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"جیجل"دراسة حالة مجموعة فنادق بولایة –أثر جودة الخدمات السیاحیة على سلوك السائح 
ةفتیحلعوبي 

لمحزم سمیة 
2015، جیجلجامعة 

:الملخص
مجموعة فنادق بولایة بأثر جودة الخدمات السیاحیة على سلوك السائح هدفت الدراسة إلى اختبار 

الملموسیة، الموثوقیة، الاستجابة والمتمثلة في الخدمات السیاحیةجودة إذ تم اختبار أثر أبعاد ."جیجل"
.الأمان، والتعاطف

تم استخدام الاستبیان كأداة لجمع بیانات عن متغیرات الدراسة، إذ تم توزیعه على عینة ملائمة شملت 
البیانات ، وتم استخدام برنامج التحلیل الإحصائي لتحلیلبمجموعة من الفنادق بولایة جیجلموظفا 90

.واختبار مدى صحة فرضیات الدراسة
، ویرجع هذا الأثر سلوك السائحأثر إیجابي على لجودة الخدمة السیاحیةتوصلت نتائج الدراسة أن 

وانطلاقا من النتائج المتوصل . تأثیر الملموسیة، الموثوقیة، الأمان، والتعاطف على سلوك السائحإلى 
. "جیجل"نادق ولایة لفإلیها تم تقدیم مجموعة توصیات 

جودة الخدمة السیاحیة، سلوك السائح، الملموسیة، الموثوقیة، الاستجابة، الأمان، : الكلمات المفتاحیة
.والتعاطف
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The Impact of Tourism Service Quality in Tourist Behavior- Case Study of
Set Hotels in Jijel
Lemhazzem somia

Laoubi fatiha
Jijel University, 2015

Abstract:

The aim of this study is to test the impact of tourism service quality in tourist
behavior. The researches selected five dimensions for tourism service quality.
These dimensions are: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy.

The questionnaire has been used as a tool to collect data base for the study’s
variables, It was distributed on a convenience sample consisting of 90
employees in set hotels. The researchers used Statistical Package for the Social
Sciences SPSS to analyze and test study hypothesis.

This study found that tourism service quality has a positive impact on tourist
behavior. It is the effect of the impact of tangibles, reliability, assurance, and
empathy in tourist behavior. According to the study’s results, the researchers
have suggested many recommendations to the hotels.

Keywords: Tourism Service Quality, Tourist Behavior, Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy.





ةـدمـقم

2

حیث سعت هذهة في العالم،رن الحالي أكبر صناعــت العدید من الدول أن السیاحة في القـلقد أدرك
لك لأجل وى توقعات ورغبات السیاح، وذـى إلى مستات سیاحیة ذات جودة عالیة ترقى تقدیم خدمـالدول إل

السیاحیة للدول المصدرة للسیاحة ، وذلك لزیادة الإراداتاح جدداح الحالیین وكسب سیالمحافظة على السی
ة من الأبعاد والمعاییر، ولجودة الخدمة السیاحیة أهمیة كبیرة بالنسبة ـوذلك بالاعتماد على مجموع

.والاستقرارحیة التي تهدف إلى تحقیق النجاح للمؤسسات السیا
بمجموعة من المتغیرات ، وهو یتأثرمن الخدمات وهي الخدمات السیاحیةهو مستهلك لنوع ح السائ

ورغباتهإلى ضرورة دراسة سلوك السائح والتعرف على متطلباته ، ما دعاتهومیولافي سلوكه التي تؤثر 
، ذلك أن قدمتهادمة السیاحیة والجهة التي ح، ویترك انطباع جید عن الخومحاولة تلبیتها بما یرضي السائ

وحتى تتمكن المؤسسات السیاحیة من تقدیم خدمات السائح هو جوهر العملیة السیاحیة والمستهدف منها 
خر ولذلك تسعى ، والجودة تختلف من سائح لآاته أو تفوقهاة ترقى لتوقعودة عالیسیاحیة ذات ج

وتوجیهه بشكل ه الشرائيمحاولة فهم سلوك السائح من أجل التأثیر على سلوكالمؤسسات السیاحیة ل
.یتماشى مع أهدافها

:ةـة الدراسإشكالی.1
ودة الخدمات السیاحیة من المتطلبات الأساسیة التي لابد على المؤسسات السیاحیة تطبیقها ـجتعتبر
ل اشتداد المنافسة،في ظا المتمثلة في تحقیق الربحــ، وتحقیق أهدافهمن طرفهاالخدمات المقدمةبللارتقاء 

السیاحیة صلة وثیقة بالسائح والذي یعتبر عنصرا مهما أثاء تقدیم الخدمة، لجودة الخدماتمن جهة حیث 
ومن جهة أخرى یعتبر سلوك السائح من الأمور المعقدة والتي یجب دراستها باعتبار أنه یصعب على 

ائح أمر صعب مزود الخدمة السیاحیة معرفة ما یدور من أفكار في فكر السائح، كذلك دراسة سلوك الس
ا أدى إلى ضرورة دراسة سلوكهوهو میتأثر بمجموعة من العوامل الشخصیة والاجتماعیة والبیئیةباعتباره

.المؤسساتهذه ه من طرف ومحاولة التأثیر فی
:ل معرفة أثر جودة الخدمات السیاحیة على سلوك السائح یتم طرح الإشكالیة التالیةــولأج

عة من الفنادق بولایة ة على سلوك السائح لدى مجمو الخدمات السیاحیى تأثیر جودة ما مد
؟  "جیجل"

:ارة عدة تساؤلات فرعیة نوجزها في الآتيي أدى إلى إثؤال الرئیسـهذا الس
؟ المقصود بجودة الخدمات السیاحیةما
ما هي مكونات الخدمات السیاحیة؟
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 ما المقصود بسلوك السائح؟
 في سلوك السائح، وما هي أهم النماذج المفسرة له؟ما هي العوامل المؤثرة
ما هي طبیعة العلاقة بین جودة الخدمات السیاحیة وسلوك السائح؟

:وعوضباب اختیار المـأس.2
:ر ما یليضوع، ومن بین أهم هذه الأسباب نذكتوجد عدة أسباب أدت إلى اختیار هذا المو 

في إثراء المكتبة عة والرغبةمستوى الجاموع علىـة في الموضـنقص الدراسات والأبحاث السابق
؛في هذا الجانب

؛الصلة الوثیقة بین الموضوع المختار والتخصص المدروس
ة في الجودة في تقدیم الخدمات السیاحالمؤسسات السیاحیة بأهمیةبعضنقص الوعي لدى

؛تحقیق رضا السائح وولائه
جودة الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك ة في تعمیق معارفنا النظریة والمیدانیة حول الرغب

؛السائح
فهي لا تهتم بسلوك السائح ولا تنتج ،ب المتعلقة بالسائحالمؤسسات السیاحیة للجوانبعضالـإهم

.خدمات وفق حاجاته ورغباته وتوقعاته ولا تقیس درجة رضاه
:ةأهداف الدراس.3

:في النقاط التالیةخیص أهداف الدراسة یمكن تل
 وك السائح قصد تعمیق الفهم لهذین ـات السیاحیة وسلمن جودة الخدمطار مفاهیمي لكلإتقدیم

؛المتغیرین
دراسة واقع جودة الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك السائح في بعض فنادق ولایة جیجل؛
 ؛جودة الخدمات السیاحیة على سلوك السائحأثردراسة
 المشكلة لجودة الخدمات السیاحیة على سلوك السائحین من اختبار ما مدى تأثیر أهم الأبعاد

."جیجل"ة نظر موظفي الفنادق بولایة وجه
:ةـأهمیة الدراس.4

باعتباره المحور ا ح الحصول علیهـات السیاحیة التي یتوقع السائة على جودة الخدمـتركز هذه الدراس
امل المؤثرة فیه ومحاولة فهم سلوك السائح والعو الأساسي للعملیة السیاحیة والمستهدف الرئیسي فیها، 

، وتأثیر جودة الخدمات السیاحیة على سلوك بالولاء للمنظمات السیاحیةعوره وزیادة شلمعرفة مدى رضاه



ةـدمـقم

4

، فیجب التعرف على أبعاد هذه الجودة وتأثیراتها على ات السیاحیةالسائح یعتبر مهم جدا بالنسبة للمؤسس
.ه وسلوكه اتجاههاالسائح وكیفیة استجابت

:ةـة الدراسـمنهجی.5
الأول في د النوع اوث إلى نوعین أساسیین وهي البحوث الكمیة والبحوث الكیفیة، وتم اعتمــم البحـتقس

ع المعلومات المتعلقة بالمتغیرات محل الدراسة عن طریق ان في جمدام الاستبیـهذه الدراسة، إذ تم استخ
.ي نفس متغیرات الدراسة الحالیةسابقة بحثت فتطویره بالاعتماد على دراسات 

ة الأثر بین متغیرات وكذلك لدراسة ها في صورة واضح، وتقدیمات المحصل علیهاولتبسیط المعلوم
تم الاعتماد و ،لائم لمثل هذا النوع من الدراساتى المنهج الوصفي التحلیلي فهو المالدراسة تم الاعتماد عل

.ال الجانب التطبیقيلاستكموب دراسة الحالة على أسل
عن طریق ولجمع المعلومات تم الاعتماد على مصدرین المصدر الثانوي لانجاز الجانب النظري، 

فیتمثل في الاستبیان واستخدامه لجمع بیانات من يالأول، أما المصدر ـدام الكتب والمقالات العلمیةاستخ
.سلوك السائحلسیاحیة على حول أثر جودة الخدمات ا"جیجل"مجموعة فنادق بولایة 

: ةكل الدراسهی.6
تقسیم لإجابة على الإشكالیة المطروحة تمالسیاحیة على سلوك السائح ولودة الخدمات ثر جأة لدراس

.ة إلى جزأین، الجزء الأول نظري مكون من فصلین بینما الجزء الثاني فهو الجزء التطبیقيالدراس
إعطاء مفاهیم أساسیة لالودة الخدمات السیاحیة وهذا من خـإلى جهالفصل الأول تم التطرق من خلال

.ضافة إلى جودة الخدمات السیاحیة، وكذلك دراسة الخدمات بالإحول الجودة
یل التي وأهم العراقر،رق فیه إلى مفهوم السائح ودوافعه للسیاحة والسفـأما الفصل الثاني فقد تم التط

ثرة في هذا ه بالإضافة إلى أهم العوامل المؤ ـح وأهمیته وأسبابوك السائ، وكذلك مفهوم سلتقف في وجهه
.السلوك

ع وعینة الدراسة، وكذلك لى تعریف مجتمرق فیه إـن الفصل الثالث تم التطأما الجزء الثاني والذي تضم
ذا الفصل إلى رق في هـكما تم التطالإحصائي،ة في برامج التحلیل ان وأداة التحلیل المتمثلستبیتصمیم الا

. لیهاوتفسیر النتائج المتوصل إ،الدراسةفرضیات دراسة واختبار صحة 
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تمهید 
أنها المفتاح استحوذت الجودة على اهتمام الكثیر من إدارات الشركات حتى صار ینظر إلى الجودة على 

لذلك تسعى المؤسسات الخدمیة إلى تقدیم أفضل  ،شركات الأعمال صناعیة كانت أم خدمیةاحلنجالرئیسي 
رتأیناا، ومن هذا المنظور لتطویر تلك الخدماتأجود خدماتها مستخدمة في ذلك مختلف الأسالیب والتقنیات و 

ساسیة حول الجودة ثم التطرق إلى أن نبرز في هذا الفصل جودة الخدمات السیاحیة من خلال تناول مفاهیم أ
.كما ستتم دراسة جودة الخدمة السیاحیة،جودة الخدماتوكذلكدراسة الخدمات 

:مفاهیم أساسیة حول الجودة. 1.1
: سنتطرق في هذا العنصر إلى مفهوم الجودة وأبعادها وكذلك إلى أهم أهدافها ومتطلبات تحقیقها

:مفهوم الجودة. 1.1.1
:التي عرفت الجودة كما یليالتعاریفسیتم توضیح أهم 

التي تعني طبیعة الشخص أو طبیعة )Qualitas(إلى الكلمة اللاتینیة)Quality(یرجع مفهوم الجودة
وقدیما كانت تعني الدقة والإتقان من خلال قیامهم بتصنیع الآثار والأوابد التاریخیة الشيء ودرجة الصلابة،

دیثا تغیر مفهوم وحالحمایة،لاستخدامها لأغراضا أو والدینیة من تماثیل وقلاع وقصور لأغراض التفاخر به
كات الكبرى وازدیاد الإدارة وظهور الإنتاج الكبیر والثورة الصناعیة وظهور الشر علم الجودة بعد تطور 

1.أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جدیدة ومتشعبةالمنافسة، إذ

2."هي قدرة المنتج أو الخدمة على تلبیة احتیاجات المستخدمین المعبر عنها أو المحتملة":ویمكن تعریفها

:على أنها(ASQC)وجمعیة ضبط الجودة الأمریكیة (ANSI)الأمریكي وعرفها معهد المعاییر الوطنیة
3."المزایا والخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة والتي تشمل على قدرتها في تلبیة الاحتیاجات"

مفهوم مجرد یعني أشیاء مختلفة للأفراد المختلفین وأنها في "فرأى بأن الجودة (Fisher)"شریف"بینما 
معیار الأعمال والصناعة تعني كم یكون الأداء أو خصائص معینة ممتازة خصوصا عند مقارنتها معمجال 

4."موضوع من قبل المستهلك

5:مفهوم الجودة في خمس اتجاهات هي1996سنة ) Kwan("كوان"وقد صنف 

؛الأخرىمؤسساتعلى إنتاج وتقدیم خدمة استثنائیة، ممیزة عن المؤسسةلجودة هي مدى قدرة الا.1

.15،16:، ص ص2002،، عماندار صفاءالطبعة الأولى، ،الجودة في المنظمات الحدیثةالشبلي، طارق كة،دمأمون الدرا1
2 Claude demeure, Marketing, 5 èdition, èditio dalloz, paris, 2005, p : 142.

.31: ص،2009دار الیازوري، عمان، ،إدارة الجودة المعاصرةمحمد عبد العال النعیمي وآخرون،3
.19: ص،2010، الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان، إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیةمحمود حسین الوادي وآخرون، 4
.24،25: ، ص ص2006، الطبعة الأولى، دار الشروق، عمان، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، 5
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؛على إنتاج وتقدیم خدمة تقترب من المكانمؤسسةالجودة هي مدى قدرة ال.2
بما یتناسب مع حالة العرض والطلب عمیلعلى تلبیة احتیاجات المؤسسةالجودة هي مدى قدرة ال.3

؛في السوق
بما یتناسب مع حالة الجودة هي مدى قدرة المنظمة على إجراء التغییر في خدماتها أو إنتاجها.4

؛العرض والطلب في السوق
.على تحقیق أرباح مالیة أكثرمؤسسةالجودة هي مدى قدرة ال.5

وفي الأخیر یمكن إعطاء التعریف الشامل التالي للجودة هي توفر مجموعة من الممیزات والخصائص في 
.غباتهم في الوقت والمكان المناسبالسلعة أو الخدمة ما یجعلها قادرة على تلبیة احتیاجات المستهلكین ور 

ا على اختلاف أنشطتهالمؤسساتأو مستوى العملاءستراتیجیة كبیرة سواء على مستوى للجودة أهمیة إ
1:يویمكن تناول هذه الأهمیة كما یل

شهرتها من مستوى جودة منتجاتها، ویتضح ذلك من خلال العلاقات مؤسسةتستمد ال:ة الشركةعسم.1
مع المجهزین وخبرة الموظفین ومهارتهم ومحاولة تقدیم منتجات تلبي رغبات مؤسسةالالتي تربط 

لكيذات جودة منخفضة فیمكن تحسین هذه الجودةالمؤسسةفإذا كانت منتجات .وحاجات عملائها
المماثلة في الصناعة المؤسساتمع الواسعة والتي تمكنها من التنافس الشهرة والسمعة المؤسسةتحقق 

، كما هو الحال بالنسبة لشركة مرسیدیس لإنتاج السیارات أو شركة المنظمةلقطاع الذي تنتمي إلیه أو ا
IBM؛في صناعة الإلكترونات وغیرها

لتي تتولى النظر والحكم في قضایاتزاید باستمرار عدد المحاكم ا: المسؤولیة القانونیة للجودة.2
جیدة في إنتاجها أو توزیعها، لذا فإن كلمؤسسات تقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم خدمات غیر 

مؤسسة صناعیة أو خدمیة تكون مسؤولة قانونا عن كل ضرر یصیب عملائها من جراء استخدامه 
؛لهذه الخدمات

الدولي، فإن توىالمنتجة في وضع تنافسي على المسمن أجل أن تكون المؤسسة: التطبیقات الدولیة.3
یجب أن یتوافق وینسجم مع المتطلبات العالمیة، حتى تضمن جو فالمنتعلیها الاهتمام بمستوى الجودة، 

ISOبقاءها في بیئة الأعمال، فعلى سبیل المثال عند الحصول على شهادة المؤسسة یتطلب 9006
لتزام بالمواصفات المحددة والمتفق علیها دولیا في مجال الجودة،  كما أن حصول الاذلك من المؤسسة

: ، ص ص2009، الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان، 2000:9001یزودارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآإقاسم نایف علوان المحیاوي، 1
30،31.
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على  عن تطویر مستواها بل یجب أن تعمللشهادة لا یعني توقف المؤسسةعلى هذه االمؤسسة
؛التحسین المستمر لجودة إنتاجها

إن تحقیق الجودة الجیدة والتحسین المستمر لها سوف یؤدي إلى جذب : التكالیف والحصة السوقیة.4
التكالیف ومن ثم زیادة أكبر عدد من العملاء، ومن ثم زیادة الحصة السوقیة وذلك یؤدي إلى تخفیض 

1؛یوضح تحسین الكلفة وأثره في زیادة الأرباح) 1.1(ربحیة المنظمة، والشكل رقم 

یوضح تحسین الكلفة وأثره في زیادة الأرباح:)1.1(الشكل رقم 

.     74:، ص2009عمان،، دار الیازوري، نتاجیة والخدمیةنظم إدارة الجودة في المنظمات الإیوسف حجیم الطائي وآخرون، :المصدر

ووضع مواصفات قیاسیة محددة تساهم في المؤسسةتطبق الجودة في أنشطة :حمایة المستهلك.5
وعندما یكون مستوى الجودة منخفضا . المنظمةحمایة المستهلك من الغش التجاري ویعزز الثقة في منتجات 

، إن عدم رضا المستهلك هو فشل المنتج الذي المنظمةحجام المستهلك عن شراء منتجات إلى إیؤدي ذلك 
ن یتحمل وفي أغلب الأحیان یترتب على ذلك أیقوم بشرائه من القیام بالوظیفة التي یتوقعها المستهلك منه 

المستهلك كلفة إضافیة سواء كانت متمثلة بضیاع الوقت اللازم لاستبدال المنتج أو إصلاحه بالخسارة الكاملة 

.73،74: ، ص ص2009، دار الیازوري، عمان،نتاجیة والخدمیةنظم إدارة الجودة في المنظمات الإیوسف حجیم الطائي وآخرون، 1

تخفیض التكالیف     

نتاجیةزیادة الإ

المعاد وفضلات خفیض كلف العمل ت
نتاجالإ

تخفیض تكالیف الضمان

زیادة الحصة السوقیة

تحسین سمعة المنظمة

زیادة حجم المبیعات

أسعار أعلى

ودةـــــــن الجــــــتحسی

احــــــــادة الأربــــــزی



الإطار النظري لجودة الخدمات السیاحیة: الفصل الأول

9

المستهلك ثمنا باهظا وبسبب انخفاض الجودة أو عدم وجود المواصفات الموضوعة للمبالغ التي دفعها
1.رشاده إلى أفضل المنتجات الأكثر جودة وأماناوإ جماعات حمایة المستهلك ظهرت 

:أهداف الجودة.2.1.1
2:یمكن تقسیم أهداف الجودة إلى نوعین هما

المحافظة علیها وهي مؤسسة في وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب ال:ضبط الجودةأهداف تخدم.1
ممیزة ككل، وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفاتمؤسسةتصاغ على مستوى ال

.الأمان ورضا العملاء: مثل
وتطویر والتقلیل من النفایات وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء :أهداف تحسین الجودة.2

.منتجات جدیدة ترضي العملاء بفعالیة أكبر
، وهذه)2.1(هذا ویمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمس فئات كما هو موضح في الشكل 

:الفئات هي
؛ویتضمن الأسواق والبیئة والمجتمعمؤسسةأهداف الأداء الخارجي لل
 ؛العملاء والمنافسةأهداف أداء المنتج وتتناول حاجات
؛أهداف العملیات وتتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبط
؛مدى استجابتها للتغیرات ومحیط العملفاعلیتها و مؤسسة و أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة ال
أهداف الأداء للموظفین وتتناول المهارات والقدرات والتحفیز وتطویر الموظفین .

.31: صسبق ذكره، ، مرجعفي الخدماتإدارة الجودةقاسم نایف علوان المحیاوي، 1
.38،39: ، ص صمرجع سبق ذكره، 2000:9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیزو ، المحیاويقاسم نایف علوان 2
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أهداف الجودة: )2.1(الشكل رقم

.78: ص، بقاسالمرجع ال، 2000:9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیزولمحیاوي، قاسم نایف علوان ا:المصدر

:أبعاد الجودة.3.1.1
لأبعاد الجودة الأكثر تداولا، إذ یقوم على تحدید أبعاد الجودة في ثمانیة )Gravin(یعتبر تصنیف 

، الجمالیة، والجودة )الصیانة(الأداء، المظهر، المعولیه، المطابقة، المتانة، القابلیة للخدمة : أصناف هي
2:ویمكن توضیحها فیما یلي1.المدركة

؛)أو السرعة بالنسبة للماكینة(خصائص المنتج الأساسیة مثل وضوح الألوان بالنسبة للصورة : الأداء.1
أو (خصائص المنتج الثانویة وتمثل الصفات المضافة إلى المنتج كجهاز التحكم عن بعد : المظهر.2

؛)الاستعمالالأمان في 
؛الإنتاج حسب المواصفات المطلوبة أو معاییر الصناعة: المطابقة.3
مدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى آخر متوسط الوقت الذي یتعطل فیه المنتج عن : الاعتمادیة.4

؛العمل

.57: ص،2007دار جریر، عمان،الطبعة الأولى، ،إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمھدي السمرائي، 1
.22-20: ، ص ص2006، الطبعة الأولى، دار وائل، عمان، إدارة الجودة الشاملة مفاھیم وتطبیقاتمحفوظ أحمد جودة، 2

أهداف الجودة 

أهداف متعلقة 
بالأداء الخارجي

أهداف متعلقة بأداء 
العاملین

أهداف متعلقة بأداء 
المنتج

أهداف متعلقة بالأداء 
للعملیات

أهداف متعلقة بالأداء الداخلي
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شكل حیث أن لكل آلة أو متبع أمر تشغیلي محدد ب(العمر التشغیلي المتوقع أو الافتراضي : الصلاحیة.5
؛)مسبق

ویمكن (حل المشكلات والاهتمام بالشكاوي بالإضافة إلى مدى سهولة التصحیح : الخدمات المقدمة.6
؛)قیاس هذه المشكلات على أساس سرعة وكفاءة التصحیح

؛مدى تجاوب البائع مع العمیل مثل لطف وكیاسة البائع في التعامل مع العمیل: ستجابةالا.7
في مبنى أو (بالخصائص المفضلة لدیه كالتشطیبات النهائیة الخارجیة إحساس الإنسان : الجمالیة.8

؛)شقة
شتریه من ي ین یحمل العمیل فكرة أن المنتج الذكأالخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج،:السمعة.9

.أفضل المنتجات في السوق
من بعد في في المنتج أكثرإذ أنه یتوفر وفي الواقع فإن هذه الأبعاد لیست منفصلة عن بعضها تماما،

.والمطابقة والجمالیة والسمعة مثلا في نفس الوقتنفس الوقت فیتمتع المنتج بالأداء والمظهر
:متطلبات الجودة.4.1.1

إذا و إن جودة المنتج تتوقف على احتوائها على جملة من الخصائص یتم التعبیر عنها في شكل مواصفات 
متطلبات العمیل المعلنة والضمنیة، ویمكن تصنیف هذه المواصفات إلىتم احترامها یتحقق التطابق مع 

:خمس متطلبات أساسیة للجودة تتمثل فیما یلي
ویعبر الأداء عن الجوانب التقنیة للمنتج والتي تظهر من خلال الكفاءات التقنیة : احترام معاییر الأداء.1

على العدید من الصفات العامة أو الرئیسیة المستخدمة فیه، ویتحقق الأداء في المنتج من خلال توفره 
وعموما فإن العمیل ینتظر الحصول على المنتج الذي یتوافق .لخا... السرعة، القوة، الصلاحیة: ثلم

على تقدیم مؤسسةمع الخصائص التقنیة المعلن عنها بالإضافة إلى الحصول على الثقة في قدرة ال
ذا الأداء واستمراره لمدة طویلة من الزمن، وبالتالي تتحقق الأداء المطلوب من المنتج والحفاظ على ه

ما تعرف بالاعتمادیة المعبر عنها بالقدرة الزمنیة التي یمكن أن یستمر فیها المنتج دون الحاجة إلى 
؛أي إصلاح أو تحمل تكالیف إضافیة تؤثر على جودته

والتي یمكن الاستدلال علیها من خلال تشیر التكلفة إلى الجوانب الاقتصادیة للمنتوج:التكلفة.2
سعر التكلفة، تكلفة الإنتاج، وقد أُخذ بعین الاعتبار التكالیف كمطلب : المؤشرات الاقتصادیة التالیة

أساسي لتحقیق الجودة عند الانتقال من اقتصاد التوزیع إلى اقتصاد السوق، ومن ثم لم یعد العمیل 
محددة وإنما یهتم بالتكالیف أیضا، فعندما یقوم بالشراء فإنه یقوم یهتم فقط بتوفیر المنتج في الآجال ال



الإطار النظري لجودة الخدمات السیاحیة: الفصل الأول

12

بالمفاضلة بین مختلف العروض المقدمة له معتمدا في ذلك على معیار السعر، هذا الأخیر الذي 
تطور لیعبر عن التكالیف الكلیة، فعند تحدید التكالیف فالعمیل یأخذ بعین الاعتبار كلا من تكالیف 

ج، تكالیف الصیانة، تكالیف التوقف عن التشغیل، الإصلاح، إضافة إلى تكالیف الحصول على المنت
؛محتملة لتوقف المنتوج عن الخدمة

ج في و ن البعد الزمني المتعلق بمدى الوفاء والالتزام بتسلیم المنتتعبر فترة التسلیم ع: فترة التسلیم.3
الاختیار، لیس مكانیة في أصحبت له الإمن قبل العمیل الذيالكمیة والنوعیة المطلوبةبالوقت المحدد 

منتجات لها (داءات متماثلة عین الاعتبار الوفرة، فبالنسبة لأفقط فیما یتعلق بالأداء والتكلفة وإنما یأخذ ب
الوقت العمیل الیوم له القدرة على اتخاذ القرار المتعلق بشراء منتوج متوفر في ) نفس الخصائص التقنیة
؛ولا یفضل الانتظارالذي هو في حاجة إلیه 

یعتبر كل من الأداء والتكلفة وفترة التسلیم بمثابة متطلبات قاعدیة بالنسبة للجودة، وتكمن الصعوبة في 
فالأداء المرتفع عادة ما یكون .تحدید هذه المتطلبات الثلاثة كونها مترابطة مع بعضها البعض وغیر مستقلة

.مید الأموال المنقولةو تجالتسلیم بسبب مصاریف التخزین أمكلفا، كذلك هو الحال بالنسبة لفترات 
وتكمن كفاءة المسیر في هذه الحالة في تعظیم هذه المتطلبات الثلاثة مع الأخذ بعین الاعتبار حاجات 

والمعرفة كما ) داءأ/ تكلفة(العلاقة نیةم محددة سیبحث المسیر عن تدورغبات العملاء، فمن أجل فترات تسلی
:یلي
؛بالنسبة لتكلفة محددة وموضوعة سیحاول المسیر الحصول على أداء مرتفع
 بالنسبة لأداء محدد سیبحث المسیر على تقلیص التكلفة والمقصود بالتكلفة هنا هي تلك التي سیتحملها

.العمیل ممثلة في سعر الشراء
تنمیة وتطویر مفهوم الجودة وخاصة تم إضافة الخدمات كمطلب أساسي یساهم في: الخدمات.4

الخدمات التكمیلیة أو ما یعرف بخدمات ما بعد البیع، وتشیر هذه الخدمات إلى مستوى الجودة 
والسرعة في التعامل مع شكاوي العملاء بعد حصولهم على السلعة أو الخدمة، وقد أصبحت الخدمات 

ر على جودة المنتجات، فإذا كانت الخدمات التكمیلیة الیوم تشكل المعیار الأكثر أهمیة في التأثی
من التأثیر على %80من تكالیف المنتوج فإن الخدمات التكمیلیة تمثل %80الأساسیة تشكل 

1؛العمیل

مذكرة مكملة لنیل شھادة ،"دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة–جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاء "بوعنان نورالدین، 1
.12-10: ص ص،2007جامعة المسیلة، الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،الماجستیر،  كلیة العلوم 
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یكون آمنا إذا كان یضمن عدم وجود یعتبر الأمن معیار في حد ذاته، فیكون نظاما مؤهلا لأن : الأمن.5
وفي الموت أو تسبب أضرار و خسائر في السلع والتجهیزاتأخطار تؤدي إلى حصول حوادث أو إلى 

حتمالات التوجه نحو تأكید أدنى نسبة من االأمن المطلق لا یمكن تحقیقه، ولكن یمكنالواقع فإن 
.1من أجل المحافظة على كل المستهلكینكالحوادث الناتجة عن المنتجات وذل

:مدخل لدراسة الخدمات.2.1
خدمات عن طریق توضیح مجموعة تعاریف للخدمات وأهمیتها وكذلك تبیان سیتم دراسة مفهوم ال

.الخصائص وأهم تصنیفاتها ودورة حیاة هذه الخدمات
:اتمفهوم الخدم.1.2.1

ا مباشــــــرة مــــــن ة یــــــتم تبادلهــــــمنتجــــــات غیــــــر ملموســــــ: "اعرفــــــت الجمعیــــــة الأمركیــــــة الخــــــدمات علــــــى أنهــــــ
خزنهــــا، وهــــي تقریبــــا تفنــــى بســــرعة، كمــــا یصــــعب فــــي الغالــــب المنــــتج إلــــى المســــتهلك، ولا یمكــــن نقلهــــا أو 

ــــــدها أو معرفتهــــــا ــــــى أنهــــــا". تحدی ــــــوج":كمــــــا تعــــــرف الخــــــدمات عل ــــــافع منت ــــــد ومن ــــــدم فوائ ــــــر ملمــــــوس یق غی
ــــى أشــــخاص أو أشــــیاء  مباشــــرة للعمیــــل كنتیجــــة لتطبیــــق أو اســــتخدام جهــــد أو طاقــــة بشــــریة أو آلیــــة فیــــه عل

2".معینة ومحددة والخدمة لا یمكن حیازتها أو استهلاكها مادیا

ـــــى التعـــــاریف الســـــابقة تعـــــر  لمقدمـــــة عمـــــل أو الخدمـــــة االخدمـــــة هـــــي ال: "ف الخـــــدمات بأنهـــــابالإضـــــافة إل
ــــــازة أو ر،مــــــن طــــــرف لآخــــــ ــــــب عنهــــــا حی ــــــر ملموســــــة فــــــي طبیعتهــــــا ولا یترت ــــــة یمكــــــن أن تكــــــون غی والعملی

3".تملك

عبــــــارة عــــــن منتــــــوج غیــــــر هــــــي: لال مــــــا تــــــم عرضــــــه یمكــــــن تقــــــدیم التعریــــــف التــــــالي للخدمــــــةومــــــن خــــــ
لاصــــــعب نقلهــــــا أو تخزینهــــــا فهــــــي تتمیــــــز بــــــین منــــــتح الخدمــــــة ومســــــتهلكها، كمـــــا یس یــــــتم تبادلهــــــا بــــــملمـــــو 

.ملموسیة ولا یترتب عنها حیازة أو تملك
4:نتیجة العوامل التالیةامن تزاید الطلب علیهكبیرة مستمدةأهمیةعلى تنطوي الخدمات 

مثل خدمات : ظهور منتجات جدیدة ارتبطت بها خدمات كثیرة تسیر من الأداء الوظیفي لها.1
؛لخا... الكمبیوتر، ووسائل الاتصالات

لهذه الفئاتالدخل الفردي للكثیر من أفراد المجتمع، وما ترتب علیه من تزاید درجات الرفاهیةارتفاع.2

، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر، كلیة "دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلات-تقیم جودة الخدمة من وجھة نظر الزبون"رقاد صلیحة، 1
.21: ، ص2008العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة، 

.4: ، ص2000، الطبعة الأولى، دار الحامد، عمان، التسویق السیاحي والفندقيأسعد حامل أورمان، أبي سعد الدیوه جي، 2
3 Christopher Lovelok Et Autres, Marketing des services, 5èdition, pearson education, paris, 2004,P: 9.

