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 : ملخص
تأثير أبعاد جودة الخدمة السةةةةةيالية لال  ولاي السةةةةةيال للوجهة السةةةةةيالية بجيج   وتلديد  قياستهدف هذه الدراسةةةةةة  ل        

طبيعة لالاقة الارتباط  وشدتها ما بين  متغيرات الدراسة المستقلة والمتغير التابع . ومن أج  تلقيق أهداف الدراسة واختبار 
( سةةةةةةائي   بليس تم اسةةةةةةترجا  300ة تتكون من )فرضةةةةةةياتها لقد تم تصةةةةةةميم اسةةةةةةتبيان و اختيار لاينة  ير لاشةةةةةةوائية ميسةةةةةةر 

( . وتمت لاملية تللي  البيانات باسةةةةةتعما : بعا أدوات الالصةةةةةاي الوصةةةةةخي   الانلدار الخطي البسةةةةةيط والمتعدد   266)
يجابية وتأثير ذو دلالة  لصةةةةةةةةةةائية بين أبعاد جودةقأن هناك لالا -من نتائج الدراسةةةةةةةةةةة:  اختبار التباين. و   ة ارتباط معنوية وا 

الوافدين  ل  جيج   ؛   كما توصةةةةلت الدراسةةةةة بأن من أبعاد جودة الخدمة ايكثر تأثيرا   ولاي السةةةةيالالخدمة السةةةةيالية لال   
 % 49تخوق  سبة تخسيره% ، ون70 مادية( فقد تجاوز معام  ارتباطه، تتمث  في بعد )الالاتولاي السيال  يجابا لال  

 جودة الخدمة السياليةّ ؛ ولاي السائي ؛ الوجهة السيالية ؛ السائي ؛ السيالة. :الكلمات المفتاحية 
 ,JEL : L83 ،M31 ،Z30 .Z31 تصنيفات

Abstract:  

This study aims to know the impact of the dimensions of the quality of the tourist service on the 

repetition of the tourist experience of tourists in the tourist destination in Jijel, and to determine the 

nature and intensity of the correlation between the independent study variables and the dependent 

variable. A questionnaire was used to collect data with a soft sample of 300 tourists. Some descriptive 

statistics and linear regression tools were used.  

- That there is a sign of significant and positive correlation and a statistically significant effect between 

the dimensions of the quality of the tourist service on the recurrence of the tourist experience of the 

tourists coming to Jijel;- The dependence variable is considered to have the most positive impact on the 

recurrence of the tourist experience, with a correlation coefficient of 70%, and an interpretation rate of 

49%. 

Keywords: tourism service quality, tourist loyalty, tourist destination , Tourist, tourism. 

JEL Classification Codes : L83; M31; Z30 ; Z31.  
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  مقدمة: .1
لقد أصةبلت لقيقة لاشةك فيها في لاصةرنا الراهن بأن السةيالة صةنالاة قائمة بذاتها من أكبر        

الصةةةةةةةةةةةةةةنةالاةات في الاقتصةةةةةةةةةةةةةةاد العةالمي، وذلةك لمةا تلققةه من منةافع لال  مختلف الاصةةةةةةةةةةةةةةعةدة  الاجتمةالايةة 
لة مصةةةدر للموارد ،الاقتصةةةادية ،الثقافية ، السةةةياسةةةية، البيئية ...الن. فمن النالية الاقتصةةةادية تعتبر السةةةيا

المالية بالعملة الصعبة في كثير من الدو  السيالية، كما تساهم بشك  فعا  في تنشيط اللركة الاقتصادية 
ذا كانت السيالة تلظ  بالاهتمام  وتوفير فرص العم  وزيادة الاستثمارات ، وتلسين ميزان المدفولاات ، وا 

ب أول  أن تلظ  بةالاهتمةام من قبة  الةدو  النةاميةة ذات الكبير من قبة  الةدو  المتقةدمةة والغنيةة فة نةه من بةا
الموارد الملدودة والقليلة، والجزائر والدة من هذه الدو  النامية .  أصةةةةةةةبلت أكثر والايا بأهمية السةةةةةةةيالة، 
فقد أخذت لال  لااتقها تسةةةةةةةطير اسةةةةةةةتراتيجيات بعيدة المدم في مجا  التنمية السةةةةةةةيالية. والتي تهدف  ل  

لتدفق السةيالي ، وتنمية ولاي السةيال ،لال  ايق  السةائي الوطني لت  يمكن تجنب نزوله  زيادة واسةتمرار ا
 نلو الوجهات السيالية الاجنبية من أج  قضاي وقت فرا ه في الرالة والاستجمام . 

وتعتبر جودة الخدمة الدم هاته الاسةةتراتيجيات التي تسةةتخدمها المتسةةسةةات بصةةخة لاامة، و        
منها المتسةةةةةسةةةةةات السةةةةةيالية من أج  ضةةةةةمان اسةةةةةتمرارها وبقائها. ومن خصةةةةةائص جودة المنتج السةةةةةيالي 

بي ارتباطه لال  وجه الخصةةوص برضةةا السةةائي وتكرار تجربته بالوجهات السةةيالية داخ  الوطن. لذلك أصةة 
قياس جودة  الخدمة لااملا أسةةةةةةاسةةةةةةيا في تطوير القطا  السةةةةةةيالي و النهوا به ، تلقيقا يهداف التنمية 
والمسةةاهمة الخالالة في الاقتصةةاد الوطني ، و لا يتم ذلك الا بتلسةةين و تنويع الخدمات السةةيالية بما يلائم 

ن تخعي  نشةةةةةاط السةةةةةيالة في توجهات وتوقعات السةةةةةيال . ولع  بخضةةةةة  يليات وتقنيات جودة الخدمات يمك
الجزائر وتلقيق أبعادها الاجتمالاية والاقتصةةةةةةةةةةادية، وبايخص أنها تعد من البدائ  المتالة في الاقتصةةةةةةةةةةاد 

  الوطني؛
 للزبائن السةةةيالية الخدمات  جودة مسةةةتوم لان التعبير في وتتجل : تنبع أهمية هذه الدراسةةةة أهمية البحث

السةةةةةةةةيال،  الزبائن لإرضةةةةةةةةاي الخدمات، جودة تطوير بهدف وذلك  والتياجاتهم، ر باتهم مع توافقها ومدم
  الالتخاظ بهتلاي السيال يمد طوي  . لت  يمكن وولائهم، وتنمية وتعزيز

ــة : للسةةةةةائلين لال   المقدمة الخدمات  جودة  تأثير مسةةةةةتوم معرفةتسةةةةةع  هذه الدراسةةةةةة  ل   أهداف الدراسـ
أبعاد جودة الخدمة السيالية لال  تللي  ودراسة أثر  -تلقيق جملة من ايهداف أهمها : وولائهم ،و  تعزيز

أبعاد جودة الخدمة السةةةيالية و تلديد طبيعة العلاقة وشةةةدتها بين  -بجيج  ؛  لوجهة السةةةياليةولاي السةةةائي ل
لوجهة ولاي السةائي لل   تلديد البعد ايكثر تأثيرا   يجابا أو سةلبا لا -بجيج  ؛  لوجهة السةياليةولاي السةائي ل

أبعاد جودة تلديد مدم تأثير الخصةةائص الديمغرافية للسةةائي لال  طبيعة العلاقة بين    -بجيج  ؛  السةةيالية
 لوجهة. الخدمة السيالية ولاي السائي ل

تعتبر جودة الخدمة السةةةةيالية من أهم المتشةةةةرات التي يبني لال  أسةةةةاسةةةةها السةةةةائي قرار  :مشـــكلة الدراســـة
اختيار وجهته السةةةةةةةيالية .كما أن جودة الخدمة من اكبر الملددات اللاسةةةةةةةمة التي تجذب السةةةةةةةائي لتكرار 

 الشةةةةةراي لإلاادة لاميق التزام يمث  الولاي تجربته السةةةةةيالية نلو المقصةةةةةد السةةةةةيالي ذاته باسةةةةةمرار. وبما أن
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ما مدى تأثير .ولاليه تكمن مشةكلة البلس بشةك  أسةاسةي من خلا  الإجابة لان السةتا   الجوهرا التالي : 
  ؟ بجيجل لوجهة السياحيةأبعاد جودة الخدمة السياحية على ولاء السائح ل

البلس مسةتمدة من أهداف و ال (H0العدمية )ة  لال  أسةاس الخرضةي: تبن  هذه الدراسةة   فرضـيات الدراسـة
   ومضمونها كالتالي :

( بين (α ≤%  5لاند مسةةةتوم معنوية ))  : لا توجد لالاقة  ذات دلالة  لصةةةائيةالخرضةةةية ايسةةةاسةةةية ايول 
سةةةةةةواي أخذت هذه ايبعاد بصةةةةةةورة   بجيج   لوجهة السةةةةةةياليةأبعاد جودة الخدمة السةةةةةةيالية و ولاي السةةةةةةائي ل

 )لاينة الدراسة(؛مجتمعة أو منخردة   وذلك لسب  وجهة نظر السيال 
(  يبعاد (α ≤%  5لاند مسةةةةةتوم معنوية))  لا يوجد تأثير ذو دلالة  لصةةةةةائية  :الخرضةةةةةية ايسةةةةةاسةةةةةية الثانية

سةةواي أخذت هذه  أبعاد بصةةورة مجتمعة بجيج     لوجهة السةةياليةجودة الخدمة السةةيالية لال  ولاي السةةائي ل
 أو منخردة   وذلك لسب  وجهة نظر السيال؛ 

الخرضةةةيات الخرلاية : وتنبثق منها سةةةت فرضةةةيات فرلاية بنخس صةةةيا ة الخرضةةةية ايسةةةاسةةةية ايول  موزلاة 
   الدلي السةعر؛ لال  أسةاس جودة الخدمة السةيالية بأبعادها السةت)الخعالية وايمان ؛الوصةو   ل  الخدمة ؛

الالاتمادية ؛ التعاطف.( وبالشةةةةةةةةةةةةةةك  التالي : لا يوجد تأثير ذو دلالة  لصةةةةةةةةةةةةةةائية لاند  المادا الملموس ؛
بجيج    لوجهة السةةةيالية(   يبعاد جودة الخدمة السةةةيالية لال  ولاي السةةةائي ل(α ≤%  5مسةةةتوم معنوية ))

 السيال )لاينة الدراسة(؛ ذا أخذت هذه  العناصر بصورة منخردة   وذلك لسب  وجهة نظر 
(  في (α ≤% 5: لا توجد فروق ذات دلالة  لصةةةةائية لاند مسةةةةتوم معنوية ))الخرضةةةةية ايسةةةةاسةةةةية الثالثة

تعزم لاختلاف بجيج     لوجهة السياليةمدم تأثير أبعاد جودة الخدمة السيالية مجتمعة لال  ولاي السائي ل
لادد الزيارات.(    اللالة الاجتمالاية،  لمسةةةةةةةةةةةتوم التعليمي،العوام  الديمغرافية ) السةةةةةةةةةةةن  الجنس    الدخ    ا
 وذلك لسب  وجهة نظر السيال )لاينة الدراسة(  ؛ 

وتنبثق منها ست فرضيات فرلاية بنخس صيا ة الخرضية ايساسية الثالثة موزلاة لال   الخرضيات الخرلاية :
لا توجد فروق  وبالشةك  التالي :  أسةاس العوام  الديمغرافية ) السةن  الجنس    الدخ    المسةتوم التعليمي(

