ،قحا العبارات فتدل عوى وعي الزبائن تبادرات الوكالا في التحسين والتواصل، وإ، كا، هناك إدرا

 .ضمني بأ، هذه امبادرات قد تحتاج إ  امزيد من الفعالحا، خاصا فحما يتعوق تعالجا الشكاوة
من جها أخرة، يُشير انخفاض تقححم ااسعار نسبحًا إ  أ، البُعد الاقتصادي لا يزال نقطا ةساسا لدة الزبائن، وهو أمر يتطوب  

 .من الوكالا إعادة النظر في سحاستها التسعيريا أو تعزيز القحما امضافا لوخدما امقدما
أ،عاد نموذج   أهم  "الاستبا،ا" من  ،عُد  يعُد  والتفاعل   SERVQUALنظريًا،  السرعا،  يُم ل  الخدمات، ةحث  لقحاس جودة 

امساعدة لتقديم  الدائم  الزبائن،   .الإ ا ، والاستعداد  لتقححم رضا  إجراءات دوريا  يتطوب  امستوة  الحفاظ عوى هذا  فإ،  وعوحه، 
 .وتحسين أنظما التواصل الداخوي، والتفاعل السريع مع الانطباعات السوبحا
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد الأمان    :(14-02جدول رقم)

 الرتبة  العبارة
المتوسط  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفع  0.29 2.91 2 إدارة الوكالا تحافظ عوى سريا معوومات الزبائن ،شكل كامل. 

 مرتفع  0.51 2.69 5 ومعالجتها.يحرص عمال الوكالا عوى الاستماع مشاكل الزبائن 

 مرتفع  0.21 2.96 1 تتمتع الوكالا ،سمعا ،حبا ،ين زبائنها. 

 مرتفع  0.54 2.73 4 كانت الإجراءات اامنحا متوافقا مع أعوى معايير السلاما.

 مرتفع  0.52 2.84 3 يتمتع موظفو الوكالا بأخلاق رفحعا ويحرصو، عوى الالتزام بامصداقحا

 مرتفع  0.25 2.83 الأمان 

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتلمصدر: ا

  ،تحوحل ،عُد ااما، في الخدمات السحاةحا امقدما من وكالا امواساة ،ورقوا، وهو ،عُد ةحوي يعكس ثقا  14يعُنى الجدول رقم )
الخصوصحا، امصداقحا، أو السلاما. أظهرت نتائج الجدول أ، امتوسط الزبائن في التعاملات التي تتم مع الوكالا، سواء من ةحث  

 ، مع درجا تقححم "مرتفعا"، مما يشير إ  مستوة جحد من ال قا والشعور بااما، لدة الزبائن  2.83الحسا  العام لهذا البُعد ،وغ )
 .أثناء تعاموهم مع الوكالا

 ، وهو مؤشر  2.96تتوسط ) "تتمتع الوكالا ،سمعا ،حبا ،ين زبائنها" :تُظهر البحانات أ، أعوى متوسط ةسا  سُبّل لصالح العبارة
 .قوي عوى قوة الصورة الذهنحا لووكالا ،ين زبائنها، ويعكس نجاةها في ،ناء علاقا مبنحا عوى الاةترام وال قا مع مححطها

 ، مما يدل عوى إةساس 2.91تتوسط ) "إدارة الوكالا تحافظ عوى سريا معوومات الزبائن ،شكل كامل" :تأتي في امرتبا ال انحا العبارة
 .الزبائن ،درجا عالحا من الخصوصحا والسريا في التعاملات، وهو عنصر مهم في تعزيز ثقا الز،و، وولائه

 ،  2.84فقد جاءت في امرتبا ال ال ا تتوسط ) "يتمتع موظفو الوكالا بأخلاق رفحعا ويحرصو، عوى الالتزام بامصداقحا" :أما العبارة
 .وهي نتحبا تعكس تقدير الزبائن للأخلاقحات امهنحا واممارسات الصادقا داخل الوكالا

 ، ما يشير إ  وجود  2.73تتوسط ) "كانت الإجراءات اامنحا متوافقا مع أعوى معايير السلاما" :وفي امرتبا الرا،عا جاءت عبارة
 .رضا متوسط نسبحاً عن الإجراءات اامنحا، وهو ما قد يكش  عن ةاجا لتعزيز هذا الجانب بالتكوين أو التبهحزات

 ، ورغم أ، الدرجا 2.69تتوسط ) ،"يحرص عمال الوكالا عوى الاستماع مشاكل الزبائن ومعالجتها" أما العبارة ااقل تقححمًا فكانت
 .ما زالت ضمن فئا "مرتفع"، إلا أ، ترتحبها ااخير يدل عوى وجود ضع  نسبي في التواصل التفاعوي مع الزبائن في الحالات الخاصا
تعكس النتائج العاما لبُعد ااما، وجود إدراك إ ا  من قبل الزبائن ،شأ، اممارسات ااخلاقحا وامهنحا داخل وكالا امواساة، وهو  
ما يعُتبر شر،اً أساسحًا في ،ناء ال قا في الخدمات السحاةحا. تبرز سمعا الوكالا وسريا امعوومات كعاموين رئحسحين يُسهما، في هذا  

 .العام بااما،، مما يعُزز ولاء الزبائن واستعدادهم لوتعامل امستمرالشعور 
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في امقا،ل، فإ، تقححم الزبائن للإجراءات اامنحا والاستبا،ا لومشاكل كا، أقل من ،قحا العبارات، وهو ما يدل عوى ضرورة تعزيز 
 .اممارسات الوقائحا والسلاما امهنحا، بالإضافا إ  تطوير مهارات اموظفين في الإصغاء والتفاعل مع شكاوة الزبائن ،فعالحا أكبر

نظريًا، يتوافق هذا التحوحل مع أد،حات جودة الخدما التي تؤكد عوى أ، "ااما،" يشمل اا،عاد النفسحا والوظحفحا معًا، من حمايا  
الوكالا مطالبَا باموازنا ،ين سلاما الإجراءات والتفاعل   أثناء الاستفادة من الخدما. وعوحه، فإ،  امعوومات إ  الشعور بالطمأنحنا 

 .ضما، أما، شامل ومستدامالإنساني ل
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد الملموسية    :(15-02جدول رقم)

المتوسط   الرتبة  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفع  0.33 2.93 1 تقع الوكالا في مكا، ملائم.  

 مرتفع  0.72 2.56 6 يتمحز امظهر الخارجي لووكالا بالتصمحم الجذاب والحديث.  

 مرتفع  0.47 2.78 3 يهتم العاموو، بهندامهم.  

 مرتفع  0.40 2.80 2 مرافق الوكالا نظحفا وجاهزة للاستخدام.

 مرتفع  0.59 2.71 5 يسهم التصمحم الداخوي لووكالا في تسهحل الوصول والتعامل مع مقدم الخدما ،راةا.  

 مرتفع  0.43 2.76 4 الوكالا توفر خحارات دفع متنوعا.

