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  ملخص

ت الاؾتراجُجُاث والأؾالُب االإؿخسضمت في حؿىٍّ الخضماث الؿُاخُت مً  يهضي هظا البدث ئلى ملغً

ىي كلى مؿخىي حىصة وجٖامل الخضماث الؿُاخُت االإِضمت وطلٗ مً  أبلاص بلع صعاؾت زلا٘ أحل الىُ

غاؾتراجُجُاث  الؿُاخُت في جدُِّ عطا الؼباةً، أحغٍذ هظه الضعاؾت كلى ًىضُين بىلاًت  الخضماث جؼىٍ

الخضماث الؿُاخُت كلى عطا  جؼىٍغ لاؾتراجُجُاث   مىحبتاعجباغ  وحىص كلاُت ئلىالضعاؾت جىصلذ  هغصاًت، و

 . الخضماث الؿُاخُت كلى عطا الؼباةً ؼىٍغ ًىحض أزغ ئًجابي ُىي لاؾتراجُجُاث جالؼباةً، 

ّ ال: ولماث مفخاحيت  عطا الؼباةً. ؛جِضًم الخضماث ؛جؼىٍغ الخضماث ؛ؿُاخُتال اثخضمال ؛ؿُاحيالدؿىٍ

 .JEL  M31, M30جصنيفاث

 Abstract:  

 This research aims to know the strategies and methods used in marketing 

tourism services in order to stand on the level of quality and integration of 

tourism services provided by studying some dimensions of strategies for 

developing tourism services in achieving customer satisfaction. The study 

concluded that there is a positive correlation between Strategies for developing 

tourism services on customer satisfaction; there is a strong positive impact of 

strategies for developing tourism services on customer satisfaction. 
Keywords: tourism marketing; tourism services; services development; service 

provision; customer satisfaction. 

Jel Classification Codes: M30, M31. 
________________________ 

 المرسل المؤلف 



 

 -دراصت ميداهيت– ودورها في جحليم رضا السبائن الخدماث الضياحيت جطوير اصتراجيجياث 
 

251 

 . ملدمت: 1

الىػجي  مً مضازُل الاُخصاص ومصضعا هامالؿُاخت صوعا عاةضا في جىمُت الاُخصاص الىػجي ل

 ٘ م الىمى الاُخصاصي  ، ًهيللضو  االإؿخضامت وجدُِّ الخىمُتحلخبر مً أهم الِؼاكاث التي حؿاهم في عً

ير ًغص كمل م االإضازُل، ومما لا شٗ ًُه ًان  حضًضة والحض مً البؼالت مً زلا٘ جىً و جىىَ

ِاؾخسضام الاؾتراجُجُاث ال لها لُت لدؿىٍ غ ها وجىىَ  ومخؼلباث خاحاث خلبُتلخضماث الؿُاخُت وجؼىٍ

غ االإىـماث و الىمى و البِاء في  ملاءالل و آدؿاب عطاهم ٌلض طغوعة و هـام كمل مً أحل جؼىٍ

ؼ الِضعة  غ الخضماث ٌلخبر مً أهم الخُاعاث الاؾتراجُجُت التي تهضي ئلى حلؼٍ مُضان الخىاًـ ، ًخؼىٍ

ت التي جؼ  زغ بمِىماث الخىاًؿُت للمىـماث الؿُاخُت في الجؼاةغ، و للل مً أبغػ الىلاًاث الجؼاةغٍ

وكاالإُت الإا حشتهغ به مً  وػىُت شهغة طاث ؾُاحي الجظب الؿُاحي ولاًت هغصاًت، التي حلض مِصض

سُت الظي ًٕدس ي أهمُت واللاماصي االإاصي الترار ت  زِاًُت جاعٍ ت مما ًظمً لها مٖاهت مغمىُ وملماعٍ

ت. غ الؿُاخت الصحغاوٍ  طمً جؼىٍ

 مشيلت الدراصت .1.1

 السبون؟في جحليم رضا  الخدماث الضياحيت جطوير اصتراجيجياث  ما مدى جأثير

 الأصئلت الفرعيت:. 2.1 

 غ  اؾتراجُجُاث بين كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت جىحض هل وعطا الؼباةً  الؿُاخت الخضماث جؼىٍ

ت   مً وحهت هـغ الؼباةً للمإؾؿخين مدل البدث؟ % 5كىض مؿخىي االإلىىٍ

 غ جلاؾتراجُجُاث  ئخصاةُت صلالت طو جأزير ًىحض هل كىض اةً كلى عطا الؼب الؿُاخت الخضماث ؼىٍ

ت   مً وحهت هـغ الؼباةً للمإؾؿخين مدل البدث؟ % 5مؿخىي االإلىىٍ

 بين مخىؾؼاث ئحاباث أًغاص كُىت الضعاؾت لضعحت عطا ئخصاةُت  صلالت ًغوَ طاث جىحض هل

 ؟الؼباةً حلؼي الإخويري )الجيـ، االإؿخىي الضعاس ي(

 البحث: فرضياث. 3.1

 ًلي: االإؼغوخت مً زلا٘ الؤحابت كليها ٓما الٌغطُتؾىداو٘ ئزباث أو هٌي 

 غ جاؾتراجُجُاث بين كلاُت ئًجابُت  جىحض مً وحهت هـغ  وعطا الؼبىن الؿُاخت  الخضماث ؼىٍ

 الؼباةً للمإؾؿخين مدل البدث. 