دة الخدمة في مدم تأثير في مدم تأثير يبعاد جو ((α ≤% 5))ذات دلالة  لصةةةائية لاند مسةةةتوم معنوية  
بجيج  تعزم لاختلاف العوام  الديمغرافية ) السةةةةن   لوجهة السةةةةياليةولاي السةةةةائي لالسةةةةيالية مجتمعة لال   

 الجنس    الدخ    المسةتوم التعليمي، اللالة الاجتمالاية، لادد الزيارات.(  ذا أخذت هذه  العوام  بصةورة 
 منخردة   وذلك لسب  وجهة نظر السيال )لاينة الدراسة(؛

ــابقةالد ومن أهم هذه الدراسةةةةات التي لها لالاقة بدراسةةةةتنا اللالية  والتي سةةةةاهمت في ايطر :  راســـات السـ
 الهيكلية والبنائية للمنهجية المعتمدة مع دلام  نموذج الدراسة المقترل وفرضياتها الملتملة  وهي :

جودة الخدمات المقدمة  الدراسةةةة  ل  معرفة مسةةةتوم تأثيرتهدف هذه (2017)نورا و بوشةةةاشةةةية،    دراســة-
الخدمات لإرضةةاي الزبائن لان  و ذلك بهدف تطوير جودةبناي وتلقيق رضةةا وولاي العمي .   للسةةائلين لال 

 الصةةائية دلالة ذو اثر : يوجد ومن اهم نتائج هذه الدراسةةة  بجودة الخدمة. طريق تلديد المخاهيم المتعلقة
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لهذه   السةةائي وفيما يخص درجة ولاي المسةةتخيد ، ولاي لال  الشةةلف بولاية يالية المقدمةالسةة  الخدمات  لجودة
 . المقدمة لهم متناسب مع الخدمات  انك فقد كانت متوسطة وهذا ما الخدمات 

اسةتهدفت هذه الدراسةة تللي  وتلديد أثر جودة الخدمة المصةرفية  و  :(2012)الضةمور و فاطمة،    دراسـة-
في ولاي الزبائن للبنوك ايردنية بغرا مسةةةةةةةةةالادة هذه البنوك في تبني اسةةةةةةةةةتراتيجيات مناسةةةةةةةةةبة تمكنها من 
اللخاظ لال  زبائنها. وقد توصةةةةةةلت الدراسةةةةةةة  ل  أن كافة أبعاد جودة الخدمة المصةةةةةةرفية مجتمعة تتثر في 

)أا بصةةةةةةةةةةورة مسةةةةةةةةةةتقلة( في ولاي الزبائن للبنوك  ملد لال   لبنوك ايردنية، كما يتثر ك  بعد ولاي الزبائن ل
 ايردنية، وقد كان مكون الخعالية وايمان هو ايكثر تأثيرا مقارنة بباقي المكونات ايبعاد.

وير مقياس صةةةةالي وموثوق به :و قد هدفت هذه الدراسةةةةة  ل  تط(Bahia & Nantel, 2000) دراســـة  -
لقياس الجودة المدركة للخدمات المصةرفية ، وقد اقترلت هذه الدراسةة مقياسةا بديلا لقياس جودة الخدمة في 
القطا  المصةةةةرفي، وتعتبر من بين الدراسةةةةات التي أخذت بعين الالاتبار خصةةةةوصةةةةية هذا القطا . ويتكون 

: الخعالية وايمان، الوصةةةةةةةةةةةو  للخدمة، السةةةةةةةةةةةعر، الدلي  هذا المقياس المقترل من سةةةةةةةةةةةتة أبعاد والمتمثلة في
 المادا، الالاتمادية، ولزمة الخدمة.

: وقد هدفت هذه الدراسةةة  ل  التعرف لال  ماهية الخدمات السةةيالية (2018)بولديد و يللاوا،    دراسـة-
براز واقع مسةةةةةةةةةةةةتوم جودة   بالوكالات السةةةةةةةةةةةةيالية، و التطرق  ل  تقييم جودتها ولالاقتها برضةةةةةةةةةةةةا الزبائن، وا 

خلا  التطرق  ل  دراسةةةةةةة لالة  لدم  الوكالات السةةةةةةيالية ورضةةةةةةا الزبائن لانها ،منبالخدمات السةةةةةةيالية  
وقد توصةةةةةةلت  الوكالات السةةةةةةيالية الجزائرية ،وهي وكالة لبيب تور للسةةةةةةيالة وايسةةةةةةخار بباتنة في الجزائر.

تقييما  مها أن أفراد لاينة الدراسةةةةةة يقيمون الخدمات السةةةةةيالية المقدمة لهمهج أالدراسةةةةةة  ل  جملة من النتائ
بني أراي وانطبالاات أفراد لاينة الدراسةةةةةةة نلو جودة الخدمات السةةةةةةيالية المقدمة   يجابيا، ولادم وجود فوارق

 باختلاف العوام  الديمو رافية . 
اسةتخدنا  منها  في مجا  بناي نموذج الدراسةة ولصةر متغيراته،  قد : مدى الاسـتفادة من الدراسـات السـابقة

وتلديد أهم أبعاد المتغير المسةةةةةةتق  )أبعاد جودة الخدمات السةةةةةةيالية( ، وكذا الخلخية الخكرية ،وقد تقاطعت 
دراسةةةتنا في أ لب أبعادها مع الدراسةةةات السةةةابقة. كما أن هناك توافق  لو  الهدف من دراسةةةة أبعاد جودة 

 في تنمية الولاي.  الخدمة جودة تلققها التي المزاياالسيالية الذا يقتض  الاستخادة من  الخدمة
من أج  معالجة موضولانا نعتمد لال  المناهج المستخدمة في الدراسات  :  المنهج  المستخدم في البحث

تللي  بيانات الاقتصةةةةادية  ليس تم اسةةةةتخدام المنهج الوصةةةةخي التلليلي لبناي الإطار النظرا في البلس ؛و 
 الاستقصاي واستخلاص النتائج المتوص   ليها؛ 
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فقد تم لصر مجمولاة من المتغيرات التي نعتقد   استنادا لال  مضامين الدراسات السابقة  أنموذج الدراسة:
بجيج    لوجهة السةةةياليةبأنها ذات لالاقة وتأثير في قرار اختيار السةةةائي لوجهته السةةةيالية ؛ ولاي السةةةائي ل

 ( :  مكونات أنموذج الدراسة اللالية1انظر الشك  رقم ).

 من الاداد  البالس:  لمصدرا

منهجية الدراسةةة: الطريقة  الإطار النظرا للدراسةةة ؛ الدراسةةة  ل  ما يلي:وتأسةةيسةةا لال  ما تقدما نقسةةم هذا 
 النتائج والتوصيات. الخاتمة :؛  تللي  النتائج والإجرايات ؛

يجاز . يخصص هذا الجانب لتبيان المتغيرات الاساسية للدراسة: الإطار النظري للدراسة .2  بتركيز وا 
براز، و الجودة من ليةس المخهومسةةةةةةةةةةةةةةنتطرق ال   :مـاهيـة جودة الخـدمـات  1.2 المةداخة  التي تبن   أهم ا 

 لاليها .
  2000(لسةةنةIOS:9000القياسةةية) المواصةةخات  مضةةمون لسةةب  الجودة تعرّف  :مفهوم جودة  .1.1.2
 تجعله والتي )الشةخص  أو المتسةسةة أو العملية أو النشةاط أو( للمنتج المميزة الصةخات  مجمولاة" أنها لال 
 ,والتوقعات  لللاجات  ملبيا   المنتج يكون ما وبقدر تلبيتها لال  قادرة او والمتوقعة المعلنة لللاجات  ملبيا  
 المسةةةةةةةةةةتهلكين توقعات  مطابقة أنها لال  الجودة لارفت ". كما   رديئا   أو الجودة لاالي أو جيد  منتج ف نه
 جميع لال  المنتج يشةةةةةةةتم  لاندما الجودة تتلقق لذا ,الخدمة أو السةةةةةةةلعة وأداي خصةةةةةةةائص  في يتمثّ و 

 . المسةةةةةةتهلك ترضةةةةةةي بطريقة الخدمة أو السةةةةةةلعة أداي يتم ولاندما المسةةةةةةتهلك يتوقعها  التي الخصةةةةةةائص 
 « ما تعرف الجودة لسةةةةةةةةةةب المعايير المعتمدة لاند اليابانيين فهي :ك.(145، صةةةةةةةةةةخلة  2017)الخخاجي،  

نظام ووسةةةةةةةيلة أنشةةةةةةةئت اقتصةةةةةةةاديا من أج  ضةةةةةةةمان  نتاج سةةةةةةةلع وخدمات ذات جودة تتماشةةةةةةة  ومتطلبات 
بأنها تمث  القدرة  «الجودة: يعرف  "  Johnson"ولسب رأا  .(abballah, 2004, p. 24) »المستهلك 

لال  تلبية ر بات المسةةتهلك بالصةةورة التي تتطابق مع توقعاته ، ملققة الرضةةا التام للمسةةتهلك لان المنتوج 
 .(10، صخلة 1996)فريد لابد الختال زين الدين،  ». المقدم ) السلعة أو الخدمة ( 

 جودة  الخدمة:  .أهمية2.1.2
: وتبرز هذه ايهمية من خلا : تلسةةةين سةةةمعة المتسةةةسةةةة والقدرة لال  المشةةةاركة في بالنســبة للمسســســة-

تخخيا تكاليف الإنتاج والرفع من الإنتاجية ؛ العم  لال  تلسةةةةةين وتطوير  العالمية ؛  ايسةةةةةواق المللية و
)ملمد لاوا الترتورا ويخرون،  .أسةةةةاليب العم  ؛ اسةةةةتمرار وزيادة قدرة المتسةةةةسةةةةة لال  البقاي والمنافسةةةةة

 (38، صخلة 2006

  المتغير المستقل
الوصول  -؛ الأمان الفاعلية و-الخدمة : أبعاد جودة
 -؛ الملموسية -سياسة تسعير الخدمة؛ -؛ إلى الخدمة
 التعاطف.  -؛ الاعتمادية

 

 المتغير التابع
لوجهة ولاء السااا ل  ل

 بجيجل  السي حية
 
 

الجنس؛ السن ؛الدخل  : وسيطيهمتغيرات 
؛المستوى العلمي ؛الح لة الاجتم عية ؛تكرار 

 التجربة 
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ــبة للزبائن-   مسةةةةتوم جودة المنتج)سةةةةلعة ، خدمة( ،ليس يكون  : يتوقف القرار الشةةةةرائي للعمي  لالبالنسـ
الزبون لال  اسةةةةةةتعداد للتضةةةةةةلية بألال  سةةةةةةعر مقاب   ألال  جودة للمنتج، وتتضةةةةةةي أهمية الجودة بالنسةةةةةةبة 

ــا-للزبائن من خلا  العنصةةةةةةرين التاليين   : فلا يمكن يا صةةةةةةنالاة أن تدوم أو تسةةةةةةتمر  لا  ذا كانت الرضــ
:  ن الوفاء-قها ذات جودة جيدة وترضةةةةةي ر بات الزبائن والتياجاتهم .المنتجات التي تقدمها وتقوم بتسةةةةةوي

الإلتخاظ بزبون موجود مسةةةةةةةةةةبقا وضةةةةةةةةةةمان وفايه لا يكون  لا من خلا  تقديم السةةةةةةةةةةلع والخدمات التي تلبي 
 (34، صخلة 2004)لاليمات،  التياجاته.

ي التخخيا من الآثار السةةةةةةةةلبية التي تسةةةةةةةةببها المنتوجات للمجتمع، : فتتجل  أهميتهافبالنســــــبة للمجتم -
  (57، صخلة 2010)بوكيمش، كالتلوس والضجيج و يرها. 