 مرتفع  0.32 2.76 الملموسية

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

  نتائج تقححم الزبائن لبُعد اموموسحا، الذي يقُصد ،ه مدة توفر الجوانب اماديا وامرئحا لوخدما، من تجهحزات  15يعرض الجدول رقم )
ومرافق ومظهر اموظفين، والتي تُسهم في تكوين الانطباع ااولي عن جودة الخدما. أظهرت النتائج أ، امتوسط الحسا  العام لبعد  

، ما يدل عوى أ، الزبائن راضو، عمومًا عن البحئا اماديا والبصريا لوكالا امواساة، مع وجود "مرتفعا"،درجا  (2.76)وغ اموموسحا ،
 .تفاوتات نسبحا ،ين العناصر

، ما يعكس رضا الزبائن عن موقع الوكالا وسهولا  (2.93)امرتبا ااو  تتوسط ةسا    "تقع الوكالا في مكا، ملائم"تصدّرت عبارة  
 .الوصول إلحها، وهو عنصر مهم في تفضحل الوكالا عوى غيرها

، وهو ما يعبر عن تقدير الزبائن لنظافا  (2.80)تتوسط   "مرافق الوكالا نظحفا وجاهزة للاستخدام"جاءت في امرتبا ال انحا عبارة  
 .امكا، وجاهزيته، مما يعزز من شعورهم بالراةا والاةترافحا

واةتوت امرتبا ال ال ا، في إشارة إ  الاهتمام بامظهر امهني  (2.78)فقد ةصوت عوى متوسط   "يهتم العاموو، بهندامهم"أما عبارة  
 .لوموظفين، ما يعكس صورة إ ا،حا لدة الزبائن
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، مما يشير إ  رضا جحد نسبحًا عن التسهحلات امالحا امقدّما، وإ، (2.76)تتوسط   "الوكالا توفر خحارات دفع متنوعا"توحها عبارة  
 .كانت قا،وا لوتحسين لتشمل ةوولًا أك ر ةداثا أو مرونا

تتوسط  ,"يسهم التصمحم الداخوي لووكالا في تسهحل الوصول والتعامل مع مقدم الخدما ،راةا"أما امرتبا الخامسا فكانت لعبارة  
، ما يعكس رضا متوسطاً ةول ،حئا التفاعل الداخوي، وقد يشير إ  وجود ،عض النقاط التي يمكن تحسحنها في التوزيع (2.71)

 .الداخوي أو سهولا التنقل داخل الوكالا
، رغم أنها  (2.56)في امرتبا السادسا تتوسط   "يتمحز امظهر الخارجي لووكالا بالتصمحم الجذاب والحديث"وجاءت العبارة ااخيرة  

لا تزال ضمن "الدرجا امرتفعا"، إلا أنها تعُتبر مؤشراً نسبحًا عوى ةاجا الوكالا لتبديد أو تحسين واجهتها لتتناسب مع توقعات 
 .الزبائن من ةحث الحداثا والجاذ،حا

تعكس هذه النتائج اهتمام وكالا امواساة بالجوانب اماديا التي تساهم في تحسين تجر،ا الز،و،، خصوصًا من ةحث اموقع، النظافا، 
 .العاما داخل الوكالا توُص  بالإ ا،حا، وهو ما يدعم الانطباع ااولي ويعُزز ثقا الز،و، والهندام. وتشير إ  أ، البحئا 

مع ذلك، فإ، التقححمات ااقل نسبحًا لعناصر م ل امظهر الخارجي والتصمحم الداخوي تدعو إ  ضرورة الاست مار في تحسين البنحا  
الذي يؤثر ،شكل   SERVQUALاماديا والديكور الخارجي، خاصا وأ، اموموسحا تشكل أةد ااعمدة الخمسا لنموذج  

 .مباشر في إدراك الجودة الكوحا لوخدما
  وتعُتبر خحارات الدفع امتوفرة عنصراً مهمًا في ظل التوجه نحو الرقمنا، لذا فإ، تطوير هذه الجوانب تا يتماشى مع امعايير الحدي ا

 .سحُعزز من رضا الزبائن وولائهم
 التعاطف المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لبعد  :(16-02جدول رقم)

المتوسط   الرتبة  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفع  0.15 2.98 1 يتعامل عمال الوكالا مع الزبائن باستخدام الوغا والوهبا التي يفهمونها. 

 مرتفع  0.38 2.89 2 يتمحز العاموو،، وخاصا موظ  الاستقبال بالبشاشا والا،تساما الدائما. 

 مرتفع  0.44 2.89 3 يتم التعامل مع الزبائن ،وط  واةترام.

يحرص موظفو الوكالا عوى تقديم النصائح مساعدة الزبائن في اختحار أفضل 
 الخدمات امتاةا.  

 مرتفع  0.53 2.76 4

 مرتفع  0.61 2.64 5 الوكالا تأخذ باعتبارها القدرات الشرائحا لزبائنها

 مرتفع  0.22 2.83 التعاطف

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 
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تفهّم  16يعُالج الجدول رقم )  إذ يتعوق تدة  اا،عاد الجوهريا في جودة الخدما،  يُم ل أةد  التعا، ، والذي  لبُعد  الزبائن  تقححم    
،درجا   (2.83)اموظفين لحاجات الزبائن، وتقديمهم لورعايا الفرديا والاةترام امناسب. وقد ،وغ امتوسط الحسا  العام لهذا البُعد  

 .، مما يعكس رضا موحوظاً من ،رف الزبائن ةول تعامل الوكالا معهم، سواء عوى امستوة الإنساني أو التواصوي"مرتفعا"
، وهو (2.98)امرتبا ااو  تتوسط ةسا    "يتعامل عمال الوكالا مع الزبائن باستخدام الوغا والوهبا التي يفهمونها"اةتوت عبارة  

أعوى متوسط ضمن هذا البُعد، ما يُشير إ  قوة التكح  الوغوي والاةترام ال قافي من ،رف عمال الوكالا، وهو ما يسهم في تسهحل 
 .عموحا التواصل و،ناء ال قا

، ما يدل  (2.89)تتوسط  "يتمحز العاموو،، وخاصا موظ  الاستقبال بالبشاشا والا،تساما الدائما"جاءت في امرتبا ال انحا عبارة 
 .عوى وعي الوكالا بأهمحا الجانب الانفعالي في العلاقا مع الزبائن، وبااثر النفسي الإ ا  لحسن الاستقبال

العبارة   التعامل مع الزبائن ،وط  واةترام"وتقاسمت  ال ال ا ،نفس امتوسط   "يتم  الزبائن يشعرو،  (2.89)امرتبا  ، مؤكدةً عوى أ، 
 .بالاةترام والتقدير خلال تعاموهم مع موظفي الوكالا

فقد ةصوت عوى   ،"يحرص موظفو الوكالا عوى تقديم النصائح مساعدة الزبائن في اختحار أفضل الخدمات امتاةا"أما العبارة الرا،عا  
، ما يدل عوى تفاعل جحد نسبحًا من ةحث تقديم الإرشادات، لكنّه يحتاج إ  مزيد من التحسين والتمكين الوظحفي  (2.76)متوسط  

 .لوموظفين في مجال التوجحه السحاةي
، وهي أدنى قحما في هذا البُعد، (2.64)تتوسط   ،"الوكالا تأخذ باعتبارها القدرات الشرائحا لزبائنها"في امرتبا ااخيرة جاءت العبارة  

 .وتشير إ  نقطا ضع  تتعوق ،غحاب امرونا أو عدم كفايا ملاءما العروض لخصوصحا الزبائن الاقتصاديا
يتعوق باستخدام الوغا    فحماعمال وكالا امواساة، لا سحما  تعكس نتائج هذا البُعد مستوة راقٍ من الحس الإنساني وامهني لدة  

امفهوما، والتواصل الودي، والاةترام في التعامل. هذا ينسبم مع النظريات الحدي ا في التسويق السحاةي، التي ترة أ، التعا،   
 .والاهتمام الشخصي يم لا، ركحزةً في خوق تجر،ا ز،و، إ ا،حا ودائما

ض ومع ذلك، يُشير التقححم امنخفض نسبحًا لوبند امرتبط بالقدرة الشرائحا إ  ةاجا الوكالا مراجعا سحاساتها التسعيريا أو تقديم عرو 
 .أك ر تنوعًا ومرونا تتماشى مع مختو  فئات الزبائن، خصوصًا في ،حئا اقتصاديا متغيرة م ل الجزائر