.42: ، ص2011، الطبعة الأولى، دار الرایة، الأردن، یق الخدماتتسوزاھر عبد الرحیم عاطف، 4
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؛ومن تم استخدام أنواع معینة من الخدمات المتمیزة، مثل خدمات التنظیف الآلي للملابس
التعقید والتنوع في قطاع الخدمات المقدمة، دفع الكثیر من المنشآت إلى البحث عن شركة   تزاید.3

.متخصصة أو توظیف أخصائیین لأداء تلك الخدمات
:خصائص الخدمات.2.2.1

:للخدمات عدة خصائص یمكن توضیحها في النقاط التالیة
تذوقها أو لمسها كما هو الحال في لا یستطیع المستهلك تفحص الخدمات أو :الخدمات غیر ملموسة.1

، كسؤال أصدقائه، أو فحص تجودة الخدماالسلع الملموسةـ وعلیه استخدام طرق أخرى للحكم على
المكان الذي تقدم فیه الخدمة والبحث عن شهادات الجودة المعلقة على الحائط والحاصلة علیها الشركة 

بمقر الشركة من موظفین وعملاء، والتجهیزات والعدد من الجهات المسؤولة، وطبیعة الناس الموجودین 
والأجهزة المستخدمة أسالیب الاتصال وطرق التعامل التي یستخدمها موظفو الشركة مع العملاء والسعر 
الذي یجب أن یدفعه العمیل مقابل تلقیه الخدمةـ ولهذا یجب أن یفتش مدیر التسویق عن جوانب مادیة 

ـ1ة؛یركز علیها في الترویج للخدمة غیر الملموسملموسة في منشآت الخدمات ل

في الخدمات ى بكثیر درجة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها أعل: التلازمیة.2
ن كان ة بین مؤسسة الخدمة والمستفید، وإ وجود علاقة مباشر : على التلازمیةویترتب . قیاسا بالسلع

الخدمة لا یحدث أحیانا مثلا في الخدمات التي توجه إلى ممتلكات المستفید حضوره شخصیا لمكان تقدیم 
2؛في إنتاجها، وزیادة درجة الولاء إلى حد كبیر) المستفید(مع ضرورة مشاركة الزبون 

نها تعتمد على أو عدم التجانس طالما أتتمیز الخدمات بخاصیة التباین أو عدم التماثل: عدم التجانس.3
وب أو كفاءة مزودها وزمان ومكان تقدیمها، إذ تتباین الخدمة المقدمة من نفس الشخص مهارة أو أسل

أحیانا والواقع أن خاصیة عدم التجانس في تقدیم الخدمة تجعل من غیر الممكن لمزودیها تنمیط خدماتهم 
الخدمة إذ أن كل وحدة من الخدمة تختلف عن باقي الوحدات في نفس الخدمة وهذا ما یدفع المستفید من
وهذه .إلى التحدث مع الآخرین قبل اختیار الجهة التي یتعامل معها للحصول على الخدمة المطلوبة

الخاصیة تدفع مؤسسات الخدمة إلى السعي لتقلیل التباین في خدماتها إلى أدنى حد ممكن ویمكن أن یتم 
3:ذلك من خلال إتباع الخطوات التالیة

.81،83: ، ص ص2002، الطبعة الأولى، المؤسسة الجامعیة للدراسات، لبنان، تسویق السیاسة والخدماتمصطفى عبد القادر، 1
.541: ، ص2011، عمان، دار الوراق، الطبعة الأولى، إدارة الجودة مدخل للتمیز والریادةنزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد الله باشیوة، 2
.198،199: ، ص ص2007، دار الیازوري، الأردن، الأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون، 3
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كما یحدث بالنسبة للعاملین في مجال المصارف وشركات الطیران (والتدریب الجید للعاملینالاختیار
؛)لخا...عم وصالونات الحلاقة والتجمیلوالفنادق والمطا

 مثل الاستعانة بالأجهزة والمعدات خصوصا (تنمیط عملیات أداء الخدمة على مستوى المؤسسة كلیا
؛)وتجانس الخدمة المقدمةعلى ثباتالالكترونیة منها للمحافظة 

ي و متابعة مستوى رضا المستفید عن الخدمات المقدمة له، وذلك من خلال تسویق العلاقة والشكا
.وغیرها

نمكعینة ولا یمالزوال فور تقدیمها أو بعد فترة الخدمات قابلة للتلاشي و : ة التلاشي أو الفناءیقابل.4
نتهاء لا تكون نزهة ثانیة ممكنة فور الإخزنها، فمثلا النزهة السیاحیة تنتهي فور الانتهاء من النزهة وقد 

إن . إن حلاقة الشعر تدوم لبضعة أسابیع ولا یمكن شراء حلاقة إضافیة لاستخدامها عند الحاجة. منها
واسعة، ففي إنتاج السلع یمكن هذه الخاصیة هي التي تجعل الطلب متذبذب على الخدمات مشكلة كبیرة و 

فأنظمة . خزن السلع من موسم الركود لاستخدامها في موسم الرواج، إلا أن هذا غیر ممكن مع الخدمة
) 08:30(و) 07:00(المرور تكون الأكثر انشغالا في المدن الكبیرة عند بدء العمل ما بین الساعات 

بعد الظهر، وبین هذه الفترات تكون الشوارع ) 03:30(إلى ) 02:00(صباحا ونهایة العمل في الساعات 
شبه فارغة ومع ذلك من غیر الممكن تحویل الطلب من فترة لأخرى، كذلك الحال في المرافق السیاحیة 

1؛والنقل في موسم الحج وأثناء الدراسة مقارنة بالعطلة

لا یتوفر في بیع الخدمات عنصر نقل الملكیة كما هو الحال عند بیع المنتجات : انتقال الملكیةعدم .5
المحددة ات الملموسة حیث تكون هیمنة المشتري على استعمال المنتوج مطلقة ماعدا بعض الاستثناء

ائیة والملابس والمعدات المواد الغذعات، ولا یعتمد مشتروا عتمادات للمبیالتي یعرضها مقرضو الإ
استعمالهم الصناعي للسلع غیر القابل للصدأ على البائع في استهلاكهم و ئن والفولاذت والمكاوالأدوا

أما في معاملات الخدمات التجاریة فیعتمد المشتري على البائع خلال عملیة الاستفادة من المشتراة
العامة، أو محامیا أو مستشفى، أو مؤسسة للخدمات وسواء أكان البائع فریق كرة قدم،المشتراةالخدمات 

فإن المشتري لا یكون مستقلا تماما عن البائع حتى یتم انتقاله من الخدمة واستعمالها، ولا یمكن الاستفادة 
2.والاستعمال بدون مشاركة البائع

.239: ، ص2010، الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان، إدارة الجودة الشاملةنجم عبود نجم، 1
.48: ، ص2006، الطبعة الأولى، دار المناھج، الأردن، لخدمات وتطبیقاتھتسویق ازكي خلیل المساعد، 2
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:تصنیفات الخدمات.3.2.1
: توجد عدة تصنیفات للخدمات، سیتم توضیح أهمها فیما یلي

:التصنیف المبسط.1.3.2.1
1:أهم هذه الأنواع ما یليومن التصنیفهناك أنواع من الخدمات التي یمكن أن تصنف وفق هذا 

:وتقسم إلى):العمیلأو حسب (حسب نوع السوق .1
مثل الخدمات السیاحیة ات التي تقدم لإشباع حاجات شخصیةوهي الخدم:ةیخدمات استهلاك

یت هذه الخدمات والتجمیل، ولهذا سمالنقل والاتصالات، وحلاقة الشعروالصحیة، وخدمات
؛بالخدمات الشخصیة

وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال كما هو الحال في : خدمات منشآت
والمعدات، وهناك خدمات یتم الاستشارات الإداریة والخدمات المحاسبیة، وصیانة المباني والمكائن

بیعها لكل من المستهلكین ومنشآت الأعمال، ولكن بأسالیب وسیاسات تسویقیة مختلفة ومتباینة، وهذا 
. عملاءهو الأسلوب المتبع في بیع السلع لكلا النوعین من هؤلاء ال

:وتشمل ما یلي:حسب درجة كثافة قوة العمل.2
خدمات تربیة ورعایة مثلتها خدمات الحلاقة والتجمیل و ومن أ:خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة

؛یقدمها الطبیب في عیادته وغیرهاخدمات التدریس، والخدمات التيالأطفال، و 
السلكیة واللاسلكیةالاتصالات ومن أمثلتها خدمات : خدمات تعتمد على المستلزمات المادیة

خدمات ي، وخدمات غسل السیارات آلیا، و البیع الآلخدمات النقل العام، وخدمات الطعام، و خدماتو 
.النقل الجوي وغیرها

:وتتضمن الأنواع التالیة:حسب درجة الاتصال بالمستفید.3
مثل خدمات الطبیب، والمحامي، وخدمات السكن وخدمات :خدمات ذات اتصال شخصي عال

؛خدمات التأمین وغیرهاالنقل الجوي و 
مثل خدمات الصراف الآلي، خدمات مواقف السیارات :خدمات ذات اتصال شخصي منخفض

؛الخدمات البریدیة وغیرهالیة، و الآ
سرحالمخدمات ل خدمات مطاعم الوجبات السریعة و مث:خدمات ذات اتصال شخصي متوسط

.وغیرها) یلتالمو (وفندق راكبي السیارات 

.46،47: ، ص ص2007، دار زھران، عمان، تسویق الخدماتبشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي، 1
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:وتشمل:حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات.4
وذوي المهارات مثل خدمات الأطباء والمحامین والمستشارین الإداریین والصناعیین والخبراء :مهنیة

؛والذهنیةالبدنیة 
العمارات وفلاحة الحدائق وغیرهامثل خدمات حراسة:غیر مهنیة.

:التصنیف المتعمق.2.3.2.1
1:أخرى یمكن اعتمادها لتصنیف الخدمات ومن أبرز هذه الطرق نذكر الآتيتوجد طرق

میز هذا التصنیف بین تلك ی:الخدمات القابلة للتسویق مقابل الخدمات غیر القابلة للتسویق.1
الخدمات التي یمكن اعتبارها قابلة للتسویق وبین تلك الخدمات التي تقتضي ضرورات وعوامل البیئة 

أما المجموعة .أن تكون منافعها من آلیات لا تعتمد على أساس السوقجتماعیةالاقتصادیة والا
للتسویق فهي تلك التي یتم الأخرى من الخدمات التي تعتبرها بعض المجتمعات والثقافات غیر قابلة
كانت لفترةوتوجد خدمات.توفیرها بشكل تقلیدي سائد داخل المنازل مثل رعایة الأطفال وتربیتهم

لوجیة و إلا أن المتغیرات الاقتصادیة والسیاسیة والاجتماعیة والتكنتعتبر غیر قابلة للتسویق،طویلة 
حولتها إلى خدمات یسهل تسویقها مثال ذلك خدمات الطرق التي یترتب على استخدامها من قبل 

؛سائقي السیارات دفع رسوم معینة
تقدم خدمات المستفید : الخدمات المقدمة للمستفید النهائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعي.2

ة ائدتهم الخاصة، حیث لا یترتب نتیجالنهائي إلى الأشخاص الذین یستخدمون الخدمة لمتعتهم أو ف
.استهلاك الخدمة من قبل المستفید النهائي أیة منافع اقتصادیة أخرى

تري الصناعي فهي خدمات تقدم إلى منشأة أعمال حیث تقوم هذه المنشأة أو وحدة أما خدمات المش
وهناك خدمات عدیدة تقدم إلى المستفید .الأعمال باستخدامها لإنتاج شيء آخر ذي منفعة اقتصادیة

ویكون التحدي هنا في القدرة على تكییف البرنامج . النهائي والمشتري الصناعي في نفس الوقت
تباینة لكل مجموعة من المستفیدین؛التسویق لتلبیة الحاجات الم

جات هي ن معظم المنتإ:الثقل النسبي لعنصر الخدمة في إجمالي عملیة تقدیم أو عرض المنتج.3
تلعبه الخدمة في تياللیمكن تصنیف الخدمات طبقا للدو و عبارة عن تركیبة من السلع والخدمات،

توجد خدمة :صها في هذا الصددییمكن تشخهناك ثلاثة أنواع رئیسیةو . إجمالي عرضها أو تقدیمها

.87- 84: ، ص ص2009، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة، الجزائر، تسویق الخدماتفرید كورتل، 1
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الملموسة ، وتوجد مجموعة أخرى من الخدمات مهمتها إضافة قیمة للسلعة(pure services)صرفة
؛أما المجموعة الثالثة من الخدمات فهي تضیف قیمة جوهریة للسلعة

ملموسیة تعد من الخواص یرى كثیرون أن اللا:الخدمات الملموسة مقابل الخدمات غیر الملموسة.4
الطرف لخدمات إلا أنه توجد منطقة رمادیة بین الخدمات على طرف واحد والسلع على لالممیزة 

یمكن تفسیرها في إطار توفر العناصر الملموسة في العرض " الرمادیة"معظم المساحة إن. الآخر
:إن مستوى الملموسة الحاضرة في عرض الخدمة یتأتى من ثلاثة مصادر رئیسیة.المقدم
؛الخدمة وتستهلك من طرف المستفیدسلع ملموسة متضمنة في عرض
؛استهلاك الخدمة/ فیها إنتاج حصلالبیئة المادیة التي ت
البرهان الملموسة لأداء الخدمة.

عرض الخدمة، فإن معظم الممارسات التي یلجأ إلیها رجل في عندما تشكل السلع جزءا مهما وكبیرا 
.أو هذا الجزء الملموس من عرض أو تقدیم الخدمة،ض خدمةعر تسویق السلع یمكن تطبیقها على 

العناصر الملموسة في الخدمة تتألف لیس فقط من السلع التي یتم تبادلها، وإنما أیضا من البیئة إن
.المادیة التي تحصل فیها عملیة تقدیم الخدمة

كما یمكن الوقوف على الملموسة من خلال معرفة طرق إنتاج الخدمة فبعض الخدمات تقدم فرصا عدیدة 
.نتاجعلى عملیة الإللمستفیدین للاطلاع

هناك بعض الخدمات التي لا تقدم إلا من خلال : مدى مشاركة المستفید في عملیة إنتاج الخدمة.5
أخرى لا تطلب من المستفیدین إلا دورا بسیطا لتحریك المشاركة الكاملة للمستفیدین، بینما خدمات

ي الغالب عملیة ذات عملیة إنتاج الخدمة، ففي الفئة الأولى تحتاج خدمات وتقدیم الخدمة معا، وهذه ف
عمیل لدى حلاق بالإجابة على سلسلة من الأسئلة حول یقوم طبیعة تفاعلیة، كما هو الحال عندما 

الخ، بالنسبة لمثل هذا العمیل فإن جودة عملیة إنتاج ...قصة الشعر المطلوبة أو التسریحة المناسبة 
فإن الأمر لا یتطلب مشاركة كاملة من الخدمة تعدان في غایة الأهمیة، أما بالنسبة للخدمات الأخرى 

قبل المستفید في عملیة إنتاج الخدمة، فالمستمعون إلى الموسیقى عبر الإذاعة لا یحتاجون إلى أي 
؛مشاركة للحصول على الخدمة، إنهم یحصلون على الخدمة بشكل غیر فعال

1:یستخدمان لتصنیف الخدماتثنان لعدم التماثل ایوجد بعدان :درجة عدم التماثل أو عدم التجانس.6

.55- 51: ، ص صمرجع سبق ذكرهبشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي، 1
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خدمة مألوف أو متعارف علیه بخصوص كل من نتائج الهومدى تباین معاییر الإنتاج عما
؛وعملیات إنتاجها أو تقدیمها

في الخدمة لتلبیة حاجات معینة لمستفیدین محددینمدى التباین المعتمد.
:الخدمةیمكن التمییز بین جانبین من نمط تقدیم :نمط تقدیم الخدمة.7
؛ضمن سلسلة من العملیات المنفصلةما إذا كان تقدیم الخدمة یتم على أساس مستمر لكن
 ما إذا كان تقدیم الخدمة یتم بشكل عرضي أو في إطار علاقة مستمرة ما بین مورد الخدمة

.والمستفید
یل من یمكن تصنیف الخدمات طبقا لنمط الطلب الزمني علیها، فلا یوجد إلا القل:نمط الطلب.8

فالكثیر من الخدمات یكون الطلب علیها ،الزمني یكون الطلب علیها ثابتا على مرالخدمات الت
وقد یكون التذبذب على مدى یومي أو على مدى أسبوعي أو یكون الطلب موسمیا تذبذبامو متباینا 

؛أو دوریا، أو قد یكون غیر متوقع إطلاقا
مات تتطلب إن بعض الخد:مستندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على المعداتخدمات.9

ن إدارة الخدمات المستندة على قوة العمل قد إ و .نتاج ذات كثافة عمل عالیةإلإنتاجها استخدام طرق 
، فالنوع الأول من الخدمات یسمح بتقدیمالتي تستند في تقدیمها على الآلةتختلف عن تلك الخدمات 

؛خدمة قد تتلاءم مع رغبات وتطلعات المستفید بدرجة أكبر بكثیر من النوع الثاني
د تكون هذه الخدمات ، وقدائمإن بعض الخدمات تشتري بشكل :أهمیة الخدمة بالنسبة للمستفید.10

هلك بشكل سریع وهي غالبا ما تشتري بشكل نزوي دون دراسة وتمحیص مسبقین توتسالقیمةمتدنیة 
المستفید ویطلق على هذه الخدمات هذه الخدمات قد لا تمثل إلا جزء بسیطا من إجمالي مصروفات 

تشتري بشكل دوري كما أنها تدوم طویلا ولا سم الخدمات السریعة، وفي الطرف الآخر نجد خدماتإ
.دراسة متأنیة مسبقةإلا بعد ىلا تشر 

:دورة حیاة الخدمة.4.2.1
:  تمر الخدمة بعدة مراحل تسمى دورة حیاة الخدمة، سیتم توضیح كل مرحلة في النقاط التالیة

تبدأ هذه المرحلة من الوقت الذي تقدم فیه الخدمة إلى السوق وتستغرق هذه المرحلة وقتا : مرحلة التقدیم.1
طویلا، كما أن توقیتها یعتبر بعدا استراتیجیا لنجاح الخدمة واستمرارها، وتشیر هذه المرحلة إلى انخفاض 
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رباح، ویعود ذلك نسبي في حجم التعامل بالخدمة، لأن معدل نموها یكون بطیئا كذلك تتسم بانخفاض الأ
1.إلى ارتفاع النفقات، وخاصة نفقات التوزیع والترویج

تعتبر هذه المرحلة من أهم مراحل دورة حیاة الخدمة، ومن أبرز ملامحها الزیادة الملحوظة : مرحلة النمو.2
مة بجني أرباح كبیرة مما یجعل سوق الخدمؤسسة في حجم التعامل ومقدار الأرباح المحققة، حیث تبدأ ال

الأخرى مما یحفزها على دخول سوق الخدمة وتقود هذه المرحلة في دورة مؤسساتأكثر جاذبیة في نظر ال
وتستمر هذه المرحلة مادام حجم . الحیاة إلى زیادة درجة التنویع في التشكیلة الخدمیة التي تقدمها المنظمة

ل الذي یمكن تحقیقه في إطار التعامل بالخدمة لم یصل إلى مستوى المحتمل أعلى مستوى من التعام
2.المعطیات السوقیة والظروف الخاصة بالمنظمة

تتصف هذه المرحلة بوصول حجم التعامل بالخدمة والأرباح المتولدة عن ذلك إلى : مرحلة النضج.3
ثم یتجه المستوى المتوقع الذي یأخذ بعد ذلك بالثبات والاستقرار بالرغم من الزیادة المستمرة في حجم التعامل 

إلى الانخفاض، وهذا ما یؤدي إلى الضغط على الأسعار لتتجه نزولیا مع تكثیف الجهد الترویجي لهذه 
3.المرحلة

تبدأ هذه المرحلة مع توقف الخدمة عند مستوى تعامل ثابت ثم اتجاهها بعد ذلك إلى : حدارمرحلة الان.4
دارة في كثیر من الأحیان اتخاذ من التعثر الذي یفرض على الإالیةالانخفاض، وتعكس هذه المرحلة درجة ع

قرار التوقف نهائیا عن تقدیم الخدمة وإسقاطها من المزیج الخدمي للمنظمة، والحقیقة أن الخدمة لا یجب أن 
تدخل إلى هذه المرحلة وخاصة في ظل وجود برنامج للتطویر والتحسین یستطیع الإبقاء على مستوى جودة 

4.الذي یفضله العملاء أو العمل على استبدالها بخدمة بدیلة مناسبةالخدمة 

.70،71: ، ص1994الطبعة الأولى، نشر بدعم من معھد الدراسات المصرفیة، عمان، ، لتسویق المصرفيأصول الا، عناجي م1
.152،153: ، ص ص2005، الطبعة الأولى، دار الحامد، عمان، التسویق المصرفيتیسیر المجارمة، 2
.74: ، ص2008، الطبعة الأولى، دار وائل، عمان، التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیقصباح محمد أبو عایة، 3
.74: ، صنفس المرجع4
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دورة حیاة الخدمة): 3.1(الشكل رقم 

: ، ص2008، الطبعة الأولى، دار وائل، عمان، التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیقصباح محمد أبو عایة، : المصدر
74.

:جودة الخدمات.3.1
.سیتم توضیح ما المقصود بجودة الخدمة وأبعادها وطرق قیاسهافي هذا العنصر

:مفهوم جود الخدمة.1.3.1
تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد ":جودة الخدمات فقد تم تعریفها بأنهاتعددت تعاریف

الشخصي كأبعاد مهمة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة، حیث یتكون الجانب الإجرائي من النظم 
1".مع العملاءوالإجراءات المحددة لتقدیم الخدمة أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كیف یتفاعل العاملون 

هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي یتوقعها ":كذلك عرفت على أنها
العملاء أو یدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئیسي لرضا العمیل أو عدم رضاه حیث یعتبر في 

2".وى الجودة في خدماتهاالوقت نفسه من الأولویات الرئیسیة التي ترید تعزیز مست

.18: ، صمرجع سبق ذكرهمأمون الدرادكة، طارق شبلي، 1
.143: ، ص2001صفاء، عمان، ، الطبعة الأولى، دار إدارة الجودة الشاملةمأمون الدرادكة، آخرون، 2

المبیعات

مرحلة 
التقدیم

مرحلة 
النمو

مرحلة 
النضج

مرحلة   
الانحدار

الزمن
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جودة الخدمة هي عبارة عن جودة تضمن أو تفوق : السابقة نستنتج التعریف التاليمن خلال التعاریف
تلبیة احتیاجات العملاء من خدمات سواء في النظم والإجراءات المحددة لتقدیم الخدمة أو تفاعل العاملین مع 

.العملاء، وتعتبر المحدد الرئیسي لرضا العمیل أو عدم رضاه
النسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقیق النجاح والاستقرار، ففي مجال جودة الخدمة أهمیة كبیرة بل

المنتجات السلعیة یمكن استخدام التخطیط في إنتاج وتصنیف المنتجات بانتظار العملاء، لكن في مجال 
الخدمات فإن العملاء والموظفین یتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدیمها على أساس مستوى، فعلى 

1:، لذلك تكمن أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة كما یلياالاهتمام بالموظفین والعملاء معالمؤسسات

لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات الأمریكیة :نمو مجال الخدمة.1
؛زاید ومستمرتیة مازالت في نمو متیتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدما

إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینها لذلك فإن :ازدیاد المنافسة.2
؛ذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدةالاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي له

أن تتم معاملتهم بصورة جیدة ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز فقط على :الفهم الأكبر للعملاء.3
؛لة الجیدة والفهم الأكبر للعملاءالخدمة، فلا یكفي تقدیم منتجات ذات جودة وسعر معقول دون توفر المعام

أصبحت المؤسسات تحرص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار:المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة.4
التعامل معها وتوسیع قاعدة عملائها وهذا یعني أن المؤسسات یجب أن لا تسعى فقط إلى اجتذاب عملاء 

تظهر الأهمیة القصوى من وعملاء جدد، ولكن یجب علیها أیضا أن تحافظ على العملاء الحالیین، ومن هنا 
.أجل ضمان ذلك

:أبعاد جودة الخدمة.2.3.1
2:أبعاد رئیسیة هيتنطوي جودة الخدمة على عشرة 

التسهیلات، التصمیم (یمثل المستلزمات المادیة المرافقة لتقدیم الخدمة وتتمثل في :الأشیاء الملموسة.1
ن هذه الأشیاء الملموسة تؤثر بشكل وآخر على تقییم جودة إ) یعة الأجهزة والمعدات، الأفرادالداخلي، طب

.الخدمة من وجهة نظر المستفید منها
تعتمد بشكل أساسي على إمكانیة وقدرة مفهوم الخدمة على إعطاء الثقة التي تتضمن : المصداقیة.2

المستفید وتجعله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لما یتوقع أن یحصل علیها، وهنا تلعب قدرات 

.65: ، صمرجع سبق ذكرهبوعنان نور الدین، 1
.552،553: ، ص صمرجع سبق ذكرهنزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد الله باشیوة، 2
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لخدمة الذي یتمتع مقدم الخدمة ومستوى المعرفة لدیه الدور الكبیر في تحقیق ذلك، حیث أن مقدم ا
فإنه سوف یجسد المصداقیة ) الخ...المعرفة، اللباقة، الخدمة السریعة، الاستجابة(بالمواصفات المطلوبة 

.للمستفید وهذا یضمن حصول المستفید على الخدمة بالخصائص المطلوبة
ودة الخدمة بشكل أي التسلیم حسب الموعد، وتعرف الاعتمادیة بكونها القدرة على تقدیم وع: الاعتمادیة.3

موثوق ودقیق، ولم تعد المصارف وفق الاعتبارات الحدیة التي وضعتها ومن وضوح في الرؤیة والتعامل من 
أن تجعل هذا المبدأ لا یحتل مكانة تذكر، وأن استخدام وسائل الاتصال الحدیثة جعلت الاعتمادیة أكثر 

.عتبار في التعاملتطبیقا، ما دام اعتباري الوقت والمكان قد أسقطا من الا
وهي وجود الإرادة لمساعدة العملاء وتزویدهم فورا بالخدمة ویركز هذا البعد على المجاملة : الاستجابة.4

وفي خدمة المواجهة حیث . واللطف، والأصل في التعامل مع طلبات من الأسئلة، الشكاوي، والمشاكل
كن أن تؤدي إلى التكیفیة فهناك تشابه قوي بین سلوك الموازنة بین الاستجابة والأحداث التي ترافقها والتي یم

المستخدم في خدمة المواجهة الحاسمة وبعد الاستجابة لجودة الخدمة، وتصل الاستجابة للعمیل من خلال 
مرونة والقدرة على إجابات الأسئلة، الاهتمام بالمشاكل، وكذلك ال(طول الوقت الذي ینتظره لتلقي المساعدة، 