)العزيز،  قام البةالس جارفن بتقسةةةةةةةةةةةةةةيم مخهوم الجودة  ل  خمسةةةةةةةةةةةةةةة مداخ ،  مداخل جودة الخـدمة:.3.1.2
 وهي:  (48، صخلة 1997
تعرف الجودة وفق هةذا المةدخة  بةأنهةا مخهوم مطلق يعبر  المـدخـل المبني على التفوأ أو المثـاليـة: ⬧

يمكن تعريخهةا، ولكن نسةةةةةةةةةةةةةةتطيع التعرف لاليهةا لان ألال  مسةةةةةةةةةةةةةةتويةات التخوق والكمةا  والتميز، ومن ثم لا 
 والشعور بها وتمييزها بمجرد رأيتها من طرف العمي .

أسةةةاس هذا المدخ  هو تلديد بعا العوام  أو الخصةةةائص  المدخل المبنى على أســاا المنتج: ⬧
لتوائه التي يمكن قياسةةةها وتلديدها بدقة لتوضةةةيي مسةةةتوم الجودة العالية وهي تمث  بالنسةةةبة للمنتج درجة ا

لال  خاصةية أو لانصةر ما من العناصةر، والخواص المكونة له، فالمنتج ذو الجودة المتميزة يكون أصةلب، 
 وأنعم، وأقوم من المنتج ذا الجودة الرديئة.

: يأخذ بهذا المدخ  رجا  التسةةةةويق، ليس يرون المدخل المبنى على أســاا المســتفيد أو العميل ⬧
ن الجودة يلةةددهةةا العميةة  وليس المنتج، ليةةس يعتمةةد هةةذا المةةدخةة  أن الجودة تكمن في لاين العميةة  أا أ

ل  أا مدم تلبي أو تخوق هذه السةةةةةةةةةلع أو الخدمات  لال  رضةةةةةةةةةا العمي  لان السةةةةةةةةةلع والخدمات المقدمة، وا 
 ر بات العمي  والتياجاته وتوقعاته. يتطلب هذا من المنظمة التركيز بشك  مستمر لال  العملاي.

ــاا ا ⬧ : يأخذ بهذا المدخ  رجا  الإنتاج ليس تعرف الجودة لال  لتصـــني المدخل المبنى على أسـ
أسةاس مطابقة السةلع والخدمات لمواصةخات التصةميم الملددة مسةبقا لذا فالعمي  يكون راضةيا لاندما تتطابق 

 مكونات السلع أو خصائص الخدمات للمتطلبات.
جودة للمنتج هي تلك  : يتمث  أساس هذا المدخ  في أن أفض المدخل المبنى على أساا القيمة ⬧

 .مقاب  ما دفعه، أا تلبية التياجات العمي  بأق  سعر ممكن يمكنالتي تقدم للعمي  أقص  ما 
ــياحية:  2.2 جودة الخدمة مخهوم متعدد ايبعاد، ليس تناولت الدراسةةةةةةات   تعتبرمفهوم جودة الخدمات الســ

من أكثر النماذج المسةةةةةةةةةةتخدمة،   SERVQUALنماذج جودة الخدمة، ويعتبر نموذج    مجمولاة متنولاة من
اقترل هذا النموذج أن جودة الخدمة تقاس بخمسةة أبعاد هي: الملموسةية، الإلاتمادية، الإسةتجابة، الثقة ،  ذ 

 (Philip kotler, 2006, p. 477) التعاطف.
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لقد انتق  مخهوم الجودة من ملاولة السةةةيطرة لال  العيوب  ل   وة الخدمة الســياحية :.تعريف جود1.2.2
؛   kotlerتجنبهةةةةا كمبةةةةدأ وقةةةةائي وليس العلاج  ومن التعةةةةاريف المرجعيةةةةة لجودة الخةةةةدمةةةةة نةةةةذكر تعرفي )

Bateston : (82، صخلة 2007)الختال، (.و أما في الميدان السيالي لها لادة تعاريف  منها. 
تعبر الخةةدمةةة لان أا  « :(Philip kotler, 2006, p. 462)يجةةدر بنةةا  أولا تلةةديةةد تعريف الخةةدمةةة ، 

نشةةةةةةةةةةةةةةاط أو انجةاز أو منخعةة، مقةدمةة من قبة  منتج الخةدمةة  ل  المسةةةةةةةةةةةةةةتخيةد من الخةدمةة، ذات طبيعةة  ير 
 . »ملموسة، و ير قابلة للتملك والتخزين ، وقد ترتبط لاملية  نتاجها وتقديمها بمنتوج مادا ملموس 

ائم بين قيمة الخدمة المدركة وتلك »هي لابارة لان الانلراف الق ( Kotlerتعرف جودة الخدمة لسةةةةةب )  -
كمةا تعرف جودة الخةدمةة لسةةةةةةةةةةةةةةةب  - (Philip kotler, 2006, p. 476) المتوقعةة من قبة  الزبون  .

(Bateston,1992 : دراكاتهم   ولاليه نستخلص بأن ( » بأنها تعني لالة التناقا بين توقعات الزبائن وا 
كة لدم للسةيال مرتبطة بجودة الخدمات السةيالية من خلا  لكم السةيال لال  الجودة الخدمة الصةورة المدر 

، 2003)ناجي المعلا،  بالمقارنة بين الصةةةةةةةةةةورة المدركة لان الخدمة مع الخدمة التي يتوقعون أن يتلقوها .
 تضةةةةةمن التي الإدارية »العملية :أنها لال  الخدمة السةةةةةياليةوقد لارفت جودة .  (133-132الصةةةةةخلات  

 بعين تأخذ  المطابقة وهذه بالسةةةةةةةةةعر المقبو ، الزبائن وتوقعات  متطلبات  مع السةةةةةةةةةيالية الخدمة مطابقة
 والوفاي السةةةيال لاجات  تلبية »مدم :أنها لال  لارفت  ماكوفعاليات   .  قيم من مصةةةمم هو ما الالاتبار
 التعريخين خلا  الالتياجات .من تلك ألسةةةةن لمقابلة بصةةةةورة النظام واسةةةةتخدام مسةةةةتمر بشةةةةك  بتوقعاتهم
 بسةةةهولة تلك المتعلقة خاصةةةة الزبائن مطالب  تلبية مدم هي السةةةيالية الخدمات  جودة أن نجد  السةةةابقين،
 .(26، صخلة  2002)رلاب،  .ممكن انتظار وقت  بأق  الخدمة لال  اللصو 
تعزيز كلمة   -تكرار شةةةةةراي الخدمة السةةةةةيالية  ؛  -:  .دواف   الاهتمام  بجودة الخدمات الســـياحية2.2.2

لماية السةةةةةةةةةةيال من أثار   -تخخيا تكلخة اسةةةةةةةةةةتقطاب السةةةةةةةةةةيال الجدد ؛  -الخم المنطوقة  بين السةةةةةةةةةةيال ؛ 
تلقيق ميزة تنافسةية لك  من الخدمة السةيالية والمتسةسةات السةيالية ؛ تخخيا نسةبة -المنافسةة ايجنبية ؛ 

 (82، صخلة 2007)الختال،  ية في أداي ألامالها .اخخاق وفش  المتسسات السيال
وهذه ايبعاد كما يقيمها الزبون، والتي تم الاتمادها في .أبعاد جودة الخدمات الســياحية المعتمدة:  3.2.2

)الضةةةةةةمور و فاطمة،  في:  الإبعاد  هذه (و تتمث Eugenia and Al) وذلك لسةةةةةةب ) دراسةةةةةةتنا اللالية  
 (53-52، الصخلات 2012

المقدمة ، كمث  التسةةةةهيلات  الخدمة في الملموسةةةةة الملامي توافر : وتعني مدمالدلي  المادا الملموس ▪
 وك  الجوانب الملموسة في مضمون الخدمة ؛   والمرافق  وتجهيزات المادية المادية

: تشةةةةةير  ل  مدم الاتماد الزبون لال  المتسةةةةةسةةةةةة السةةةةةيالية في تقديم خدمات متميزة لسةةةةةب الالاتمادية ▪
 الخدمة ؛ مقدم لال  العمي   لاتماد   مكانية مدمأا  توقعاته ومعايير تقييمه ،

 لاناصةةةر من توافر العمي  تأكد  الخدمة( ،ودرجة)مقدمي  موظخي أداي فالالية مدم:  و ايمان الخعالية ▪
 الخدمة؛ تقديم في ايمان

 : وتعني مدم جاهزية المتسسات السيالة لتقديم خدمات بشك  فورا وسريع لزبائنه السيال ؛الاستجابة ▪
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(: وتشةةةةةةةةةةير  ل  مدم تطابق خصةةةةةةةةةةائص الخدمات السةةةةةةةةةةيالية المقدمة مع معايير تقييم  التأكيد )التعهد  ▪
 تلك الخدمة   ؛السائي لجودة 

: وتشةةةةةةةةةير  ل  مدم تقدير الادارة السةةةةةةةةةيالية و مقدمو الخدمات السةةةةةةةةةيالية لظروف السةةةةةةةةةيال التعاطف  ▪
 وأساليب معالجة شكواه.  

، الخدمة تسليم تكلخة يقيس،و  الخدمات مع جودتها  أسعار ملايمة وتعني مدم : ير الخدمةسياسة تسع ▪
 فقةةد لارفةةه :واسةةةةةةةةةةةةةةع أكثر من أنةةه قيمةةة نقةةديةةة مةةا يليومن التعةةاريف التي ألاطةةت للسةةةةةةةةةةةةةةعر مخهوم 

(Stantan ,1997)   .  أما -» كمية النقود والعناصةةةر ايخرم التي ينتخع منها لللصةةةو  لال  المنتج
لارفا السةةةةةةةةةةةةةةعر لال  أنه » مجمو  ك  القيم 1999( في سةةةةةةةةةةةةةةنة   Kotler et Armstrongالبالثان )

)البكرا، مقاب  منافع أو امتلاك أو اسةةةةةةةةةةةتخدام المنتج  )النقود( والتي يسةةةةةةةةةةةتبدلها المسةةةةةةةةةةةتهلك )العمي  ( 
 (170، صخلة 2005
ــياحية :4.2.2 ــتويات جودة الخدمات السـ فقد لددها  (9، صةةةةةخلة  2006)الطالب، ولسةةةةةب الكاتب .مسـ

 بخمس مستويات التالية: 
:والتي تمثةة  مسةةةةةةةةةةةةةةتوم جودة الخةةدمةةة اللازمةةة التي يتوقعون أن  الجودة المتوقعـة من قبـل العملاء •

 يلصلوا لاليها من الخدمات المنتخعين بها ؛
:وهي الجودة المدركة من قب   دارة المتسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةات الخدمية في نولاية الخدمة التي   الجودة المدركة •

 ئها والتي تعتقد أنها تشبع لاجاتهم ور باتهم بمستوم لاا  ؛تقدمها لعملا
: وهي الجوانب الكلية للخدمة التي يمكن التعبير لانها كميا ،وهي الطريقة التي تتدم الجودة الفنية •

بها الخدمة من قب  موظخي المتسةةسةةة السةةيالية والتي تخضةةع للمواصةةخات النولاية للخدمة السةةيالة 
 المقدمة ؛

: تشةةةير  ل  أسةةةاليب لاملية نق  الجودة الخنية  ل  المسةةةتخيد من الخدمة ) الزبون (.  يةالجودة الفعل •
والتي تعبر لان مدم التوافق والقدرة في اسةةةتخدام أسةةةاليب تقديم الخدمة بشةةةك  جيد يرضةةةي العملاي 
أا بعبارة أخرم كيف يرفع موظخي المتسةةةةسةةةةات الخدمية من مسةةةةتوم توقع العملاي لللصةةةةو  لال  

 سيالية ؛الخدمة ال
: وهي التي تدلايها المتسةةةةةةسةةةةةةة والمنقولة للزبائن بواسةةةةةةطة مختلف وسةةةةةةائ   الجودة المرجوة للعملاء •

الترويج المسةةةةتخدمة. أا مدم الرضةةةةا والقبو  التي يمكن أن تلصةةةة  لاليه المتسةةةةسةةةةة من لاملائها 
 لان تلقيهم لتلك الخدمات .