وبالتالي، فإ، تعزيز هذا البُعد يتطوب تدريب اموظفين عوى مهارات التعا،  والتوجحه السحاةي، إ  جانب تطوير باقات سحاةحا  
 .تراعي التفاوت الاجتماعي والاقتصادي، مما يعُزز من شمولحا الخدما ويزيد من رضا الزبائن عوى امدة الطويل

 بورقلة المواساة للسياحة والأسفاريوجد مستوى مرتفع لجودة الخدمات السياحية بوكالة الفرضية الأولى: 

   جودة الخدمات السياحية مستوى :(17-02دول رقم )ج

 الدرجة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي الرتبة  الأبعاد 

 مرتفع  0.24 2.86 1 الاعتمادية

 مرتفع  0.23 2.80 4 الاستجابة

 مرتفع  0.25 2.83 3 الأمان 

 مرتفع  0.32 2.76 5 الملموسية
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 مرتفع  0.22 2.83 2 التعاطف

 مرتفع  0.17 2.81 جودة الخدمات السياحية

 0.000 الدلالة الإحصائية= 44 درجة الحرية= 31.663 قيمة ت=

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

  التقححم الكوي مستوة جودة الخدمات السحاةحا في وكالا امواساة ،ناءً عوى اا،عاد الخمسا امعتمدة في نموذج  17يبين الجدول )
SERVQUAL   الحسا امتوسط  أ،  النتائج  أظهرت  وقد  والتعا، .  اموموسحا،  ااما،،  الاستبا،ا،  الاعتماديا،  وهي:   ،

، مما يعكس رضا إ ا،حًا عامًّا لدة الزبائن عن جودة الخدمات "مرتفعا"، وهو يقع في الفئا  (2.81) الإجمالي لجودة الخدمات ،وغ
 .امقدما في الوكالا

، ما يدل عوى أ، الزبائن يقدّرو، مصداقحا الوكالا وقدرتها عوى الوفاء ،وعودها، (2.86)جاءت الاعتماديا في امرتبا ااو  تتوسط  
 .والتزامها في تقديم الخدمات ،كفاءة

، مما يُشير إ  أ، الزبائن يشعرو، بأ، اموظفين يتعاموو، معهم ،وط  واهتمام (2.83)في امرتبا ال انحا، ظهر ،عد التعا،  تتوسط  
 .ويفهمو، اةتحاجاتهم، وهو عنصر مهم في ،ناء الولاء وال قا

التعامل مع    ولكن بانحراف معحاري أعوى قوحلًا، مما يُبرز ثقا الزبائن في (2.83)أما ااما، فقد اةتل امرتبا ال ال ا ،نفس امتوسط  
 .يخص حمايا امعوومات وامصداقحا والسووك امهني فحما الوكالا، لا سحما

، ما يبُيّن وجود مستوة جحد من امرونا والاستبا،ا لاةتحاجات الزبائن، (2.80)وجاء ،عد الاستبا،ا في امرتبا الرا،عا تتوسط  
 .لكنه قد يحتاج إ  تحسين في سرعا الردود أو التعامل مع املاةظات

، مما يُشير إ  رضا نسبي أقل عن الجوانب اماديا والبصريا لووكالا، م ل  (2.76)وأخيراً، اةتل ،عد اموموسحا امرتبا ااخيرة تتوسط  
 .امظهر الخارجي والتبهحزات، وهو ما يدعو إ  التحسين في هذا الجانب

يتعوق تصداقحا ااداء    فحماا  تشير هذه النتائج إ  أ، وكالا امواساة السحاةحا تتمتع تستوة مرتفع من جودة الخدما عمومًا، خصوصً 
هذا يعكس سحاسا خدمحا قائما عوى الاةترافحا والتقدير الشخصي لوزبائن، وهما عنصرا، ةاسما، في القطاع  .والتواصل الإنساني

 .السحاةي
اموموسحا امرتبا ااخيرة يدق ناقوس التحسين، إذ أ، البنحا اماديا وجودة امظهر تعُدا، من العوامل  من جها أخرة، فإ، اةتلال ،عد  

امؤثرة في الانطباع ااولي وجاذ،حا امؤسسا. كما أ، تقارب امتوسطات ،ين جمحع اا،عاد مع انحرافات معحاريا ضعحفا يشير إ  تجانس  
 .راسا مصداقحا إةصائحاتقححمات الزبائن، ما يمنح نتائج الد

بالتالي، يمكن القول إ، الوكالا ناجحا في ،ناء علاقا ثقا وارتحاح نفسي مع الزبائن، لكنها بحاجا إ  دعم هذه العلاقا من خلال 
 .است مارات ماديا واضحا تعزز الجانب الحسي والتكنولوجي لوخدما

  0.05من    أقل  SIGوكانت الدلالا الإةصائحا    44درجا ةريا قدرها    31.663من خلال الجدول نجد أ، قحما ت قدرت ،ةة  
متوسط  مقارنا بامتوسط الفرضي، إذ قدر    السحاةحاوعوحه نقول بأنه توجد فروق ذات دلالا إةصائحا في مستوة جودة الخدمات  

من وجهة نظر    مرتفعةبدرجة    السياحية وجود جودة الخدمات  وهذا ي بت    0.17وانحراف معحاري قدره    2.81عحنا الدراسا ،ة  
 ، وهو ما يؤكد صحة الفرضية الأولى. زبائنال
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 بورقلةن وكالة المواساة للسياحة والأسفار الفرضية الثانية: يوجد مستوى مرتفع لرضا الزبون لدى زبائ
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والدرجة والرتبة لمقياس رضا الزبون :(18دول رقم )ج

المتوسط   الرتبة  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفع  0.49 2.82 6 خدمات الوكالا تتناسب مع اةتحاجاتي. 

 مرتفع  0.50 2.80 8 اريد التعامل مع هذه الوكالا في امستقبل.

 مرتفع  0.49 2.82 7 أنا راضي عوى أداء موظفي الوكالا الذين يقدمو، الخدما.  

 مرتفع  0.32 2.89 5 علاقتي ،حبا مع الوكالا التي أتعامل معها. 

 مرتفع  0.72 2.60 16 لا أفضل التعامل مع وكالا أخرة تقدم أسعارا أك ر تنافسحا من وكالا امواساة. 

 مرتفع  0.29 2.91 4 توقحتها تلاقي رضاي.جودة الخدما التي 

 مرتفع  0.42 2.78 9 أثق تماما في مستوة خدمات هذه الوكالا. 

 مرتفع  0.54 2.73 14 أتحدث بإ ا،حا عن الوكالا أمام امقر،ين مني. 

 مرتفع  0.81 2.44 18 لا أفكر في تغحير الوكالا.

 مرتفع  0.75 2.60 17 لاختحارها.لا أعتقد أ، قرب امسافا من الوكالا معحار 

 مرتفع  0.56 2.78 13 استبا،ا الوكالا لاةتحاجاتي كانت سريعا وفعالا. 

 مرتفع  0.52 2.78 11 الخدما التي توقحتها كانت تستحق امبوغ امدفوع.

 متوسط  0.89 2.20 19 واجهت مشكلات أو تحديات خلال رةوتي مع الوكالا.

 مرتفع  0.25 2.93 1 الوكالا سهوا ومريحا.كانت عموحا الحبز عبر 

 مرتفع  0.25 2.93 2 تمكنت من الحصول عوى كافا امعوومات التي اةتبتها قبل الرةوا ،سهولا. 