ومن أجل التفوق ببعد الاستجابة یجب على المصرف أن یكون ) یصال لاحتیاجات العمیلتقدیم خدمة الإ
واثقا من صورة المعالجة لتسلیم الخدمة ومعالجة الطلبات من نقطة رؤیة العمیل أكثر منها من نقطة رؤیة 

لیة المطلوبة المصرف، المعاییر الخاصة بالسرعة والمدة المحددة التي تعكس رؤیة المصرف للإجراءات الداخ
.والتي ربما تختلف كثیرا عن متطلب العمیل للسرعة والمدة المحددة

وهو یعبر عن درجة الأمان في الخدمة المقدمة، أي یتعلق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي :الأمان.5
.في فندقستئجار شقة أو غرفةما مثل درجة الأمان المترتبة عن االخدمة من المؤسسة، أو مقدمها أو كلاه

أي وجود قنوات اتصال واضحة وإجراءات لنقل المعلومات من العملاء إلى الإدارة حول : الاتصال.6
خفاق والتغییر ملاء عن أسالیب الإالاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة لإجراء التعدیلات المطلوبة وإبلاغ الع

.في الخدمة للمستفید
على قدر من الاحترام والأدب وأن یتسم بالمعاملة الودیة مع العملاء وتعني أن یكون مقدم الخدمة : اللباقة.7

.ومن ثم فإن هذا الجانب یشیر إلى الصداقة والاحترام والود بین مقدم الخدمة والعمیل
المهارات والقدرات وتعكس مستوى الجدارة التي یتمتع به القائمون على تقدیم الخدمة من حیث : الجدارة.8

لتعامل مع مقدم ستنتاجیة، والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل، وفي حالة االتحلیلیة والإ
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، فإن المستفید غالبا ما یلجأ إلى معاییر مثل الكفاءات العملیة أو عضویة جمعیات معینة خدمة ما لأول مرة
.لتقدیم جدارة مقدم الخدمة وجودة خدماته

بعد الاتصال فحسب، ولكن كل ما من شأنه أن یسیر منلا یتضمن هذا ال: الوصول إلى الخدمة.9
مة موقع ر عدد كاف من منافذ الخدمة، وملائمة ساعات العمل، وتوافالحصول على الخدمة مثل ملائ

.المنظمة
مة لائللتعرف على احتیاجات العمیل وموتعكس الجهد المبذول : درجة فهم مقدم الخدمة للمستفید.10

المعرفة، كما یتضمن هذا الجانب توفر الاهتمام الشخصي بالعمیل وسهولة التعرف الخدمة في ضوء تلك 
الخدمة المتطلبات معلیه، مثلا كم من الوقت والجهد یحتاج مقدم الخدمة لكي یفهم العمیل؟ هل یفهم مقد

1الخاصة للعمیل؟

:قیاس جودة الخدمة.3.3.1
:ما یليومن أهمهاوجد عدة مداخل لقیاس جودة الخدمةت
من الطرق الشائعة لقیاس جودة الخدمات في إطار هذا :قیاس جودة الخدمات من منظور العملاء.1

2:المدخل ما یلي

العملاء خلال فترة زمنیة معینة مقیاسا تمثل عدد الشكاوي التي یتقدم بها: مقیاس عدد الشكاوي
هاما یعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما یقدم لهم من خدمات لا یتناسب مع 

اتخاذ وهذا المقیاس یمكن المؤسسات الخدمیة من. إدراكهم لها والمستوى الذي یبغون الحصول علیه
.توى جودة ما تقدمه من خدمات لعملائهاحدوث المشاكل وتحسین مسبالإجراءات المناسبة لتجن

وهو أكثر المقاییس استخداما لقیاس اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمات المقدمة : مقیاس الرضا
وخاصة بعد حصولهم على هذه الخدمات عن طریق توجیه الأسئلة التي تكشف لمؤسسات الخدمة 

وبشكل یمكن هذه . وة والضعف بهاطبیعة شعور العملاء نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب الق
م مع احتیاجات العملاء وتحقق لهم الرضا نحو ما یقدم ءمن تبني إستراتیجیة للجودة تتلاالمؤسسات

.لهم من خدمات
یستند هذا إلى توقعات العملاء لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل، ومن تم تحدید : مقیاس الفجوة

دراكات وذلك باستخدام الأبعاد الممثلة لمظاهر جودة وقعات والإبین هذه الت) و التطابقأ(الفجوة 

.94،95: ، ص صمرجع سبق ذكره،إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، 1
.98-96:، ص صالمرجع السابقالمحیاوي، قاسم نایف علوان 2
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ومن هنا فإن مستوى جودة الخدمة یقاس بمدى التطابق بین الخدمة المقدمة فعلا للعملاء . الخدمة
وبین ما یتوقعه العملاء بشأنها، وبالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحلیل والتنبؤ بتوقعات 

. الارتقاء إلیها بشكل مستمرالعملاء ومحاولة
صل إلى نموذج علمي وعملي لقیاس جودة رار للجهود المبذولة عالمیا للتو استم:مقیاس الأداء الفعلي

الخدمة ویتمتع بدرجة عالیة من الثقة والمصداقیة وإمكانیة التطبیق، فهذا المقیاس یركز على الأداء 
الخدمة یمكن الحكم علیها مباشرة من خلال اتجاهات الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار أن جودة هذه 

:العملاء، وأنه یمكن التعبیر عن ذلك بالمعادلة التالیة
.الأداء الفعلي= جودة الخدمة

ولم یختلف هذا الأسلوب عن سابقه في الأبعاد المستخدمة فقیاس مظاهر جودة الخدمة الخاصة 
الجوانب الملموسة، والاعتمادیة، والاستجابة، والأمان، واللباقة، وكما یرى أصحاب هذا المقیاس فإنه ب

واقعیته إلا أنه یعجز ام، وكذلك بزیادة درجة مصداقیته و یتمیز عن سابقه بالبساطة وسهولة الاستخد
تتعلق بجوانب لتيعن مساعدة الإدارة على الكشف عن مجالات القوة والضعف في الخدمة المقدمة وا

.العمیل من الخدمةإدراكاتمتعددة ولیست فقط 
الخدمةمؤسسة تقوم الفكرة الأساسیة لهذا المقیاس على أن القیمة التي تقدمها : مقیاس القیمة

للعملاء تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي العمیل والتكلفة للحصول على 
هذه الخدمات، فالعلاقة بین المنفعة والسعر هي التي تحدد القیمة، فكلما زادت مستویات المنفعة 

خدماتهذه الالخاصة بالخدمات كلما زادت القیمة المقدمة للعملاء وكلما زاد إقبالهم على طلب 
والعكس صحیح وبالتالي فإنه من واجب مؤسسة الخدمة اتخاذ الخطوات الكفیلة من أجل زیادة 
المنفعة المدركة لخدماتها بالشكل الذي یؤدي إلى تخفیض سعر الحصول على الخدمة، ولا شك أن 

نحو تقدیم خدمة متمیزةفع مؤسسات الخدمة إلى تركیز جهودهاوجود مثل هذا المقیاس سوف ید
.للعملاء بأقل تكلفة ممكنة

یرى الكثیر من الباحثین أن تقدیم الجودة من منظور العمیل یمثل جزءا من : قیاس الجودة المهنیة.2
برنامج الجودة وعلى ذلك فإن مقیاس الجودة المهنیة تتناول قدرة مؤسسات الخدمة على الوفاء 

تاحة وفي إطار هذا المفهوم یمكن التمییز بخدماتها المتنوعة من خلال الاستخدام الأمثل لمواردها الم
1:بین أنواع المقاییس التالیة

.107- 105: ، ص صالمرجع السابققاسم نایف علوان المحیاوي، 1
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لى فكرة مفادها إمكان اعتبار یستند أصحاب هذا المدخل إ: خلاتقیاس الجودة بدلالة المد
البناء المناسب بتجهیزاته مؤسسة أو الموارد جوهر الخدمة وجودتها، فإذا ما توافر للخلات المد

الأكفاء والقوانین واللوائح المحكمة، والأدوات والنظم المساعدة الكافیة، فضلا ومعداته والموظفون 
توفر للخدمة كل هذا كانت اعن الأهداف المحددة الواضحة والعمیل المستفید لتلقي الخدمة، وإذ

.الخدمة ممیزة دون شك
ل المختلفة لتقدیم یركز هذا المقیاس على جودة العملیات أو المراح: قیاس الجودة بدلالة العملیات

خلات خاصة عند تتبعهم ب هذا المدخل لم یغفلوا كلیة المدالخدمة المطلوبة وإن كان أصحا
وینطوي هذا المدخل على مجموعة من المؤشرات أو المعاییر التي توضح . لعلاقات السبب والتأثیر

كافة هذه العناصر النسب المقبولة لكافة عناصر أنشطة الخدمات المقدمة والتي یجب أن تستوفیها
وبالرغم من توافر بعض الجوانب المنطقیة في هذا . لكي یتم تصنیف هذه الخدمات كخدمات جدیدة

المدخل إلا أنه لا یعتبر دقیقا وذا أهمیة في التصمیم والقیاس والتقییم لجودة الخدمة بدلا من 
.التركیز على الأبعاد الكمیة لهذه الخدمة والتي یمكن قیاسها

وهو من المقاییس الذي یتعلق بالنتائج النهائیة، حیث ینظر : الجودة بدلالة المخرجاتقیاس
للنتائج على أنها الإنجاز أو عدم الإنجاز للنتائج النهائیة من الخدمة التي یسعى إلیها العمیل، ویتم 

:قیاس جودة المخرجات من خلال مجموعة الطرق التالیة
یتم إجراء مقارنات كمیة بین المستهدف والأداء الفعلي بغرض وفي هذه الطریقة: القیاس المقارن

.اكتشاف جوانب الضعف ومحاولة تلافیها مستقبلا
 استقصاء الموظفین في مؤسسة الخدمة للوقوف على كافة المشاكل والمعیقات التي حالت دون

.تحقیق الأداء المنشود
مداخل السابقة من تقدم في قیاس رغم ما أسهمت به كل ال: قیاس الجودة من المنظور الشامل.3

المداخل والمقاییس الجزئیة الجودة وتقییمها إلا أنها جمیعا یغلب علیها الطابع الجزئي، وقد أدت هذه
یوضح)4.1(رقم براز ضرورة المعالجة الشاملة في قیاس جودة الخدمة وتقویمها والشكلإلى إ

).المنظمة(نموذجا شاملا لقیاس جودة الخدمة من وجهة نظر العمیل، ونظر مقدم الخدمة 
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لخدمةنموذج لتقییم جودة ا: )4.1(الشكل رقم

.108، صمرجع سبق ذكره،إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، : المصدر

:عمومیات حول الخدمات السیاحیة.4.1
.سنقدم في هذا الجزء مفهوم الخدمات السیاحیة وأهم خصائصها وأنواعها وكذلك محتوى هذه الخدمات

:مفهوم الخدمات السیاحیة.1.4.1
تعرف الخدمات السیاحیة على أنها خدمات متغیرة الخواص حیث أن الخدمة التي تقدم إلى العمیل ربما 
تكون مختلفة عن الخدمة التي تقدم لعمیل آخر یسكن في غرفة أخرى في نفس الفندق لحضور مؤتمر بینما 

ة نهایة الأسبوع الشخص الثاني حضر الفندق مع مجموعة سیاحیة عن طریق وكالة سیاحیة وسفر في عطل
وقد یحدث في بعض الحالات أن مقدم الخدمة في الحالة الأولى كان راغبا بتقدیم الخدمة بالشكل المطلوب 
بینما الشكل الثاني كان غیر قادرا على تأدیة واجباته بسبب ظروفه الصحیة أو التقنیة التي حالت دون تقدیم 

تقییم جودة الخدمة

جودة مقدمي الخدمة جودة رضا الزبون

معاییر جودة الخدمة

معاییر جودة الخدمة
جودة عالیة                               جودة منخفضة

نتائج القیاس

معلومات معلومات

راجعة راجعة

إجراءات لمعالجة المشاكل إجراءات التحسین المستمر
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صعب على مؤسسات الضیافة تقدیم خدمات معاییر ثابتة الخدمة بالشكل المطلوب وفي هذه الحالة بالذات ی
1.بالجودة كما هو متعارف علیه في قطاع السلع

مجموعة من الأعمال تؤمن للسیاحة الراحة وتسهیلات عند شراء : "كما عرفت الخدمات السیاحیة بأنها
واستهلاك الخدمات السیاحیة خلال وقت سفرهم، أو من خلال إقامتهم في المرافق السیاحیة بعیدا عن سكنهم 

2."الأصلي

أي فعل أو أداء یقدمه أحد الأطراف إلى طرف آخر، ویكون بالأساس غیر : "وعرفت أیضا على أنها
3."یكون مقرون بمنتج ماديوس ولا ینجز عنه تملك شيء ما واحتیاج قد یكون أو لاملم

مجموعة من الخدمات التي تقدم بأنهاالخدمات السیاحیة انطلاقا من التعاریف السابقة یمكن تعریف 
حیث أنها تشترك في خصائصها مع للخدمات إلا أن لهاخصائصللسیاح من طرف المؤسسات السیاحیة 

.تهدف لتلبیة حاجات ومتطلبات السیاح أثناء قیامهم برحلة سیاحیةأخرى تنفرد بها وهي 
:خصائص الخدمات السیاحیة.2.4.1

یصنف القطاع السیاحي ضمن قطاع الخدمات، لكنه یختلف عن بقیة الأنشطة الخدمیة الأخرى، كون 
مادیة لذلك تم تصنیفه ضمن الخدمات النشاط السیاحي منتج مركب، یتشكل من سلع مادیة ومن سلع غیر

المختلفة، فهو یشترك في بعض خصائصه مع الخصائص العامة للخدمات، بالإضافة إلى وجود خصائص 
4.أخرى تمیزه عن باقي الخدمات

العامة للخدمات تتمیز الخدمات السیاحیة بمجموعة من الخصائص منها ما هو مشترك مع الخصائص
5:ومنها ما تمیز المنتج السیاحي لوحده أهمها) نتاجیة، قابلیة الفناءالمعنویة، عدم إ(

أو نقل المنتج السیاحي؛خزن استحالة .1
ات السیاحیة مشروطة بحضور العمیل؛الخدم.2
ثان في نفس الوقت وفي نفس المكان؛الإنتاج والاستهلاك یحد.3
الطائرة (لة نقل بأخرى استبدال وسیكاستبدال بعض المنتجات السیاحیة بأخرى، : إمكانیة الإحلال.4

النقل جزء من المنتج السیاحي؛بار ، باعت)بالباخرة

.199: ، ص2004، الطبعة الأولى، مؤسسة الوارق، عمان، )مدخل استراتیجي(التسویق السیاحي حمید عبد النبي الطائي، 1
.39: ، ص1999، الطبعة الأولى، دار مجدلاوي، عمان، مختارات من الاقتصاد السیاحيمروان السكر، 2
.155: ، ص2007، مؤسسة جوري الدولیة، الإسكندریة، التسویق السیاحي والفندقيطارق عبد الفتاح الشریعي، 3
، العدد الثاني یة وإداریةأبحاث اقتصاد، "دور التسویق السیاحي في دعم التنمیة السیاحیة والحد من أزمات القطاع"فراح رشید، بودلة یوسف، 4

.100،101: ، ص ص2012عشر دیسمبر، 
، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر، كلیة العلوم "دراسة حالة الجزائر-التسویق السیاحي ودوره في تفعیل قطاع السیاحة"زھیر بوعكریف، 5

.81: ، ص2012الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قسنطینة، 
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صعوبة تحویل الموارد المستخدمة في السیاحة إلى : عدم مرونة العرض السیاحي في المدى القصیر.5
تحویل فندق إلى مطار في وقت قصیر؛استخدام آخر، أي لا یمكن 

صناعة متداخلة ومركبة وتحتوي على العدید من الخدمات، والتي ن السیاحة كو : تعدد جهات الإنتاج.6
لة بحد ذاتها مثل الفنادق والنقل؛تعتبر بعضها صناعة كبیرة ومستق

تختلف دوافع ورغبات السیاح وتوقعاتهم بدرجة كبیرة، وكذلك تباین : تباین قطاعات المنتج السیاحي.7
جماعي من جهة بة التأثیر فیهم وإقناعهم بشكلمستویات الدخل بالنسبة للسیاح، وهذا یؤدي إلى صعو 

، فیما یتعلق بالمنتج المطلوب من قبل ات التي یرغبها السائح على كل حداالخدمأخرى، صعوبة توفیر 
ستویات الخدمات والأسعار المطبقة؛كل مجموعة وم

لشركات وهي مشكلة كبیرة تواجه مقدمي الخدمات السیاحیة، فالعدید من ا: صعوبة قیاس الجودة.8
السیاحیة تقدم خدماتها للسیاح وكل منها یعتقد أن ما یقدمه هو الأحسن والأنسب، ولكن ما هو المعیار 

فالعمیل قد یعتبر خدمة فندق ما أفضل من خدمة فندق آخر لمعیار لا یأبه لها دعاء؟لإوراء هذا ا
لا بعد التجربة عمیل آخر وحتى العمیل نفسه قد یصعب علیه الحكم على خدمات مطعم معین إ

.ومقارنة الخدمة مع خدمة أخرى مماثلة لمطعم كان من جهة أخرى
:أنواع الخدمات السیاحیة.3.4.1

1:من أهم أنواع الخدمات السیاحیة نذكر ما یلي

وجهته المرغوبة ومنها وتشمل جمیع خدمات النقل ووسائله التي تسهم في نقل السائح إلى : خدمات النقل.1
الحدیدیةوكذلك تلك الخدمات والوسائل في داخل المنطقة السیاحیة، كالطرق والسكك إلى بلاده، 

.والطرق المائیة، بما في ذلك جمیع وسائل النقل العامة والتجهیزات التي تتبع لما سلف
، الموتیلات، الشالیهات، الأكواخ المؤقتة، قاطرات النوم، وحتى الشقق المؤجرة الفنادق: خدمات الإیواء.2

.سیاحلل
التي تقوم بخدمة السیاح في طریقهم إلى المنطقة السیاحیة وفي المنتجة : خدمات الطعام والشراب.3

.السیاحیة
تمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة الریاضیة المختلفة أو من : الخدمات الریاضیة والترفیهیة.4

.غم من اعتبارها وسیلة مواصلاتمشاهدتها ویمكن إدراج مصاعد التزلج تحت هذا البند، على الر 

.28،29: ، ص ص2002، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، تسویق الخدمات السیاحیةسراب إلیاس وآخرون، 1
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وهي تقدم تجهیزات للسائح ومواد استهلاكیة في المنطقة ): المفرق(مؤسسات التجارة القطاعي .5
.السیاحیة

.، أماكن ومنشآت العبادة الدینیة، دور السینما، مواقع الاحتفالاتالمسارح: الخدمات الثقافیة.6
، ورشات التصلیح، المصانع، البنوك، مكاتب مثل محلات تصفیف الشعر: الخدمات الخاصة للسیاح.7

.تحویل العملة
.وتشمل مكاتب السفر ودوائر أو مراكز الاستعلامات: خدمات الاستقبال والتنظیم.8
.مثل الجمارك وما شابهها: الخدمات الخاصة.9

الصحیةوهي التي تشكل جزءا من البنیة التحتیة العامة، مثل المرافق : الخدمات العامة الاجتماعیة.10
نقاد الحیاة، وتشمل كذلك الخدمات الإداریة في المنتجات السیاحیة والحمامات العامة ومرافق الأمن وا

.الخ...وشبكات المیاه والكهرباء والاتصالات والمجاري
1:وتوجد أنواع أخرى للخدمات للسیاحیة هي

الاستعلامیة السیاحیة الرسمیة مكاتبالتقدم هذه الخدمات معظم الفنادق و : المعلومات السیاحیةخدمة.1
.والخاصة مثل المكاتب التابعة للهیئة العامة للتنشیط السیاحي ووزارة السیاحة

تقدمها محلات بیع الهدایا والتذكارات السیاحیة وبعض المحلات العامة : خدمة التسویق السیاحي.2
ها هذه بدالمختلفة التي توجدقیةالأخرى التي تبیع مثل هذه السلع السیاحیة بالإضافة إلى المنشآت الفن

.المحلات
تقدم هذه الخدمة مكاتب حكومیة تابعة للدولة بالإضافة إلى المكاتب الخاصة : خدمة الاتصالات.3

والفنادق، فبالنسبة لمصر تقوم الشركة المصریة للاتصالات وبعض المكاتب الخاصة المنتشرة في المدن 
.الخ...مات الاتصالات البلوتوتیة والبرقیة والفاكسالسیاحیة بمصر وجمیع الفنادق بتقدیم خد

:محتویات الخدمات السیاحیة.4.4.1
تتكون صناعة السیاحة من مجموعة من العناصر المتداخلة والمكملة لبعضها البعض ولذلك سنعرض 

2:محتوى الخدمات السیاحیة التي تعرضها المؤسسات السیاحیة والخدمیة في الآتي

ي تشجیع حركة التدفق تلعب وكالات السیاحة والسفر دورا هاما ف: خدمات وكالات السیاحة والسفر.1
وتعرف وكالة السفر السیاحیة على أنها المكان الذي یمكن للشخص الحصول على السیاحي، 

.135: ، ص2006، المؤسسة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة، التسویق السیاحي والفندقيصبري عبد السمیع، 1
المؤتمر العلمي الدولي حول السیاحة رھان التنمیة ، مداخلة، "السیاحة بین تحدي التنمیة ورھان الإستدامة"موسى، سمیر عماري، بن محمد 2

.   6: ، ص2012، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة البلیدة، المستدیمة
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السفر ستشارة الفنیة وعمل الترتیبات اللازمة للسفر برا أو بحرا أو جوا،تعتبر وكالة الاالمعلومات أو
خطوط شركات الطیران،: د من موردي الخدمات السیاحیة مثلوالسیاحة الممثل الرئیسي الطبیعي للعدی

لخ، كما ا....احیة، وكالات تأجیر السیاراتالملاحة البحریة، منظمي الرحلات، أماكن الإقامة السی
. تعتبر أساس مكتب استشارة للعملاء في مجال السفر والسیاح

1:جازها فیما یليللسائح یمكن إییاحة والأسفار تقوم بعدة خدماتإذن وكالات الس

ع تذاكر السفر لكافة وسائل النقل؛بی
 مقاعد المطاعم والمسارح؛یلات و موتحجز الغرف في الفنادق و
یم رحلات سیاحیة فردیة أو جماعیة؛تنظ
تأمین السیاح أو متعتهم؛
من الضغط النفسي للعملاء من خلال توفیر معلومات سابقة من قبل دخولهم البلد الذي التقلیل

.یرغبون فیه
وكالة 315ألف وكالة على المستوى العالمي یوجد منها 200أصبح عدد الوكالات السیاحیة یفوق 

:في الجزائر نجدموزعة عبر كامل التراب الوطني الجزائري ومن أهم الوكالات السیاحیة والسفر الموجودة 
الدیوان الوطني للتنشیط السیاحيONAT؛
 النادي السیاحي الجزائريTCA؛
 الخدمات الدولیة للسیاحةITS؛
 سیاحة وأسفار الجزائرTVA؛
 الخدمات الإفریقیة للسیاحةATS؛
 أطلس تورATLAS-TOUR؛
تور- دامDAM-TOUR.2

الشباب والمخیمات السیاحیة أماكن یحصل فیها السائح إن الفنادق والمنتجات وبیوت :خدمات الإیواء.2
وبشكل.ه ولكن نظیر أجر متفق علیها مسبقاعلى جمیع الخدمات التي بإمكانه الحصول علیها في منزل

عام فإن مصطلح فندق یمكن أن یدل على أي نوع من أنواع منشآت الإیواء، وبشكل أكثر تحدیدا فإن
نشاؤه حصرا لتقدیم المأوى للمسافرین وتقدیم خدمات الطعام والشراب إكلمة فندق تعني المبنى الذي تم

.129: ، ص2007فة، عمان، ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرإدارة الفنادق والسیاحةمحمد الطائي، 1
، مذكرة مقدمة لنیل درجة "دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة–سلوك المستھلك الخدمات السیاحیة وأثرھا على"برنجي أیمن، 2

.87: ، ص2009الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم اقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، جامعة بومرداس، 
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ویمكن تصنیف الفنادق بأنواعها كالفنادق التجاریة والفنادق . في المبنى نفسه أو المباني التابعة له
1:كما یليالسیاحیة وحسب درجاتها المعرفة

؛)خمس نجوم دیلوكس(درجة الممتازة فنادق ال
؛)خمس نجوم( فنادق الدرجة الأولى
؛)أربع نجوم( نادق الدرجة الثانیةف
 ؛)ثلاث نجوم( الثالثةفنادق الدرجة
؛)نجمتان(فنادق الدرجة الرابعة
نجمة واحدة(فنادق الدرجة الخامسة.(

سعارها م وطبیعة أوبسیطة جدا وتتلائویوجد نوع آخر للفنادق الشعبیة وهذه الفنادق تقدم خدمات اعتیادیة 
:وهي غیر مصنفة

 فنادق راكبي السیارات وتسمى بالموتیلات(Motels) : هذا النوع من الفنادق یقدم خدمات للسیاح
.الراكبین لسیاراتهم الخاصة وتقع اعتیادیا على الطرق الخارجیة الدولیة

المنتجعات)Resorts( : تعمل فترة غالبا تأخذ هذه الفنادق العمل الموسمي ونسمي الفنادق التي
، أما الفنادق التي تعمل خلال فترة الشتاء فتسمى الفنادق )المصایف(الصیف بالفنادق الصیفیة 

م وحاجات السیاح لثلوج، حیث تقدم خدمات خاصة تتلائالشتویة، وتتمركز بالقرب من مناطق تساقط ا
وة بالثلج إضافة إلى القادمین إلیها على سبیل المثال مشاهدة سقوط الثلج والمناظر الخلابة المكس

.السیاح القادمین لأغراض التزحلق على الجلید
المخیمات)(Camping :م ورغبات السیاح القادمین إلى منطقة المخیم وتقدم خدمات اعتیادیة تتلائ

ومن العوامل الأساسیة لنجاحها اختیار موقع جید للمخیم بحیث یقع بالقرب من مقومات جذب 
إضافة إلى سهولة الوصول إلیه وإدارة كفؤة قادرة على ) الخ...ار، بحیراتجبال، غابات، أنه(سیاحیة 

.إدارة المخیم
 البیوت العائلیة)Family Houes :( وطبیعة عملها تأخذ الطابع " البنسیونات"والتي یطلق علیها

ه العائلي حیث تدار من قبل العائلة المالكة للسكن حیث یقوم الأب بإدارة المشروع والإشراف علی
الخ، وهذا النوع ...والأم مسؤولة عن المطبخ والمطعم والأبناء تكون مسؤولیتهم تقدیم الطعام والتنظیف

.38- 36: ، ص ص2006، الطبعة الأولى، دار الوراق، عمان، مدخل إلى إدارة الفنادقمید عبد النبي الطائي، ح1
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وغالبا ما ) إیطالیا، فرنسا(من الخدمات متطور في كثیر من البلدان الأوروبیة على سبیل المثال 
.لى عشرین غرفةتكون طاقته الاستیعابیة صغیرة قیاسیا بالفنادق حیث تصل في أعلى الحالات إ

ومن خلال تسمیتها تبدو واضحة، حیث توجه خدماتها إلى فئة معینة من المجتمع : بیوت الشباب
مة وتكون منتشرة الدخل المحدود لكون أسعارها ملائوهم الشباب ومعظم روادها من الطلبة وذوي

.جانب الطلبة أنفسهمبشكل خاص في أوروبا الشرقیة وطبیعة الإدارة فیها تعاونیة أي أنها تدار من 
ملة حیث تشمل على وهي مجمعات سیاحیة متكا: المدن والقرى السیاحیة والمجتمعات السیاحیة

والشقق والبیوت السیاحیة وتكون خدماتها متنوعة، ویجب أن تتوافر فیها وسائل التسلیة الفنادق
وصیدلیة ومكتب برید والترقیة والخدمات الفردیة كالأسواق التجاریة والبنوك ومستوصف صحي 

رنیت، ومثال ذلك القریة السیاحیة في طبیة زمان قرب البتراء بالأردن والقریة السیاحیة واتصالات وإنث
.بشرم الشیخ مصر

إن هذه الخدمات تشمل نقل الضیف من مكان إقامته الأصلي إلى المكان : خدمات النقل السیاحي.3
1:یم وسائل النقل السیاحي إلى ثلاثة أنواع رئیسیة هيالسیاحي الذي یرغب في الوصول إلیه ویمكن تقس

تعتبر هذه الوسیلة من أقدم وسائل النقل السیاحي حیث تطورت مع ظهور السكك :خدمات نقل بحریة
الحدیدیة والسفن التجاریة وظهور القوارب والمراكب التجاریة في أوروبا وأمریكا، وأدت انتشار الملاحة 

ما الدولیة في نهایة القرن التاسع عشر إلى تكوین مؤتمرات الملاحة وعقد الاتفاقیات التي تحصنها ك
.ظهرت السفن المتخصصة وفي تنظیم الرحلات السیاحیة

وتشمل السكك الحدیدیة وهي من أرخص وسائل النقل والتي كانت لنقل المسافرین : خدمات نقل بریة
ولكنها أصبحت مخصصة لنقل البضائع وتم إنشاء عدة مدن صغیرة بجانب المحطات للسكك الحدیدیة 

اعم وبذلك أصبحت مركز سیاحي استثماري، كما أن السیارة تعتبر والعدید من الفنادق السیاحیة والمط
الآن الأفضل في نقل المسافرین للمسافات القصیرة والمتوسطة ووسیلة مریحة ورخیصة ومرنة وذات 
تكالیف قلیلة، كما ظهرت الباصات والتي تكون أقل تكلفة من السیارة وساعد امتلاك السیارات بشكل 

ذر وصولها سابقا تعبناء السیاحي الممكن الوصول إلى أماكن كثیرة كان من المواسع إلى تغییر شكل ال
.مثل الأماكن الجبلیة وسواحل البحار