ويعبر ولاي الزبائن لال  أنه لالة قوية من الارتباط   :الســياحيةلوجهة :ولاء الســائح ل التاب   .المتغير3.2
ب لاادة شةةةةراي أو اسةةةةتخدام منتج أو ماركة معينة منه. وقوة هذا الارتباط تجع  الزبون يتغلب لال  المتثرات 
التنةةةةةةافسةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةة أو الظرفيةةةةةةة التي تقود السةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالاين  ل  التغيير من الزبةةةةةةائن  ل  التلو  للمنةةةةةةافسةةةةةةةةةةةةةةين 

 (..1999Oliverومنتجاتهم)
 التعام   لاادة أو الشةراي لإلاادة لاميق التزام أنه لال  ( "الولايOliverلارف)الزبائن: ولاء .مفهوم1.3.2

 التي التسةةةةةويقية والجهود  الظرفية التأثيرات  من الر م لال  المسةةةةةتقب  في المخضةةةةةلة الخدمة أو المنتج مع
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 التزام "بأنه  أيضةةا ويعرف.  (Philip kotler, 2006, p. 143)السةةلوك " .  تغيير في التسةةبب  ب مكانها
 وا  رايات   ترويجية لملات  وجود  من بالر م المنافسةين، ال  التلو   ولادم المتسةسةة مع التعام  بمواصةلة
 ثم بالمعرفة تبدأ  تراكمية لاملية ضةةةوي لال  يأتي سةةةلوكي  نمط فهو المتسةةةسةةةة، مع تعامله أثناي تسةةةتهدفه
 .(binter, j.mary, & d.dwayne-, 2004 , p. 188) السلوك ثم الشعور
دراسةةةةةةةةةةةةة  في الاتمادها تم أبعاد  خلا  من المتغير هذا قياس و تمولاء الزبائن : أبعاد قياا    .2.3.2
موضةةةةةةةةو    مع لتتلايم تعديلها وتم(،  .A. and M.B. Holbrook, 2001)   Chaudhuriالبالثان  

 بمقدم الزبون وقرار رأا الخدمة؛ ثبات  مقدم التعام  مع هي:أفضةلية ايبعاد  وهذه جودة الخدمة السةيالية،
 بالتعام  والآخرين ايصةةدقاي الإيجابية ،وتوصةةية الخم كلمة بتغييره ؛ للتخكير كبير لسةةبب  واللاجة الخدمة

 الخدمة ؛ مقدم مع الاسةةةةةةتمرار قرار لال  والمليطين ايصةةةةةةدقاي تأثير ضةةةةةةعف الخدمة ؛ مقدم نخس مع
 (141-140، الصخلات 2008)لابيدات و لااطف،  .ولعائلته الزبون لشخص  الاشتراك ب لاادة والر بة

تطابق بين توقع المسةتهلك لدداي المنتج وايداي   مدى(الرضةا »بأنه  Kotlerيعرف )رضـا السـائح:.  3.3.2
الخعلي لهذا المنتج  ف ذا كان أداي المنتج الخعلي مسةةةةةةةةاويا لتوقعات المسةةةةةةةةتهلك  فذلك يعني أن المسةةةةةةةةتهلك 
راا لان المنتج  وكلما زاد ايداي الخعلي للمنتج لال  ايداي المتوقع زاد الرضا   أما  ذا كان ايداي الخعلي 

)الضةةةةةةةةةةةةةةمور و فواز،  من ايداي المتوقع فةذلةك يعني بةأن المسةةةةةةةةةةةةةةتهلةك  ير راا لان المنتج . للمنتج أقة  
 الناتجة  الخيبة أو بالسةةةعادة الخرد  مشةةةالار :أنه لال  الرضةةةا .كما يعرف(299-298، الصةةةخلات  2001

 المنتج. أداي هذا لان توقعاته مع للمنتج المدرك ايداي مقارنة لان
 ؛ الإجراءاتالطريقة و  : منهجية الدراسة .3

ــة وعينتها  1.3 الاتمادا لال  أهداف وفرضةةةةةةيات الدراسةةةةةةة   فقد تم اختار لاينة ميسةةةةةةرة من  :مجتم  الدراســ
زيارة  سةيالية ال  جيج  موسةم   -السةيال الذين توافدوا  ل  منطقة جيج  السةيالية أثناي فترة  جراي دراسةتنا

.وقد تم اللجوي  ل  أسةةةةةةلوب العينات  ير العشةةةةةةوائية نظرا لشةةةةةةاسةةةةةةعة لجم المجتمع -  2019الاصةةةةةةطياف  
التقارير السةةنوية لمديرية السةةيالة لولاية جيج  لسةةب   -( ملايين سةةائي  3للدراسةةة  والذا تجاوز)  ايصةةلي  

وتعذر لصةةةةةةةر لاناصةةةةةةةر المجتمع خلا  فترة توزيع الاسةةةةةةةتبيان  وكذا للانعدام الإطار العام للعينة بسةةةةةةةبب ،
(سةةائي    300ارة )صةةعوبة اللصةةو  لال  قوالاد البيانات بعدد وأسةةماي السةةيال.  وقد بلع لجم العينة المخت

( اسةةةةتمارة 66%(. بليس تم اسةةةةتبعاد )  66 88( اسةةةةتمارة اسةةةةتبيان وبنسةةةةبة اسةةةةترداد )266وتم اسةةةةترجا  )
( اسةةةةةتبانة 250اسةةةةةتبيان بعد لاملية الخرز  وذلك بسةةةةةب لادم موافقتها لشةةةةةروط التقويم الإلصةةةةةائي. ليبق  )

 خضعت للتللي  النهائي.
تم تصةميم أداة جمع البيانات بعد الإطلا  لال  الدراسةات السةابقة  :(الاسـتبانةتصـميم أداة  الدراسـة )  2.3

ومراجعتها بشةةةك  دقيق ، واسةةةتخدمت طريقة المقابلة الشةةةخصةةةية في لاملية توزيع الاسةةةتبيان والذا تضةةةمن 
الملور ايو  : واشةةتم  لال  المعلومات الديمو رافية للسةةائي) الجنس  السةةن  اللالة -ملورين أسةةاسةةيين .

الملور الثاني :تضةةةةةةةةةةمن قياس أبعاد جودة الخدمة -العائلية  الدخ   المسةةةةةةةةةةتوم التعليمي، لادد الزيارات( .
( أبعاد والمتمثلة في  المتغيرات المسةةتقلة للدراسةةة)الخعالية وايمان ؛الوصةةو  06السةةيالية وذلك من خلا  )
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(  فقرة 19ف(و التي تلتوا لال ) ل  الخةدمةة ؛ السةةةةةةةةةةةةةةعر؛ الةدلية  المةادا الملموس ؛ الالاتمةاديةة ؛ التعةاط
تقيس مدم تأثير المتغيرات المسةةةةتقلة لال  المتغير التابع) ولاي السةةةةائي  للوجهة السةةةةيالية بجيج ؛ وتتكون 

 ملايد    وكان توزيع الإجابة لسةب مقياس ليكرت الخماسةي للبدائ  ) موافق تمام  موافق   (فقرات 08من )
 ( وانتهاي برقم والد لال  الترتيب.5ك  بدي  رقما بدأ من ) ير موافق  ير موافق بشدة (  وقد مني 

 

 

ــة:  3.3 ــائي لمتغيرات الدراسـ ــاليل التحليل الإحصـ تمت لاملية التللي  الإلصةةةةائي باسةةةةتخدام برنامج .أسـ
، ليس اسةةةةةةتخدمت أدوات الإلصةةةةةةاي الوصةةةةةةخي المتمثلة في SPSSاللزمة الإلصةةةةةةائية للعلوم الإنسةةةةةةانية  

(، والانلراف المعيارا  من أج  اختبار البيانات المتلصةةةةةةةةةةةة  لاليها من العينة، Xالوسةةةةةةةةةةةةط اللسةةةةةةةةةةةةابي )
(، ومعام  T(، واختبار )Fب الإلصةةةةةةةةائية لاختبار الخرضةةةةةةةةيات مث : اختبار )بالإضةةةةةةةةافة  ل  ايسةةةةةةةةالي

( .وفيما يلي أهم الاختبارات الإلصةةةةةةةةةةةائية التي أجريت لال  البيانات 2R(، ومعام  التلديد )Rالارتباط )
 - TwO( لسةةب اختبار التباين )ANOVAينة الدراسةةة: باسةةتخدام اختبار تللي  التباين )المسةةتقاة من لا
way anova . واختبار الانلدار المتعدد والبسيط .) 

ومن جملة الاختبارات الإلصةةةائية التي أجريت لال  .الاختبارات الأولية لأداة القياا ) الاســتبانة (: 4.3
 متغيرات الدراسة :

: لقةةد تم اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدام  اختبةةار كرونبةةان ألخةةا من أجة  التلقق من ثبةةات أداة  .اختبـار ثبـات المقيـاا1.4.3
 (.  Alfa Gronchi(: معام  الثبات )1الجدو  رقم ) الدراسة )الاستبانة (.

 جميع المحاور تكرار التجربة السياحية .  :  2المحور :أبعاد جودة الخدمة السياحية 1المحور المحور
 0،963 0،936 0،945 معامل ألفا كرونباخ

 %.5(   مستوم معنوية 248 1 و بدرجة لرية ) ssps  :250=N: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج المصدر
هةذه القيمةة ممتةازة ينهةا ألال  من   و(3 96(: بلع  معةد  الثبةات الكلي للاسةةةةةةةةةةةةةةتبةانةة)  1من الجةدو  )رقم

وتعني هذه النتيجة في  في العلوم الإدارية والاقتصةةةةةةةةادية.    60النسةةةةةةةةبة المقبولة والتي يجب ألا تق  لان  
لالة ما ألايدت الدراسةة وباسةتخدام نخس أداة  القياس )الاسةتبانة( وفي ظروف مشةابهة ف ن نسةبة اللصةو  

 3(. ) (Sekaran, 1984, p. 243) 96لال  هذه النتيجة هي ) 
ــدأ المقياا 2.4.3 : ويقصةةةةد به التأكد  بأن الاسةةةةتبانة سةةةةوف تقيس ما وضةةةةعت  Validity.اختبار صـ

لقياسةةةةه   ويعني مسةةةةتوم تعبير فقرات الاسةةةةتبيان لان أبعاد الدراسةةةةة الملددة  ويمث  معام  الصةةةةدق الجذر 
كما يقصةةةد بالصةةةدق "شةةةمو  المقياس لك  الخقرات التي يجب   .Alfa Gronchi –التربيعي لمعام  الثبات  

اليةة، ووضةةةةةةةةةةةةةةول  فقراتهةا و مخرداتهةا من ناليةة ثانيةة، بليةس تكون مخهومة لكة  أن تدخ  في التللية  من نة 
للسةةةةةةةةيال (الخاص بك  فقرات الاسةةةةةةةةتبيان الموجه %98من يسةةةةةةةةتخدمها، وقد بلغت قيمة معام  الصةةةةةةةةدق )