 مرتفع  0.52 2.78 12 كانت الوكالا تحترم مواعحد رةلاتي وجدولها الزمني ،شكل دقحق.

 مرتفع  0.52 2.78 10 )الطعام أو اانشطا الخاصا  متاةا.كانت الخحارات الخاصا التي ،وبتها من الوكالا م ل 



 - ورقلة-الفصل الثاني: دراسة ميدانية بوكالة المواساة لسياحة والأسفار 

53 

 مرتفع  0.29 2.91 3 كانت وسائل النقل امخصصا من قبل الوكالا مريحا وملائما.

 مرتفع  0.47 2.69 15 تحرص الوكالا عوى تقديم قحما إضافحا مقارنا ،وكالات سحاةحا أخرة. 

 مرتفع  0.24 2.75 رضا الزبون 

 0.000 الدلالة الإحصائية= 44 درجة الحرية= 21.260 قيمة ت=

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبت المصدر:

،  (0.24)،درجا مرتفعا، مع انحراف معحاري منخفض نسبحًا   (2.75)   أ، متوسط رضا الزبائن الكوي ،وغ18يوضح الجدول رقم )
وتشير النتائج إ  أ، الزبائن راضو، عمومًا عن تعاموهم مع   .جودة خدمات الوكالاما يدل عوى استقرار آراء الزبائن واتساقها ةول  

 .وكالا امواساة، من ةحث نوعحا الخدمات امقدما وفاعوحتها ومصداقحتها
عبارات م ل ااو   امرتبا  الحبز سهوا ومريحا":جاءت في  ،سهولا"    "كانت عموحا  امعوومات  عوى كافا  الحصول  و"تمكنت من 

 .، مما يوضح كفاءة الإجراءات التنظحمحا وسهولا الوصول إ  امعوومات، وهما مؤشرا، قويا، عوى جودة الخدما(2.93)تتوسط 
 ، ما يدل عوى نجاح الوكالا في 2.91و"جودة الخدما تلاقي رضاي" )متوسط   "وسائل النقل امخصصا مريحا وملائما"توحها عبارة  

 .تقديم خدمات جوهريا ترتقي لتوقعات الزبائن
، مما يعكس  (2.82)ويبدو، رضاهم عن اموظفين   (2.89) من ناةحا العلاقات، نجد أ، الزبائن يحتفظو، ،علاقا ،حبا مع الوكالا

 .،عدًا إنسانحًا قويًا في العلاقا الخدمحا
 .(2.60) "لا أفضل التعامل مع وكالا أخرة بأسعار أقل" :في امقا،ل، هناك ،عض العبارات التي جاءت تتوسطات أقل، م ل

الوكالا" تغحير  في  أفكر  الرةوا"  .(2.44) "لا  أثناء  تحديات  أو  مشكلات  متوسطا - 2.20) "واجهت   .(،درجا 
 .هذه النتائج تفتح المجال لوتساؤل عن مدة استداما رضا الز،و، عوى امدة الطويل في ةال ظهرت عروض أو خدمات منافسا

ظهر النتائج أ، وكالا امواساة قد نجحت في تحقحق رضا الز،و، في الجوانب الإجرائحا والوظحفحا لوخدما، م ل سهولا الحبز، دقا ت
كما أ، البعد العا،في لوعلاقا ،ين الز،و، والوكالا ،دا متحنًا، ،فضل الوط  في   .امعوومات، راةا وسائل النقل، والاةترام امتبادل 

 .التعامل والشفافحا
ومع ذلك، تُظهر ،عض امؤشرات )م ل النحا لإعادة التعامل، أو الولاء في ةال وجود عروض أفضل  تذ،ذبًا في الولاء الفعوي، رغم  

وهذا يشير إ  أ، رضا الزبائن وظحفي أك ر منه انتمائي أو وجداني، مما قد  عوهم عرضا لوتأثر بامنافسا السعريا  .ارتفاع الرضا العام
 .أو العروض الخارجحا
، ما ينُبه إ  ضرورة تعزيز الجانب امحداني  (2.20)أثناء الرةوا جاءت ،درجا متوسطا   "امشكلات أو التحديات"العبارة امتعوقا ،ة  

 .في الخدمات، وتحسين التعامل مع الإشكالات الطارئا
يغُني عن الحاجا إ  تحسين عناصر مقحاس رضا الز،و، يعكس نجاةًا عامًا في تقديم الخدما، وتفاعلاً إ ا،حًا من الزبائن، لكنه لا  اذ،  

كما يوُصى بإجراء تحوحل نوعي إضافي معرفا أسباب التحديات  .الولاء والتفرد في العرض السحاةي، خاصا في ،حئا تنافسحا متزايدة
 .التي واجهها ،عض الزبائن خلال الرةوا، لتفاديها مستقبلاً 

  0.05من    قلأ  SIGوكانت الدلالا الإةصائحا    44درجا ةريا قدرها    21.260ن خلال الجدول نجد أ، قحما ت قدرت ،ةة  م
 2.75متوسط عحنا الدراسا ،ة  رضا الزبائن مقارنا بامتوسط الفرضي، إذ قدر  وعوحه نقول بأنه توجد فروق ذات دلالا إةصائحا في  
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، وهو ما يؤكد صحة  الزبائنمن وجهة نظر    مرتفعة بدرجة    رضا الزبائنجودة  وهذا يثبت وجود    0.24وانحراف معحاري قدره  
 . الثانية الفرضية 

 ع ال الثالث والرابعلى السؤ  الإحصائية  الإجابةالمطلب الثاني: 
 الثالث: الإجابة الإحصائية عن السؤال الأولالفرع 

ويمكن ذلك من خلال تحوحل الانحدار الخطي باستخدام ،ريقا امر،عات الصغرة    اختبار الفرضية الخاصة بالعلاقة الارتباطية:  –أولا  
Entry   بححث سنقوم  ،  رضا الز،و، وامتغير التا،ع هو    جودة الخدمات السحاةحاةحث امتغير امستقل هو    0.05عند مستوة دلالا

 بحساب الانحدار.
 امستقبل وامتغير التا،ع: تغير الجدول اموالي يوضح الارتباط الخطي ،ين ام

   (: معامل الارتباط الخطي بين المتغي المستقل والمتغي التابع19-02جدول رقم )

 معامل الارتباط  النموذج 

(R) 

 معامل التحديد 

(R-deux) 

 جودة الخدمات السياحيةالمتغي المستقل:  - أ
   رضا الزبونالمتغي التابع:  -ب 

0.569 0.323 

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،الطالبتمن إعداد المصدر: 

  متوسط   أي هناك ارتباط ،ردي  0.569هو )  رضا الز،و، و   جودة الخدمات السحاةحامن الجدول السا،ق معامل الارتباط الخطي ،ين  
جودة الخدمات يعود لتأثير    رضا الز،و،   بامائا من  32.3 ، تعنى أ، )0.323،ين امتغيرين، ومدة الدقا في تقدير امتغير التا،ع هو )

 . رضا الز،و،   بامائا ترجع لوعوامل ااخرة امؤثرة في 67.7والنسبا امتبقحا ) السحاةحا
 ورضا الزبون ". السياحية بين جودة الخدمات  متوسطة وعليه: "توجد علاقة طردية 

  والجدول التالي يم ل 0.569ككل )  رضا الز،و، و  جودة الخدمات السحاةحاوقد ،وغت القحما الإجمالحا لوعلاقا الارتبا،حا ،ين أ،عاد 
 توزع القحم ةسب اا،عاد:

 مصفوفة الارتباطات بيسون لأبعاد متغي جودة الخدمات السياحية على رضا الزبون   :(20-02الجدول رقم )