تم ظهور هذه الوسیلة في أحقاب الحرب العالمیة الأولى وتم تطویرها إلى أن : خدمات نقل جویة
م وهكذا 1919ن وباریس عام استخدمت لنقل المسافرین، وقد كانت أول رحلة سیاحیة في الجو بین لند

.121،122: ، ص ص2008، الطبعة الأولى، دار الرایة، الأردن، إدارة المنشآت السیاحیة والفندقیةزید منیر عبوي، 1
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بعد الحرب العالمیة الثانیة تم استعمال الطائرات بشكل كبیر لنقل لجویة تطورت وسیلة النقل ا
الأغراض المدنیة ونقل المسافرین، ویوفر النقل الجوي الراحة والأمان والطعام والشراب وخدمات 

شرت ظاهرة إیجار الطائرات والسبب في ذلك التلیفون والفاكس والفیدیو وحتى النوم، وفي هذه الحالة انت
. إلى الطلب الكبیر على هذه النوعیة من خدمة النقل الجويالمؤجر تزاید الطیران 

المنظمات المستقبلة للسیاح وخاصة یعتبر الإطعام من أهم الخدمات التي تختص بها: خدمات الإطعام.4
وهي الخدمات المتعلقة بطعام . الفنادق، المطاعم الراقیة، والتي تولي اهتماما بالغا في هذا المجال

1:وشراب الضیف وتشمل

 الفنادق التي تأخذ أشكالا متنوعة؛المطاعم الموجودة في
یضاف لها الخدمة السریعة التي بدأت ویوجد لها تصنیف أشبه بتصنیف الفنادقالمطاعم المنفردة ،

الناس على هذا النوع من ال المتزاید منربیة بشكل ملحوظ، وذلك بسبب الإقبتنتشر في البلدان الع
الخدمات؛

روبات المتنوعة حسب رغبة شرة بشكل واسع والتي تقدم المشتالمشارب بأنواعها المختلفة والمن
العملاء؛

الخ، وتقدیم خدمات الطعام وشراب ...والجمعیات، مثلا نوادي الأطباء والمهندسین والمحامینالنوادي
نب الثقافي والاجتماعي والترفیهي؛بل الجابأسعار معتدلة لأن هدفها الأساسي لیس الربح

 الطائرات(وهذه الخدمات واضحة في وسائط النقل الجوي خدمات تحضیر الأطعمة والمشروبات (
وبدأت في الآونة الأخیرة بعض الفنادق العالمیة ) القطارات، والحافلات(النقل البري ووسائل 

والشركات الأهلیة المتخصصة بتحضیر هذا النوع من الطعام وتوصیله إلى العملاء في بیوتهم أو 
2.في الأماكن التي یرغبون فیها كوسیلة لإشباع رغباتهم وأذواقهم

:جودة الخدمات السیاحیة.5.1
مفهوم جودة الخدمات السیاحیة وخطوات تحقیقها وكذلك معاییر جودة الخدمات السیاحیة سنتناول 

.وأسالیبها

.89: ، صمرجع سبق ذكرهبرنجي أیمن، 1
.38،39: ، ص صمرجع سبق ذكره، مدخل إلى إدارة الفنادقحمید عبد النبي الطائي، 2
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:السیاحیةاتمفهوم جودة الخدم.1.5.1
:السیاحیة و نحن سنقوم بعرض التعاریف التالیةاتالعدید من التعاریف لجودة الخدمعطیتأ

تتضمن تلبیة احتیاجات نتیجة لعملیة : "الجودة السیاحیة بأنهاتعرف ":تعریف منظمة السیاحة العالمیة
الخدمات بسعر مقبول، بحیث تكون مطابقة مع و توقعاته المشروعة من المنتجات المستهلك ومتطلباته و 

بأنها ارتفاع الخدمة السیاحیة إلى المستوى المتوقع من ":یمكن تعریفهاو 1".الشروط التعاقدیة المتفق علیها
السبیل المؤكد لرفع هيو . ا رضا العملاء و العاملین معایجب النظر إلى الجودة على أنهإذ ."نالسائحی

2.زیادة الدخل في المنشآت السیاحیة بشكل عامالإنتاجیة و 

في تحقیق تتمثل:"عموما یوجد شبه اتفاق بین العدید من الباحثین على أن جودة الخدمة السیاحیة و 
متلقي الخدمة السیاحیة یحكم على مستوى جودتها عن طریق مقارنة ما حصل علیه رغبات الزبون، أي أن 

یة هي مقیاس نسبي یختلف من شخص مع ما توقعه من تلك الخدمة، أي أن درجة جودة الخدمة السیاح
3."خر و یعتمد على مقارنة الجودة المتوقعة مع الجودة المدركةلآ

یص الفجوة بین جودة الخدمات السیاحیة هي محاولة تقل:التعریف التاليمن خلال ما سبق یمكن استنتاج 
رغباته مع الأخذ بعین حاجته و المدركة أي أنها محاولة إرضاء السیاح من خلال تحقیق الجودة المتوقعة و 

. تقدم الخدمات السیاحیة و قدراتهمعتبار إمكانیات المؤسسات التي الا
:خطوات تحقیق الجودة في الخدمة السیاحیة.2.5.1

4:نذكرالسیاحفي تحقیق الجودة في خدمة من أكثر الخطوات شیوعا

هتمامهم، من خلال المواقف اإثارة ب السیاح و ذبعد ج:خرینإظهار المواقف الإیجابیة تجاه الآ.1
الإیجابیة التي یظهرها مقدمي الخدمات أساسا لنجاح المؤسسة في تحقیق رضا السائح و كسب ولائه 

: و تتمثل أهم  هذه المواقف في
ناء تقدیم الخدمةثاهتمام الموظف بمظهره أ.
و یمكن الإشارة في هذا الصدد إلى أربعة مجموعات )الرسائل غیر اللفظیة( هتمام بلغة الجسد الا ،

:من لغة الجسد یلخصها الجدول التالي

.205: ، ص2007، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، الأردن، مدخل السیاحة في الأردنعبد الألھ أبو عیاش وآخرون، 1
.159:، ص2001العربیة، مصر، مجموعة النیل ، الطبعة الأولى،مبادئ السیاحة، ماھر عبد الخالق السیسي2
.09:ص،2006، )الجزائر ( ، جامعة ورقلة04،  العدد مجلة الباحث،"إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمیة"أحمد بن عیشاوي، 3
.24-21:، ص صمرجع سبق ذكره،رقاد صلیحة4
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الرسائل غیر اللفظیة: )1.1(قمجدول ر 

رسائل سلبیةرسائل إیجابیة

الوجه قلق و متهجمعندما یكون الوجه مسترخي و متحكم فیه

متصنعةبتسامة مفقودةالابتسامة لا تفارق الوجهعندما تكون الا

الحفاظ على الاتصال بالعین عند الحدیث أو 
الإنصات للآخرین

تجنب الاتصال بالعین عند الحدیث أو الإنصات

حركة الجسد متعجلة و مرفوعةحركة الجسد مسترخیة مع ذلك متأنیة و منضبط

دراسة حالة مؤسسة البرید -تقیم جودة الخدمة من وجھة نظر الزبون "رقاد صلیحة، : المصدر
، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة، "والمواصلات

.22:ص، 2008

 لنهایة للتأكد من فهم المقاطعة، أو التلخیص في االتركیز لمعرفة حاجات السیاح مع تجنب الإصغاء و
؛احتیاجاتهم

هذا بالابتعاد عن الصوت العالي في حالة الكیفیة التي یقال بها الشيء، و الاهتمام بصدى الصوت أي
. الغضب، من أجل إیصال خدمة مقبولة للسیاح

:تتمثل أهم حاجات السائح:حدید حاجات السائحت.2
؛إذ یجب أن تفسر الرسائل التي یبعث بها السیاح بصورة صحیحةحاجة للفهم،ال
،یاح بأن طلبه مهم بالنسبة للموظف؛فلا بد أن یشعر السالحاجة للشعور بالترحیب
،؛وشرح إجراءات الخدمة بعنایة وهدوءوالنصح،الحاجة لتلقي المساعدة
ف من قلقهمرتیاح والتخفیإذ یحتاج السیاح إلى الشعور بالا،الحاجة للراحة.

:یتم تحقیق هذه الخطوة من خلال ما یلي: توفیر حاجات السائحىالعمل عل.3
؛في مكان مناسبو مناسبةیجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنیة
؛یب، المعرفة، المهارات المناسبةدر جب أن یحصل مقدم الخدمة على التی
بالارتیاحجعله یشعربصورة ودیة و السائحات الأساسیة للسیاح، كالترحیب بالوفاء بالحاج.
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یأتي التأكد من استمراریة السیاح :التأكد من استمرار السیاح في التعامل مع المؤسسة السیاحیة.4
:بالتعامل مع المؤسسة السیاحیة عن طریق

یتم اتخاذها لمعالجة سشرح الإجراءات التي و همإلى شكاویوذلك بالإصغاء السیاح،هتمام بشكاويالا
؛بعرض الشكوىلسائح نتیجة قیامهتقدیم الشكر لوفي الأخیر،الشكاويهذه 

خلال المحافظة على هدوئهم محاولة مقدمي الخدمات كسب السیاح ذوي الطبع الصعب، من
؛الإصغاء إلیهمو 
 نتائج و تقییمهم لها، و لهم إجراء استطلاعات مستمرة لأراء السیاح حول مستوى جودة الخدمة المقدمة

تلبیة متطلبات السیاح والتقییم تعد معیارا للحكم على مدى نجاح المؤسسة السیاحیةالاستطلاع 
في إدخال تحسینات مستمرة على خدمات لاع ستطتستخدم نتائج الا،وإضافة إلى هذا،وتوقعاتهم

المقیم والمثمن هون أن السائح هو مصدر للمعلومات والأفكار الجدیدة و هذا انطلاقا مالمؤسسة و 
:الشكل أدناه یبین ذلكلجودة عملها، و 

یة العكسیة للاستقصاء أراء عن الخدمة المقدمةذالتغ: )5.1(لشكل رقما

، مذكرة "دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلات-تقیم جودة الخدمة من وجھة نظر الزبون "رقاد صلیحة، :درالمص

.24ص ، 2008مكملة لنیل شھادة الماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة، 

ستقصاء ا
رأي العملاء

استمراریة
الرضا

معلومات
ةجعرا

من رضا أعلى
السابقرضاال

أراء
إیجابیة

راء أ
سلبیة

لقسمة التيا
یحصل علیها 
العمیل أكبر 

باستمرار

یستفاد من
راء في إعادة الآ

السلعة تصمیم
لخدمةا/ 

خدمة / سلعة
جیدة أو معدلة
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حققت المؤسسة هلهم، یعد وسیلة فعالة لمعرفة تقییممما سبق أن استطلاع رأي السیاح و یتضح 
قناعة بأنه یعامل معاملة لدى السائحمن وجهة أخرى سیتولد أم لا، و حهاسیاءالسیاحیة هدفها في إرضا

بشكل هذا ما سیدفعه بأن یظهر لها و أنه جزء من المؤسسة السیاحیة، و سیدرك من خلال إحساسهخاصة و 
ماذا یمكن حتفاظ بالسیاح الحالیین، و سسة قد حددت ما یمكن أن تفعله للابهذا تكون المؤ إیجابي ما یریده و 

.لمنافسینأن تفعله للحصول على سیاح جدد من ا
:السیاحیةاتالخدمجودةمعاییر.3.5.1

إن العوامل الأساسیة المحددة للجودة في السیاحة تشیر إلى ضرورة وجود معاییر مشتركة و نهائیة تكون 
أن تؤمن الحد من شأن هذه المعاییرأو الخدمة و حیویة للعمیل دون النظر لفئة أو نوع المنتج أو المؤسسة 

1:يالمعاییر مایلالأدنى من الحمایة للعمیل بحیث یكون مستحیلا تحقیق الجودة إلا في ظلها وتشمل 

ة خطرا على الحیاة أو یتسبب بضرریجب ألا یشكل المنتج السیاحي أو الخدمة السیاحی:السلامةالأمن و .1
في جمیع الأنشطة السیاحیة حیث أن معاییر ذلكلأمور الضروریة لسلامة العمیل، و على الصحة أي من ا

ذلك یجب عدها معاییر و ) ثل قوانین الحمایة من الحریقم(قوانینظمة و السلامة تحدد عادة بموجب أنمن و الأ
.اتهاذللجودة بحد

السلامة، ألا الشراب أن تحافظ على النظافة و و یجب على جمیع أماكن إیواء الطعام :الصحة العامة.2
على المؤسسات ) قوانینالبا ما تحدد أیضا بموجب أنظمة و التي غ(یة ذمة الأغتطبیق معاییر سلایقتصر 

یة الصغیرة في ذیة من محلات بیع الأغذغمواقع بیع الأن یشمل جمیع أنواع السیاحیة الكبیرة بل یجب أ
.الشوارع إلى المطاعم ذات المستویات العالیة حتى الخدمات المقدمة في الطائرات

ستخدام اإتاحة یة والخدمیة دون تحیز، و تصالالازالة جمیع الحواجز الطبیعیة و تعني إو :سهولة الوصول.3
المكتسبة، بما في ذلك ذوي أوعن اختلافاتهملخدمات من قبل الجمیع، بغض النظراو تلك المنتجات

.حتیاجات الخاصةالا
هي مرتبطة بتوفیر لتوقعات العمیل وحمایة حقوقه و وفیر المشروعیة الشفافیة عنصر أساسي لت:ةیالشفاف. 4

توصیل ، وما یشتمل علیه وكلفته الإجمالیة، وما یغطیه السعر و المعلومات الصحیحة حول مواصفات المنتج
.تلك المعلومات بشكل فعال للعمیل

یة یمتاز عن بقمعین تجعل أي منتج سیاحي یختلف و تعبر الأصالة عن حضارة أو تراث :الأصالة.5
ل، إذ أن المنتج المنتجات المماثلة له في أماكن أخرى مع ضرورة أو تستجیب الأصالة لتطلعات العمی

عبد الكریم حافظ، الإدارة الفندقیة والسیاحیة، الطبعة الأولى، دار أسامة، عمان، 2010، ص ص: 261-260. 1
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ة ذات الأصالة النابعة من تقالیدروابطه مع بیئته المحلیة، فالخدمیتناقص وینتهي عند فقدانه لأصالته و 
أصالة ذات جودة تخلقبإمكانها أنوذلك فإن م نقلها إلى موقع آخر، تلموطن نفسه تختلف فیما تختلف لو ا

.هاخاصة ب
هذا یستلزم یحافظ على السیاحة المستدامة، و مع المحیط الطبیعي والإنسانيالانسجامالتوافق و :التجانس.6

جتماعیة بغیة تأسیس مؤشرات لجودة المنتجات السیاحیة، لذا قتصادیة والارات البیئیة والامإدارة فعالة للمؤت
.تحقیق الأهداف العامة للسیاحالجودة السیاحیة أن تعمل وحدات النشاط علىفإن تحقیق 



الإطار النظري لجودة الخدمات السیاحیة: الفصل الأول

40

الخلاصة
من خلال هذا الفصل توصلنا إلى أن الجودة هي تعني خصائص المنتجات والخدمات التي تلبي 

مات وطرق استخدامها وهو ما یتطلب لاف نوع المنتجات والخدوهي تختلف باخت،العملاءاحتیاجات ورضا 
.الأبعاداد على مجموعة من تطبیقها من خلال الاعتممحاولة 

افة إلى الحالین للمؤسسة بالإضالعملاءمصدرا مهما من مصادر المحافظة على تعد جودة الخدمات
ي مجال الخدمات الخدمات السیاحیة هي نوع من أنواع الخدمات وتطبیق الجودة ف، و جذب عملاء جدد

یم للسیاح لیقابل توقعاتهم وبالتالي تقدة یعتبر مقیاس للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة المقدمة السیاحی
ى ت السیاح وهذه التوقعات تبنـودة متمیزة یعني تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعاخدمة سیاحیة ذات ج

.على أساس مجموعة من المعاییر التي یتم من خلالها الحكم على جودة الخدمة السیاحیة المقدمة
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تمهید
السائح أو المستهلك السیاحي لا یختلف عن أي مستهلك آخر لأي سلعة من السلع المادیة الأخرى من 
حیث الدوافع والرغبات والحاجات التي یرید تحقیقها، وتعتبر دراسة سلوك السائح من أصعب وأعقد الأمور 

مجموعة من العوامل المؤثرة في ذلك لأن السلوك في تغیر مستمر وفي حركة دائمة من التطور، وهناك 
ولذلك یجب محاولة الإطلاع علیها والتحكم فیها حتى تتمكن المؤسسسات السیاحیة من ،السلوك السیاحي

ات جودة عالیة تحقق رضاه وتكسب ولاءه لها وهو اته ورغباته وتقدیم خدمة سیاحیة ذفهم السائح وحاج
.تحقیقهالهدف الذي تسعى جمیع المؤسسسات السیاحیة إلى 

: أساسیات حول السائح.1.2
سنقوم بعرض أهم المفاهیم للسائح والتعرف على أهم السمات الشخصیة له وكذلك التعرف على أهم 

.الدوافع التي تدفعه للقیام برحلة سیاحیة والعراقیل التي تحول دون قیامه بذلك
: حــوم السائمفه.1.1.2

:ومن أهمها ما یليالسائحت على التي أطلقــفتعددت التعاری
ساعة لأي سبب 24ة تزید عن ـدان آخر لمان إقامته إلى مكرد الذي ینتقل من مكـهو الف"ح السائـ

یدخل بجانب الترفیه والتعــرف على معالم البلد، مثال ترفیه، علاج، مع أن أي سبب من الأسباب تعلیم 
المعالم السیاحیة إذن لا یخلو من هذه الأسباب القاهرة، لابد من تخصیص یوم لزیارة في مؤتمر

1".الترفیهیة

الشخص الذي یقوم برحلة أو رحلات بغرض الترویج هو "على أنهالسائحأكسفوردوس مقاوعرف
2."لكون منطقة الاستقبال مفضلة لدیهوالتثقیف، أو من أجل الاهتمامات الخاصة أو 

ائیة للأمم لأمم المتحدة وأقرته اللجنة الإحصقدمته إلى مؤتمر اتعریف منظمة السیاحـة العالمیة الذي 
ارج موطنه المعتاد لفترة تزید عن أربعة هو كل شخص یقیم خ"بأن السائح ،1968سنة المتحدة في 

3."حول هذه الإقامة إلى إقامة دائمةوعشرین ساعة ولا تت

4:همعریف السائحالأشخاص الذین لا ینطبق علیهم تمن جهة أخرى یمكن القول أن 

أعضاء الهیئات الدبلوماسیة؛.1
أفراد القوات المسلحة الأجنبیة؛.2

.12:، ص1996زھراء الشرق، القاھرة، ، مكتبة"مدخل نظري وعملي متكامل"إقتصادیات السیاحة، حمدي عبد العظیم1
.2:، ص2001، الطبعة الثانیة،  مكتبة الأنجلو مصریة، القاھرة،جغرافیة السیاحةمحمد صبحي عبد الحكیم، حمدي أحمد الدین، 2
. 22: صسبق ذكره،مرجع ، ماھر عبد الخالق السیسي3
.171،172:، ص ص2007، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، عمان، فن إدارة الفنادق و النشاط السیاحيزید میر عبوي، 4
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ة أجنبیة كأن یكونوا خبراء أو موظفین أو تون ممن یرتبطون بعقود عمل في دولون المؤقالعامل.3
عمال أو أي عمل آخر بشكل مؤقت؛

ي دولة أخرى؛قیمون عند الحدود ویعملون في أراضالأشخاص الم.4
في بلد ما أو رار والسكنكاللاجئین السیاسیین أو الاستقـن د ما بقصد التوطـیقصد بلمن .5

؛الأشخاص الذین یرغبون في الحصول على إقامة دائمة
ـرانزیت، طاقم الطائرة، الباخرة، سائقي القاطرات، الشاحنات رون العابرون، كمسافري التالمساف.6

.ساعة24ویبقون فیه لمدة تقل عن ممن یعبرون البلد 
1:والسائحون على وجه التحدید هم

؛عن النفس أو لأسباب عائلیة أو لدوافع صحیة أو ما إلى ذلكالأشخاص الذین یسافرون للترویح.1
ـرون لحضور الاجتماعات الدولیة أو لتمثیل بلادهم أیا كان نوع ذلك التمثیل الأشخاص الذین یساف.2

؛)أو إداریا أو سیاسیا أو ریاضیاعلمیا (
یسافرون لأسباب تتعلق بأعمالهم؛أرباب العمل الذین.3
. ساعة24لات بحریة حتى لو كانت فترة إقامتهم أقل من الأشخاص الذین یسافرون في رح.4

ان إقامته الأصلي إلى ائح هو أي شخص ینتقل من مكالسأن من خلال التعاریف السابقة نستخلص 
الترفیه أو العلاج أو لأسباب :لأحد الأسباب التالیةساعة 24مكان آخر یقیم فیه لفترة لا تقل عن 

حضور الاجتماعات ؛ الأشخاص الذین یسافرون في رحلات بحریة؛ لأسباب تتعلق بأعمالهم؛ عائلیة
. أو ما إلى ذلكوتمثیل بلادهم أیا كان نوع التمثیل

: السمات الشخصیة للسائح.2.1.2
2:قرار الشراء یعتمد بالدرجة الأساس على السمات الشخصیة للسائح المتمثلة في الآتي

والأهداف دور م حیث تلعب الحاجاتدود التعلنقطة الانطلاق الأولى لحــل إن الدوافع تشك:عالدواف.1
محددة قصد ود بدورها إلى السلوك المقصود، والسلوك المقصود هو التوجه إلى جهةالمنبه والتي تقـ
ع السائح للانتقال إلى بلد سیاحي غیر بلده الأصلي كأن لتي تدفع هي بواعث السفر اوبما أن الدواف

إلخ؛....تكون دوافع ثقافیة أو حضاریة أو دینیة

. 26: ، ص2008دار زھران، الأردن، ،صناعة السیاحة، ماھر عبد العزیز توفیق1
. 284-282:ص، ص2006الطبعة الثانیة، مؤسسة الوراق، الأردن، ،أصول صناعة السیاحةحمید عبد النبي الطائي، 2
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هي حالة حصول السائح أو اكتسابه للمعرفة والمعلومات التي یحتاجها عن البلد السیاحي أو :علمالت.2
ات القدیمة والتي على أثرها تتعد لمعلومتعدیل اوالرحلة السیاحیة وبالتالي إضافة معلومات جدیدة أ

لأنماط السلوكیة تجاه جهة القصد؛المواقف وا
ة بالنفس من قبل السائح وهذه تظهر أیضا على درجة الثقـقف یعتمد ـد المو إن تحدی: الثقة بالنفس.3

ذ قرار الشراء؛بشكل جلي عندما یكون السائح قد حصل على معلومات وبیانات كافیة تؤهله لاتخا
ة للبلد السیاحي أو المنطقـ(Regular visitor)م ول السائح إلى زائر منتظـیتحـ:التجربة السابقة.4

ه لتكرار الزیارة التي تدفعات وهي التجربة الإیجابیة ابقة للخدمتجربته السلالسیاحیة أو الفندق وذلك 
؛نه یحدث العكسبقة سلبیة فإمرة ثانیة وثالثة لجهة القصد أما إذا كانت التجربة السا

ن الخدمة یصبح السائح مدركا للخدمة السیاحیة عندما تتولد لدیه القناعة التامة بأ:ي والإدراكالوع.5
مقابلة أو تخطي: ن جودة الخدمة تعرف بأنهاتوقعاته، وعلیه فإعلیها كانت ضمنالتي حصل 

ه السائح لتحدید مستوى الوعي ار الذي یستخدمــات الزبون ولذلك فإن هذا التعریف هو المعیتوقع
ات اختیار عملی: علـى أنهیعرف ة فالإدراك من الناحیة العلمیدراك لدیه بالتالي تحدید الموقف، والإ

ق الحواس، وإعطاء هذا المنبه نظیم وتفسیر للمنبه أو للمعلومـات أو الإشارات التي تردنا عن طریتو 
رة واضحة تمیزه عن باقي الأشیاء؛معنى ووضعه في صو 

اح اتجاه جهة المیول الإیجابیة والسلبیة للسیـر و البواعث الداخلیة التي تعبر عن المشاعهي: المواقف.6
سیاحة وسفر محلیة أو ي أو وكالةة تجاریة لفندق عالمأو علاممحددي ة أو بلد سیاحینقصد مع
فر أم لا وهذا لا یتم تحدید توفر النیة للسات اسة هذه المواقف أو الاتجاهلخ وعلى أثر در ا...عالمیة 

. یمكن معرفته إلا من خلال توجیه الأسئلة ذات العلاقة بالرحلة السیاحیة إلى السائح نفسه
:حین للسیاحة والسفردوافع السائ.3.1.2
هم للقیام برحلة معینة إلى مكان ما في أرجاء هذا العالم حیث وع الأسباب التي تدفع الناس وتحفز تتن

وتتمثل هذه .والدافعیة حیث تؤثر على قرارات السفریختلف سلوكهم ورغباتهم حسب المواقف والإدراكات
1:الدوافع فیما یلي

المؤتمرات والندوات :العمل، فعلى سبیل المثالع التي تخصالدواف: بالعملة دوافع خاص.1
؛التعرف على السوق وكذلك الدوافع المهنیة،المعارض،الأعماللاجرعمل عقود ،اعاتوالاجتم

:، ص2008، الطبعة الأولى، مكتبة الأنجلو المصریة، القاھرة، التسویق والمبیعات في صناعة السیاحة والفنادقسامي عبد القادر سعید، 1
43.
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إلى الشعور ة العملاء والأشخاص ة بحاجة هي الدوافع الخاصع الاجتماعیالدواف:دوافع اجتماعیة.2
؛التظاهر والمكانة الاجتماعیةحبب

؛یةالأصدقاء والجذور العائلیة والعرقعلى سبیل المثال لزیارة الأهل و :دوافع خاصة بالعرق والعائلات.3
الأماكن التي یتوافر فیها العلاجالذهاب إلى ع الصحیة هيالدواف:الدوافع التي تخص الصحة.4

والهدوء والطقس الجاف مامالاستجـر فیها التي یتوافبیع المیاه المعدنیة والكبریتیة والأماكن التي بها ینا
؛ولعلاج الحالات المختلفة سواء كانت جراحیة أو نفسیة

الدوافع الریاضیة تهتم بممارسة الریاضة بجمیع أنواعها وكذلك الابتعاد عن :الدوافع الریاضیة.5
؛بجمیع أنواعها سواء كانت الذهنیة أو البدنیة وتجدید الأنشطةالأعمال الروتنیة والبحث عن الراحة 

الدوافع ورغبات الأفراد في معرفة ما هو جدید من الثقافة والعلم :ع التي تخص التعلیم والثقافــةالدواف.6
؛معرفة ثقافات الشعوبو 

ـة مثل مكة المكرمة، القدس والفاتیكان، وكذلك فع الحج إلى الأماكن المقدسر بداالسفـ: دوافع دینیة.7
ع الحسیني في القاهرة أو زیارة مرقد ة الصحابة أو الجامالدینیة المشهورة مثل أضرحزیارة الأماكن 

الإمام عبد القادر الكیلاني في بغداد أو زیارة مرقد الإمام علي كرم االله وجهه في النجف 
1.الخ...وكربلاء

: الدوافع السیاحیةالتالي یبینوالرسم التوضیحي 
الدوافع السیاحیة) : 1. 2( الشكل رقم 

، 2007، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، عمان، فن إدارة الفنادق و النشاط السیاحي،ويمنیر عبزید:المصدر
.176ص

.173: ، صمرجع سبق ذكرهزید منیر عبوي، 1

دوافع استجمامدوافع ثقافیةع دینیـــةفدوا

الصحیةدوافع

دوافع أخرى اقتصادیةدوافع  دوافع ریاضیة

ة ـالسیاح
والسفر

العرقیةدوافع
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:معیقات السفر عند السائح.4.1.2
1:ؤثر على السفر لدى السائح ما یليومن أهم المعیقات التي ت

من الفراغوتعتبر عملیة زیادة، السفربي لكن لا یسمح لهم یوجد أناس لدیهم وقـت كاف: تالوقـ.1
ة الفرصة ـون بالسفر عند إتاحن العالم الذین یرغبــمن سكـا%45محفزات السفر بالنسبة لأكثر من 

علاقة طردیة أي زیادة أوقـات الفراغ تعني ویمكن القول أن العلاقة بین الوقت والسیاحة هيلهم
دة لتمضیة هذا الوقت؛ن وسیلة جدیال كبیر لدى الفرد بالبحث عاحتم

ة والاستجمام یكون الطلب على السفر أكثر مرونة خاصة لأغراض المتع:ة للسفرالأموال المخصص.2
تنافس مع منتجات رفاهیة أخرى وهو یتأثر بالعوامل الاقتصادیة، مثلا الكساد یعد المنتج السیاحي یو 

من أعداء صناعة السیاحة اللدودین، وعندما ینتهي الكساد فان حالة السیاحة لا تعود إلى طبیعتها 
ولا من ا مقبالجماعیة المتكاملة تمثل نوعـالرحلات إن . إلا بعد مرور فترة زمنیة لیست بالقصیرة

من الشروط المسهلة لعملیة یعد واحداوال المخصصة للسفرع إلا أن توفر الأماح للجمیلسفر المتا
؛السفر نفسها

سائح، وكونها تحفز على ا تكون الصحة سیئة لدى المن السفر عندموتشمل كونها تحد: الصحة.3
تصبح ممتازة؛لدعم لتبقى جیدة بل ا تكون الصحة جیدة وتحتاج إلى المزید من االسفر عندم

وة على سلوك السائح، وتقسم دورة حیاة الأسرة إلى قتعتبر من أكثر المصادر:دورة حیاة الأسرة.4
طبیعة إن. مرحلة ما قبل الزواج وفترة الزواج الحدیث والفترات التالیة للزواج، وفترة الكبر بدون أولاد