لاينة الدراسةةةةة(، ولاليه نلالظ بأن قيمة معام  الصةةةةدق كانت جد الوافدين   ل  الوجهة السةةةةيالية بجيج .)
 يتكد صدق مقياس الدراسة المتمث  في الاستبانة وفقراتها.  ممتازة مما
ويعني قياس مسةةةةةةتوم مسةةةةةةاهمة أبعاد جودة الخدمة    .قياا مســــتوى اعتمادية متغيرات الدراســــة:3.4.3

لوجهة السةةةةةةةةةيالية للسةةةةةةةةةيال الوافدين   ل  ولاي لتعزيز الالسةةةةةةةةةيالية )أهمية متغيرات الدراسةةةةةةةةةة  وفقراتها( في 
أا قياس مسةةةةةةةتوم ممارسةةةةةةةة السةةةةةةةيال ، والاتمادهم لال  أبعاد جودة الخدمة  ج  ؛المقصةةةةةةةد السةةةةةةةيالي بجي
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السةةةةةيالية في تشةةةةةكي  الصةةةةةورة الذهنية والولاي للمقصةةةةةد السةةةةةيالي. وذلك من خلا  تلديد ثلاثة مسةةةةةتويات 
) ضةةةعيف   متوسةةةط   لاالي ( باسةةةتخدام درجات سةةةلم ليكرت الخماسةةةي   طبقا للصةةةيغة التالية : وهي يتية 

، صةةةةةةةخلة 2016)زيادات، ( likertلال  متوسةةةةةةةط مقياس ليكرت ) اللد ايدن  مقسةةةةةةةوم  -يلال من اللد ا
 (114، صخلة 2015)ثامر البكرا،  (..  33 1=  3( /1-5ومنه ف ن مستوم الالاتمادية= ) (193
 ( ؛33 2مستوم المساهمة منخخا : وتمث  المتغيرات وفقراتها التي متوسطها اللسابي أق  من )  ✓
 [؛ 66 3  -   33 2مستوم المساهمة متوسط : وتمث  المتغيرات وفقراتها التي متوسطها اللسابي بين ]  ✓
 ( .66 3وتمث  المتغيرات وفقراتها التي متوسطها اللسابي أكبر من )  مستوم المساهمة لاالي : ✓

 ؛ النتائج تحليل  عرض و .4
ويتضةةمن توصةةيف الخصةةائص الديمو رافية لعينتي الدراسةةة  .عرض وتحليل خصـائص عينة الدراسـة:1.4

وقوف لال  ) السةةيال( من خلا  تقسةةيم تلك الخصةةائص  ل  فئات  وتلديد تكرار ونسةةبة ك  فئة   بهدف ال
مدم تمثي  العينة لمختلف شةةةةرائي وفئات المجتمع الإلصةةةةائي  للدراسةةةةة .لت  يكون بالإمكان تعميم نتائج 

 البلس في ميدان السيالة بالجزائر  والوصو   ل   توصيات مقبولة ومنطقية .
 .الخصائص العامة لعينة الدراسة( : 2الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الحالة المتغير النسبة التكرار الحالة المتغير
 %66,5 162 متزوج الح لة الاجتم عية %46,6 114 ذكر الجنس

 %33,0 86 أعزب %53,4 136 أنثى
 %0,4 2 أخرى %100 250 المجموع

 مستوى الدخل  
 

 عدد الزي رات %13,8 31 ضعيف  
 

 %31,3 86 مرة واحدة
 %24,8 65 مرات    3إلى   2من %72,7 186 متوسط
 %43,9 99 مرات  3أكثر من   %13,5 33 مرتفع

 المستوى التعليمي %36,2 97 سنة30إلى   18من السن  
 

 %6,0 10 ابتدالي
 %10,3 27 متوسط %38,6 92 سنة  40إلى   31من
 %34,9 92 ث نوي %19,6 45 سنة 50-   41من

 %48,9 121 ج معي %5,6 16 سنة  50أكثر من  
 %.5(  و لاند مستوم معنوية 248 1 و بدرجة لرية ) ssps  :.250=Nالمصدر: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج 

( ان العينة تتميز بالمواصةةخات التالية: أن هناك تقارب بين نسةةبتي الذكور الاناس 2يتبين من الجدو  رقم )
ن فئة الشةةةباب ، وأن  البيتهم لهم مسةةةتوم ( هم م%74.8(النصةةةف. وان)%50، وهذه النسةةةبة قريبة من) 
%( جةةامعي ، وأكثرهم من ذوا الةةدخةة  المتوسةةةةةةةةةةةةةةط 48.9(من بينهم   )%8،83ثةةانوا فمةةا فوق بمعةةد )

(والباقي %66,5( والباقي مناصخة بين الضعيف والعالي، في لين أن معظمهم متزوجين )%7،72بمعد )
فوق، وهذا أهم متشةر يد  لال  أن هذه العينة  (هم سةيال زاروا جيج  من مرتين فما%7،68لازاب ،وأن )

 البيتها سةةةةةةةةةةيال من ذوا الولاي المرتخع يخضةةةةةةةةةةلون هذه الوجهة السةةةةةةةةةةيالية باسةةةةةةةةةةتمرار ولا يرضةةةةةةةةةةون لانها 
جودة الخدمات المقدمة في الوجهة السةيالية  بديلا .ولاليه ف ن دراسةة أرائهم واتجاهاتهم جد مهمة في تقييم  

بجيج ، والتي تمث  المتغير ايسةةاسةةي في هذه الدراسةةة. و أن النتائج المتمخضةةة لانها يمكن تعميمها لال  
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مجتمع الدراسةة .ومجم  القو  ف ن خصةائص هذه العينة هي في مجملها متشةرات ايجابية ذات دلالة قوية 
 . لال  تمثي  العينة لمجتمع الدراسة

وتم اسةةةةةتخدام مقياس المتوسةةةةةط اللسةةةةةابي  والانلراف  نتائج التحليل الوصـــفي لمتغيرات الدراســـة :  ..42
و مسةةةةةتوم الالاتمادية )مسةةةةةتوم المسةةةةةاهمة( بغية وصةةةةةف  جابات أفراد العينة والتعرف لال  مدم  المعيارا

 الانسجام والتوافق في وتصوراتهم لان أبعاد جودة الخدمات السيالية. 
 ( : نتائج التللي  الوصخي يبعاد وفقرات المتغير المستق  للدراسة3م )الجدو  رق

 %.5(  و لاند مستوم معنوية 248 1 و بدرجة لرية ) ssps  :250=Nالمصدر: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج 

مستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتو  
 الاعتمادية

 وسط حسابي
 
انتتتتتتتتتتتتتحتتتتتتتتتتتتترا   

 معياري
مضتتتتتتتتتتتمون الفقرات ل للمتغير المستتتتتتتتتتتتقتتتل  :أبعتتتاد جودة الختتتدمتتتة 
 السياحية 
 

رقتتتتتتتتتتتتم  
 الفقرة

التتتتمتتتتتتتتتغتتتتيتتتتر 
 المستقل: 

  01 يتلقى الس ل  حسن الضي فة والترح ب من طرف أه لي جيجل ؛    9247,   1,8440 منخفض
 
الااااافاااااعااااااا لاااااياااااااة  
 والأم ن

 02 يحظى الس ل  ب لاحترام الع للي  في المواقع السي حية بجيجل ؛    8424,    1,6520 منخفض
الأمن و الاطمئن ن ؛ تتميز منطقة جيجل السي حية  بوجود   8203,   1,6080 منخفض  03 

 04 يمت ز مقدم  الخدم ت )الإطع م , الإيواء(ب لكف ءة والاحترافية والاتق ن . 1,1399   2,6080 متوسط
 المتوسط الحسابي العام للمتغير :  الفعالية والأمان 90320, 2,1613 متوسط
  05 يتم تقديم الخدم ت السي حية بشكل سريع و حسب رغبة الس ل  1,2008   2,5760 متوسط

الوصاااااااو  إلى  
 الخدمة

ام كن الاق مة متوفرة ويمكن الحصو  عليه   بسهولة وحسب الطلب  ؛  1,1795   2,5120 متوسط  06 
 07 مقبو  ؛   الوقت الذي ينتظره الس ل  للحصو  على الخدمة )الاطع م ( 1,0471   2,4240 متوسط
 الوصول إلى الخدمة المتوسط الحسابي العام للمتغير :   1,06562 2,6989 متوسط
  08 أسع ر الخدم ت السي حية على العموم  معقولة وتتن سب مع جودته  ؛ 1,28257   3,1600 متوسط

 
ساااااااااااااايا ساااااااااااااااة  
تساااااااااااااااااااااااعاااااااااا   

 الخدمة
 

 09 تتن سب أسع ر الخدم ت السي حية) الإطع م والإيواء( مع دخل الس ل   1,25295   3,1800 متوسط
 10 ؛  مستوى جودة خدم ت الإق مة متوسطة وأسع ره  مرتفعة 1,19483   2,5640 متوسط
وتتن ساااااااااااااب مع دخل    تكلفة العطلة الصااااااااااااايفية في جيجل مقبولة  عموم  1,27105   2,8360 متوسط

 الس ل   
11 

 سياسة تسعير الخدمة المتوسط الحسابي العام للمتغير :   96864, 2,9839 
الااااااااااادلااااااااااايااااااااااال  12 يتوفر في المواقع السي حية:  الاستراح ت ، مواقف السي رات ...   1,23749   2,6440 متوسط

الماااااااااااااااااااااااااااااااا دي  
 الملموس

 13 يتميز الع ملون ب لمواقع السي حية ب لنظ فة  , الاحترام ,  وحسن المظهر ؛ 1,16570   2,5240 متوسط
توفر وسااااااااااا لل الترفيمح الع للي والهت التحف واقداي  ب لمواقع الساااااااااااي حية   1,00342   2,0720 منخفض

 بجيجل ؛
14 

الملموسالدليل المادي  المتوسط الحسابي العام للمتغير :   1,03946 2,5645   
      15 يشعر الس ل   ب لثقة  عند التواصل مع الع ملين في المواقع السي حية ؛   99816,   2,1080 منخفض

 16 تقدم الخدم ت بطريقة صحيحة للسي ح في المواقع السي حية ؛ 1,07295   2,3760 متوسط الاعتم دية
الاستج بة الفورية لح ج ت السي ح ؛ يحرص مقدم الخدمة  على 1,09384   2,5480 متوسط  17 
الاعتمادية المتوسط الحسابي العام للمتغير :   96827, 2,5376   
 التع طف 18 يشعر الس ل   ب لرض   عند  حل مش كل السي ح  في المواقع السي حية  1,03823   2,3200 متوسط
عنااد معاا لجااة احتجاا جاا تاامح حو  الخاادماا ت  يشااااااااااااااعر السااااااااااااااا ل   باا لارتياا ح  1,08680   2,3400 متوسط

 السي حية  ؛
19 

يفضل الس ل  الوجهة السي حية التي يحظى فيه  ب لتقدير والمع ملة الخ صة  1,03357   1,8000 منخفض
 ؛ 

20 

 المتوسط الحسابي العام للمتغير :  معالجة شكاو  الزبائن 98969, 2,3118 
لأبعاد جودة الخدمة السياحيةالمتوسط العام  9891, 2,5430     
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قد  (أبعاد جودة الخدمة السةيالية( نجد بأن قيمة الوسةط اللسةابي العام للمتغير المسةتق )3من الجدو  رقم)
  -  33 2 و أن قيم ايوسةةةةةةةاط اللسةةةةةةةابية لغالبية  لاباراته  كانت ضةةةةةةةمن المجا  ](5430 2بلغت قيمته ) 