قيمة ثابت الدلالة   معامل الارتباط  الأبعــاد 
 (Sigالموافق )

عدد أفراد العينة  
(n) 

 45 0.001 ** .4750 الاعتمادية

 45 0.000 * *.5570 الاستجابة

 45 0.172 0.207 الأمان 
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 45 0.030 * .3250 الملموسية

 45 0.004 ** .4210 التعاطف

 45 0.000 **.5690 جودة الخدمات السياحيةالمتغي المستقل: 

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 
،قحما    الاعتماديا ، يوحه ،عد  0.557،قحما )الاستبا،ا  نلاةظ من خلال الجدول أ، أقوة العلاقات الارتبا،حا كانت مع ،عد  

 ، وهذا ما يعكس النتائج امتحصل عوحها من الاستبحا، اموزع عوى العحنا. وترتبط اا،عاد ةسب نتائج امصفوفا مع  0.475)
 كما يوي:  رضا الز،و، امتغير التا،ع 
 . رضا الز،و، : يوجد تأثير ،ردي متوسط عوى الاعتماديا -
 . رضا الز،و، : يوجد تأثير ،ردي متوسط عوى الاستبا،ا -
 .رضا الز،و، ثير عوى لا يوجد تأ: ااما،  -
 .رضا الز،و، : يوجد تأثير ،ردي متوسط عوى اموموسحا -
 .رضا الز،و، يوجد تأثير ،ردي متوسط عوى التعا، :  -

يوضح الجدول أدناه تحوحل خط الانحدار ةحث يدرس مدة ملائما خط انحدار  تباين خط الانحدار للمتغي التابع والمستقل:  -ثانيا
 امعطحات وفرضحته الصفريا التي تنص عوى أ، خط الانحدار لا يلائم امعطحات امقدما.

  aANOVA(: قيم تباين خط الانحدار لمتغيات الدراسة: تحليل التباين الأحادي 21-02جدول رقم )

مجموع مربعات   النموذج 
 الانحدار

Somme 
des carrés 

درجة حرية  
 الانحدار

Ddl 

معدل مربعات  
 الانحدار

Moyenne 
des carrés 

قيمة اختبار 
 تحليل التباين 

F 

مستوى دلالة  
 الاختبار 

Sig. 

 الانحدار 1

Régression 

0.789 1 0.789 20.558 0.000b 

 البقايا

Résidu 

1.650 43 0.038 

 المجموع

Total 

2.439 44  

.b جودة الخدمات السحاةحا امستقل امتغير                   .a رضا الز،و، التا،ع امتغير 
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 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

 من خلال الجدول نجد ما يوي:
 ؛ 2.439ومجموع امر،عات الكوي يساوي   1.650ومجموع مر،عات البواقي هو  0.789مجموع مر،عات الانحدار يساوي  -
 ؛ 43ودرجا ةريا البواقي هي  1درجا ةريا الانحدار هي  -
 ؛ 0.038ومعدل مر،عات البواقي هو  0.789معدل مر،عات الانحدار هو  -
 ؛20.558قحما اختبار تحوحل التباين لخط الانحدار هو  -
فرضحا العدم، ونقبل الفرض البديل   فنرفض  0.05وهي أقل من مستوة دلالا الفرضحا الصفريا    0.000مستوة دلالا الاختبار    -

 وبالتالي فا، خط الانحدار يلائم امعطحات والشكل اموالي يوضح ذلك:
 ستقل المالمتغي  للعلاقة بين المتغي التابع و (: الرسم البياني لمدى ملائمة خط الانحدار 06-02الشكل رقم)

 

 SPSS: مخرجات التحوحل الاةصائي المصدر
نلاةظ من خلال الرسم البحاني أ، النتائج تتبمع ةول خط مستقحم مما يدل أ، الدالا تأخذ شكل خطي وهو ما يتوافق مع الانحدار 

 الخطي البسحط.
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  الانحداردراسة معاملات خط  -ثالثا

 رضا الز،و،و  جودة الخدمات السحاةحايم ل الجدول أدناه قحم معاملات خط الانحدار لوعلاقا ،ين  
 aCoefficientsقيم معاملات خط الانحدار المعاملات   (:22-02الجدول رقم)

 معاملات غي قياسية النموذج 

Coefficients non 
standardisés 

 معاملات قياسية

Coefficients 
standardisés 

 قيمة 

T 

مستوى  
 الدلالة 

Sig. 

B Erreur 
standard 

Bêta 

 الثابت 

(Constante) 

0.561 0.483  3.161 0.025 

جودة  المتغي المستقل 
 الخدمات السياحية

0.777 0.171 0.569 4.534 0.000 

a  رضا الز،و،التا،ع  . امتغير  

 SPSSبالاعتماد عوى مخرجات  ا،الطالبتمن إعداد المصدر: 
   Sigلجدول، و،وغت الدلالا الإةصائحابا  Bوالذي يم ل قحما    0.561من خلال الجدول نجد أ، ثا،ت خط الانحدار يساوي  

      Y=a+bXفتصبح معادل خط الانحدار مبدئحا هي:  0.05  وهي مقبولا انها أقل من 0.025)
 و،تعويض القحم نجد امعادلا التالحا: 

Y=0.561 + 7770.  X 
   رضا الز،و، يم ل امتغير التا،ع  Yو جودة الخدمات السحاةحايم ل امتغير امستقل  Xةحث أ، 

 .0.777،قحما  رضا الز،و، سحزيد  1ولو ،قحما  جودة الخدمات السحاةحانستنج من معادلا خط الانحدار أ، زيادة 
 لجودة الخدمات السياحية على رضا الزبون بوجود أثر الثالثة والتي تفيد الفرضية وهذا ما يؤكد صحا 

 الرابع: الإجابة الإحصائية عن السؤال الثاني:الفرع 
 حسب الخصائص الشخصية والوظيفية لدى أفراد العينة رضا الزبونعدم وجود دلالات إحصائية للفروق في  

ةول  زبائن   لإجابات α=0.05هي: لا توجد فروق ذات دلالا إةصائحا عند مستوة الدلالا ) الرابعة كانت الفرضية الرئيسية 
  .  ، مكان الإقامة، الحالة العائلية مي، السنيعلتال  ستوىالجنس، المتعود إ  الخصائص الشخصحا التالحا: )  رضا الز،و، امتغير التا،ع  
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 حسب الخصائص الشخصية ورقلةرضا الزبون ل(: قيم مستوى الدلالة 23-02الجدول رقم )

 النتيجة  sigمستوى الدلالة  الطريقة المعتمدة الخاصية

 غير دال  0.866 ( T test) اختبار  الجنس

 غير دال  ANOVA 0.646 مي يعلتال ستوىالم

 غير دال  ANOVA 0.785 السن 

 غير دال  0.510 ( T test) اختبار  مكان الإقامة

 غير دال  ANOVA 0.762 الحالة العائلية

 SPSS.بالاعتماد عوى مخرجات  ا،من إعداد الطالبتالمصدر: 

 رفض الفرضحا ةسب كل متغير عوى ةدي كما يوي:من نتائج الجدول أعلاه سحتم تأكحد قبول أو 
رضا الز،و،    لوفروق ،ين إجابات امبحوثين ةول  t testيوضح اموحق رقم نتحبا اختبار تي تاست )بالنسبة لخاصية الجنس:  -أولا

 تبعا لخاصحا الجنس.
ةحث يتم قبول فرضحا العدم أي لا    0.05وهي أكبر من قحما الدلالا    0.866قدرت ب  Sig  نلاةظ من خلال الجدول قحما  

 تبعا متغير الجنس.رضا الز،و، في مستوة  (α=0.05)توجد فروق ذات دلالا إةصائحا عند مستوة الدلالا 
رضا  لوفروق ،ين إجابات امبحوثين ةول  يوضح اموحق رقم نتحبا تحوحل التباين ااةادي    مي:يعلتال  ستوىبالنسبة لخاصية الم-ثانيا
 امؤهل العومي.تبعا لخاصحا الز،و، 

ةحث يتم قبول فرضحا    0.05وهي أكبر من قحما الدلالا    0.646قدرت ،ة  Sig  نلاةظ من خلال الجدول قحما ثا،ت الدلالا  
 . لومؤهل العوميتبعا رضا الز،و، في مستوة  (α=0.05)العدم أي لا توجد فروق ذات دلالا إةصائحا عند مستوة الدلالا 

تبعا  رضا الز،و، لوفروق ،ين إجابات امبحوثين ةول يوضح اموحق رقم نتحبا تحوحل التباين ااةادي  بالنسبة لخاصية السن:-ثالثا
 لخاصحا السن. 