ي دورة حیاته باختلاف عمره، أو المرحلة فتختلف ) السائح( ات السیاحیة التي یشتریها المستهلك الخدمـ
كأن یكون مستقلا أو مسیرا من قبل زوجته أو الزوجة مسیرها زوجها أو أبناؤها أو أو دوره في الأسرة 

. والدیها وهكذا
: سلوك السائحدراسة.2.2

ته سنقوم بعرض مفاهیم حول سلوك السائح والتعرف على أهم خصائصه والأسباب التي أدت إلى دراس
.وكذلك الاطلاع على أهم أنواعه

.  115،116: ، ص ص2009الطبعة الأولى، دار الرایة، عمان، ،مكاتب وشركات وكالات السیاحة والسفرإدارة،عصام حسن السعدي1
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: مفهوم سلوك السائح.1.2.2
إذ یقصد .قبل التطرق إلى تعریف سلوك السائح سوف نتطرق إلى تعریف السلوك، سلوك المستهلك

أي من "التي تأثر علیه من الخارج) یراتالتغ(كل ما یصدر عن الفرد من استجابات للمنبهات ":بالسلوك
السلوك "میلر"ولقد عرف . "أي التغیرات العضویة التي تحدث في حالة الجوع مثلا"ومن الداخل "البیئة

أي استجابة أو نشاط «: كما عرفه أیضا بأنه»أي شيء یقوله ویفعله أو یفكر فیه«: بشكل عام بأنه
من هذه التعاریف نجد أن ما یقوم به الفرد یومیا هو بمثابة 1.»وظ أو غیر ملحـوظ یقوم به الفردحمل

. السلوك
یقصد بسلوك المستهلك كل الأنشطة والخطوات التي التي یقوم بها «: أما سلوك المستهلك فهو

Molinaوعرف2.»المستهلك عند اختیار وشراء واستخدام المنتجات لإشباع حاجاته ورغباته المتعددة 
من ثم ا الأفراد في تخطیط وشراء المنتج و هالتصرفـات والأفعال التي یسلك«:ى أنهسلوك المستهلك عل

راء أو حث عن شـرف الذي یبرزه المستهلك في البــالتصـذلك «:كما عرف أیضا بأنه3.»استهلاكه 
أو حاجاتـه لخدمات أو الأفكار أو الخبـرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباتـه أو رغباتهــااستخدام السلع أو ا

4.»ـا وحسب الإمكانیات الشرائیة المتاحةأو حاجاته

حیة حیث یكون و كل سلوك لمستهلك الخدمات السیاسلوك السائح ه«:بینما سلوك السائح فقد عرف
، فلا نستطیع تصور سلوك بدون هدف على أنه موجه لتحقیق أهداف معینة، وعرف وراءه سبب أو دوافع

5.»واضح

عبارة عن أقوال وأفعال وأفكار السائح التي لها تأثیر في اقتناء السائح بأنهوك السائح سلیمكن تعریف 
.للخدمات السیاحیة

6:یمكن تلخیصها فیما یليبالنسبة للمؤسسة السیاحیةأهمیة وفوائدولدراسة سلوك السائح

خدماتها بشكل یضمن ح ومعرفة حاجاته ورغباته یساعد المؤسسة على تقدیم إن دراسة سلوك السائ.1
ـود إلى رفع حجم مر الذي یؤدي إلى ازدیاد معـدلات الإقبال علیها وهو ما یققبولها لدى السیاح، الأ

ول ویحیط لمؤسسة على درایة وفهم بما یجفكلما كانت ا. أرباحها مما یمكنها من البقاء والاستمرار

. 50: ، ص2007، الطبعة الأولى، دار الدنیا، مصر، السلوك، محمد الصیرفي1
.48:ص،2009، المكتبة العصریة، مصر،التسویق مدخل التحلیل المتكاملأحمد محمد نعیم، 2
.18:، ص2007، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار المناھجسلوك المستھلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، 3
. 12: ، ص2004، الأردن، دار وائل،، الطبعة الرابعةسلوك المستھلك مدخل استراتیجي، محمد إبراھیم عبیدات4
مذكرة لنیل شھادة ،"دراسة حالة مجموعة من الفنادق لولایة مستناغم-وتأثیرھا على سلوكاحیة الفندقیة الخدمات السی"،مساوي مباركة5

.157: ، ص2012الماجستیر تخصص تسویق دولي، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة مستغانم، 
، مذكرة مكملة "دراسة حالة فندق الزیانیین بمدینة تلمسان–ت السیاحیة أھمیة المزیج التسویقي في ترقیة الخدما"فؤاد حاج عبد القادر،6

.116،117: ص ص،2010تلمسان، وم التسییر، جامعةلنیل شھادة الماجیستر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعل
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ق أهدافها رغباتهم لتحقیو اجاتهماب منهم لخدمتهم وإشباع حبمستهلكها، كانت أقدر على الاقتر 
وأهدافهم على حد سواء؛

لعملیة اي ى فكرة أن المستهلك هو نقطة البدایة والنهائیة فإن المفهوم التسویقي الحدیث یقوم عل.2
ـورها مع مرور فشلها وقصأثبتـــث) الإنتاجیة والبیعیة(ة الفلسفات التسویقیة السابقإذ أن التسویقیة 

ة المنتجات وطریقة مستهلك وتركیزها على طبیعات السلوك وتصرفـإهمالها دراسة وهذا بسبب الزمن
ع الصمود والمنافسة لعدید من المنظمات التي تبنت هاته الفلسفات لم تستط، حیث أن اا فقطبیعهـ

على با والمتمثـــل أساسا في دراسة سلوك المستهلك لذا یجـبین أسواقهـبسبب غیاب الرابط بینها و 
لك ل سلوك المستهة تبنى على أساس تحلیـق أنشطة تسویقیالراغبة في النجاح أن تسعى لخلالمؤسسة 

أهدافها خصوصا على المدى الطویل؛ل یخدم مصالح المؤسسة ویحققلاءم وتتكیف معه بشكـتت
ق ـح قد یفـرض على المؤسسة اكتشاف فرص تسویقیة جدیدة، وهذا عن طریة سلوك السائإن دراسـ.3

ات غیر المشبعة والحدیثة لدى المستهلكین والاستثمار فیها بشكل یساعد البحث عن الحاجات والرغبـ
سوقیة وهو ما یضمن نموها المنظمة على تنویع منتجاتها لرفع قدرتها التنافسیة وزیادة حصتها ال

وتوسعها؛
التسعیریة، إذ أن ها سم سیاستـد المنظمة على ر ة قدراته الشرائیة یساعـن دراسة سلـوك السائح ومعرفـإ.4

انیتهم ي حدود إمكـات مستهلكیها فـدیم سلع وخدمات تشبـع رغبي تستطیع تقة هي التالمؤسسـة الناجح
الشرائیة؛

لال معرفة أذواق ن خإن دراسـة سلوك المستهلك یساعـد المؤسسـة في رسم سیاستهـا الترویجیة، فم.5
ترویجي مناسب بهدف التأثیر علیهم؛بتحدید مزیج وتفضیلات السیاح تقوم الإدارة التسویقیة 

إن دراسة سلوك السائـح تمكن المؤسسة من تحلیل أسواقها وتحدید الفضاءات المستهدفة، كما .6
ر الذي یقودها إلى المعرفة دى مستهلكیها، الأمـعادات ودوافع الشراء بدقة لتساعدها على دراسة

یشتري، وما هي العوامل والظروف التي تؤثر على الدقیقة من هو مستهلكها وكیف ومتى ولماذا
.سلوكه وعلى قراره الشرائي

: خصائص سلوك السائح.2.2.2
ح عن طریق المفاهیم المرتبطة بالخصائص والممیزات العامة للسلوك الإنساني ن أن نفهم سلوك السائیمك

1:والتي من أهمها نذكر ما یلي

.164: ، صمرجع سبق ذكره، مساوي مباركة1
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مسبب ولا یظهـر من فراغ، حیث لابد أن یكون وراء كل سلوك سببا أو أي أنه:نتیجة لشيءأنه .1
غرض وفي كلا الحالتین یتم السلوك؛باعثا على السلوك، وقد یرتبط السبب بالهدف وقد یرتبط بال

أنه یسعى لتحقیق هدف أو إشباع حاجة فالإنسان لا یتصرف بمعنى:يسلوك هـادف أو غائأنه.2
ن الهدف تجابة التي تبدو لنا وبشكل عام فإشكال السلوك أو الاساط أو أأنمهدف مهما كانت دون 

اجاته اع حلال إشبن خام لشخصیته مـرد هو تحقیق التوازن العلـوك الفــب علیه سالذي یترتالرئیسي 
وتهدئة دوافعه أو تسكینها؛

المواقف التي تواجهه؛ـق مع فــه التواى یمكنظهر السلوك بصـورة متعددة حتی:وعنه سلوك متنأ. 3
ذلك سلوك مدفوع، أي كرض و رض معین فكل هدف له غالسلوك محكوم بغــ:وك غرضينه سلأ.4
دى الشخص المعني، وكلما ازدادت نه یحكم الدوافع أو دوافع معینة، ومرتبط بحالة ذاتیة أو بحاجة لأ
حا ا ملفتبرز على شكل دافعة الحاجةفیه مقاومــبى الحد الذي یصعـه الحاجة ازداد الدافع إلتاه

یجعله یسلك سلوكا محددا؛ 
ـوك یتعدل ویتبدل تبعا للظروف والمواقف المختلفة، السل:والتعدیلـزسلوك مرن قابل للحفأنه .5

روف البیئیة لك طبقا لاختلاف مقومات الشخصیة والظـر وذنسبیة من شخص إلى آخةنـعلما أن المرو 
ما یتأثر بالعوامل والمؤثرات غیر المقصودة التي تتولد من حوله في بیئته ـرد بقدر المحیطة بها، فالف
ه وسلوكیاته وقناعاته وخبراته حولها بقدر ما یتأثر ا ویعمل على تعدیل استجاباتـالعامة، فیتأثر به

هلوكیاتر سى تعدیل أو تغییـل علث ودوافع تعمالتي تستهــدف إثارة بواعلمقصودةبالعوامل والمؤثرات ا
.ـل تزویده بسلوكیات وخبرات تتلاءم مع واقعهجواستجاباته أو من أ

: أسباب دراسة سلوك السائح.3.2.2
1:تقوم دراسة السائح على عدد من الأسباب المهمة هي

ة من التصرفات أو السلوك البشري، مما ة النهائیة لمجموعـي للشراء هو المحصلر القرار النهائیعتب. 1
:التسویق دراسة وتحلیل هدا السلوك الذي یتضمن عددا من المراحل هيیتطلب من خبراء 
یهدف الإنسان إلى إشباع الحاجات :الإحساس بالحاجة إلى القیام بنشاط سیاحي

لك من الحاجات إلى غیر ذـات النفسیة كالمتعة والترفیه والثقافة،یة كالأكل والشراب والحاجالماد
ع المستهلكین؛ي تخضع لرغبات ودوافالمختلفة الت

.115-113: صص ، 2010دار الإعصار، عمان، ، ، الطبعة الأولىإدارة التسویق السیاحي، الحدیدإبراھیم إسماعیل 1
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ة فترة أطول رق الاستعداد للرحلـة السیاحیة الدولیتغیس:ة السیاحیةستعـداد للقیام بالرحلالإ
شراء ذ قرار داد لاتخاستعـلك فإن الإحلات السیاحیة الداخلیة دائما، لذفي تفكیر المستهلك من الر 

أخذ فترة أطول من الرحلة المحلیة؛برنامج سیاحي لزیارة دولة أخرى ی
ـرار الشراء ه المرحلة من أهم مراحل اتخاذ قــتعتبر هذ:ج سیاحيبرنامـرار بشراء اتخاذ ق

لأنها تقوم على الموازنة بین موارد المستهلك المالیة المحدودة وبین دوافعه ورغباته الكثیرة 
مما تؤثر على قرار الشراء الذي یتخذه لزیارة دولة أو منطقة سیاحیة دون أخرى، المتنوعة،

:ا القرار عدد من العوامل أهمهاویؤثر على هذ
معین؛الرغبة أو الحاجة لتحقیق هدف- 
لخدمة السیاحیة في منطقة الزیارة؛مستوى ا- 
القدرة المالیة لدى السائح؛- 
الأسعار السائدة في بلد الزیارة؛مستوى- 
.الوقت المحدد للقیام بالرحلة السیاحیة- 

ــر من ار مستمـاج هذه المرحلـة إلى تیحتت:ارةالزید شعـور المستهلك السیاحي بعـ
لكین ات والمعلومات الواردة إلى منتجي السلعة السیاحیة، لكي توضح درجة إشباع المستهالبیانـ

السیاحیة المقدمة لهــم، مما یساعد ــوى الخدمات والتسهیلات ة، ومستومدى رضائهم عن الرحلـ
.على تطویر المنتج السیاحي بصفة دائمة والتأثیر في قرارات الشراء بالنسبة لهم مستقبلا

ه وتقدمه من الأنشطة هو العنصـر الحاسم والمؤثر في نجاحر العنصر البشري في أي نشاطیعتب. 2
نتج السیاحي ى البشریة سواء فیما یتعلق بالمو یتمیز باعتماده الأساسي على القوالنشاط السیاحي نشاط

ر من ، لذلك أصبحت دراسة هذا العنص)ین أو السائحینالمشتـــــرین أو المستهلك(ة للعملاء نفسه أو بالنسب
شاط التسویقي في أي منشاة سیاحیة؛جانب لرجال التسویق مطلبا مهما، یتوقف علیه نجاح الن

ثر كبیر في التسویق في مختلف دول العـالم أـرت في مجال التي ظهلقد كـانت الاتجاهات الحدیثة .3
وك لقرارات الشــراء وتداخل عدد كبیر من العــوامل فیها لتفسیـر السلـاذج التحلیلیة ـور كثیر من النمظه

ا ا السلوك أهمیتها باعتبارها اتجاهفرد، وتحلیل دوافعه واتجاهاته وبذلك استمدت دراسة هذالاستهلاكي لل
رك الرئیسي للقرارات الشرائیة ماع والاقتصاد، للوصـول إلى المحوالاجتـاء النفسه علمحدیثا ساهم فی

.والأهداف التسویقیة في المجال السیاحي
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: سلوك السائحأنواع4.2.2
لك على حسب رؤیة من حقول المعرفة كثیرة ومتعددة وذات الإنسان كغیرها إن أنواع سلوكیات وتصرفـ

ظهرت كل باحث وأهدافه أو كل مدرسة من مدارس السلوك الإنساني وأهدافها وكذلك الفترة الزمنیة التي 
1:لك سوف نلقي الضوء على أهم أنواع سلوك المستهلك وهيفیها تلك الآراء والأفكار لذ

:وهنا تنقسم سلوكیات وتصرفات الأفراد إلى:حسب شكل السلوك.1
 رة والتي یمكن ملاحظتها من ـرفات والفعال الظاهــتلك التصـوك الظاهر هوفالسل:ك ظاهرسلو

الخ؛...كل والشرب، الشراء والبیعالنوم والأ: الخارج مثل
ه هدته بشكل مباشر بل الاستدلال علیأما السلوك الباطن فلا یمكن مشا: سلوك باطن أو مستقر

السلوك ة على صرفات الأفراد الظاهرة وأمثلمن خلال ملاحظة الأوجه المختلفة لسلوك وت
.الإدراك، التصور والتخیلر، التأمل،التفكیـ: الباطني

:ویقسم إلى:حسب طبیعة السلوك.2
وهو السلوك الذي غالبا ما یصاحب الإنسان منذ میلاده ومن دون الحاجة إلى تعلم :سلوك فطري

یلاد للعمل مند وقت مبكر أثر المه التصرفات یكون على استعدادهذأو تدریب، وبعض دوافع
كما هو الحال في بكاء الطفل؛

ة مثل القراءة تعلم أو التدریب المختلفـو السلوك الذي یتعلمه الفــرد بوسائل الوه:وك مكتسبسل
.الكتابة، السباحة

: ویقسم إلى:حسب العدد.3
مواقف خلال ساعات حیاته ه من ق بالفرد وما یتعرض لــو السلـوك الذي یتعله:وك الفرديالسل

؛الیومیة المختلفة
هو السلـوك الذي یخص مجموعة من الأفراد، ولیس فردا واحدا، فهو إذن یمثل :يالسلوك الجماع

ـراد الجماعة التي ینتمي لها في المنزل أو المدرسة أو فرد بغیره من الأفـــراد، كأفعلاقة ال
.الخ...النادي

اره ة باعتبـجدیدة أو مستحدثون سلوك الفرد حالةیكبموجب هذا المعیار قد :حسب حداثة السلوك.4
یحدث لأول مرة، وقد یكون سلوكا مكررا ومعادا بصورة تكون طبق الأصل أو مقاربة لما سبقه من 

.تصرفات وأفعال

.160،161: صص ، مرجع سبق ذكرهمساوي مباركة، 1
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: تحلیل سلوك السائح.2.3
وماهي العوامل سنقوم بتحلیل سلوك السائح حیث سنقوم بالتعرف على مراحل هذا السلوك وكیف ینشأ 

.ج المفسرة لهذا السلوكمؤثرة فیه والتعرف على أهم النماذال
: مراحل سلوك السائح.1.3.2

لوك الذهني والسون قد مر بمراحل مختلفة من التفكیر ا یتخذ قراره للقیام برحلـة سیاحیة یكـالسائح حینم
1:یمكن شرحها فیما یليو الإداري 

مرحلة الاستقرار:المرحلة الأولى.1
ل نحو الاستقرار في رة سیاحیة إلى منطقة ما والمیـد بهذه المرحلة عدم اتجاه السائح إلى القیام بزیایقص

إلى السلع ةلى الرحلة تتعادل مع الحاجة إأن درجة الحاج، أي ةالذي یقیم فیه بصفة دائمن ـاالمك
.أن المنافع المحققة في الحالتین تكون متساویةوالمستلزمات الأخرى، و 

ل السلعة السیاحیة عن السلعة المادیة  یتفضل المؤدیة إلىكي العوامح الاستهلاویؤثر في قرار السائ
السیاحي التي لجذب ، هذه إلى جانب عناصر اعیةویدخل في هذه العوامل تلك المؤثرات النفسیة والاجتما

د على یعتموم به الأجهزة السیاحیة التي قـ، كذلك الجهد التسویقي الذي تج السیاحيـتتوافـر في المنت
ي بواسطة رجال المبیعات السیاحیة مما ع والرغبات مثل البیع الشخصل التنشیطیة المحركة للدوافالوسائـ

. یحفز السائحین في التعاقد على شراء البرامج السیاحیة
مرحلة الإثارة : لمرحلة الثانیةا.2

تأتي هذه المرحلة بعد استخدام مختلف العوامل المؤثرة في نفسیة السائحین والتي یمكن التعبیر عنها 
عملیا بالجهود التنظیمیة والطبیعیة التي تثیر الدوافع والاهتمامات المختلفة لدى السائح للقیام برحلة 

، وتعتمد الأجهزة هذه الدوافعجات والرغبات التي نشأت عنها سیاحیة إلى منطقة ما بهدف إشباع الحا
والشركات السیاحیة لتحقیق هذا الهدف السیاحي في أي دولة على مختلف الوسائل التنشیطیة مثل 

ح وبأشكال متعددة جذابة تثیر الرغبة والفضول لدى السائلدعائیة التي تصدرها بلغات مختلفةالنشرات ا
وعة إلى الإعلان المرئي كالإعلانات التلفزیونیة والمسمبالإضافة ، هذه والمعنویةوتنبه حواسه المادیة 

داعیة والمقروءة مثل الإعلانات الصحفیة وما شابه ذلك من وسائل أخرى كالملصقاتكالإعلانات الإ
في والأفلام السیاحیة الدعائیة إلى غیر ذلك من الوسائل التي تركز على أهمیة السیاحة ودورها الكبیر

.حیاة كل إنسان

.123- 121: صص ، مرجع سبق ذكرهإبراھیم إسماعیل الحدید،1
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مرحلة البحث والدراسة:المرحلة الثالثة.3
تي تساهم جل البحث عن الوسائل المختلفة الالجهود التي یقوم بها السائح من أتتضمن هذه المرحلة 
ع ، ومن أجل ذلك یقوم بتجمیام برحلة سیاحیةـخلال القیه النفسیة والمادیة من في إشباع رغباتـه وحاجاتـ

ن أو ـرة أو المستهدفة من شركات الطیراة المنتظوالبیانات اللازمـة عن هذه الرحلة السیاحیـمعلومات ال
ـارج، أو من المعارف ء السیاحیین في الخلاالمحلیة أو الأجنبیة من الوكـالات السیاحیة الشركات والوك

التي دراسة هذه البیاناتوم السائح بة، ثم یقـیام بمثل هذه الرحلات السیاحیوالأصدقاء الذین سبق لهم الق
ا والتي تتناسب ة التي یرغبهــب البرامـج السیاحل إلى أنسو ا السابقة، وذلك للوصتحصل علیها من مصادره

. مع أهدافه ورغباته وقدراته المالیة وظروفه الاجتماعیة المرتبطة بعمله وغیرها
مرحلة المقارنة بین البدائل: المرحلة الرابعة.4

المرحلــة تقییم البرامج السیاحیة المتاحة من حیث حجم الاستفادة والمنافع المادیة والمعنویة یتم في هذه 
المترتبة علیها مقارنة بنفقاتها وتكلفتها المادیة، ثم یقوم السائح بعد هذا التقییم الموضوعي للبدائل

النواحي، وتسمى هذه لفمختـن لسیاحي الأنسب له مـج االمختلفـة بعمل مقارنة بینهـا، لتحدید البرنام
. ي معینني لاتخاذ قرار بشراء برنامج سیاحة بمرحلة القرار أي الاستقرار الذهالمرحل

مرحلة اتخاذ القرار النهائي:المرحلة الخامسة.5
نه یقوم بالإفصاح قیام برحلة سیاحیة إلى دولة ما فإبعد أن یستقر السائح ذهنیا على قرار معین وهو ال

، وذلك باتخاذ القرار الفعلي لشراء البرنامج السیاحي وما یرتبط به القرار الذهني الذي استقر علیها عن هذ
كة أو المكتب السیاحي للتعاقد ـر إلى الوكیل السیاحي أو الشـ، حیث یقوم السائح بالذهاب ن إجراءاتمـ

لشخصیة احتیاجاته اعد تجهیزوالاستعداد للقیام بها في الـوقت المحدد لها بة السیاحیة على شراء الرحل
. ل المختلفة المحددة لقرار السائح، وبانتهاء هذه المرحلة التي تنتهي المراحالتي سوف یحتاج إلیها

:)السائح(نماذج تفسیر سلوك المستهلك .2.3.2
:همهاج حاولت تفسیر سلوك المستهلك من أتوجد عدة نماذ

وك المستهلك في مجال اختیار العلامة التجاریة التي دم لوصف سلیستخ:نموذج هاورد وشیت.1
السوق، وكذلك یشمل هذا یفضلها عندما تتوفر أمامه مجموعة من العلامات التجاریة المنافسة في 

:وذجالنم
:لالمتغیـرات الخارجیة وتتمث

.الطبقة الاجتماعیة- 5.                               الوضع المالي-1
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.متغیرات شخصیة- 6.                               ضغط الوقت-2
. أهمیة الشراء- 7.                                      التنظیم-3
. الثقافة-4

: المدخلات وتتمثل
.العلامات التجاریة الممیزة-1
. الجاهزیةلسعر والخصائص الممیزة والخدمة و الأهمیة المالیة من الجودة وا-2
.ة الاجتماعیةالبیئ-3

:المخرجات وتشمل
.المواقف- 4.               السلوك الشرائي-1
. الانتباه- 5.البنیة-2
.الاستیعاب- 3

:المتغیرات الوسیطیة وتشمل 
.الرضا-1
. القاعدة الإدراكیة -2
.حساسیة المعلومات-3

ن فرعیین فرع یوضح ف من حقلیـمن نموذج یتألـون یتك:نموذج نیقوسیا لتفسیر سلوك السائح.2
ث وتقییم الغایات، یوضح سمات المستهلك، وأیضـا یتكون من عملیة البحـسمات الشركة والثاني

. وعملیة الشراء التي تنتج عن السلوك للشراء وتخزین المعلومات
في مستویات واسع ح ل تفسیر السلـوك للسائویشمـ:نموذج مایو وجارفز لتفسیر سلوك المستهلك.3

قرار الواسع حیث یؤثر على اذ التخم هذا النموذج وصف دقیق لعملیات إــد، ویقومحدد وروتیني
. كة لمرحلة من البحث عن المعلوماتتخاذ القرار للسفر ویتصف بالحاجة المدر عملیة إ

م، التعلیكالعمر(ویشمل على معلومـات خاصة بالسائح:حوذج ماتیون وول لتفسیر سلوك السائنم.4
لات هنیة المتكونة حول التسهیكالصورة الذ(بالسفري، والوع)الخبرات السابقةدخل المواقف،

، وفترة الرحلة والمخاطرة افةكالمس(ات الرحلة كذلك یشمل سم، )ـات القصدوالخدمات لمقدمة من جهـ
1).المدركة حول المنطقة المزارة

.111،112:ص ص ،مرجع سبق ذكرهعصام حسن السعیدي، 1
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ك اولات التي استهدفت فهم سلو ى المحـوذج من أولالنمر هذا یعتب: ، كرامبون وروتفیلدنموذج وهاب.5
ن وروتفیلد المستهلك كإنسان یسعى إلى تحقیق غـرض معین اب وكرامبو الشراء السیاحي، لقد قدم وه

: وكالآتيه الشرائي في إطار قراءة قرار الشراءكما صوروا سلوكة الشـــراء،من عملی
.لا وجود لعائد ملموس على الاستثمار- 
.مصروفات كبیرة نسبة للدخل المحصل-
.إن الشراء لیس تلقائیا أو نزویا-
.دخار وتخطیط مسبقالمصروفات أو الإنفاق ینطوي على إن إ-

لقد قدم هؤلاء الباحثون نموذجا لعملیة اتخاذ القرار یعتمد على النماذج الكبیرة الرائدة لسلوك
.المستهلك

راسخة بأن صیاغة نموذج خاص بعملیة قرار السفر لیس مجرد بقناعةیرى شمول :نموذج شمول.6
وذج ، إن نمدة كبیرة لصنع قرار السفننا ذا فائوذج تكمن في كونه معیـلأن قیمة هذا النمارسة نظریة مم

ـول یستند نموذج شمـانیقوسیا لسلوك المستهلك، كموذج من نموذج هوارد وشیت ونمـشمول یستند إلى كل
رجتماعیة لسلوك المسافـوإ كمحددات شخصیةع والرغبات والحاجـات والتوقعات الدوافائه على في بن

وللنموذج أربعة د والخبرات السابقة، ومعیقات التكلفة والوقتة عن جهة القصالمتكونوالصورة الذهنیة 
ل ن القرار الحتمي النهائي مثهائي، وطبقا لشمول فإى القرار النا عللات كل منها یمارس ضغطمجا

: وهذه المجالات هياختیار جهة تنطوي على مراحل متتابعة أو مجالات 
خارجیة على شكل اتصالات وهذه تشتمل على منبهات؛ هات أو بواعث السفرمنب: المجال الأول

.، وتوصیات شخصیة وتجاریةترویجیة
افر على شكل رغبات السفر دد أهداف المسوهذه تح؛ محددات شخصیة واجتماعیة:المجال الثاني

. والتوقعات والمخاطر والموضوعیة والاجتهادیة المرتبطة بالسفر
افر المرتقب بمورد الخدمة، الصورة وهي تتضمن ثقة المس؛ المتغیرات الخارجیة:المجال الثالث

.الخبرة المكتسبة عن طریق التعلم، ومعیقات التكلفة والوقت،الذهنیة المتكونة عن جهة القصد
ـر على وهذه الخصائص تؤث؛خصائص وسمات الخدمة المقدمة في جهة القصد:المجال الرابع

مقتبس ) ـرالإشارات التي وردت حول السفباستثناء بعض(ـوذج ، إن هذا النمراء ونتائجهـقرار الش
شمول أنه غیر ومن المأخذ على نمــوذج) رة التي سبق التطرق إلیهان النماذج الرائدة الكبیأیضا م

أن تضمن آلیة التغذیة العكسیة ولا یتطرق إلى مدخلات المواقف والقیم، إلادینامیكي حیث لا ی
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ه الخواص وإن إن مثل هذ. ط الضوء على العدید من خواص اتخاذ قرار السفروذج شمول یسلنم
على هذه الخواص ن الأمثلة ي الطلب السیاحي، وما تؤثر ففریــــدة بحد ذاتها إلا أنهكانت غیر 

دم التأكد، ضرورة التخطیط رة وحالة عصورة الذهنیة المتكونة عن جهة القصد، مستوى المخاطال
1.ع المالي للمسافرالحصول على معلومات كاملة، والوضمسبقا للسفر، صعوبة

: العوامل المؤثرة على سلوك السائح.3.3.2
: توجد عدة عوامل تؤثر على سلوك السائح من أهمها

ــرات بالجوانب المتصلة بشخصیة السائح، حیث تعتبر ـط هذه المؤثترتب:ــرات الشخصیةالمؤث.1.3.3.2
2:من أهم العوامل المؤثرة في سلوكه وتتضمن ما یلي

ن السیاحیین التي تحرك المستهلكیــلدوافع لقد اهتم خبراء التسویق السیاحي وعلماء النفس با:عالدواف. 1
: خرى قسموا هذه الدوافع إلى الآتيعهم إلى تفضیل دولة دون أفوتد

یشعر بالسرور والامتنان عند ع التي تؤثر في نفسیة السائح وتجعلههي الدواف:دوافع عاطفیة
: ه برحلة سیاحیة مثلقیام

. بالسفر وزیارة عدد كبیر من الدولالتفاخر - 
. والفخر على باقي أفراد المجموعةالشعور بالامتیاز- 
. الاستمتاع بوقت الفراغ المتاح له- 
. ة في اللهو والتسلیةإشباع الرغب- 