وهذا يعني أن أفراد العينة المسةةةةةةةةتجوبة لهم اتجاهات  [؛ ملققة بذلك مسةةةةةةةةتوم الاتمادية متوسةةةةةةةةطة ،  66 3
 المتغير المسةةةةةتق قبو  هذا  ايجابية نلو الخقرات ، و ايبعاد المكونة للمتغير المسةةةةةتق  ، مما يتشةةةةةر لال  

 وك  فقراته قبولا لااما دون استثناي من طرف السيال)لاينة الدراسة (.
( لسةةةةب أبعاد جودة الخدمة السةةةةياليةكما تظهر نتائج التللي  الوصةةةةخي أن ترتيب المتغيرات المسةةةةتقلة)   

لال  متوسةةط لسةةابي أ (  فقد لقق المتغير المسةةتق  ) سةةياسةةة  التسةةعير للخدمة السةةيالية  :متوسةةط لسةةابي
(  معبرا لان انطبالاات  ايجابية للسةةةةةةةةةةةةيال بعد الرللة السةةةةةةةةةةةةيالية فاقت توقعاتهم قب  2,9839العام قيمته)
يد  لال  وجود  دراك ذو مسةةةتوم لاالي من قب  السةةةيال لاامة   ولاينة الدراسةةةة خاصةةةة يهمية الزيارة مما 

 الخدمات ايسةاسةية  وبالخصةوص جودتها ،أسةعار الخدمات السةيالية لال  العموم  مع  وضةرورة أن تتناسةب  
الخدمة    سةةةةةةياسةةةةةةة تسةةةةةةعير) الإطعام ، الإيواي ، ...( مع  مرالااة دخ  السةةةةةةائي  . مما يتشةةةةةةر لال  أهمية  

 باستمرار نلو نخس الوجهة السيالية. تجربته السياليةالسيالية وتأثيرها في قرار اختيار السائي لتكرار 
 خي لخقرات المتغير التابع للدراسة( : نتائج التللي  الوص4الجدو  رقم )

 أهمية 
 نسبية  

انحرا  
 معياري 

 

وسط 
 حسابي

لوجهة السياحية ولاء السائح ل:  المتغير التابع مضمون الفقرات ل
  بجيجل

رقم  
 الفقرة

 21 في مختلف المواقع السي حية بجيجل.   ك نت رحلتك ممتعة و مريحة  2,1129 1,08801 منخفض
 22   أرغب بإع دة وتكرار  زي رتي  مرة أخرى إلى الوجهة السي حية بجيجل. 2,2903 1,29801 منخفض
ولاستجم م    أنص  أق ربي وأصدق لي لزي رة الوجهة السي حية بجيجل .للراحة 2,0968 1,26374 منخفض

 والاستمت ع ب لمن ظر الطبيعية الس حرة والخلهبة .
23 

 24 أشعر ب لرض  عن زي رتي إلى الوجهة السي حية بجيجل.   2,0484 1,22042 منخفض
 منخفض

1,16941 1,9032 
لتكرار    الحرص على تحسين جودة الخدم ت السي حية ب ستمرار يحفز  الس ل 

 زي رة الوجهة السي حية بجيجل مرة أخرى. 
25 

 منخفض
1,15130 1,9516 

حسن الاستقب   و الضي فة  يحفز الس ل  لتكرار زي رة الوجهة السي حية  
 بجيجل مرة أخرى ؛ 

26 

 منخفض
1,13278 1,7903 

الس ل  لاختي ر جيجل كوجهة سي حية    توفر الأمن والاحترام الع للي  يدفع
 ب ستمرار ؛ 

27 

 السي حية في بجيجل .    ب لوجهة  لا يندم الس ل  على قض ء عطلتمح الصيفية 1,9194 1,09092 منخفض
 وتستحق إع دة وتكرار  زي رته   مرة أخرى ؛  

28 

 -  تكرار الرحلة السياحية   المتوسط الحسابي العام للمتغير : 2,0141 1768, 1 منخفض
 %.5و عند مستوى معنوية ؛( 1,248و بدرجة حرية )؛ N=250 ؛ ssps: اعداد الب حث ب لاعتم د على نت لج المصدر

 لوجهة السةةةةةةةةةياليةولاي السةةةةةةةةةائي لالمتوسةةةةةةةةةط اللسةةةةةةةةةابي العام للمتغير التابع )  ( يتبين بأن4من الجدو  رقم)
(معبرة لان ذلك لال  مسةةةةةةتوم 2.66المتوسةةةةةةط اللسةةةةةةابي لك  فقراته كانت أق  من القيمة )  ( ، وقيمبجيج 

الاتمادية ومسةةةةةاهمة منخخا  مما يد  لال  وجود اتجاهات سةةةةةلبية يفراد العينة المسةةةةةتجوبة  نلو المتغير 
في التابع  و فقراته  ايمر الذا يعني لادم رضةةةةةا السةةةةةيال المسةةةةةتجوبين لان جودة بعا الخدمات المتالة  

الوجهة السةةةةيالية المدروسةةةةة. ين السةةةةيالة بجيج  هي سةةةةيالية لاائلية  شةةةةئنا أم أبينا  ولاليه ف ن ايمن   



 -حالة الوجهة السياحية في جيجل-تقييم جودة الخدمات السياحية من وجهة نظر السياح بالجزائر  د . بلقاسم تويزة 
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وايمان ولالترام لاجات أسةةةةاسةةةةية للعائلة   و ينه لا يمكن أن تكون سةةةةيالة في ظ  لدمن. وهذه النتيجة 
ليس –  2015   19ندماج  العدد مجلة مخبر الاصةلالات الاقتصةادية والا–تتكدها  دراسةة أخرم قمنا بها 

وجدنا بأن أدن  متوسةةةةةةةةطات لسةةةةةةةةابية كانت قد لققتها الخقرات والتي يشةةةةةةةةير ملتواها:» أسةةةةةةةةعار الخدمات 
السةةةةةةةةةيالية ؛ جودة الخدمات السةةةةةةةةةيالية؛  التعام  مع الوكالات السةةةةةةةةةيالية  معبرة لان مسةةةةةةةةةتوم الاتمادية 

من قب  أفراد العينة الدراسةةةةةةة نلو تلك ومسةةةةةةاهمة  ضةةةةةةعيف جدا، مما يتشةةةةةةر لال  وجود اتجاهات سةةةةةةلبية  
( %7،68)بالاتبار  البيتهم زبائن دائمين  -الخقرات  أا هنالك نظرة سةةةلبية ولكم مسةةةبق من طرف السةةةيال

باتجاه سةياسةات تسةويق الخدمات السةيالية ومسةتوم جودتها   -كما ذكرنا سةابقا في تللي  خصةائص العينة
 في مقاصد الجذب السيالي بجيج . 

 ؛ائج اختبار فرضيات الدراسة . نت3.4
ــيات 1.3.4 ــأن نتيجة اختبار الفرضــــ »  ن قرار قبو  أو   :   Dicision Making. اتخاذ القرار بشــــ

( يعتمةد لال  نتيجةة مقةارنةة القيمةة الملتسةةةةةةةةةةةةةةبةة مع القيمةة الجةد وليةة لمقيةاس 0Hرفا فرضةةةةةةةةةةةةةةيةة  العةدم )
القيمة الملتسةةةةةةةةبة أق  من القيمة الجد ولية، لاندها الاختبار  وتلت مسةةةةةةةةتوم المعنوية  المقررة، ف ذا كانت  

(  ذا كانت القيمة الملتسةةةةةةبة أكبر من القيمة الجد ولية لمقياس 0H( فرضةةةةةةية العدم، ون ترفا )0Hتقب  )
 (149، صخلة 2009)البلدوا، (   1Hالاختبار، قبو  الخرضية البديلة )

هذا الاختبار درجة ارتباط   :ويقيسMulticolleniarityية وقوة نموذج الدراســــــــة .اختبار صــــــــلاح2.3.4
المتغيرات المسةةةةةةةةتقلة الداخلية  في النموذج مع بعضةةةةةةةةها البعا بليس يصةةةةةةةةعب فصةةةةةةةة  تأثير  ك  متغير 

 :VIFمسةةةةةةةةةةةةةةتقةة  لان المتغير التةةابع   وترم القةةالاةةدة الإلصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة  قبو  الاختبةةار في لةةا  كون قيمةةة )
Variance Inflationary Factoor:VIF(  أق )بتلك القيمة  ل  لادم وجود (درجات. وهي تشةةةةةةةةةةةةةير  05

وقد تم .(69، صةةةةةةةةخلة  2015)منصةةةةةةةةور،   .تداخ  بين المتغيرات المسةةةةةةةةتقلة التي يلتويها نموذج الدراسةةةةةةةةة
اسةةةةةةةةةةةةةتخدام مصةةةةةةةةةةةةةخوفة الارتباط بين متغيرات الدراسةةةةةةةةةةةةةة المتغير المسةةةةةةةةةةةةةتق  و المتغير التابع وكانت ألال  

)النسةةةةةةةةةةةةةةور،  في معةادلةة التةاليةة : VIF(. وكةانةت صةةةةةةةةةةةةةةيغةة تلةديةد 5دو  رقم ()انظر الجة R= 0.769قيمةة)
(لقد كانت أكبر 6: من الجدو  )  اســـتنتاج  VIF=1/1r²=1/(1-0.591)=2.4  (160، صةةةةخلة  2009

(لك  بعد من أبعاد المتغير المسةةتق  بالنسةةبة 5( وهي أق  من قيمة المعيارية )VIF =98 2قيمة الاختيار )
(   لال  لادم وجود تداخ  بين متغيرات النموذج  VIFليه نسةةةةةةةةةةةتد  من قيمتي اختبار )لعينة السةةةةةةةةةةةيال   ولا

 مما يد  لال  قوة وترابط نموذج البلس وصلاليته للدراسة.
 .اختبار فرضيات الدراسة :.44 

 ≤% 5لا توجد لالاقة  ذات دلالة  لصةةائية لاند مسةةتوم معنوية )).اختبار الفرضــية الأســاســية الأولى:  1.4.4
α)سواي أخذت هذه ايبعاد بصورة لوجهة السيالية بجيج   ( بين أبعاد جودة الخدمة السيالية ولاي السائي ل

الخرضةةةةةةةةةيات   اختباربلس يتم   .مجتمعة أو منخردة   وذلك لسةةةةةةةةةب  وجهة نظر السةةةةةةةةةيال )لاينة الدراسةةةةةةةةةة(
 ، والمتعدد. البسيط الارتباط باستخدام اختباربصخة مجملة ، ايساسية ايول   الخرضية  اختبار    ثم  ،الخرلاية

 .الخرلاية هافرضياتو الخرضية ايساسية ايول   لاختبار والمتعدد( البسيط)( : معام  الارتباط 5الجدو  رقم )
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القرار الإحصااااااااااااااا لي حو    أبع د جودة الخدمةمتغ  مستقل:   R sig :المع مل الارتب ط فرضي ت فرعية  
0H 

 0Hرفض    الفع لية والأم ن 0,000 %59,30 1فرضية  
 0Hرفض    الوصو  إلى الخدمة 0,000 %  47,4 2فرضية  
 0Hرفض    تسع  الخدمة 0,000 %41,2 3فرضية
 0Hرفض    الدليل الم دي الملموس 0,000 %55,1 4فرضية
 0Hرفض    الاعتم دية 0,000 %70,2 5فرضية  
 0Hرفض    التع طف مع الزب لن 0,000 %64,2 6فرضية  