ةحث يتم قبول فرضحا    0.05وهي أكبر من قحما الدلالا    0.785قدرت ،ة  Sig  نلاةظ من خلال الجدول قحما ثا،ت الدلالا  
 تبعا لوسن.رضا الز،و، في مستوة  (α=0.05)العدم أي لا توجد فروق ذات دلالا إةصائحا عند مستوة الدلالا 

  لوفروق ،ين إجابات امبحوثين ةول t testيوضح اموحق رقم نتحبا اختبار تي تاست ):  مكان الإقامة بالنسبة لخاصية  -را،عا
 .مكا، الإقاماتبعا لخاصحا رضا الز،و، 

ةحث يتم قبول فرضحا العدم أي لا    0.05وهي أكبر من قحما الدلالا    0.510قدرت ب  Sig  نلاةظ من خلال الجدول قحما  
 .مكا، الإقاما تبعا متغير رضا الز،و، في مستوة  (α=0.05)توجد فروق ذات دلالا إةصائحا عند مستوة الدلالا 

رضا لوفروق ،ين إجابات امبحوثين ةول يوضح اموحق رقم نتحبا تحوحل التباين ااةادي  : الحالة العائلية بالنسبة لخاصية -خامسا
 . الحالا العائوحاتبعا لخاصحا الز،و، 

ةحث يتم قبول فرضحا    0.05وهي أكبر من قحما الدلالا    0.802قدرت ،ة  Sig  نلاةظ من خلال الجدول قحما ثا،ت الدلالا  
 . لوحالا العائوحاتبعا رضا الز،و، في مستوة  (α=0.05)العدم أي لا توجد فروق ذات دلالا إةصائحا عند مستوة الدلالا 
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جابات  الإبين    (0.05)أي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة    الرابعةتؤكد صحة الفرضية  مما سبق ذكره:  
  . ، مكان الإقامة، الحالة العائلية الجنس، المؤهل العلمي، السن)تبعا للمتغيات الشخصية رضا الزبون حول 
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 خلاصة الفصل:

وكالا  من خلال استقصاء آراء عحنا من زبائنتأثير جودة الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و، قمنا ،دراسا من خلال هذا الفصل، 
إجابات عحنا الدراسا  ثم تحوحل ،من خلال توزيع استبحا، عوى عحنا من الزبائن وقد تم ذلك ،وااسفار ،ورقواامواساة لوسحاةا 

، أسفرت نتائج اختبار الفرضحات عن وجود أثر لوبودة  spss.v22لوعووم الاجتماعحا الإةصائحا باستخدام ،رنامج الحزما 
                الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و،.                                                                                              

                                                            كما ةاولنا من خلال هذا الفصل الإجا،ا عوى إشكالحا التالحا:          

 ورقلة، بكيف تؤثر جودة الخدمات السياحية على رضا الزبون في وكالة المواساة للسياحة والاسفار 

                     ومن خلال الدراسا امحدانحا توصونا إ  نتائج التالحا:                                                                         
                                 هناك مستوة مرتفع لجودة الخدمات السحاةحا في وكالا امواساة لوسحاةا والاسفار؛                                    
                  هناك مستوة مرتفع لرضا الز،و، لدة زبائن وكالا امواساة لوسحاةا والاسفار ورقوا؛                                    

                                                  ؛                                           ،ين جودة الخدمات السحاةحا ورضا الز،و، أثر قوي وجد ي
لا توجد فروق ذات دلالا إةصائحا تعزة لوخصائص الشخصحا )الجنس، السن، امستوة التعوحمي، مكا، الإقاما، الحالا العائوحا   

. في وكالا امواساة لوسحاةا والاسفار ورقوا
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 خاتمة 

دراسا. وقد لجودة الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و، في وكالا محل ال   تسوحط الضوء عوى التأثير الكبيرإ  الدراسا تهدف هذه
تناولنا الجوانب النظريا لكل من متغيري جودة الخدمات السحاةحا ورضا الز،و،، بالاعتماد عوى الدراسات السا،قا امرتبطا 

 . باموضوع
  واضح ا،عاد وجود أثرةحث تبين  الدراسا ،شكل واضح، في ،داياوصل الحها صحا الفرضحات تم ،رةها أثبتت النتائج امت وقد

 . جودة الخدمات السحاةحا وامتم وا في )الاعتماديا، الاستبا،ا، ااما،، التعا، ، اموموسحا  عوى رضا الز،و، 
 تم التوصل ا  مجموعا من النتائج أهمها:  وفي الختام،  

 أولا: نتائج اختبار الفرضيات     ❖

ما تم التوصل إلحه من نتائج لهذا اموضوع ،فصوحه النظري والتطبحقي تمكنا من اختبار الفرضحات، ةحث قامت دراستنا  من خلال
 عوى أر،عا فرضحات والتي تم اختبارها كما يوي: 

،ورقوا،  سفار  وكالا امواساة لوسحاةا واافي لجودة الخدمات السياحيةمستوى مرتفع  هناك الفرضية الأولى والتي تنص على أنه:
تتفق مع البحانات التي تم جمعها وتحوحوها. ةحث أ، جمحع اا،عاد التي تم قحاسها م ل الاعتماديا، الاستبا،ا، ااما،، اموموسحا، 

هذا يشير إ  أ، العملاء يشعرو، بال قا في الخدمات التي   2.96و 2.76والتعا،  قد أظهرت متوسطات مرتفعا تتراوح ،ين 
تقدمها الوكالا، وبالتالي يمكن الاستنتاج بأ، الوكالا توفر خدمات سحاةحا بجودة عالحا. تتماشى هذه النتائج مع الرغبا العاما 

يعزز الفرضية الأولى ويؤكد  ممالومؤسسات السحاةحا في توبحا اةتحاجات زبائنها من خلال خدمات موثوقا وآمنا ومريحا، 
من الواضح أ، هذه النتائج تشير إ  تقديم خدمات تتمتع تستوة عالٍ من الاعتماديا وااما،، وهي عناصر مهما تؤثر   صحتها.