ارتبطت هذه الدوافع بأسباب موضوعیة للقیام بالرحلة السیاحیة مثل:دوافع رشیدة:
. یرغب في زیارتها من مكان إقامتهقرب الدولة التي- 
. ارتفاع مستوى الخدمات السیاحیة المقدمة بها- 
. حینة عامة في الدولة المستقبلة للسائانخفاض الأسعار بصور - 
. تمتع الدولة بمقومات سیاحیة عدیدة غیر موجودة في دول أخرى كثیرة- 
حیة على إشباع ـمد على قدرة المنتج السیاحي أو السلعة السیااح التسویق السیاحي یعتلذلك فإن نج

. حاجات ورغبات السائحین المرتقبین

.143،144: صص ، مرجع سبق ذكره، التسویق السیاحي مدخل استراتیجيحمید عبد النبي الطائي، 1
.89،90: صص ، مرجع سبق ذكره، صبري عبد السمیع2
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، الشخصیة المؤثرة في سلوك السائحـثل الإدراك من وجهة النظر التسویقیة أحد العواملیم:الإدراك. 2
، طة بالسلعة السیاحیة التي یرغبهال الجوانب المرتبلسائح بكـمام اي على إلـار المبنلأنه یقوم على الاختی

ات السیاحیة الموجودة وما إلى ذلك من قومومستوى الخدمات والماري یود زیارتها والأسعـالتمثل الأماكن 
ى وي عل، والتي تحتالموجه إلیهتفصیلات كثیرة استطاع الحصول علیها من وسائل الدعایة والإعلان

المنتج السیاحي ، فكما كانت درجة الإدراك لدیه بأسئلةه من استفسارات و ور في ذهنا یدـات كثیرة لمـبإجا
.كبرمقصد السیاحي واتخذ قراره بسرعة أكبیرة ازدادت رغبته في زیارة ال

لسن كا(ـح التي تتأثر بشكل مباشر بالعوامل الدیموغرافیة یلعـب الاهتمام بشخصیة السائ:ةیالشخص. 3
ل یستجیبون لكل وسائم ، مما یجعلهـنـا في التأثیر فیهم ودفعهم إلى سلوك معیدورا مهم) الخ...والجنس

فسیة ، لأن فهم عادات وطباع ونلجوانب المختلفة المكونة للشخصیةم االتأثیر وإثارة الدوافع من خلال فهـ
ر لأنهم من خلال ي مهمة سهلة إلى حد كبیالتسویق لدى رجال التسویق السیاحـل مهمةتجعالسائحین 

هم الدعائیة والإعلانیة بما ـوا حملاتیستطیعوا أن یوجه، وانب المختلفة لشخصیة السائحینــإدراك هذه الج
ت ، وقد أوضحالحاجات والدوافع السیاحیة لدیهمع هذه الجوانب الشخصیة للتأثیر فیهم وإثارة م میتلائ

ن ذوي الشخصیات الهادئة المتزنة یمیلون إلى زیارة المناطــق یـبعض الدراسـات أن المستهلكین السیاحی
.دون عن زیارة المناطق السیاحیة الجدیدة التي تشبع رغباتهم ودوافعهمیة ویبتعــــحیة التقلیدالسیا

شاط مجموعة نه نجتماع إلى النشاط التسویقي على أینظر خبراء الا:ـرات الاجتماعیةالمؤث.2.3.3.2
العلمیة في ـات خصیة، فأوضحت بعض الدراســراد الشالأفــغوط الجماعات ورغبات من الأفراد متأثرین بض

كما ـيالفرد في سلوكه الإنساناقة الاجتماعیـة التي ینتمي إلیهماعي أو الطبهذا المجال أهمیة الدور الاجت
أوضحت هذه الدراسات أیضا أهمیة العوامل والمؤثرات الاجتماعیة في توجیه سلوك السائح والتأثیر فیه 

1:وأهمها

یندمج مع أفرادهـا وینتمي إلیها ة التي یعیش فیها و الجماعــطیع الفرد الانفصال عن لا یست:ةالجماعـ. 1
، وصداقات عى في كیان المجتمالتي تمثل الخلیة الأولرة ة ارتباطا وثیقا مثل الأسفیرتبط بتلك الجماعــ

أو الشارع ، وزملاء وأصدقاء الدراسة وأبناء الحي أو المنطقة ه منذ الصغرالطفولـة التي كونها مع أصدقائ
ا في سلوك ، فتصبح هذه الجماعات عاملا مؤثر تمي إلیها بحكم مهنته، أو وظیفتهل التي ینـعات العموجما

یة ترتبط ة على السائح قویا وفعالا لأن السلعة السیاحالسیاحي یصبح تأثیر الجماعــالالفرد، ففي المجـ
یاحیة عالم السومشاهدة المغبة في التنقل والسفر ـل شخصیة وغریزیة ناتجة عن الر ارتباطا كبیرا بعوام

إبراھیم إسماعیل الحدید، مرجع سبق ذكره، ص ص: 120،119. 1
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ـة ویزداد تأثیرها في الفرد فیقبل على الاشتراك معها في رحلات ة فیزداد نشـاط المجموعات السیاحیالجدید
. الأسرة أو الجامعة أو جهة العملسیاحیة جماعیة قد تنظمها

أو طبقات اتع من المجتمعات ینقسم إلى فئكل مجتم: )المستوى الاجتماعي(ةالطبقة الاجتماعی. 2
یة ع مثل الطبقة الغنما الأدبي والمعنوي في المجتا مكانتها وقوتهـا ووضعهة لكل منهاجتماعیة مختلف

ق ال التسوین مهمة رج، لذلك فإ)الشعبیة(والطبقة الفقیرة ) ازیةالبرجو (ة والطبقــة المتوسط) الأرستقراطیة(
م ورغباتهم السیاحیة ة ودراسة حاجاتهالاجتماعیت هذه الطبقام وتحدیدي یجب أن تنحصر في فهالسیاح

والمعتقدات المختلفـــة في مجتمعات الدول المصدرة . لعمل على تلبیة الحاجات والرغباتالمتنوعة وا
ــن خلال دراسة الجوانب ة الملائمة لها وذلك ماط السیاحیهذه الدیانـات والمعتقدات بالأنمئحین وارتباطللسا

رض لدى أفراد هذه المجتمعات بهدف إعداد الخدمات السیاحیة المناسبة وتهیئة العالدینیة والعقائدیة
، لذلك یجب أن توضع الدیانات ین من الدول الأخرىة الدینیة و مریدیها القادمالسیاحي لأنماط السیاحـ

.ــدات في الاعتبار عند التخطیط لأي نشاط تسویقي سیاحيوالمعتقـ
: تحقیق رضا وولاء السائح.4.3.2

:سنقوم أولا بالتطرق إلى تعریف كل من الرضا والولاء
بأنه مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین أداء المنتج المدرك وبین توقعات هذا الرضا یعرف 

یمكن القول بأن أن الرضا هو دالة للفرق بین الأداء والتوقعات وبالتاليأخرى یمكننا القول وبعبارة. الفرد
1:مستویات یمكن أن تتحقق وهي3هناك 

.السائح غیر راضي: التوقعات<الأداء . 1
.السائح راضي: التوقعات=الأداء . 2
.السائح یكون راضي وسعید للغایة: التوقعات>الأداء .3

2.یجابیة سابقةخبرة إي غالب الأحیان انطلاقا من یعرف على أنه توقع شراء علامة ما فبینما الولاء 

تهدف المؤسسات السیاحیة في المقام الأول إلى زیادة الإقبال على خدماتها التي تحقق رغبات 
للسائحین، تفصیلیة بالسلوكیات المتغیرةومتطلبات السائحین، لذلك من الضروري أن یكون لدینا معرفة
یة بتحلیل حاجات السیاح وبالتالي یمیزون وبالتالي هذا یجعل العاملون في مجال تسویق الخدمات السیاح

2005، ص: 123.  منشأة المعارف، الإسكندریة، فرید محمد الصحن، طارق طھ، إدارة التسویق في بیئة العولمة والأنثرنث، الطبعة الأولى، 1

:، الملتقى الدولي الرابع حولتسویق العلاقات من خلال الزبون مصدر المنافسة واكتساب میزة تنافسیة، حكیم بن جروة، محمد بن حوحو2
.  55: ، ص2011، جامعة ورقلة، الدول العربیةالمنافسة الإستراتیجیة التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في 
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كیف یمكن تحسین منتجاتهم لإشباع حاجات السیاح وموافاة رغباتهم، فقد أصبح تسویق كل من السلع 
والخدمات أكثر تعقیدا وتطورا، وإذا نجحنا في دراسة هذه الحاجات فإن مهمة إشباعها تصبح بسیطة ذلك 

ات وحاجات السائحین وما علینا إلا أن نقوم بتوصیل تلك بأننا عرفنا من خلال هذه التوقعات رغب
.الخدمات إلى حد توقعات السائحین سواء كان تعدیلات على خدمات موجودة أو إضافة خدمات جدیدة

والنتیجة النهائیة لهذه الجهود هو خلق نوع من الرباط العاطفي بین السائح والمنتج حیث أن تحقیق 
بسهولة في خلق هذا الارتباط وتنمیة نوع من الولاء والتقدیر، لأن ولاء هممستویات عالیة من الرضا تسا

1.السائح یعتبر شرط وضمان لبقائها واستمرارها

:لدراسات السابقة وفرضیات الدراسةا.2.4
ات السابقة في نفس الموضوع محل الدراسة وكذلك ـالدراسإلیهاج التي توصلت أهم النتائإدراجم ـسیت

.الفرضیاتسیتم تطویر نموذج الدراسة وصیاغة 
:السائحالدراسات الخاصة بجودة الخدمات السیاحیة وسلوك .1.4.2

. ض الدراسات السابقة لكل من جودة الخدمات السیاحیة وسلوك السائحـبعإدراجسیتم 
:الخدمات السیاحیةالخاصة بجودة الدراسات .1.1.4.2

إدراجودة الخدمات السیاحیة هي نوع خاص من أنواع جودة الخدمات وتدخل ضمنها سیتم ـنظرا لأن ج
. الدراسات السابقة لجودة الخدماتبعض

."ودة الخدمات السیاحیة كما یدركها السیاح في فلسطینـج"بعنوان 2010سنة "الفقهاء"دراسة .1
راضي ودة الخدمات السیاحیة من وجهة نظر السیاح في الأــــعلى معاییر جرفـــهدفت الدراسة إلى التع

قرار ـــن والاستالملموسیة والأمر المعلومات وأسلوب تقدیمها وــة وتواف، وأیضا تأثیر الاستجابالفلسطینیة
بر هذه أبعاد جودةـحیث تعتعلى جودة الخدمات السیاحیة كما یدركها السیاح في فلسطینالسیاسي

على العمر ونوع السیاحةمتغیرات الجنس و على تأثیرالتعرفعلى ، وأیضا هدفت إلىات السیاحیةالخدم
ستخدام ، وقد تم اظر السیاح في الأراضي الفلسطینیةمن وجهة نمعاییر جودة الخدمات السیاحیة

أجنبي من خلال سائح50سائح تم استهداف 100ونة من ـــم أخذ عینة مك، تالنسبیةة الوصفیة المنهجی
فراد العینة لأبعاد راك أ، وتوصلت هذه الدراسة إلى أنه لا یختلف إدیان تم ترجمته باللغة الإنجلیزیةاستب

ف ـ، وتوصلت كذلك لا یختلةر الجنس والعمر والحالة الاجتماعیـجودة الخدمات السیاحیة باختلاف متغی

مجلة ، "دراسة میدانیة لعینة من فنادق إقلیم كوردستان- أصول التعامل وأثره على رضا السیاح "،سلیمان القائديخیضر عباس، داودإلھام 1
.222-221: ، ص ص2010العراق، العدد الثاني والثمانون، ، الإدارة والاقتصاد
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أفراد العینة لأبعاد جودة الخدمات السیاحیة باختلاف متغیر المستوى التعلیمي ونوع السیاحة ومن أهم ما 
الفلسطینیة بحیث ینعكس ذلك على ن والاستقرار السیاسي في الأراضي ـوفیر الأمبه لابد من تأوصت

مؤسسات السیاحیة الإهتمام ى الوتوصي كذلك بأنه علادة وتشجیع السیاح لزیارة المناطق الفلسطینیةــزی
بكل ما یتطلب منها توفیر الراحة للسیاح والشعور بالاهتمام اتجاههم وتوفیر كل ما هو مناسب للسیاح 
لإشباع حاجاتهم ورغباتهم وكذلك توصي هذه الدراسة بأنه یجب توفر عدد من الفنادق یتناسب مع عدد 

1.السیاح في جمیع المدن

دراسة میدانیة –"جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء"بعنوان 2007سنة "نور الدین"ة ـدراس.2
."نائیة لسكیكدةؤسسة المیفي الم

ـاذج تقییمهاالخدمة والمؤثرات ونمـت الدراسة إلى التعرف على تحدید المفاهیم المتعلقة بجودة ــهدف
وهدفت الدراسة كذلك لتحلیل ،ه وطرق قیامها وخصائصضوسبل تحسینها بالإضافة إلى التعریف بالر 

العلاقة الموجودة بین جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء وكذلك التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات 
ستخدام ث بالمینائیة الجزائریة حیث قام الباحالتي یمكن أن تساهم في تطور جودة الخدمة في المؤسسات ا

بیعة الموضوع ثم التوجه إلى میدان الدراسة وجمع البیانات لاءم وطـج الوصفي التحلیلي الذي یتـالمنه
ل مجتمع ـ، یشمختیار الفرضیات واستخلاص النتائجالخاصة بالمؤسسة ثم تبویبها وتفسیرها بهدف ا

، ثم عمیل200یقدر عددهم ب 2006خلال ة العملاء الذین تعاملوا مع المؤسسة ـة مجموعــالدراس
عمیلا، وتوصلت الدراسة 40جم مجتمع الدراسة أي من ح%20ذ نسبة تحدید حجم العینة عن طریق أخ

الخدمات التكمیلیة كمواقف السیارات وكذلك أسباب انخفاض جودة الخدمة المینائیة إلى بعض أنإلى 
لت ـالرد على شكاوي العملاء وكذلك توص، وكذلك طول فترة معلومة للعمیلبطء عملیة تقدیم الخدمة وال

ع ـدات التي تساهم في رفزات والمعــــدمة نسبیا، وذلك بسبب تطور التجهیجودة الخاهر لهناك مظإلى أن
، وكذلك توصل إلى أن أكثر المؤشرات المؤثرة على رضا العملاء هما الاستجابة جودة الخدمة المینائیة

في لل بین الجودة الموجودة م ما أوصت به الدراسة على المؤسسة البحث عن الخـوالأمن ومن أه
ات والرد على ـر العملاء والسرعة في تقدیم الخدمفات والجودة المضیفة وكذلك إدارة فترة انتظاــالمواص

، البحث عن ر بعملائهاـالشكاوي وكذلك وضع خطة اتصالیة تمكن المؤسسة من الاتصال المباش

قسم التسویق، مذكرة مكملة-كلیة الإقتصاد والعلوم الإداریة،"جودة الخدمات السیاحیة كما یدركھا السیاح في فلسطین"الفقھاء،سام 1
.2010درجة البكالوریوس في التسویق، جامعة النجاح الوطنیة، فلسطین، لنیل
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بأهمیة تطبیق فین س العمال والموظـلالها على جودة الخدمة وكذلك تحسیالمؤشرات التي یحكم من خ
1.على العملاء وولائهم للمؤسسة وخدماتهاالمحافظة مفهوم الجودة و 

: الدراسات الخاصة بسلوك السائح.1.4.2
ض الدراسات بعإدراجمن سلوك المستهلك فنمو أحد أنواعه سیتم ـوك السائح یدخل ضـبما أن سل

. السابقة لسلوك السائح
. "سلوك السائح ودوره في تحدید النمط السیاحي"بعنوان 2007سنة "سالم"دراسة .1

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمیة سلوك السائح كعامل أساسي في تحدید نمط النشاط السیاحي 
كذلك خصائص سلوك السائح و وأذواقهحاجاته ورغباته وإشباعح ـراز أهمیة الإیفاء بمتطلبات السائوإب

علومات المتعلقة البیانات والمعوصف التحلیلي الذي یقوم بتجمیوب الـم استخدام أسلت، إذ ونظریاته
ات المناسبة لهذه ـالتعمیمجل التوصل إلى فها وتحلیلها وتفسیرها، وذلك من أرض وصبالدراسة وذلك بغ

النظري أن السلوك له مفاهیم ونظریات متعددة الإطارتوصلت إلیه تبین من خلال ، ومن أهم ماالدراسة
ن الباحثان یریان أن السلوك هو مجموعة من ه فإبسبب تعدد وجهات نظر الباحثین والمهتمین وعلی

اعإشبه معین اتجاه سلعة معینة أو خدمة بهدف ـالتصرفات والأفعال التي یقوم بها الفرد استجابة لمنب
والتعلم والتعبیر تحدد معالم سلوك السائح في كالإدراكسیة أو مكتسبة ، هناك دوافع أساالرغباتالحاجات و 

، إن تعدد الأنماط السیاحیة جاء استجابة لتعدد نظمات السیاحیةالجهود التسویقیة التي تبدلها المإطار
ل أخرى في و السفر وتلعب عوامودوافعه السیاحیة نحهأذواقه و سلوكیات السائح وفهم لحاجاته ورغبات

ة التأكید على ضرورة فهم ـم ما أوصت به الدراســالخ، ومن أه...د الجغرافيـة والبعكالموسمیحالسائیه توج
تهیئةوك السیاح من قبل موجهي الرحلات السیاحیة مع احترام خصوصیة كل سائح وكذلك ضرورة ـسل

2.اع السیاحي لاستیعاب سلوكیات السیاحالموارد البشریة العاملة في القط

: ة الخدمات السیاحیة بسلوك السائحالدراسات الخاصة بعلاقة جود.2.4.2
ة ــح أهم النتائج المتوصل إلیها من قبل دراسات عالجت العلاقة بین جودة الخدمات السیاحیسیتم توضی

. وسلوك السائح
على سلوك المستهلك وتأثیرهاالخدمات السیاحیة والفندقیة "بعنوان 2012سنة "مباركة"دراسة .1

"دراسة حالة مجموعة من الفنادق لولایة مستغانم–

.مرجع سبق ذكرهبوعنان نور الدین، 1
.2007، بغداد، 48العدد،13، المجلدمجلة العلوم الاقتصادیة، "السائح ودوره في تحدید النمط السیاحيسلوك "سالم حمید سالم، 2
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اتجاه هذه الخدمات السیاحیة والفندقیة وكذلك أفعالههدفت الدراسة إلى معرفة سلوك السائح وردود 
وبنیت الدراسة على مجموعة من السائح،هدفت إلى التعرف على مدى تأثیر هذه الخدمات على سلوك 

وأیضا أن القطاع السیاحي ) السائح(وك المستهلك ـسلوالوعي علىها تأثیر غیاب الثقافة الفرضیات أهم
ى تنمیة ات السیاحیة والفندقیة یتوقف علـالخدمتطور قطاع وكذلكللبلد المضیف الداخلیة یتأثر بالعوامل

تكون من مجموعة من الزبائن المتعاملین مع مجموعة وترقیة المنظمات الفندقیة و مجتمع الدراسة ی
استبیان 25زبون وتم استبعاد 220وكانت حجم العینة "مستغانم"الفنادق الموجودة على مستوى ولایة 

إلىلت هده الدراسة ـاستبیان، وتوص180لك عدد الاستبیانات الخاضعة للدراسة هي لعدم استردادها وبذ
تأثیر إلىتوصلت وكذلكة، ــالمقدممجموعة من النتائج من أهمها عدم رضا الزبون على نوعیة الخدمات 

ى تنمیة دمات السیاحیة والفندقیة یتوقف علتطور قطاع الخإنلك للبلد المضیف وكذوامل الداخلیةــالع
التوصیات أهمها زیادة حجم الطاقة مجموعة من الاقتراحات و ، وقد اقترح الباحث ات الفندقیةترقیة منظمو 

السیاحي لمواكبة أي مستجدات في الإیوائیة والخدمات الأخرى المتصلة بالسیاحة وأیضا الاهتمام بالتدریب 
وإمكاناتن ة السائح والمواطیالاهتمام بالأمن السیاحي لحمااـمجال الخدمات السیاحیة والفندقیة وخلافه

1.ةجیة وخار البلد أي من مهددات داخلی

دراسة - )السائح(الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك "2009سنة "برنجي"دراسة .2
.حالة مجموعة من الفنادق السیاحیة

اتجاه الفنادق والوقوف على ) سلوكهم(أفعالهما النزلاء وردود معرفة درجة رضإلىه الدراسة ت هذـهدف
نقاط الضعف، دراسة سلوك السائح لمعرفة سلوكه اتجاه المنتج المعروض من حیث الجمال وإمكانیة 

هدفت للوقوف عند أسباب تراجع الخدمات وكذلكوالترفیه الخاصة بالنقل والإمكانیاتتوفیره للراحة 
ار والوقوف عند ول لترقیة هده الخدمات ورد الاعتبالحلیة في الجزائر ومحاولة تقدیمالسیاحیة والفندق

ة، ـن الوصفي التحلیلي في هذه الدراسـ، تم استخدام المنهجیاالإمكانیات الحقیقیة للقطاع السیاحي في بلادن
الجزائر، تیبازة، (نزیل لمجموعة من الفنادق الجزائریة بمنطقة الوسط276یتكون مجتمع الدراسة من 

لمستهلك باتبدأالمنظمة أنإلىنجوم، وتوصلت الدراسة 04و03تي تتراوح درجاتها ما بین وال)بومرداس
ه وفهم تصرفاته لإشباع حاجاته وتلبیة رغباته، فسلوك المستهلك جانب عن طریق دراسة سلوكإلیهوتنتهي 

تخدام السلع اسأوراء ــرارات التي تسبق وتحدد شـالقاذاتخمن جوانب السلوك الإنساني یضم عملیة 
ى مستوى الفنادق خاصة علوالإطعاما النزلاء عن الاستقبال ـقلة رضإلىتوصلت وكذلك،والخدمات

.مرجع سبق ذكرهمساوي مباركة، 1
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رة الفندقیة وعدم مطابقتها للمواصفات ـتراجع الحضیإلىى الإقامة بالجزائر عامة، وتوصلت وعلى مستو 
ات ـث مجموعة من التوصیـتدهور القطاع السیاحي، واقترح الباحإلىالدولیة، وضعف طاقة الإیواء أدى 

يوالأجنمن أهمها تشجیع التعاون وترقیة الشراكة في المجال السیاحي بین القطاع العام والقطاع المحلي 
ع الجزائري، وتشجیع إرساء ثقافة سیاحیة لدى المجتــریبیةتثماریة، والإعفاءات الضلاسوزیادة التحفیزات ا

أخرى ترقیة ح المحلیین والأجانب من جهة جل إیجاد توافق بین السیاهة ومن أیاحة الداخلیة من جالس
أوسع لوجهة الجزائر عبر وسائل الإعلام والاتصال ووكالات السیاحة والسفر والمعارض هاروإش

1.والمؤتمرات

: فرضیات ونموذج الدراسة.3.2.4

فالنوع الأول هو نوعین،إلىة تم تقسیم المتغیرات الدراسیة ل الإجابة على إشكالیة الدراسـجمن أ
الملموسیة، الموثوقیة، : هيأبعادخمسة إلىم ـودة الخدمات السیاحیة قسالمتمثل في جغیر المستقلالمت

.أبعادإلىو سلوك السائح یتم دراسته بدون تجزئته ـع فهبینما المتغیر التاب. ان، التعاطفالاستجابة الأم
:الفرضیات التالیةإدراجتماد على نتائج الدراسات السابقة تم بالاع

إیجابا على سلوك " جیجل"تؤثر جودة الخدمات السیاحة المقدمة من طرف فنادق ولایة :1الفرضیة 
.السائح

إیجابا على " جیجل"تؤثر ملموسیة جودة الخدمات السیاحة المقدمة من طرف فنادق ولایة :2الفرضیة 
.سلوك السائح
إیجابا على " جیجل"تؤثر موثوقیة جودة الخدمات السیاحة المقدمة من طرف فنادق ولایة : 3الفرضیة 
.سلوك السائح
إیجابا على " جیجل" فنادق ولایةتؤثر استجابة جودة الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف:4الفرضیة 
.سلوك السائح
إیجابا على " جیجل"یؤثر أمان جودة الخدمات السیاحة المقدمة من طرف فنادق ولایة :5الفرضیة 
.سلوك السائح
عند تقدیمهم للخدمات السیاحیة إیجابا على " جیجل"یؤثر تعاطف موظفي فنادق ولایة :6الفرضیة 
.سلوك السائح

.مرجع سبق ذكره،برنجي أیمن 1
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حالنمودج المعتمد لدراسة أثر جودة الخدمات السیاحیة على سلوك السائ) 2.2(قمیوضح الشكل ر 
ج الدراسةذنمو ):2.2(الشكل رقم 

جودة الخدمات السیاحیة

.من إعداد الطالبتین:المصدر

الملموسیة     

الموثوقیة

الاستجابة

الأمان

التعاطف

سلوك السائح



الإطار النظري لسلوك السائح: الفصل الثاني

65

خلاصة ال
حثین والدارسین في حیزا كبیرا لدى الباأخذتمام بالسائح الاهأنإلىمن خلال هدا الفصل توصلنا 

یتمیز بعدد من السائحو ،وع خاص من الخدماتـة للحركة السیاحیة باعتباره مستهلكا لنـالدول المستقبل
برز العوامل المؤثرة في سلوك ومن أ،سیاحي وسلوكهه للمنتج الاستخداهي تؤثر في نمطـالخصائص الت

رات الاجتماعیة كالدیانة والمعتقدات والطبقة ـالمؤثإلىدة والعاطفیة بالإضافة ـالسائح الدوافع الرشی
هدا السلوك من لمراحل التي یمر بها ویترجم ة النهائیة لعدد من اجتماعیة، وسلوك السائح هو المحصلالا

.خلال مجموعة من النماذج لترجمة هذه السلوكات



".جیجل " دراسة جودة الخدمات السیاحیة وسلوك السائح بفنادق ولایة : الفصل الثالث

عینة وأداة الدراسة. 1.3
أداة التحلیل والخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة. 2.3

دراسة جودة البیانات. 3.3
دراسة واختبار صحة فرضیات الدراسة. 4.3
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تمهید
، وهذا من أجل فهم نظریابدراسة جودة الخدمات السیاحیة وسلوك السائح الفصلین السابقینقمنا في 

، وبما أن الدراسة النظریة وحدها غیر كافیة سنقوم بدراسة وأهم الأمور المتعلقة بهماهذین المتغیرین
خدمات السیاحیة على سلوك السائح الموضوع من الجانب التطبیقي، وقمنا بالدراسة التطبیقیة لجودة ال

.على مجموعة من الفنادق لولایة جیجل
فنادقالمقدمة من طرف في هذا الفصل نحاول قیاس أثر جودة الخدمات السیاحیة على سلوك السائح 

، وبعد ذلك سنقوم بتوضیح أداة الدراسة م بالتعریف بمجتمع وعینة الدراسةولایة جیجل، وقبل ذلك سنقو 
وفي الأخیر سنقوم بدراسة ،SPSSفي الاستبیان وتحلیل البیانات التي تم جمعها بواسطة نظامة تمثلمال

.واختبار صحة فرضیات الدراسة وتفسیر النتائج المتوصل إلیها
: عینة وأداة الدراسة.1.3

والأداة المستخدمة لجمع وتحلیل سیتم توضیح كل من مجتمع الدراسة، عینة الدراسة وأنواعها،
.لبیاناتا

: مجتمع الدراسة.1.1.3
مجتمع الدراسة هو مجموعة متكاملة من الأفراد أو الأشیاء أو الأعداد أو القیاسات لها خاصیة مشتركة 

إما منته وهو الذي یمكن حصر جمیع أفراده:قسمینیمكن ملاحظتها ویراد تحلیلها، ویقسم المجتمع إلى
1.الهواء وجزیئات الماءراتي لا یمكن حصر أفراده مثل ذو الذهمثل عدد الطلاب أو غیر منته و 

مجموعة من الفنادق لولایة جیجل، وتتكون مجموعة الفنادق من تمثل مجتمع الدراسة في الموظفین بی
.فندق المرادفیفیان، فندق السلام، كوم فندق الجزیرة، فندق كتامة، فندق النسیم، فندق الإقامة، فندق

: اسةعینة الدر .2.1.3
عبارة عن جزء من مجتمع الدراسة، وعملیة المعاینة هي عبارة عن مجموعة الخطوات أو نةالعی

الإجراءات لاختیار هذا الجزء من أجل الحصول على استنتاجات تتعلق بمجتمع الدراسة وأسلوب المعاینة 
أولي عن بعض أمور من الأدوات التي یلجأ إلیها معظم الناس للحصول على فكرة مبدئیة أو انطباع 

.16: ، ص2006، الطبعة الأولى، دارجدار للكتاب العالمي، عمان،spssام ، الإحصاء الوصفي ونظعزام صبري1
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ویمكن توضیح ،عینات احتمالیة وعینات غیر احتمالیة:تنقسم العینات بشكل عام إلىو ،الحیاة الیومیة
2:ذلك في الآتي

:ةالعینات الاحتمالی. 1.2.1.3
ویمكن فیها قیاس معین باحتمالفي المعاینة الاحتمالیة یرتبط اختیار أیة وحدة من وحدات المجتمع 

:اینة العشوائي ومن هذه العیناتخطأ المع
تستخدم العینة العشوائیة البسیطة في الحالات التي یمكن فیها افتراض :العینة العشوائیة البسیطة.1

أن مجتمع الدراسة متجانس، وفي هذا النوع من المعاینة یكون احتمال اختیار أیة مفردة من مفردات 
.المجتمع متساو

مجتمع الدراسة غیر متجانس فإنه یقسم إلى مجتمعات جزئیةإذا كان :شوائیة الطبقیةالعینة الع.2
.طبقات ومفردها طبقة بحیث تكون هذه الطبقات متجانسة في داخلها ومختلفة فیما بینهاتسمى