اختبار الفرضية الأساسية  
الأولى: بطريقتتتتة معتتتتامتتتتل  

 الارتباط المتعدد

 0Hرفض    أبع د جودة الخدمة مجملة 0.000 76,9%

  .%5معنوية معتمدة  ؛ ( 248 1درجة لرية )؛  N=250 ؛ ssps: من الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج المصدر
( بةةأن مسةةةةةةةةةةةةةةتوم دلالةةة الاختبةةار 5يتضةةةةةةةةةةةةةةي من خلا  الجةةدو  رقم) اختبــار معنويـة معــامـل الارتبــاط :-

( مما يد  لال  ثبات معنوية (وهو أق  من مسةةتوم المعنوية المعتمدة )  الإلصةةائي)
(.ومنه نسةةةةةةةةةةتد  ≠0، أا أن)%95لالاقة الارتباط بدرجة لاالية لاند المسةةةةةةةةةةتوم المعتمد وفي مجا  ثقة  

 لال  وجود لالاقة ذات دلالة  لصائية لاالية بين المتغيرين ) المستق  والتابع( ؛
ــدة علاقـة الارتبـاط : - ( بةأن قيمةة معةامة  الارتبةاط 5يظهر بوضةةةةةةةةةةةةةةول في الجةدو  رقم)و تحـديـد نوو وشـــــــ
 (R( موجبةة وتتراول مةا بين)يبعةاد 70.2 -%  41.2)%  ،يبعةاد  %(  76.9و)المتغير المسةةةةةةةةةةةةةةتقة  منخردة

 -( Cohenلسةةةةةةةةب مقياس كوهن )  -لالاقة الارتباط قوية وطرديةالمتغير المسةةةةةةةةتق  مجتمعة، ولاليه ف ن  
ومنه  (2011 , (El coeficiente de correlacion como tamano del efcto)  بين المتغيرات المسةةةةةةةةةةةةتقلة و متغير التابع.

قوية   -الارتباط  ومضةمونها: توجد لالاقة  (للخرضةية ايسةاسةية ايول 1H)نسةتد  لال  قبو  الخرضةية البديلة  
لوجهة ولاي السةةةةائي ل) أبعاد جودة الخدمة السةةةةيالية و  ذات دلالة  لصةةةةائية لاالية بين المتغيرين    -وطردية

 سواي أخذت هذه ايبعاد بصورة مجتمعة أو منخردة ؛السيالية بجيج  

قوية وطردية بين بين أبعاد المتغير المسةةتق ، و متغير   -: بما أن لالاقة الارتباط  تفسـير علاقة الارتباط-
، مما يعني كلما تم الاهتمام أكثر بأبعاد جودة الخدمة السةةةةةةةةةةةةةةيالية ،كلما أدم ذلك  ل  ارتخا  معد  التابع  

للسةةةةةيال ، ومنه تلقيق مسةةةةةتوم ألال  من الولاي لدم السةةةةةيال الوافدين  ل  الوجهة تكرار التجربة السةةةةةيالية 
، التعةاطف( لال  الترتيةب لقيق ألال  معةامة  الارتبةاط للبعةدين )الالاتمةاديةة  تم ت السةةةةةةةةةةةةةةيةاليةة بجيجة  ، كمةا

% (ليس يعكس ذلك مسةتوم  دراك  لاالي من قب  السةيال لاينة الدراسةة لمسةتوم جودة %64.2   2 70)
 الخدمات السيالية المتالة ومكامن الخل  فيها بمناطق ومقاصد الجذب السيالي في جيج . 

لا يوجد تأثير ذو دلالة  لصةةةةائية لاند مسةةةةتوم :   ليس تنص :  اختبار الفرضـــية الأســـاســـية الثانية..42.4
. ذا لوجهة السةةةةةةةةةةةةيالية بجيج ( يبعاد جودة الخدمة السةةةةةةةةةةةةيالية لال  ولاي السةةةةةةةةةةةةائي ل(α ≤%  5معنوية ))

اختبار   ثم  ،اختبار الخرضةةةةةةةةةةةةيات الخرلايةبلس يتم   اسةةةةةةةةةةةةتخدمت هذه ايبعاد بصةةةةةةةةةةةةورة مجتمعة أو منخردة ؛
 .المتعدد  الانلدار ثم، الانلدار البسيط باستخدام اختبارمجملة ،بصخة  الثانيةايساسية الخرضية 

   . الخرلاية هافرضياتو لخرضية ايساسية الثانية  الاختبار  والمتعدد( البسيط )( : معلمات الانلدار6الجدو  رقم )

000.0=sig%5=

R
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فرضيرررر رر    

 فضع ة 

الرررررر ررررررضار   T اختب ر F  اختب ر

الإحصرررررر     

 0Hحول 
قرررر رررر ررررة  

 محسوبة

قررر ررر رررة  

 جدول ة

قرررر رررر ررررة 

 محسوبة

قرررر رررر ررررة  

 جدول ة

sig Bêta   مرررلررر مررر

 التحديد

²R 

 متغ ض مست  

الرراررلرر لرر ررة   % 35,2 0.245 0,000 1.645 11,607 3.88    134,728 1فضي ة 

 والأم ن

 0Hرفض  

الوصرول لل   %20,6 107,- 0,000 1.645 8,475 3.88 71,820 2فضي ة 

 الخدمة

 0Hرفض  

تسررررررلررر رررض  % 17,00 0.057 0,000 1.645 7,127 3.88 50,799 3فضي ة

 الخدمة

 0Hرفض  

الردل ر  ال ر     %30,3 0.108 0,000 1.645 10,385 3.88 117,64 4فضي ة

 ال ل وس

 0Hرفض  

 0Hرفض   الاعت   ية %49,3 0.327 0,000 1.645 15,522 3.88 240,935 5فضي ة 

 0Hرفض   تل طف %41,2 0.287 0,000 1.645 13,181 3.88 173,752 6فضي ة 

اخررررترررربرررر ر  

الرارضيررررر ررة  

الأسرررر سرررر رة  

 : الث ن ة 

برررقرررضيررر رررة   59,2% - 0,000 - - 3.88 58,645

مررررلرررر مرررر  

  الانررررحرررردار

 ال تلد 

 0Hرفض  

 .%5(   معنوية معتمدة 248 1؛ درجة لرية ) N=250؛  ssps: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج المصدر
الملسةةةةةةةةوبة( وهي أكبر   T( نجد أن قيمة )6: من نتائج الجدو  رقم  )  اختبار معنوية معامل الانحدار -

الخرلاية  كما أن مسةةتوم دلالة   هافرضةةياتك  و  الثانية    للخرضةةية ايسةةاسةةية (  96 1الجدولية = Tمن قيمة )
% (، مما يد  لال  5( وهو أق  من مسةةةةةةةةتوم المعنوية المعتمد )  Sig=    000 0الاختبار الإلصةةةةةةةةائي )

المستقلة تتثر في متغير   ةةةةة وهذا يعني بأن ك  المتغيرات  و المتعدد(  البسيط)ثبات معنوية معام  الانلدار  
 % . 95عتمد ، وفي مجا  ثقة بدرجة لاالية لاند مستوم المعنوية الم التابع 

الملسوبة( هي  Fنلالظ بأن قيمة)  (6من نتائج الجدو  رقم  ) :  (0Hالقرار الإحصائي حول الفرضية )-
الخرلاية  وتطبيقا لقالادة   هافرضةةياتكافة و   الثانيةلخرضةةية ايسةةاسةةية  ل(   87 3الجدولية =   Fأكبر من قيمة) 

مما يعني بأن  ك  ( H1( و وقبو  الخرضةةةةةةةةية البديلة )0Hالقرار الالصةةةةةةةةائي، تم  رفا فرضةةةةةةةةية العدم )
 الدلي  المادا الملموس، تسةةةةةةةةةةةةعير الخدمة، الوصةةةةةةةةةةةةو   ل  الخدمة، المتغيرات المسةةةةةةةةةةةةتقلة)الخعالية وايمان

  لصائية ةةةةةة  ذا أخذت هذه المتغيرات المستقلة بصورة التعاطف مع الزبائن( لها تأثير ذو دلالة ،الالاتمادية،
(.وذلك لسةةةب  وجهة نظر لوجهة السةةةيالية بجيج ولاي السةةةائي لمنخردة ةةةةةةةةةةةةةةةةة  في متغير التابع)مجتمعة أو 

  السيال )لاينة الدراسة( .
لكافة الخرضةةيات (²R) نجد أن هنالك تقارب بين قيم معام  التلديد  (6الجدو   )ومن  القدرة التفسـيرية:-

[ ،و هذه القيم تمث  قدرة تخسةير لاالية لسةب سةلم أو 0،493  -0.303الخرلاية وهو ملصةورة في المجا  ]
مما يد  لال  أن    -( قدرة تخسةةةةةةةةةيرهما متوسةةةةةةةةةطة3و2باسةةةةةةةةةتثناي الخرضةةةةةةةةةيتين )  -(  Cohenمقياس كوهن )

قلةة في لامومهةا لهةا قةدرة لال  قيةاس المتغير التةابع بمسةةةةةةةةةةةةةةتوم لاةالي من الةدقةة متغيرات الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة المسةةةةةةةةةةةةةةت
وتعني ( ،5كانت من نصةةيب الخرضةةية الخرلاية)   (49,3²R= كما نلالظ بأن ألال  قيمة ) .والموضةةولاية

: الالاتمادية(قادرا 5هذه القيمة أن نموذج الانلدار الخطي البسةةةةةةةةةيط  من خلا   المتغير المسةةةةةةةةةتق  )البعد 
لوجهة % ( من التغيرات التي لدثت في المتغير التابع )ولاي السةةةةةةةةةائي ل  3 49خسةةةةةةةةةير ما نسةةةةةةةةةبته ) لال  ت

(  أما باقي   Cohen(  وهذه النسةبة تمث  قدرة تخسةير لاالية لسةب سةلم أو مقياس كوهن )السةيالية بجيج 
مساهمة المتغيرات ( من التغيرات  فيعود تخسيرها لمساهمة المتغيرات ايخرم للنموذج أو ل%7 51النسبة)  

 العشوائية خارج النموذج التي لا يمكن السيطرة لاليها. 
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( وهي قيمةةة  ²R= 592 0قةةد بلغةةت ))لكةة  ابعةةاد الجودة مجتمعةةة( نجةةد أن قيمةةة معةةامةة  التلةةديةةد كمـا  -
)أبعاد مرتخعة  وتعني هذه القيمة أن نموذج الانلدار الخطي المتعدد ، وذلك من خلا   المتغير المسةةةةةةتق   

أا   -%  من التغيرات   2 59جودة الخدمة السةةةةةةةةةيالية بصةةةةةةةةةورة مجتمعة(قادرا لال  تخسةةةةةةةةةير ما نسةةةةةةةةةبته  
(  وهذه النسةةةةةةبة لوجهة السةةةةةةيالية بجيج التي لدثت في المتغير التابع )ولاي السةةةةةةائي ل–الاختلاف والتباين  

من التغيرات  فيعود %  8 40( أما باقي النسةةةةةةبة    Cohenتمث  قدرة تخسةةةةةةير لاالية لسةةةةةةب مقياس كوهن )
تخسةةيرها لمسةةاهمة المتغيرات ايخرم للنموذج أو المتغيرات العشةةوائية خارج النموذج التي لا يمكن السةةيطرة 

 لاليها.  
كةةانةةت اشةةةةةةةةةةةةةةةارتهةةا موجبةةة لكةةافةةة  Beta بةةأن قيم (6الجةةدو  رقم  ): يتبين من   Beta معـامـل التـأثير-

: الوصةةةةةةةو   ل  2باسةةةةةةةتثناي البعد –جميع أبعاد جودة الخدمة و بالتالي هذا يعني أن  ،  الخرضةةةةةةةيات الخرلاية
لهةةا أثر  يجةةابي لال  المتغير التةةابع، وأن البعةةد الخةةامس )الالاتمةةاديةةة ( يعتبر ايكثر  تةةأثيرا في -الخةةدمةةة 

 = 0.327(، ليس كانت  قيمة معام  التأثير )لوجهة السةةةةةةةةةةةةيالية بجيج المتغير التابع )ولاي السةةةةةةةةةةةةائي ل
Beta ). 