 .،شكل مباشر في مستوة الرضا لدة العملاء

لدة زبائن وكالا امواساة، فهي أيضًا مدعوما من البحانات.    مستوى مرتفع لرضا الزبونهناك    تنص على أنه:التي  و الفرضية الثانية  
الاستبا،ا   اموظفين،  أداء  عوى  الز،و،  رضا  م ل  الز،و،،  ،رضا  امتعوقا  العبارات  معظم  عوى  الردود  متوسطات  أ،  تبين  ةحث 

، مما 2.75الرضا العام كا،  لاةتحاجاتهم، والقدرة عوى الحصول عوى الخدمات ،سهولا، كانت مرتفعا. تم التوصل إ  أ، متوسط  
يدل عوى مستوة عالٍ من الرضا ،ين الزبائن. هذا يعكس وجود علاقا قويا ،ين جودة الخدمات التي تقدمها الوكالا ورضا الزبائن،  

ما. كما أ، الإجا،ا عوى العديد من ااسئوا امتعوقا بال قا في الوكالا، ةحث تظهر أ، الزبائن يشعرو، بالرضا عن الخدمات امقد
تدعم هذه البيانات الفرضية    الرغبا في العودة مستقبلًا، واموافقا عوى قحما الخدمات تشير إ  مستوة إ ا  من الرضا. بالتالي،

 .، وتوضح أ، الزبائن راضو، عن الخدما امقدماالثانية 
انات تؤكد هذا الارتباط  ، فإ، البحلجودة الخدمات السياحية على رضا الزبون  قوي  أثرد  وجي  تنص على أنه:التي  و فرضية الثالثة  ال

ارتفع مستوة رضا  كبير  ،شكل . كوما كانت جودة الخدما عالحا في جوانب مختوفا كالتعا، ، الاعتماديا، ااما،، واموموسحا، 
الز،و،. عوى سبحل ام ال، عندما كانت الخدما أك ر موثوقحا وآمنا، كانت هناك زيادة في مستوة الرضا لدة الزبائن. ووفقًا لهذا 

، صحححا، ةحث أ، تقديم خدمات عالحا الجودة يسهم ،شكل مباشر في زيادة رضا الزبائن. الارتباط، فإ، الفرضحا ال ال ا تكو 
فكوما تم تحسين اا،عاد التي تشمل السريا، الاستبا،ا الفعالا، والراةا في التعامل مع اموظفين، زاد ذلك من رضا الزبائن. لذا،  

 .دمات لها تأثير كبير في تعزيز رضا الزبائنوتظهر أ، جودة الخ يمكن القول إن البيانات تدعم هذه الفرضية 
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الرابعة    أنه:التي  و الفرضية  إلى   تنص على  تعود  الزبون  الزبائن حول رضا  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات 
، فبناءً عوى الجداول التي تم عرضها،  مي، السن، مكان الإقامة، والحالة العائلية يعلتال  ستوىلخصائص الشخصية مثل الجنس، الما

غير هاما إةصائحًا ،ين ااجو،ا الخاصا  االإجابات ،ناءً عوى الخصائص الشخصحا لوزبائن. لذلك كانت هناك فروقتوجد تقارب في 
،كل فئا من فئات الخصائص الشخصحا، فهذا يعني أنه لا يؤثر اختلاف الجنس، السن، امؤهل، أو الحالا العائوحا في تقححم الزبائن 

     اختبار  أو  ANOVAاختبار  وهذا ،ناء عوى نتائج  لجودة الخدما ورضاهم عنها. في هذه الحالا، يمكن قبول الفرضحا الرا،عا.  
T   ،فسنكون قد دعمنا صحة هذه  مقارنا الفروق ،ين المجموعات امختوفا. إذا أثبت التحوحل الإةصائي عدم وجود فروق دالا

 .الفرضية 
 : نتائج الدراسة ثانيا ❖

مرتفع، مما يدل عوى فعالحا الوكالا في تحقحق سفار   وكالا امواساة لوسحاةا واا أ، مستوة جودة الخدمات السحاةحا فيتبيّن -1
 وااما،، هي عناصر مهما تؤثر ،شكل مباشر في مستوة الرضا لدة العملاء.       االاعتماديلاسحما أ،عاد الجودة 

ين وسهولا  يعكس رضاهم عن التعامل اموظفلوساةا وااسفار مرتفع، وهو ما رضا الزبائن في وكالا امواساة تبيّن أ، مستوة -2
تطوير جودة  الاستمرار فيالمحافظا عوى هذا امستوة يتطوب غير أ، ا يعزز الصورة الإ ا،حا لووكالا، تالحصول عوى الخدمات، 

 لخدما. 
ةحث كوما كانت جودة الخدمات عالحا في  الز،و،،وجود أثر مباشر ،ين جودة الخدمات السحاةحا ورضا أظهرت الدراسا -3

يبرز  مستوة الرضا، وهو ما  ذلك ،شكل إ ا  وموموس عوى يؤدي، الاعتماديا، ااما،، واموموسحا  التعا، )م ل  جوانب
 الزبائن.  لتعزيز ولاءفعالا   التركحز عوى الجودة كوسحواأهمحا 
،   ئوحاالعا العومي، الحالا السن، امستوة ،الجنس بإختلاف الخصائص الشخصحا )الدراسا أ، رضا الزبائن لا يختو  أظهرت -4

ُقدّما تقُحَّم ،شكل متقارب من ،رف  اتمما يدل عوى أ، جودة الخدم
 وشمولحتها.  يعزز مصداقحا الخدماهو ما ، و مختو  الفئاتام

 التوصيات:                                 ❖
،ناءاً عوى النتائج امتوصّل إلحها سا،قا نقُدم ،عض التوصحات والاقتراةات متعوقا بأثر جودة الخدمات السحاةحا عوى رضا الز،و،   

 ،وكالا امواساة لوسحاةا والاسفار ورقوا. 
أك ر العوامل من  كونهانظراً لالاستبا،ا والاهتمام الفردي بالزبائن،  خاصاالسحاةحا  اتكحز عوى تعزيز أ،عاد جودة الخدمالتر -1

 . رضاهم فيتأثيراً 
توبحا ،وباتهم ،سرعا، وتخصحص العروض و يسمح تتا،عا ملاةظاتهم،  (CRM) تبنّي نظام رقمي لإدارة العلاقا مع الزبائن-2

 .الرضا والانتماء لووكالاا يُساهم في تعزيز تفضحلاتهم، ممتتماشى مع 
 . مل عوى معالجتها ترونا وفعالحافتح قنوات تواصل متعددة )رقمحا  لتوقي آراء الزبائن واقتراةاتهم، والع-3
وتكححفها مع واقع السوق السحاةحا  في تطبحق معايير الجودة ،ودولحًامحوحًا  ، سواءمن تجارب وكالات سحاةحا ناجحا الاستفادة-4

 المحوحا.
               آفاق الدراسة:                                                                                                                 ❖

نظراً لمحددات هذه الدراسا التي ركزت عوى جوانب معحنا من اموضوع  يمكن اقتراح ،عض المحاور التي قد تشكّل  امتداداً  
                                                      لها في بحوث مستقبوحا تكمل مختو  زوايا الدراسا ومن ،ين هذه المحاور:                                                           

                                                                             قمي عوى جودة الخدمات السحاةحا.                                دراسا أثر التحول الر -
                              تحوحل فعالحا استراتحبحات التسعير في تعزيز تنافسحا وكالات السحاةا والاسفار.                                                    –
 دور إدارة الجودة الشاموا في الوكالات السحاةحا ودورها في تحقحق رضا الز،و،. –
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 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته 

السادة والسيدات زبائن مؤسسة وكالة المواساة للسياحة والأسفار في ورقلة، يسرنا دعوتكم للمشاركة في هذا  
الاستبيان، وذلك في إطار التحضير لنيل شهادة الماستر في تخصص إدارة أعمال، يأتي هذا الاستبيان ضمن  

تخرج بعنوان "أثر جودة الخدمات  مذكرةدراستنا الميدانية للتحضير لنيل شهادة الماستر وبالتالي اعداد 
 السياحية على رضا الزبون".

 نأمل منكم التكرم بالإجابة على الأسئلة بدقة وشفافية، مع بالغ الشكر والتقدير. 