ة الأولى بطریقة عشوائیة هي عبارة عن طریقة یتم فیها اختیار الوحد:العینة العشوائیة المنتظمة.3
، نتظامة المعاینة أو یسمى أیضا فترة الاواختیار هذه الوحدة یحدد اختیار بقیة وحدات العینة حسب فتر 

.ونعتبر هذه الطریقة من أسهل أسالیب المعاینة الاحتمالیة
ة في عملیة تشیر هذه الطریقة في المعاینة إلى أكثر من مرحل:العینة العشوائیة متعددة المراحل.4

.الاختیار، وإذا تم هذا الاختیار على مرحلتین فإن العینة تكون ثنائیة المراحل
ف منها هو عنقودیة معاینة ذات مرحلتین والهدتعتبر المعاینة العشوائیة ال:العینة العشوائیة العنقودیة. 5

.تقلیل التكالیف مع الاحتفاظ بخصائص وممیزات المعاینة الاحتمالیة
:العینات غیر الاحتمالیة.2.2.1.3

في المعاینة غیر الاحتمالیة یكون احتمال اختیار أیة مفردة من مفردات المجتمع غیر معلوم، كما أنه لا 
ویعتمد اختیار العینة غیر الاحتمالیة . یوجد أیة طریقة في هذه العینات لقیاس خطأ المعاینة العشوائي

وجد في عدید من الحالات في الحیاة العملیة أن العینات غیر على التقدیر الشخصي إلى حد كبیر، وقد 
:ومن هذه العینات. مةحتمالیة تكون الأكثر ملائالا

.37-27:، ص ص2006، الطبعة الأولى، دار المناھج، الأردن،طرق الإحصاءشفیق العتوم، 2
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یختار الباحث وحدات العینة التي تحتاج إلى أصغر تكلفة وأقل جهد وأقصر وقت :الملائمةالعینة .1
انات المكتملة بشكل یدد من الاستبویلجأ الباحثون إلى هذه الطریقة من المعاینة للحصول على أكبر ع

.سریع واقتصادي
ختار العینة بالاعتماد على حكمه الشخصي وتتصف وفي هذه الحالة فإن الباحث ی:العینة الغرضیة.2

.مفردات العینة بخواص معینة وتحقق أغراضا محددة
مجتمع وخواصه ویستخدم هذا الأسلوب من المعاینة للتأكد من أن جمیع طبقات ال:عینة الحصص.3

ممثلة في العینة، ویلجأ الباحثون إلیها كبدیل عن المعاینة الاحتمالیة التي تؤدي في بعض الحالات إلى 
ویجب عدم الخلط بین معاینة . وتمثیل فئات أخرى أكثر من اللزومعدم تمثیل بعض الفئات بشكل كاف

ینة الحصص عدد من الوحدات الحصص والمعاینة الاحتمالیة، حیث یخصص لجامع البیانات في معا
.علیه أن یقابلها أو یجمع البیانات عنها

، وقد تم "جیجل"مة من الموظفین بمجموعة من الفنادق بولایة الدراسة الحالیة هي العینة الملائعینة 
.اختیار هذه العینة لسهولة وبساطة استخدامها وضیق الوقت للقیام بالدراسة التطبیقیة

في حالة 2004سنة Sekaranأوردتها الباحثةتم إتباع طریقة التي الدراسةةولتحدید حجم عین
استخدام الانحدار المتعدد أو الاختبارات المماثلة له فإن حجم العینة یجب أن یكون أضعاف متغیرات 

ستة أضعاف متغیرات الدراسة والدراسة الحالیة تنطوي على10الدراسة ویفضل هنا أن یكون حجم العینة 
1.أو أكثر60متغیرات إذن یجب أن یكون حجم عینة الدراسة 

كان صالحا منها 89وتم استرداد "جیجل"الموظفین بفنادق ولایة استبیان على مجموعة 90تم توزیع 
، أي أن معدل الاسترداد استبیانات تم استبعادها بسبب عدم الإجابة على كل العبارات6استبیان أما 83

.%92.22كان بنسبة 
: تصمیم الاستبیان.3.1.3

، تم تطویر استبیان "جیجل"لفنادق لولایة سیاحیة على سلوك السائح لدراسة أثر جودة الخدمات ال
. بالاعتماد على مجموعة دراسات سابقة في الموضوع والتعدیل علیه بما یخدم خصائص مجتمع الدراسة

:كما یلي)1(وتم تقسیم الاستبیان إلى قسمین أنظر الملحق رقم 

1 Uma Sekaran, Research Methods for Business a Skill Building Approach, 4th edition, John Wiley & Sons,
Inc, New York, 2004, P: 295.
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دیموغرافیة عن أفراد عینة الدراسة، وذلك لمعرفة خصائص عینة الدراسة هي مجموع بیانات : القسم الأول
.وتشمل الجنس، العمر، الدخل الشهري، المستوى التعلیمي، الخبرة العملیة

مقیاس علىالتابع، وقد تم الاعتمادتغیرمعبارة تقیس المتغیر المستقل وال20وقد شمل: القسم الثاني
:كما یلي" لیكارت الخماسي"

: والتمثل في جودة الخدمات السیاحیة تم تقسیمها إلى خمسة أبعاد كالتاليالمتغیر المستقل
.عبارات3: الملموسیة
.عبارات3: الموثوقیة
.عبارات3: الاستجابة

. عبارات3: الأمان
.عبارات3: التعاطف

.عبارات5بینما المتغیر التابع وهو سلوك السائح فلم یتم تقسیمه إلى أبعاد وشاملة 
.لقیاس مدى موافقة المستقصین لفقرات الاستبیان" لیكارت الخماسي"والجدول التالي یوضح مقیاس 

"مقیاس لیكرت الخماسي"درجات ): 1.3(الجدول رقم 

موافق بشدةغیرغیر موافقمحایدموافقبشدةموافقالاستجابة

12345الدرجة

.عداد الطالبتینمن إ: المصدر

:أداة التحلیل والخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة.2.3
.ائص الدیموغرافیة لعینة الدراسةسیتم توضیح أداة التحلیل وكذلك الخص

:أداة التحلیل.1.2.3
Statistical Package for):هو یرمز إلى الكلمات التالیةSPSSالبرنامج الإحصائي الجاهز 

Social Sciences) أي برنامج إحصائي جاهز للعلوم الإنسانیة ویعتبر البرنامج أحد أهم البرنامج
رنامج یستخدم لتحلیل جمیع هو ب(…,Sas, Minitab, Statgraph)لم مثل االإحصائیة الجاهزة في الع

أنواع البیانات الإحصائیة من مختلف أنواع العلوم وخاصة العلوم الإنسانیة تحت نظام النوافذ 
(Windows) حیث یسمح للمحلل بتخزین البیانات ضمن ملف خاص للبیانات(Data  Editor)
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ونتائج (Analysis)لیلات على البیانات وإجراء التح(Transformations)وكذلك إجراء التحویلات 
وخزن الرسوم أو الأشكال (Graphs)والتي یتم رسمها (Outputs)التحلیل تخزن بملف خاص للنتائج 

SPSS Data)یتم إدخال البیانات ضمن شاشة . إما بشكل منفرد أو یكون ضمن ملف نتائج التحلیل

Editor)كلا من البیانات وكذلك النتائج في وتوضع النتائج بشكل منفصل عن البیانات ولهذا یمكن خزن
ملفات مختلفة بحیث یسهل الدخول علیها أو استعمالها مرة أخرى، كذلك یمكن تحویل الجداول إلى برامج 

1.(word)أخرى لغرض استخدامها في التحلیل أو وضعها ضمن مقالات أخرى ثم نطبقها في نظام 

من للتحققواختیار فروض معینة یهدف البحث ها وتلخیصهاتبویبالمقصود بتحلیل البیانات هو
صحتها، فالهدف من التحلیل هو إعداد البیانات بشكل یساعد على فهمها، كما یهدف إلى إجراء اختبارات 

2.إلیهاالمتوصلالتي إحصائیة تفید في التحقق من صحة النتائج 

:غرافیة لعینة الدراسةوصف الخصائص الدیمو .2.2.3
ان الدراسة والمتمثل في قسم الأسئلة الدیموغرافیة، سیتم ینتائج القسم الأول من استبمن خلال تحلیل

.دراسة خصائص عینة الدراسة
:خصائص عینة الدراسة حسب الجنس.1.2.2.3

.یوضح الجدول التالي خصائص عینة الدراسة حسب الجنس
حسب الجنسخصائص عینة الدراسة :)2.3(الجدول رقم 

)%(النسبةرالتكراالجنس
3947ذكر
4453أنثى

83100المجموع
.)2(بالاعتماد على الملحق الطالبتین من إعداد: المصدر

من أفراد العینة المقتصین كانوا إناثا، أما %53نلاحظ أن ما نسبته ) 2.3(من خلال الجدول رقم 
ة مجتمع أنثوي وفي ما یلي رسم ، وهذا یشیر إلى أن المجتمع محل الدراس%47نسبة الذكور تساوي 

.توضیحي لتوزیع النسب المئویة في دائرة نسبیة

.17: ص، 2005، الطبعة الأولى، دار الحامد، الأردن، spssتحلیل البیانات الإحصائیة باستخدام البرنامج الإحصائي محمود مھدي البیاني، 1
.13: ، ص2004، ، الطبعة الأولى، دار الفكر، الأردنSPSSتحلیل البیانات باستخدام برنامج رضا عبد الله أبو سریع، 2



"جیجل"فنادق ولایةبسلوك السائحو السیاحیةجودة الخدماتدراسة :الفصل الثالث

73

توزیع عینة الدراسة حسب الجنس): 1.3(الشكل رقم 

53%
47%

الجنس

أنثى

ذكر

.الطالبتینمن إعداد: المصدر

:خصائص عینة الدراسة حسب العمر.2.2.2.3
.دراسة حسب العمرخصائص العینة محل ال)3.3(یوضح الجدول رقم 

حسب العمرخصائص العینة : )3.3(الجدول رقم 

%)(النسبةالتكرارالعمر
2934,9سنة30أقل من 

3441سنة40إلى أقل من 30من 
1518,1سنة50إلى أقل من 40من 

56سنة فأكثر50من 
83100المجموع

.)2(بالاعتماد على الملحق الطالبتینمن إعداد: لمصدرا

ستبیان أعمارهم أقل من الامن الموجبین على %34.9أن ما یعادل ) 3.3(تشیر نتائج الجدول رقم
أما الذین تتراوح %41سنة فكانت 40و30ذین تتراوح أعمارهم ما بین سنة، أما نسبة عدد الأفراد ال30

ستجوبین الذین تتراوح في حین یمثل الأفراد الم%18.1سنة فكانت نسبته 50إلى 40أعمارهم من 
وما یلاحظ من . ، وهذه النسبة صغیرة جدا%6سنة فأكثر فكانت نسبتهم مساویة إلى 50أعمارهم ما بین 

سنة 40هذا الجدول أن مجتمع الدراسة هو مجتمع فتي، لأن أغلب أفراد عینة الدراسة تقل أعمارهم عن 
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توزیع عینة الدراسة حسب العمر): 2.3(الشكل رقم 

35%

41%

18%
6%

حسب العمر

30أقل من 

40إلى أقل من 30من 

50إلى أقل من 40من 

فأكثر50من 

.من إعداد الطالبتین:المصدر

:ص عینة الدراسة حسب الدخل الشهريخصائ.3.2.2.3
.خصائص عینة الدراسة حسب الدخل الشهريیمثل الجدول أدناه 

الدخل الشهريعینة حسب الخصائص :)4.3(الجدول رقم 

)%(النسبةالتكرارالدخل
3542,2دج20000أقل من 

4149,4دج40000أقل من إلى20000من
44,8دج60000إلى أقل من 40000من 

33,6فأكثردج60000من 
83100المجموع

.)2(بالاعتماد على الملحق الطالبتینمن إعداد :المصدر

من المجیبین %42,2دج یمثلون نسبة 20000الدخل أقل من ويأن ذ) 4.3(یوضح الجدول رقم 
بة، وهي أكبر نس%49,4دج فنسبتهم تمثل 40000و20000ان، أما الذین دخلهم بین ى الاستبیعل

، أما النسبة المتبقیة فتمثل ذوي الدخل الأكثر %4,8دج یمثلون 60000و40000والذین دخلهم ما بین 
.لذلكوفما یلي رسم توضیحي . %3,6دج وهي تساوي أقل نسبة 60000من 



"جیجل"فنادق ولایةبسلوك السائحو السیاحیةجودة الخدماتدراسة :الفصل الثالث

75

توزیع عینة الدراسة حسب الدخل الشهري): 3.3(الشكل رقم 

42%

49%

5% 4%

حسب الدخل الشھري

دج  20000أقٌل من 

دج40000إلى  أقل من 20000من 

دج60000إلى أقل من 40000من 

دج فأكثر60000من 

.من إعداد الطالبتین:المصدر

:نة الدراسة حسب المستوى التعلیميخصائص عی.4.2.2.3
.للمجیبینحسب المستوى التعلیميالدراسة خصائص عینة )5.3(یوضح الجدول رقم 

مي یعلتخصائص العینة من حیث المستوى ال:)5.3(الجدول رقم 

)%(النسبةالتكرارالمستوى التعلیمي
5161,4باكالوریا فأقل

2631,3لیسانس
33,6مهندس
33,6ماجستیر
00دكتوراه
83100المجموع

.)2(بالاعتماد على الملحق من إعداد الطالبتین:المصدر

، %61,4لموظفین ذوي المستوى التعلیمي الثانوي یشكلون أعلى نسبة نلاحظ أن ا) 5.3(من الجدول 
، بینما المتحصلون على مستوى ماجستیر %31,3ن على مستوى لیسانس فتمثل نسبتهم لو أما المتحص

ویمكن توضیح هذه النتائج . ، أما المتحصلون على شهادة دكتوراه فنسبتهم معدومة%3,6فنسبتهم تمثل 
:بالشكل التالي
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التعلیميتوزیع عینة الدراسة حسب المستوى):4.3(ل رقمالشك

61%
31%

4% 4%
حسب المستوى التعلیمي

بكالوریا فأقل
لیسانس
مھندس
ماجستیر

.الطالبتینمن إعداد :المصدر

:عینة الدراسة حسب الخبرة العملیةخصائص .5.2.2.3
.الخبرة العملیة للمجیبینحسب الدراسة خصائص عینة )6.3(یوضح الجدول رقم 

الخبرة العملیةینة من حیث خصائص الع:)6.3(الجدول رقم 

)%(النسبةالتكرارالمستوى التعلیمي
4048,2سنوات5أقل من 

3441سنوات10إلى أقل من 5من 
67,2سنة15إلى أقل من 10من 

33,6سنة فأكثر 15من 
83100المجموع

.)2(بالاعتماد على الملحق من إعداد الطالبتین:المصدر

سنوات تمثل ما نسبته 5نلاحظ أن الخبرة العملیة لدوي المستوى الأقل من ) 6.3(رقممن الجدول 
، في حین %41نسبته سنوات فمثلت ما10إلى 5، أما الخبرة العملیة للمستوى التعلیمي من 48,2%

سنة، كذلك 15إلى 10مثلت الخبرة العملیة لموظفین لذوي المستوى التعلیمي من %7,2ما نسبتها 
وذلك یدل على أن .%3,6سنة فأكثر تمثل ما نسبته 15نسبة للخبرة العملیة للمستوى التعلیمي من بال
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ویمكن توضیح هذه النتائج بالشكل .أغلب الموظفین بفنادق ولایة جیجل خبرتهم تقل عن خمس سنوات
:التالي

عملیةتوزیع عینة الدراسة حسب الخبرة ال): 5.3(الشكل رقم

48%

41%

7% 4%

حسب الخبرة العملیة

سنوات5أقل من 

سنوات10إلى أقل من 5من 

سنة15إلى أقل من 10من 

سنة فأكثر 15من 

.من إعداد الطالبتین:المصدر

:دراسة جودة البیانات.3.3
ستتم دراسة جودة بیانات الدراسة عن طریق دراسة ثبات وصدق أداة الدراسة وكذلك دراسة طبیعة 

.توزیع متغیرات الدراسة
:ثبات أداة الدراسة.1.3.3

بین فإن مقیاس الاتساق الداخلي كرونباخ ألفا محصور ما) 8.3(رقمكما هو موضح في الجدول 
، إذن شرط ثبات أداة الدراسة محقق وهذا دلیل على جودة بیانات 0,70وهو أكبر 0,863و0,726

فهذا مؤشر 0,70أكبر من " كرونباخ ألفا"أنه إذا كان المعامل " وآخرونNavarro"الدراسة، فقد أكد 
1.لدراسةأداة اجید لثبات 

1 Navarro. A ., Losada. F ., Ruzo. E ., & Dı´ez. J. A, “Implications of perceived competitive advantages,
adaptation of marketing tactics and export commitment on export performance”, Journal of World
Business, 45, 2010, P : 55.
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ثبات أداة الدراسة): 7.3(رقم الجدول

Cronbach’s Alphaعدد الفقراتعدد الحالاتالمتغیر

, 833778الملموسیة
, 833790الموثوقیة
, 833764الاستجابة

, 833726مانالأ
, 833727التعاطف

, 835863سلوك السائح
.)3(بالاعتماد على الملحق الطالبتین من إعداد :المصدر
:صدق أداة الدراسة.2.3.3
نه لابد من التأكد من موثوقیة أداة الدراسة المستخدمة، حیث إجراء البحوث واختبار الفرضیات فإقبل 

1:وتتأثر درجة صدق أداة الدراسة بعدة عوامل أهمها. تعكس الموثوقیة هنا درجة صدق أداة الدراسة

تزداد قیمة معامل الصدق بزیادة عدد العبارات في الاستبیان، حیث یؤثر زیادة عدد : طول الاختیار.1
.العبارات على شمولیة المحتوى

یقل معامل ثبات الاختبار بزیادة تجانس أفراد العینة، ویكبر :تباین درجات أفراد العینةتجانس أو.2
.معامل الصدق مع زیادة تباین أفراد العینة في إجاباتهم

عندما تكون عبارات الاستبیان غیر مفهومة أو صعبة الاستعاب، :صعوبة فهم أداة الدراسةمدى .3
.فإن أفراد العینة المبحثین قد یلجئوا إلى تخمین، وبالتالي تتأثر درجة صدق أداة الدراسة

ة إذا كانت الفترة الزمنیة بین قیاسین بنفس الأداة طویل:الفترة الزمنیة بین قیاسین بنفس الأداة.4
روف قد تختلف وبالتالي قد یؤثر ذلك على إجابات بعض أفراد العینة المبحوثین مما نسبیا فإن الظ

.یؤدي إلى عدم صدق الدراسة

.197: ، ص2008، الطبعة الأولى، دار وائل، الأردن، spssالتحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام ودة، محفوظ ج1
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:صدق المحتوى لأداة الدراسة.1.2.3.3
kidder" "كدر وجد"قدم 1986أو المحكمین، في سنة یقصد بهذا النوع من الصلاحیة أن حكم الخبراء

end judd"على الكلام، إذ قامت مجموعة من مثالا عن ذلك بتصمیم مقیاس لقیاس ضعف القدرة
وقد تم تحكیم الاستبیان . تخصصین في علاج ضعف الحدیث بتقویمه والحكم بقدرته على ذلك الحكممال

1.))4(أنظر الملحق رقم(من مجموعة محكمین من ذوي الاختصاص

:البنائيالصدق.2.2.3.3
من الصدق یحاول التأكد من أن المقیاس قد تضمن عددا كافیا وممثلا من الأسئلة التي هذا النوع

2.أن تستخدم لقیاس المفهومینبغي 

نتائج اختبار الصدق البنائي لأداة الدراسة باستخدام اختبار معامل ارتباط ) 8.3(یوضح الجدول رقم 
.العبارة بالنسبة لمجموعة العبارات

يئختبار الصدق البناا): 8.3(الجدول رقم 
-Sig. (2عدد الحالاتالفقرةالمتغیرات tailed)ارتباط الفقرة بالنسبة لكل العبارات

الملموسیة

, 841, 183000الملموسیة **

,837, 283000الملموسیة **

, 834, 383000الملموسیة **

الموثوقیة

, 894, 183000الموثوقیة **

, 865, 283000ةالموثوقی **

, 751, 383000الموثوقیة **

الاستجابة

,805, 183000الاستجابة **

, 847, 283000الاستجابة **

1 Uma Sekaran, ibid, P: 206.
2 Uma Sekaran, ibidem, P: 206.
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,834, 383000الاستجابة **

مانالأ

, 797, 183000مانالأ **

, 826, 283000مانالأ **

,791, 383000مانالأ **

فالتعاط

, 775, 183000التعاطف **

, 819, 283000التعاطف **

, 843, 383000التعاطف **

سلوك السائح

,801, 183000سلوك السائح **

, 832, 283000سلوك السائح **

, 836, 383000سلوك السائح **

, 747, 483000سلوك السائح **

,583000,803سلوك السائح **

0.01مستوى الدلالة : **

. )5(بالاعتماد على الملحق رقم الطالبتینمن إعداد :المصدر

-sig. (2)(نلاحظ أن مستوى الدلالة ) 8.3(من الجدول رقم  tailed) = 0.000<0.01یوجد إذن
أن معامل ارتباط كل ارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع العبارات المكونة لكل متغیر، بالإضافة إلى 

وهي أكبر من 0,894و0,747عبارة بالنسبة لمتوسط مجموع العبارات المشكلة لكل متغیر محصورة بین 
، وهذا دلیل على وجود ارتباط موجب قوي بین كل عبارة ومتوسط مجموع العبارات، إذن فشرط 0,50

.صدق أداة الدراسة محقق
:طبیعة توزیع متغیرات الدراسة.3.3.3

الطبیعي نموذج الدراسة إلى التوزیع أبعادتى یتم اختبار صحة فرضیات الدراسة یجب أن یخضع ح
.یوضح الجدول التالي معامل الالتواء لمتغیرات الدراسة
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معامل الالتواء): 9.3(الجدول رقم 

معامل الالتواءالمتغیر
1,681الملموسیة

1,589الموثوقیة

1,095الاستجابة

,564مانالأ
1,306التعاطف

, 833سلوك السائح
). 6(بالاعتماد على الملحق رقم الطالبتینمن إعداد :المصدر

3وهو أقل من 1,68و0,564عامل الالتواء محصور بیننلاحظ م) 9.3(من الجدول رقم 
2005سنة Cao & Dowlatshahiدراسةوهذا ما أكدته فمتغیرات الدراسة تخضع للتوزیع الطبیعي، 

متغیرات الدراسة تخضع للتوزیع الطبیعي، فإنه یمكن إكمال دراسة 3فإذا كان معامل الالتواء أقل من 
1.واختبار فرضیات الدراسة

:دراسة واختبار صحة فرضیات الدراسة.4.3
جودة سیتم اختبار صحة الفرضیات عن طریق التحلیل الوصفي للمتغیرات ثم عن طریق دراسة أثر

.الخدمات السیاحیة على سلوك السائح باستخدام معادلة الانحدار المتعدد
:مة النموذجملائ.1.4.3

" جیجل"تؤثر جودة الخدمات السیاحیة بفنادق ولایة : لاختبار صحة الفرضیة الأولى والمتمثلة في
.نتائج جدول ملائمة النموذجنعتمد علىإیجابا على سلوك السیاح، 

اختبار مدى ملائمة نموذج الدراسة بالاعتماد على نتائج تحلیل التباین )10.3(ح الجدول یوض
.للانحدار

1 Cao.Q., & Dowlatshahi. S,"The impact of alignment between virtual enterprise and information
technology on business performance in an agile manufacturing environment". Journal of Operations
Management, 23, 2005, P: 538. .
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)سلوك السائح= المتغیر التابع) (Analysis of Variances(نتائج تحلیل التباین للانحدار ): 10.3(الجدول 

مجموع النموذج
المربعات

درجات 
الحریة

متوسط 
المربعات

Fقیمة
بةالمحسو 

مستوى 
Fدلالة 

معامل 
التحدید 

²R

معامل 
الارتباط 

)R(
, 660, 14,24852,85011,868000,435الانحدار1

,18,48877240الخطأ المتبقي
32,73582المجموع

).7(بالاعتماد على الملحق الطالبتینمن إعداد :المصدر

من التباین في سلوك %43,5، أي أن 0,435دید یساوي نلاحظ أن معامل التح) 10.3(من الجدول 
Fمستوى دلالة ). المتغیر المستقل(ناتج عن التغیر في جودة الخدمات السیاحیة ) المتغیر التابع(السائح 

لجودة الخدمات السیاحیة المقدمة نموذج الدراسة ذو دلالة إحصائیة ، إذا 0,05یساوي الصفر أي أقل من 
أن معامل الارتباط موجب فالأثر وبما. أثر إیجابي على سلوك السائح"یة جیجلولا"من طرف فنادق 

. ن المتغیرینیجابي لأن هذا دلیل على العلاقة الطردیة بیإ
. أثر إیجابي على سلوك السائح" جیجل"المقدمة بفنادق ولایة لجودة الخدمات السیاحیة : الفرضیة:إذن
:د المتغیر المستقل على المتغیر التابعاختبار صحة فرضیات تأثیر أبعا2.4.3

جودة الخدمة السیاحیةنتائج تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار تأثیر أبعاد ) 11.3(یوضح الجدول رقم 
.سلوك السائحعلى 
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جودة أبعاد لاختبار تأثیر ) Multiple Regression Analysis(نتائج تحلیل الانحدار المتعدد ): 11.3(الجدول 
سلوك السائحعلى الخدمة السیاحیة

النموذج
Model

Tقیمة المعاملات النمطیةالمعاملات غیر النمطیة

المحسوبة
مستوى
Tدلالة  Bالخطأ المعیاريBeta

,Constant220,-381,579,-564ثابت 1

,225,2,615011, 207,079الملموسیة

, 384,4,319000, 311,072الموثوقیة

,188,107,153,1,754083الاستجابة

,2,754007, 071,248, 196مانالأ

,3,800000, 073,330, 277التعاطف

).7(بالاعتماد على الملحق الطالبتینمن إعداد : المصدر

:من الجدول نلاحظ ما یلي
كما أن >T=0,011)،0,05(ن مستوى الدلالة أثر إیجابي على سلوك السائح لأللملموسیة.1

إذن ، %22,5أي أن نسبة أثر الملموسیة على سلوك السائح تساوي beta=0,225المعاملات النمطیة 
.الفرضیة مقبولة

H3a :أثر إیجابي على سلوك " یجلج"السیاحیة المقدمة من طرف فنادق ولایة اتالخدمجودةلملموسیة
.السائح

بالإضافة إلى أن ،(T=0,000<0,05)أثر إیجابي على سلوك السائح لأن مستوى الدلالة ةموثوقیلل.2
أي 0,384والتي تعبر عن نسبة أثر الموثوقیة على سلوك السائح كانت "Beta"المعاملات النمطیة 

.مقبولةالتالیةوهي قیمة مرتفعة إذن الفرضیة 38,4%
H3b :أثر إیجابي على سلوك "جیجل"المقدمة من طرف فنادق ولایة الخدمات السیاحیة جودةلموثوقیةل

.السائح
إذن ،(T=0,830 >0,05)لأن مستوى الدلالة ،أثر إیجابي على سلوك السائحلاستجابةللیس .3

:الفرضیة التالیة مرفوضة
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H3C : ائحسلوك السالسیاحیة أثر إیجابي علىالخدماتعند تقدیمهم" جیجل"فنادق ولایة لاستجابة
.مرفوضة

كما أن معاملات ، (T=0,007<0,05)دلالة ن مستوى الأثر إیجابي على سلوك السائح لأمان لأل.4
إذن الفرضیة %24,8، أي أن نسبة أثر الأمان على سلوك السائح یساوي Beta=0,248النمطیة 

.مقبولة
H3b : أثر إیجابي على سلوك "جیجل"المقدمة من طرف فنادق ولایة السیاحیةالخدماتجودة لأمان

.مقبولة،السائح
ن معاملات كما أ، (T=0,000<0,05)لتعاطف أثر إیجابي على سلوك السائح، لأن مستوى الدلالةل.5

.إذن الفرضیة مقبولةBeta=0,330%النمطیة 
H3e : عند تقدیمهم للخدمات السیاحیة أثر إیجابي على سلوك " جیجل"لتعاطف موظفي فنادق ولایة
.ائح، مقبولةالس

:تفسیر نتائج الدراسة.3.4.3
:یمكن تفسیر نتائج الدراسة كما یلي

وتتفق إیجابا على سلوك السائح" جیجل"تؤثر جودة الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف فنادق ولایة .1
ماما كبیرا أن الفنادق تولي اهتویمكن تفسیر ذلك ،"مباركة"وكذلك دراسة " الفقهاء"ة مع دراسة هذه النتیج

ودة الخدمات السیاحیة من وجهة نظر بجودة الخدمات السیاحیة المقدمة من طرفها فهي أصبحت تقیم ج
من خلال استطلاع أراء السیاح لمعرفة أرائهم في الخدمات وذلكهامن وجهة نظر السیاح ولیس 

طلعات وتوقعات السیاح المطروحة وإجراء التعدیلات والتحسینات علیها أو طرح خدمات جدیدة ترقى إلى ت
.وهذا ما أدى إلى ترك أثر ایجابي على سلوكهم

إیجابا على سلوك "جیجل"وسیة جودة الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف فنادق ولایة تؤثر ملم.2
ذلك أن الفنادق بالولایة تهتم یمكن تفسیرو ."الفقهاء"ة مع ما توصل إلیه إذ تتفق هذه النتیجالسائح

لخارجي للفندق من حداثة تجهیزاتها والمظهر اللائق للموظفین فهي تدرك تماما فائدة ملموسیة بالمظهر ا
ر في وما لها من أهمیة في جذب السیاح والتأثیالخدمات السیاحیة المقدمة من طرف هذه الفنادقجودة

وجمالیته له الدور رتیاح الذي یبدیه السیاح لهذه الفنادق فحداثة المظهر سلوكهم من خلال الإعجاب والا
.ئح یبحث دائما عن الأفضل والأحسنفالسا،الكبیر في قرار السائح أثناء اختیاره للفندق
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إیجابا على سلوك " جیجل"تؤثر موثوقیة جودة الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف فنادق ولایة .3
ظفین في الفندق یدركون  و مویمكن تفسیر ذلك أن ال،"برنجي"، هذه النتیجة تتماشى مع دراسة السائح