و من أج   ثبات أو نخي هذه الخرضةةية سةةنقوم أولا باختبار   : ختبار الفرضـية  الأسـاسـية الثالثة.ا.43.4
الخرضةةةةةيات الخرلاية المنبثقة منها، ومن ثم اختبار الخرضةةةةةية ايسةةةةةاسةةةةةية الثانية بشةةةةةك   جمالي. ويكون ذلك 

 TwO - wayائي )( لسةةب اختبار التباين الثنANOVAبالالاتماد لال  اسةةتخدام اختبار تللي  التباين )
anova ليس تنص هذه الخرضةية الثالثة لال  التالي : لا توجد فروق ذات دلالة  لصةائية لاند مسةتوم ).)
لوجهةة في مةدم تةأثير أبعةاد جودة الخةدمةة السةةةةةةةةةةةةةةيةاليةة مجتمعةة لال  ولاي السةةةةةةةةةةةةةةائي ل (α ≤%  5معنويةة  )

تعزم لاختلاف العوام  الديمغرافية ) السةن  الجنس    الدخ    المسةتوم التعليمي، اللالة   السةيالية بجيج 
بلس يتم  اختبار الخرضةةةيات  العائلية، لادد الزيارات( وذلك لسةةةب  وجهة نظر السةةةيال )لاينة الدراسةةةة(  .

 الثنائي. بصخة مجملة ،باستخدام اختبار التباين لثةاختبار الخرضية ايساسية الثا الخرلاية، ثم
 (. الخاص بالخرضيات الخرلاية .TwO way anova(: نتائج اختبار تللي  التباين الثنائي )7الجدو  رقم )
 0Hالقرار الإحص لي حو    Sig. F الجدولية F قيمة اسوبة F قيمة الفرضي ت الفرعية  
,0 3.88  1,629 الجنس للس ل     (0Hرفض  فرضية العدم ) 036
,0 3.88  1,023 العمر للس ل      (0Hقبو   فرضية العدم ) 466
 (0Hقبو   فرضية العدم ) 0,320 3.88 1,705 الدخل للس ل 

 (0Hقبو   فرضية العدم ) 0,105 3.88 1,406 المستوى التعليمي  
 (0Hقبو   فرضية العدم ) 0،105 3.88  1,412 الح لة الع للية
,0 3.88  1,987 عدد الزي رات  (0Hقبو   فرضية العدم ) 519

 .%5(   معنوية معتمدة 248 1درجة لرية )؛  N=250 ؛ ssps: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج المصدر
 ( نستنتج مايلي :7في الجدو  رقم  )   SPSSمن مطالعتنا لنتائج 

(    Sigنلالظ بأن قيمة مسةةتوم الدلالة للاختبار الالصةةائي الملسةةوبة  ) :اختبار معنوية معامل التباين-
%( لك  الخرضةةةةةةةةيات الخرلاية  الخاصةةةةةةةةة بالعوام  الديمغرافية  5وهي أكبر من مسةةةةةةةةتوم المعنوية المعتمد )

 TwOمما يد  لال  لادم ثبات معنوية اختبار التباين الثنائي )  -باسةةةةةةةةتثناي الجنس للسةةةةةةةةائي    –للسةةةةةةةةائي  
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way anova لانةد مسةةةةةةةةةةةةةةتوم المعنويةة المعتمةد،    وهةذا يتكةد لاةدم وجود تةأثير ذو دلالةة  لصةةةةةةةةةةةةةةةائيةة  )
للمتغيرات المسةةةةةةةةةةتقلة الوسةةةةةةةةةةيطية )العمر، الدخ    المسةةةةةةةةةةتوم التعليمي   اللالة العائلية، لادد الزيارات(في 

 (.  السياليةللوجهة  يئاسولاي ال المتغير التابع )
 جنا السـائحل(  Sig=   036 0( نلالظ بأن مسةةتوم دلالة الاختبار الإلصةةائي )7ومن الجدو  رقم  )-

%(، ممةا يد  لال  وجود تأثير ذو دلالة  لصةةةةةةةةةةةةةةائيةة معنوية  5وهو أق  من مسةةةةةةةةةةةةةةتوم المعنوية المعتمةد )
( في المتغير التابع. أا أن أبعاد جودة الخدمة السةيالية المدركة جنا السـائحللمتغير المسةتق  الوسةيطي)

قب  السةةةيال في الوجهة السةةةيالية بجيج  تتأثر باختلاف الجنس للسةةةائي. وتمي  لبناس لسةةةب بيانات من  
 ( سابقا.1الجدو  رقم )

( الجد ولية  F( الملسوبة أق  من قيمة )Fكما يتضي بأن  قيمة )(:0Hالقرار الإحصائي حول الفرضية )ةة 
( 0Hسةةةةةائي ،مما أدم  ل  قبو  الخرضةةةةةية العدم )لك  الخرضةةةةةيات الخرلاية  الخاصةةةةةة بالعوام  الديمغرافية لل

  مما يد  لال  أنه لا تتثر لاوام  الديمو رافية لثةبثقة من الخرضةةةةية ايسةةةةاسةةةةية الثاللخرضةةةةيات الخرلاية المن
. ولاليه. يصةةةةةبي منطوق الخرضةةةةةية السةةةةةياليةللوجهة ي  ئسةةةةةاولاي ال -  جنا الســـائحباسةةةةةتثناي  -للسةةةةةائي  

(  في مدم تأثير %  5لا توجد فروق ذات دلالة  لصةةائية لاند مسةةتوم معنوية ) ( :0Hايسةةاسةةية الثانية )
تعزم لاختلاف العوام  الديمغرافية   السةياليةللوجهة ي  ئسةاولاي المكونات الوجهات السةيالية مجتمعة لال   

سةةةةةةةيال )العمر، الدخ    المسةةةةةةةتوم التعليمي   اللالة العائلية، لادد الزيارات(، وذلك لسةةةةةةةب  وجهة نظر ال
 )لاينة الدراسة(.

   الخاتمة. 5
 يمكن تلخيص النتائج المتوص   ليها من خلا  هذه الدراسة كما يلي :  :  .نتائج  الدراسة1.5
 أفراد العينة المستجوبة لهم اتجاهات ايجابية نلو فقرات ، و أبعاد للمتغير المستق  ، تبين الدراسة بأن ▪

المتغير مما يتشر لال  قبو  هذا  [؛ 66 3  -  33 2ليس كان المتوسط اللسابي ضمن المجا  ]
 وك  فقراته قبولا لااما دون استثناي من طرف السيال)لاينة الدراسة ( ؛ المستق 

فقد لقق ألال  متوسط   (  المتغير المستق  ) سياسة  التسعير للخدمة السياليةالدراسة بأن  كما أظهرت    ▪
 ولاي وتنميةمما يد  لال  المساهمة الخعالة لهذه السياسة في تكوين     ( ،2,9839لعام قيمته) لسابي ا
 السائي، 

المتوسط   قيم( كانت لوجهة السيالية بجيج ولاي السائي لتوصلت الدراسة  ل  أن  المتغير التابع ) ▪
اتجاهات سلبية    ،  ( مما يد  لال  مستوم الاتمادية منخخضة 2.66اللسابي لك  فقراته أق  من القيمة )

 يفراد العينة المستجوبة  نلو المتغير التابع  و فقراته؛  
( بأنهم قد قاموا بزيارة جيج  من  %68،7)  أكد  نتائج الدراسة بأن  البية السيال )لاينة الدراسة( بنسبة ▪

المرتخع يخضلون  مرتين فما فوق، وهذا أهم متشر يد  لال  أن هذه العينة  البيتها سيال من ذوا الولاي  
 هذه الوجهة السيالية باستمرار.

قوية وطردية بين بين أبعاد المتغير المستق ، و متغير   -لالاقة الارتباط كشخت الدراسة لال  وجود  ▪
يبعاد  %( 76.9و) المتغير المستق  منخردة، (يبعاد %70.2 - %41.2وتتراول ما بين ) التابع ،
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ا تم الاهتمام أكثر بأبعاد جودة الخدمة السيالية ،كلما أدم  مما يعني كلم المتغير المستق  مجتمعة،
للسيال ، ومنه تلقيق مستوم ألال  من الولاي لدم السيال  تكرار التجربة السيالية  ذلك  ل  ارتخا  معد   

 الوافدين  ل  الوجهة السيالية بجيج ؛
ية ، التعاطف( لال  الترتيب  لقيق ألال  معام  الارتباط للبعدين )الالاتماد تم ت بينت الدراسة بأنه كما ▪

% (ليس يعكس ذلك مستوم  دراك  لاالي من قب  السيال لاينة الدراسة لمستوم  %64.2   2 70)
 جودة الخدمات السيالية المتالة ومكامن الخل  فيها بمناطق ومقاصد الجذب السيالي في جيج  ؛ 

و  للمتغير المستق ، رضيات الخرلاية  (كانت جميع اشارتها موجبة لكافة الخBetaوقد أكدت الدراسة بأن قيم) ▪
بالتالي هذا يعني أن جميع أبعاد جودة الخدمة السيالية لها أثر  يجابي لال  المتغير التابع) ولاي السائي  

ليس   (، وأن البعد لخامس )الالاتمادية( ايكثر  تأثيرا في المتغير التابع ؛ لوجهة السيالية بجيج ل
 ( ؛ Beta= 0.327ر ) ألال  قيمة لمعام  التأثيتلص  لال  

 وبنايا لال  نتائج الدراسة يمكن أن نشير  ل  التوصيات التالية:  :  التوصيات. 2.5
 بالسعر المقبو ، الزبائن وتوقعات  متطلبات  مع السيالية الخدمة بضرورة مطابقة  الدراسة توصي ✓
 استقطاب  لال  القادرة الخدمات  تقديم خلا  لديه من الالاتراضات  ومعالجة السائي  قنا ضرورة  ✓

 .الخدمة لال  باللصو  قيامهم لاند  العملاي بعا  يبديها التي الالاتراضات  ومعالجة قنالااتهم
 بلديس  واليقظة الاهتمام يظهر وأن للعمي  جيدا مستمعا يكون أن الخدمة مقدم لال  كما يجب  ✓

 العمي ؛
ت من ايسباب التي أدت  ل  تكوين  ضرورة الاهتمام بجودة الخدمات السيالية )الاك   الاقامة( فقد كان ✓

 اتجاهات سلبية من قب  السيال لاينة الدراسة لو  الصورة الذهنية المدركة للوجهة السيالية بجيج  ؛ 
تلديد مستوم ايسعار الذا يجب أن يتناسب    ضرورة الاهتمام الجدا بسياسة تسعير الخدمة السيالية  أا

ليس نجد لاينة الدراسة تولي أهمية كبيرة لسياسة    مع جودة الخدمة و لك  شريلة من السوق السيالية ؛ 
تسعير الخدمة السيالية وتأثيرها في قرار اختيار السائي لتكرار تجربته  السيالية باستمرار نلو نخس الوجهة  
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