بكل دقة وشفافية مع خالص الشكر والتقدير .  نرجو منكم التفضل بالإجابة على الأسئلة  

  

 
 بن عيشاوي احمد   .أ

الاستبيان : 01الملحق رقم   
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 المحور الثاني: العبارات المتعلقة بجودة الخدمات الصحية 

 الرقم   العبارات   غير موافق   محايد  موافق  

   : هي القدرة على تقديم الخدمات بدقة وموثوقية لضمان رضا الزبائن.بعد الاعتمادية

توفر الوكالة السياحية خدمتها بكفاءة     

   عالية.
1 

زبائنها بخدمتها الجديدة  الوكالة تبلغ     

 التي تقدمها. 
2 

 3   يتمتع موظفو الوكالة بمهارات عالية.   

الوكالة تقدم خدمات متعددة تشمل     

)النقل، الحجز، الإجابة عن  

 الاستفسارات(.  

 4 

إدارة الوكالة تفي بوعودها لزبائنها عند     

 تقديم الخدمات السياحية.

5 

هي سرعة وفعالية تقديم الخدمات لتلبية احتياجات الزبائن.  بعد الاستجابة:   

تسعى الوكالة لتلبية احتياجات الزبائن     

 بشكل مستمر.  
6        

      7 أسعار الخدمات المقدمة ملائمة.     

مدة الانتظار للحصول على الخدمة     

 تكون مناسبة.  
8 

الوكالة تستجيب للشكاوي والاستفسارات    

 بشكل مقبول.  
9 

الوكالة تعمل على تحسين عملية تقديم     

 الخدمات السياحية بشكل دائم.  

10 
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هو توفير بيئة خالية من المخاطر لضمان سلامة الزبائن. بعد الأمان:   

إدارة الوكالة تحافظ على سرية     

 معلومات الزبائن بشكل كامل.  
11 

يحرص عمال الوكالة على الاستماع     

 لمشاكل الزبائن ومعالجتها.
12 

 13 تتمتع الوكالة بسمعة طيبة بين زبائنها.    

كانت الإجراءات الأمنية متوافقة مع     

 أعلى معايير السلامة.
14 

الوكالة بأخلاق رفيعة  يتمتع موظفو    

 ويحرصون على الالتزام بالمصداقية 

15 

تشمل جميع المعدات المادية والبشرية وأدوات الإتصال والمباني والمظهر العام للمنشأة بعد الملموسية: 

 وكذلك الأدوات المستخدمة في تقديم الخدمات.

 16 تقع الوكالة في مكان ملائم.     

يتميز المظهر الخارجي للوكالة     

 بالتصميم الجذاب والحديث.  
17 

 18 يهتم العاملون بهندامهم.     

مرافق الوكالة نظيفة وجاهزة     

 للاستخدام. 

19 

يسهم التصميم الداخلي للوكالة في     

تسهيل الوصول والتعامل مع مقدم  

 الخدمة براحة.  

20 

 21 الوكالة توفر خيارات دفع متنوعة.    

هو اهتمام والدعم المقدمين للزبائن لضمان راحتهم. بعد التعاطف:  
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يتعامل عمال الوكالة مع الزبائن     

 باستخدام اللغة واللهجة التي يفهمونها.  
22 

يتميز العاملون، وخاصة موظف     

 الاستقبال بالبشاشة والابتسامة الدائمة.  
23 

 24 يتم التعامل مع الزبائن بلطف واحترام.    

يحرص موظفو الوكالة على تقديم     

النصائح لمساعدة الزبائن في اختيار  

 أفضل الخدمات المتاحة.  

25 

الوكالة تأخذ باعتبارها القدرات الشرائية    

 لزبائنها

26 

 المحور الثالث: العبارات الخاصة برضا الزبون 

 الرقم   العبارة   غير موافق   محايد  موافق  

تتناسب مع احتياجاتي. خدمات الوكالة      1 

اريد التعامل مع هذه الوكالة في     

 المستقبل. 
2 

أنا راضي على أداء موظفي الوكالة     

 الذين يقدمون الخدمة.  
3 

علاقتي طيبة مع الوكالة التي أتعامل     

 معها.  
4 

لا أفضل التعامل مع وكالة أخرى تقدم     

المواساة. أسعارا أكثر تنافسية من وكالة   
5 

 6 جودة الخدمة التي تلقيتها تلاقي رضاي.    

أثق تماما في مستوى خدمات هذه     

 الوكالة.  
7 
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أتحدث بإيجابية عن الوكالة أمام     

 المقربين مني. 

8 

 9 لا أفكر في تغيير الوكالة.   

لا أعتقد أن قرب المسافة من الوكالة     

 معيار لاختيارها. 

10 

استجابة الوكالة لاحتياجاتي كانت سريعة    

 وفعالة.

11 

الخدمة التي تلقيتها كانت تستحق المبلغ     

 المدفوع. 

12 

واجهت مشكلات أو تحديات خلال     

 رحلتي مع الوكالة. 

13 

كانت عملية الحجز عبر الوكالة سهلة     

 ومريحة. 

14 

تمكنت من الحصول على كافة     

احتجتها قبل الرحلة  المعلومات التي 

 بسهولة. 

15 

كانت الوكالة تحترم مواعيد رحلاتي     

 وجدولها الزمني بشكل دقيق. 

16 

كانت الخيارات الخاصة التي طلبتها من    

الوكالة مثل )الطعام أو الأنشطة  

 الخاصة( متاحة. 

17 

كانت وسائل النقل المخصصة من قبل     

 الوكالة مريحة وملائمة. 

18 

تحرص الوكالة على تقديم قيمة إضافية     

 مقارنة بوكالات سياحية أخرى. 

19 

  



 الملاحق

75 

 : قائمة الأساتذة المحكمين  02الملحق رقم 
 الرتبة  أسماء الأساتذة المحكمين  لرقم  ا

 أستاذ التعوحم العالي بجامعا قاصدي مرباح ورقوا   ااستاذ عرا،ا الحاج  01

 أستاذ )ة  محاضر)ة  "أ" بجامعا قاصدي مرباح ورقوا   ااستاذة صالحي سميرة  02

 أستاذ )ة  محاضر)ة  "أ" بجامعا قاصدي مرباح ورقوا   ااستاذة باا،رش ةوريا  03

 أستاذ )ة  محاضر)ة  "أ" بجامعا قاصدي مرباح ورقوا   ااستاذ مناصريا رشحد   04

 
 spss: مخرجات برنامج 03الملحق رقم 

 
تائج ألفا كرونباخ مقحاس جودة الخدمات السحاةحان  

 
   رضا الز،و، نتائج ألفا كرونباخ مقحاس 
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 رضا الز،و، و  جودة الخدمات السحاةحانتائج ،بحعا التوزيع متغيري  

 
 

 السحاةحا جودة الخدمات نتائج الفروق في 

 

 
 

 رضا الزبائن ورقوانتائج الفروق في 

 

 
 

   رضا الز،و، و  جودة الخدمات السحاةحاائج مصفوفا الارتباط ،ين أ،عاد نت
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 نتائج الارتباط والارتباط المفسر

 
 نتائج أنوفا للانحدار الخطي البسيط 
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 نتائج معلمات نموذج الانحدار 

 
 حسب متغي الجنس الزبوننتائج الفروق في مستوى رضا 

 
 نتائج الفروق في مستوى رضا الزبون حسب متغي المستوى التعليمي

  
 نتائج الفروق في مستوى رضا الزبون حسب متغي السن

 
 مكان الإقامةنتائج الفروق في مستوى رضا الزبون حسب متغي  
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 العائليةلحالة نتائج الفروق في مستوى رضا الزبون حسب متغي ا
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