حیة في صادف السیاح وتقدیم الخدمات السیامعنى الموثوقیة كما أنهم یعملون على حل المشكلات التي ت
الوقت المحدد والعمل على توفیر خدمات ممتازة وهذا یعني زیادة رضا السیاح والعمل على راحتهم 

هذا وهذا ما یجعل الفنادق تركز علىولاء،بالموثوقیة یجعله أكثر رضا و وبالتالي فإن إحساس السیاح 
هتمام بمظهرهم وطریقة وین الموظفین وإعلامهم بضرورة الامن خلال تكالجانب وتولیه أهمیة كبیرة 
.مات في مستوى تطلعاتهم وتوقعاتهممعاملتهم للسیاح وتوفیر خد

على سلوك أثر إیجابيل جیج"مقدمة من طرف فنادق ولایة ستجابة جودة الخدمات السیاحیة اللالیس.4
نفسر ذلك أن درجة . "نور الدین"ة مع النتائج المتوصل إلیها من طرف ، إذ تختلف هذه النتیج"السائح

فهم ،استجابة الموظفین بفنادق ولایة جیجل ضعیفة ولا ترقى للمستوى المطلوب والمتوقع من السیاح
علومات المقدمة حول الوقت لتزویدهم بها یستغرقون وقت طویل لتوفیرها وذلك راجع إلى عدم صحة الم

من قبل الموظفین مما أدى إلى استیاء السیاح وذلك راجع إلى أن السائح یقیم درجة استجابة الموظفین 
.ولا یأخذ بعین الاعتبار انشغال الموظفین والتزاماتهمن خلال الوقت الذي ینتظره 

إیجابا على سلوك السائح، " جیجل"ة رف فنادق ولاییؤثر أمان جودة الخدمات السیاحیة المقدمة من ط.5
أن فنادق ولایة جیجل ویمكن تفسیر ذلك ،"نور الدین"فهذه النتیجة تتطابق مع النتائج التي توصل له 

فالموظفون بهذه وتجنب وقوع خلافات أو شجارات، تولي اهتمام كبیر لطریقة تعامل الموظفین مع السیاح 
بالإضافة إلى الحرص على لحسن والممتاز الذي یغرس الثقة لدى السیاح،الفنادق یتحلون بالسلوك ا

وكذلك بالنسبة لسرعة وسهولة إجراءات الحجز ممتلكات السائح وأغراضه وحفظها من الضیاع والتلف 
.طمئناني زیادة شعور السیاح بالأمان والاوإعداد الفواتیر، وكل هذا یساهم بشكل ایجابي ف

السیاحیة إیجابا على سلوك السائح ي فنادق ولایة جیجل عند تقدیمهم للخدمات یؤثر تعاطف موظف.6
نفسر ذلك أن الموظفین بهذه الفنادق یظهرون ".الفقهاء"وهذه النتیجة تتوافق مع ما توصلت له دراسة 

لهم تجاه السیاح من خلال منحهم الاهتمام الفردي للسیاح والاستماع إلى انشغالاتهم ومشاكتعاطفا كبیرا
توفیرها فهي تختلف من سائح لآخر والعمل علىبهم،ومحاولة حلها وكذلك فهم الاحتیاجات الخاصة 

لكسب رضا جعله سائح ذو ولاء للفندق لحسب رغبته، والموظفون بالفندق یقدمون خدمات مریحة وذلك 
.  الذي نزل فیهالسائح 
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الخلاصة
وأثرها على سلوك " جیجل"ولایة یة بمجموعة من فنادقتمت الدراسة التطبیقیة لجودة الخدمات السیاح

وذلك عن طریق تطویر استبیان اعتمادا على الدراسات السابقة وإنشاء قاعدة تم تحلیلها عن السائح، 
لخدمات یجابي لجودة اإلى وجود أثر إوتوصلت الدراسة . تحلیل الإحصائيطریق استخدام برنامج ال

أثبتت نتائج الدراسة أن لأبعاد جودة الخدمات السیاحیة المتمثلة في ، كماالسیاحیة على سلوك السائح
یجابي على سلوك السائح على عكس بعد الاستجابة لها أثر إالأمان والتعاطف،الموثوقیة،ةالملموسی

.الذي ترك أثر سلبي في سلوكهم وهذا راجع إلى ضعف استجابة الموظفین
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أداة فعالة عتبرتجودةالائح نجد أن من خلال دراسة أثر جودة الخدمات السیاحیة على سلوك الس
لتحقیق التحسین المستمر لجمیع أوجه عملیات الخدمة السیاحیة، فهي تسعى إلى تحقیق الأهداف المرجوة 

وهذه التوقعات تبنى ، أي تقابل توقعاتهمعلى مستوى السائح أو المؤسسات السیاحیة أو المجتمع ككل
فالمؤسسات السیاحیة على غرار على أساس أبعاد یتم من خلالها الحكم على جودة الخدمة المقدمة، 

من خلال دراسة توى خدماتها المقدمة للسیاح، وذلكللارتقاء بمستسعىنظیراتها من المؤسسات الأخرى
مقدمة من أجل التأثیر في سلوكهم وقرار الاتهم ومحاولة تطبیقها على خدماتهاومعرفة احتیاجاتهم ورغب

.محاولة جذب سیاح جدد إلیهااظ بهم واستمرار تعاملهم معها وكذلكلاحتفوهذا لشرائهم
وتمت دراسة الجانب التطبیقي لأثر جودة الخدمات السیاحیة على سلوك السائح واقعیا بإسقاط الجانب 

ویمكن أن . وتقدیم توصیات انطلاقا من النتائج المتوصل إلیها" جیجل"النظري تطبیقیا بفنادق ولایة 
رى تطبیقیة نوضح النتائج التي توصلت إلیها الدراسة عن طریق تقسیمها إلى نتائج نظریة وأخ

:فمن أهمهالنتائج الدراسة النظریةبالنسبة 
؛تحقیق الجودة یتوقف على درجة احترام متطلبات العمیل.1
؛الأخرىتعد الخدمات السیاحیة نوع من الخدمات إلا أن لها خصائص تمیزها عن باقي الخدمات.2
السیاحیة تعد مصدر مهم من مصادر المحافظة على السیاح الحالیین وجذب سیاح اتجودة الخدم.3
؛جدد

على تلبیة حاجاته ضرورة الاعتماد على دراسات وبحوث التسویق لفهم سلوك السائح، والقدرة.4
وتطلعاته بدقة؛

سیاحیة؛یتم الحكم على جودة الخدمات السیاحیة من منظور السائح ولیس من منظور المؤسسات ال.5
عتماد على معاییر مشتركة ونهائیة؛تحقیق جودة الخدمة السیاحیة یتم عن طریق الا.6
تتوقف جودة الخدمات السیاحیة على درجة مشاركة السیاح وقدرتهم على توفیر المعلومات الدقیقة .7

لى تحدید احتیاجاتهم والوفاء بها؛التي تساعد مقدمي الخدمة ع
من العوامل الشخصیة والاجتماعیة؛بمجموعةیتأثر سلوك السائح . 8
لا یقابلها دائما ارتفاع الأسعار؛الجودة في الخدمات السیاحیة . 9

؛نماذج سلوك السائح تهدف إلى فهم حركة تنقل السیاح عبر الحیز والزمن. 10
إلى غایة المرحلة المحددة راحل التي یمر بهادد من المالمحصلة النهائیة لعقرار السائح هو. 12

.لقرار السائح
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:فمن أهمهاالنتائج التطبیقیةأما فیما یخص 
ى سلوك السائح بفنادق ولایة جیجل؛لجودة الخدمات السیاحیة أثر ایجابي عل.1
دق ولایة جیجل؛لملموسیة جودة الخدمات السیاحیة أثر ایجابي على سلوك السائح بفنا.2
ى سلوك السائح بفنادق ولایة جیجل؛السیاحیة أثر ایجابي عللموثوقیة جودة الخدمات .3
ى سلوك السائح بفنادق ولایة جیجل؛لیس لاستجابة جودة الخدمات السیاحیة أثر ایجابي عل.4
جیجل أثر ایجابي على سلوك السائح؛لتعاطف موظفي فنادق ولایة .5
. ولایة جیجللأمان جودة الخدمات السیاحیة أثر ایجابي على سلوك السائح بفنادق .6

:التالیةاقتراح التوصیاتانطلاقا من النتائج المتوصل إلیها تم 
القیام بدورات تكوینیة وتدریبیة ، و اختیار الموظفین على أساس المهارات والكفاءات ولیس عشوائیا.1

؛للموظفین للتعرف على آخر المستجدات في المجال الإداري والتنظیمي والتكنولوجي والعملي
اتصالیة تمكن الفنادق من الاتصال المباشر بالسیاح من أجل التعرف على حاجاتهم وضع خطة.2

؛وطلباتهم وكدا مشاكلهم
؛للسائحلرفع مستوى أدائهم من أجل تقدیم الأفضل للموظفینتقدیم مكافآت وتحفیزات.3
؛ضرورة الاستعانة بالتكنولوجیا الحدیثة في إنتاج وتقییم الخدمات السیاحیة.4
كوادر متخصصة في مجال التسویق والسیاحة خاصة، والمتمكنة من اللغات الأجنبیة ضرورة توفر.5

؛وهذا بدوره یسهل فتح آفاق أمام الفندق لزیادة الاهتمام أكثر بتحسین خدماته
.وضع قسم خاص بدراسة السوق والجودة.6





قائمة المراجع

91

المراجع بالعربیة.1

الكتب.1.1

، دار الإعصار العلمي، عمان، الطبعة الأولى، إدارة التسویق السیاحيإبراهیم إسماعیل الحدید، .1
2010.

. 2009، مصر، العصریةأحمد محمد غنیم، التسویق مدخل التحلیل المتكامل، المكتبة.2
، الطبعة الأولى، دار الحامد ، والفندقيالتسویق السیاحي رمان، أبي سعد الدیوه جي، و أسعد حامل أ.3

.2000عمان، 
.2007، عمان، دار زاهر،تسویق الخدماتبشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي، .4
.2005دار الحامد، عمان، ،، الطبعة الأولىالتسویق المصرفير المجارمة، یتیس.5
،مكتبة زهراء الشرق،"مدخل نظري وعملي متكامل" قتصادیات السیاحة احمدي عبد العظیم، .6

1996.
دار ، الطبعة العربیة،الأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي، محمود الصمیدعي، وآخرون، .7

.2007، الأردن، الیازوري العلمیة
.2006الوراق، الأردن، مؤسسة ، الطبعة الثانیة، أصول صناعة السیاحةحمید عبد النبي الطائي، .8
، الطبعة الأولى، مؤسسة الوارق، )مدخل استراتیجي(التسویق السیاحي حمید عبد النبي الطائي، .9

.2004عمان، 
.2006الوراق، مؤسسةالطبعة الأولى، ،مدخل إلى إدارة الفنادقحمید عبد النبي الطائي، .10
، الطبعة الأولى، دار الفكر، SPSSتحلیل البیانات باستخدام برنامج رضا عبد االله أبو سریع، .11

.2004الأردن، 
.2011، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار الرایةتسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف، .12
.2006الأردن،،ولى، دار المناهج، الطبعة الأتسویق الخدمات وتطبیقاتهزكي خلیل المساعد، .13
.2008، الطبعة الأولى، دار الرایة، الأردن، إدارة المنشآت السیاحیة والفندقیةزید منیر عبوي، .14
، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، عمان، فن إدارة الفنادق و النشاط السیاحيعبوي، نیرد مزی.15

.2007الأردن، 



قائمة المراجع

92

، الطبعة الأولى، مكتبة التسویق والمبیعات في صناعة السیاحة والفنادقسامي عبد القادر سعید، .16
.2008الأنجلو المصریة، القاهرة، 

.2002، لطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، االسیاحیةتسویق الخدمات سراب إلیاس وآخرون، .17
.2006، الطبعة الأولى، دار المناهج، الأردن،طرق الإحصاءشفیق العتوم، .18
، ، الطبعة الأولى، دار وائلالتسویق المصرفي بین النظریة والتطبیقصباح محمد أبو عایة، .19

.2008عمان، 
، السیاحي والفندقي وتجارب بعض الدول العربیةالأسس العلمیة للتسویق صبري عبد السمیع، .20

.2007بدون طبعة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، 
المؤسسة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، ، التسویق السیاحي والفندقيصبري عبد السمیع، .21

2007.
الدولیة، الإسكندریة ، مؤسسة جوري،التسویق السیاحي والفندقيطارق عبد الفتاح الشریعي، .22

2007.
، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، الأردن، مدخل السیاحة في الأردنعبد الأله أبو عیاش وآخرون، .23

2007.
.2010، الطبعة الأولى، دار أسامة، عمان، الإدارة الفندقیة والسیاحیةعبد الكریم حافظ، .24
جدار للكتاب العالمي، ، الطبعة الأولى، دارspss، الإحصاء الوصفي ونظام عزام صبري.25

.2006عمان،
، الطبعة الأولى، دار الرایة، رإدارة مكاتب وشركات وكلاء السیاحة والسفعصام حسن السعیدي، .26

.2009الأردن، 
.2009، الجزائر، ز المعرفة العلمیة، الطبعة الأولى، دار كنو تسویق الخدماتفرید كورتل، .27
، عمان، لأولى، دار الشروقا، الطبعةإدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، .28

2006.
الثقافة ،الطبعة الأولى،2000:9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیزو قاسم نایف علوان، .29

.2009والتوزیع، عمان، للنشر
،، عماندار صفاءالطبعة الأولى،،حدیثةالجودة في المنظمات الطارق الشبلي، مأمون الدرادكة،.30

2002.



قائمة المراجع

93

.2001، الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان، إدارة الجودة الشاملةكة وآخرون، دمأمون الدرا.31
.2001، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة، مصر، ، مبادئ السیاحةماهر عبد الخالق السیسي.32
2008زهران، ، دار صناعة السیاحةماهر عبد العزیز توفیق ، .33
الأردن، ، دار وائلالأولى،، الطبعةإدارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقاتمحفوظ أحمد جودة، .34

2006.
،الأردن، الطبعة الأولى، دار وائل،spssالتحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام محفوظ جودة، .35

2008.
الرابعة، دار وائل، الأردن، ، الطبعة سلوك المستهلك مدخل استراتیجيمحمد إبراهیم عبیدات، .36

2004.
.2007، الطبعة الأولى، دار الدنیا، مصر، السلوكمحمد الصیرفي، .37
.2007، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة، عمان، إدارة الفنادق والسیاحةمحمد الطائي، .38
الأنجلو مكتبة ، الطبعة الثانیة،جغرافیة السیاحةمحمد صبحي عبد الحكیم، حمدي أحمد الدین، .39

2001مصریة، القاهرة، مصر، 
، میة دار الیازوري العلالطبعة العربیة،،إدارة الجودة المعاصرةمحمد عبد العال النعیمي وآخرون،.40

.2009عمان،
دار المناهج، ، ، الطبعة الأولىسلوك المستهلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، .41

.2007الأردن، 
، الطبعة إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیةد االله نزال وآخرون، محمود حسین الوادي، عب.42

.2010، عمان، الأولى، دار صفاء
، الطبعة spssتحلیل البیانات الإحصائیة باستخدام البرنامج الإحصائي محمود مهدي البیاني، .43

.2005الأولى، دار الحامد، الأردن، 
.1999، دار مجدلاوي، الطبعة الأولى، عمان، السیاحيمختارات من الاقتصاد مروان السكر، .44
، ، المؤسسة الجامعیة للدراساتالطبعة الأولى، تسویق السیاسة والخدماتمصطفى عبد القادر، .45

.2002لبنان، 
،دار جریرالطبعة الأولى،،إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي السمرائي، .46

.2007عمان ،



قائمة المراجع

94

معهد الدراسات المصرفیة، ، الطبعة الأولى، نشر بدعم منأصول التسویق المصرفيلا، عناجي م.47
.1994عمان،

.2010، عمان، الأولى، دار صفاء، الطبعةإدارة الجودة الشاملةنجم عبود نجم، .48
، الطبعةإدارة الجودة مدخل للتمیز والریادةنزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد االله باشیوة، .49

.2011، عمان، الوراقمؤسسة الأولى، 
.2007، المیسرة، عمان، الأردن، الطبعة الثانیة، دارمبادئ السیاحةنعیم الطاهر، سراب إلیاس، .50
.1999، الأولى، دار الوفاء، الإسكندریة، الطبعةإدارة الفنادق والقرى السیاحیةیاسین الكحلي، .51
نظم إدارة الجودة في المنظمات الانتاجیة یوسف حجیم الطائي، محمد عاصي العجیلي وآخرون، .52

.2009، عمان،الیازوريدار،والخدمیة

مذكرات ورسائل علمیة.2.1

دراسة حالة مجموعة من الفنادق –الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك "برنجي أیمن، .1
لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة كلیة العلوم اقتصادیة التجاریة ، مذكرة مكملة "الجزائریة

.2009وعلوم التسییر، جامعة بومرداس، 
دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة –جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء "بوعنان نورالدین، .2

جامعة الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر،  كلیة العلوم ،"لسكیكدة
2007محمد بوضیاف، المسیلة، 

، "دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلاتتقیم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون"رقاد صلیحة، .3
قتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة، الماجستیر، كلیة العلوم الامذكرة مكملة لنیل شهادة

2008.
، مذكرة "التسویق السیاحي ودوره في تفعیل قطاع السیاحة دراسة حالة الجزائر"زهیر بوعكریف، .4

.2012مكملة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قسنطینة، 
مكملة لني لدرجة مذكرة ،"یدركها السیاح في فلسطینجودة الخدمات السیاحیة كما "سام الفقهاء، .5

.2009،تخصص تسویق،في التسویق، جامعة النجاح الوطنیة، فلسطینالبكالوریوس



قائمة المراجع

95

دراسة حالة فندق –أهمیة المزیج التسویقي في ترقیة الخدمات السیاحیة "،فؤاد حاج عبد القادر.6
العلوم التجاریة، ر في ی، مذكرة تخرج تندرج من متطلبات نیل شهادة الماجست"الزیانیین بمدینة تلمسان

.2010فرع التسویق، جامعة أبي بكر بلقاید تلمسان، 
الخدمات السیاحیة الفندقیة وتأثیرها على سلوك، دراسة حالة مجموعة من الفنادق "مساوي مباركة، .7

تخصص تسویق دولي، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم ر، مذكرة لنیل شهادة الماجستی"لولایة مستناغم
.2012علوم التسییر، جامعة مستغانم، التجاریة و 

المقالات العلمیة.3.1

دراسة میدانیة -أصول التعامل وأثره على رضا السیاح"إلهام خیضر عباس، داود سلیمان القائدي، .1
.2010مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد الثاني والثمانون، العراق، ، "لعینة من فنادق إقلیم كوردستان

جامعة ،04العدد ، مجلة الباحث، "إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمیة"، أحمد بن عیشاوي.2
.2006، ورقلة

تسویق العلاقات من خلال الزبون مصدر المنافسة واكتساب میزة حكیم بن جروة، محمد بن حوحو، .3
خارج قطاع المنافسة الإستراتیجیة التنافسیة للمؤسسات الصناعیة : ، الملتقى الدولي الرابع حولتنافسیة

.2011المحروقات في الدول العربیة، جامعة ورقلة، 
، مجلة العلوم الاقتصادیة، "سلوك السائح ودوره في تحدید النمط السیاحي"سالم حمید سالم، .4

.2007، بغداد، 48العدد13المجلد
دور التسویق السیاحي في دعم التنمیة السیاحیة والحد من أزمات "فراح رشید، بودلة یوسف، .5
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الدراسةانیاستب

:الكریمالموظف عزیزي 

...تحیة طیبة

دراســة –الســیاحیة علــى ســلوك الســائح أثــر جــودة الخــدمات"بدراســة ان خــاصیضــع بــین یــدیكم اســتبن
مـنكم الإجابـة علـى الأسـئلة الـواردة فیهـا بهـدف اعتمادهـا نراجـی، "تطبیقیة على مجموعة فنادق بولایة جیجل

. سیاحةضمن متطلبات الحصول على درجة الماستر تخصص عداد بحث علمي كمصدر للبیانات اللازمة لإ
أن هـــذه البیانـــات لـــن تســـتخدم إلا رجـــو التكـــرم بقـــراءة العبـــارات بدقـــة والإجابـــة عنهـــا بموضـــوعیة علمـــاً بـــنلـــذا 

فـي التوصـل إلـى نتـائج موضـوعیة نـااباتكم ومسـاهمتكم عونـاً كبیـراً لوستكون دقة إج. غراض البحث العلميلأ
.عملیةو 

....وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدیر
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البیانات الشخصیة:الجزء الأول

.في الخانة المناسبة لكم) √(أرجو تعبئة البیانات التالیة بوضع إشارة 

أنثى     ذكر:الجنس-1

سنة            40إلى أقل من 30من سنة              30أقل من :العمر-2
سنة فأكثر50من سنة              50إلى أقل من 40من 

دج 40000إلى أقل من 20000من دج             20000أقل من :الدخل الشهري-3

دج فأكثر60000من دج60000إلى أقل من 40000من 

بكالوریا أو أقل                          لیسانسال:المستوى التعلیمي-4

دكتوراه مهندس                     ماجستیر        

سنوات 10إلى أقل من 5من سنوات                  5من أقل:    الخبرة العملیة-5

سنة فأكثر  15من سنوات                 15إلى أقل من 10من 
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محاور الاستبیان:الجزء الثاني
، والمرجو وضـع درجـة موافقتـك جودة الخدمة السیاحیةفیما یلي مجموعة من العبارات التي تقیس : المحور الأول

:في المربع المناسب للاختیار) √(عنها وذلك بوضع إشارة 
التقییمالعباراتالرقمالأبعاد

یة 
وس

ملم
ال

موافق .یمتلك الفندق تجهیزات حدیثة المظهر1
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .یتوفر الفندق على مرافق جذابة للسیاح2
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .الفندق بصورة لائقة تجذب السیاحفویظهر موظ3
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

قیة
وثو

الم

موافق .دیم خدمة للسیاح، یقوم بتقدیمه في الوقت المحددعند تعهد الفندق بتق1
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .عندما یصادف السیاح مشكلة، یبدي الفندق اهتماما صادقا لحلها2
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .خدمات ممتازة وفي الوقت المحددیلتزم الفندق بتوفیر 3
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

ابة
ستج

الا

موافق .الفندق على استعداد دائم لمساعدة السیاحبونموظفال1
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

حول الوقت الذي الفندق معلومات صحیحة للسیاحبونموظفالیقدم 2
. سیتم تزویدهم بالخدمات التي یطلبونها

موافق 
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .للسیاحالفندق خدمات سریعةبونموظفالیزود 3
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

مان
الأ

موافق .غرس الثقة لدى السیاحسلوك الموظفین بالفندق ممتاز وی1
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

لة السیاح بطریقة جیدة مما یشعرهم ئیجیب الموظفون على أس2
.بالاطمئنان

موافق 
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .همیشعر السیاح بالارتیاح اتجاه معاملات الفندق ل3
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
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□

طف
تعا

ال

موافق .یمتاز الفندق بإعطاء الاهتمام الفردي للسیاح1
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق . الفندق لفهم الاحتیاجات الخاصة بالسیاحویسعى موظف2
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

یعمل الموظفون خلال ساعات عملهم لتقدیم خدمات مریحة لكل 3
.السیاح

موافق 
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

، والمرجو وضع درجة موافقتك عنهـا سلوك السائحفیما یلي مجموعة من العبارات التي تقیس : الثانيالمحور 
:في المربع المناسب للاختیار) √(لك بوضع إشارة وذ
التقییمالعباراتالرقم

موافق .یظهر السیاح ثقتهم بخدمات الفندق1
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .یبدي السیاح شعورهم بعدم الرغبة في تغییر الفندق2
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .یوجد سیاح ینزلون بانتظام في الفندق3
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق . یوجد سیاح یظهرون ولاءهم لهذا الفندق4
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

موافق .ة بالفنادق الأخرىعجابهم بخدمات الفندقة مقارنإیظهر السیاح 5
بشدة
□

موافق
□

محاید
□

غیر 
موافق

□

غیر 
موافق 
بشدة
□

شكرا لكم على حسن تعاونكم



الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة): 2(الملحق رقم 

102

gender

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid mel 39 47,0 47,0 47,0

femal 44 53,0 53,0 100,0

Total 83 100,0 100,0

age

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid - 30 29 34,9 34,9 34,9

30-40 34 41,0 41,0 75,9

40-50 15 18,1 18,1 94,0

more than 50 5 6,0 6,0 100,0

Total 83 100,0 100,0

income

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid -20000 35 42,2 42,2 42,2

20000-40000 41 49,4 49,4 91,6

40000-60000 4 4,8 4,8 96,4

60000- 3 3,6 3,6 100,0

Total 83 100,0 100,0
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education

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid bac 51 61,4 61,4 61,4

licenece 26 31,3 31,3 92,8

ingenuer 3 3,6 3,6 96,4

magister 3 3,6 3,6 100,0

Total 83 100,0 100,0

experience

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid -5 40 48,2 48,2 48,2

5-10 34 41,0 41,0 89,2

10-15 6 7,2 7,2 96,4

15- 3 3,6 3,6 100,0

Total 83 100,0 100,0
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Case Processing Summary

N %

Cases Valid 83 100,0

Excludeda 0 ,0

Total 83 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,778 3

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 83 100,0

Excludeda 0 ,0

Total 83 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,790 3

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 83 100,0

Excludeda 0 ,0

Total 83 100,0
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Case Processing Summary

N %

Cases Valid 83 100,0

Excludeda 0 ,0

Total 83 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,764 3

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 83 100,0

Excludeda 0 ,0

Total 83 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,726 3

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 83 100,0

Excludeda 0 ,0

Total 83 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,727 3

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 83 100,0

Excludeda 0 ,0

Total 83 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,863 5
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الجامعةاسم الأستاذ المحكمالرقم

جامعة جیجلزعباط عز الدین1

جامعة جیجلعبد الحفیظعیمر2

جامعة جیجلسرحان سامیة3

جامعة جیجلتویزة بلقاسم4

جامعة جیجلشابونیة كریمة5
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Correlations

tangible1 tangible2 tangible3 tangible

tangible1 Pearson Correlation 1 ,608** ,567** ,841**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

tangible2 Pearson Correlation ,608** 1 ,487** ,837**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

tangible3 Pearson Correlation ,567** ,487** 1 ,834**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

tangible Pearson Correlation ,841** ,837** ,834** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

reliabilty1 reliabilty2 reliabity3 reliabilty

reliabilty1 Pearson Correlation 1 ,717** ,501** ,894**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

reliabilty2 Pearson Correlation ,717** 1 ,436** ,865**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

reliabity3 Pearson Correlation ,501** ,436** 1 ,751**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

reliabilty Pearson Correlation ,894** ,865** ,751** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

respons1 respons2 respons3 respons

respons1 Pearson Correlation 1 ,510** ,568** ,805**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

respons2 Pearson Correlation ,510** 1 ,521** ,847**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

respons3 Pearson Correlation ,568** ,521** 1 ,834**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

respons Pearson Correlation ,805** ,847** ,834** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

trust1 trust2 trust3 trust

trust1 Pearson Correlation 1 ,488** ,471** ,797**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

trust2 Pearson Correlation ,488** 1 ,459** ,826**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

trust3 Pearson Correlation ,471** ,459** 1 ,791**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

trust Pearson Correlation ,797** ,826** ,791** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

empty1 empty2 empty3 empty

empty1 Pearson Correlation 1 ,565** ,440** ,775**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

empty2 Pearson Correlation ,565** 1 ,492** ,819**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

empty3 Pearson Correlation ,440** ,492** 1 ,843**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

empty Pearson Correlation ,775** ,819** ,843** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

tourist1 tourist2 tourist3 tourist4 tourist5 tourist

tourist1 Pearson Correlation 1 ,731** ,529** ,410** ,499** ,801**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83 83 83

tourist2 Pearson Correlation ,731** 1 ,715** ,379** ,477** ,832**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83 83 83

tourist3 Pearson Correlation ,529** ,715** 1 ,556** ,573** ,836**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83 83 83

tourist4 Pearson Correlation ,410** ,379** ,556** 1 ,711** ,747**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83 83 83

tourist5 Pearson Correlation ,499** ,477** ,573** ,711** 1 ,803**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83 83 83

tourist Pearson Correlation ,801** ,832** ,836** ,747** ,803** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 83 83 83 83 83 83

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean

Std.

Deviation Skewness Kurtosis

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error

tangible 83 1,00 4,67 2,0000 ,68669 1,681 ,264 3,645 ,523

reliabilty 83 1,00 5,00 1,9719 ,78122 1,589 ,264 3,217 ,523

respons 83 1,00 4,00 2,0080 ,51528 1,095 ,264 3,275 ,523

trust 83 1,00 4,67 2,4659 ,79963 ,564 ,264 ,441 ,523

empty 83 1,00 4,33 2,2329 ,75212 1,306 ,264 1,601 ,523

tourist 83 1,00 4,00 2,2867 ,63183 ,833 ,264 1,461 ,523

Valid N (listwise) 83
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Model Summary

Model R R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 ,660a ,435 ,399 ,49000

a. Predictors: (Constant), empty, tangible, reliabilty, respons, trust

ANOVAb

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 14,248 5 2,850 11,868 ,000a

Residual 18,488 77 ,240

Total 32,735 82

a. Predictors: (Constant), empty, tangible, reliabilty, respons, trust

b. Dependent Variable: tourist

Coefficientsa

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) -,220 ,381 -,579 ,564

tangible ,207 ,079 ,225 2,615 ,011

reliabilty ,311 ,072 ,384 4,319 ,000

respons ,188 ,107 ,153 1,754 ,083

trust ,196 ,071 ,248 2,754 ,007

empty ,277 ,073 ,330 3,800 ,000

a. Dependent Variable: tourist
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