  غ جلاؾتراجُجُاث جأزير كا٘ طو صلالت ئخصاةُت ًىحض مً كلى عطا الؼبىن  الؿُاخت الخضماث ؼىٍ

 وحهت هـغ الؼباةً للمإؾؿخين مدل البدث.
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 ئخصاةُت بين مخىؾؼاث أًغاص كُىت الضعاؾت لضعحت عطا الؼبىن حلؼي  صلالت ًغوَ طاث جىحض

 .الإخويري )الجيـ، االإؿخىي الضعاس ي(

 : أهميت الدراصت. 4.1

 جٕمً أهمُت هظا البدث في:

  م الخضماث في غ وجىىَ ىي كلى هِاغ الِىة والظلٍ.الجؼاةغ مً أحصعاؾت واُم جؼىٍ  ل الىُ

  ،غ وجِضًم الخضماث كلى عطا الؼبىن ت أزغ اؾتراجُجُاث جؼىٍ الؼبىن  لخدِّ مً مؿخىي عطا لملغً

 كلى الخضماث االإِضمت بهظه االإإؾؿاث.

  اصة الاُبا٘ كلى الخضماث االإِضمت  حضص. وآدؿاب ػباةًػٍ

  اصة الضزل ير مىاصب كمل حضًضة واالإؿاهمت فيػٍ  .جسٌُع البؼالت مً زلا٘ جىً

  غ الخضماثآدؿاب مهاعاث جسؼُؽ وئصاعة  .الؿُاخُت الٌىضُُت وصُاهت وجؼىٍ

  غ م زضماثبىاء اؾتراجُجُاث جؼىٍ  الؿُاخُت الٌىضُُت بما ٌؿاهم في جدُِّ عؾالت االإىـمت.  وجىىَ

 :أهداف الدراصت. 5.1

 ًغ الخضماث الؿُاخُت م اصة الؼلب كليها  جؼىٍ  االإؿتهضي. وػٍاصة الجمهىع أحل ػٍ

 .غ الخضماث الؿُاخُت  الخلغي كلى ػغَ ئعطاء الؼباةً مً زلا٘ جؼىٍ

 .ت  الخدِّ مً مضي جؼىع الخضماث الؿُاخُت في االإىـماث الؿُاخُت الجؼاةغٍ

 .ًغ الخضماث الؿُاخُت في جدُِّ عطا الؼباة  ابغاػ أهمُت جؼىٍ

  جِضًم زضماث جغقى ئلى ّ جلبُت اخخُاحاث الؼباةً واللمل كلى ٓؿب عطا و ولاء الؼباةً كً ػغٍ

 .مو جؼللاته ماهخمامه

 .ؼ ؾملت االإإؾؿت وصكم جدُِّ أهضاًها وعؾالتها  حلؼٍ

  منهج الدراصت:. 6.1

زلا٘ الجاهب الىـغي مً  اؾخسضمىا االإىهج الىصٌي باليؿبت مىطىق الضعاؾت بهضي ملالجت

جم الاؾخلاهت  ، بدُثالخدلُليالأؾلىب  الخؼبُِي اؾخسضمىا باليؿبت للجؼءأما  الضعاؾاث والٕخب أهم

الحؼم  جصمُمه اهؼلاُا مً صعاؾاث ؾابِت في االإىطىق وجم الاكخماص في جدلُله كلى بغامج باؾخبُان جم

 .20وسخت  SPSSالاحخماكُت  الؤخصاةُت للللىم

 حضويم الخدماث الضياحيت .2
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 :ماهيت الدضويم الضياحي 1.2

 : حعريف الدضويم  1.1.2

ّ كضة حلغ  اليشاغ الظي يهضي ئلى جضًّ الؿلم والخضماث مً االإىخج  ئلىٌشير  ًهى ٌٍاثللدؿىٍ

 (34، صٌدت 2021)بً زلٌُت و للغابت،  ئلى االإؿتهلٗ.

 ّ اللملُاث واالإإؾؿاث الخاصت التي جِىم وشاغ ومجمىكت مً هى االإٌهىم الحضًث للدؿىٍ

أث واالإجخمم ٖٓل والخىاصل ملها وجِضًمها وجباصلها . باوشاء اللغوض التي لها ُُمت لللملاء والشغ

(Gary J, 2014, p. 111) 

ّ:   AMA)) عريف الجدًد للجمعيت الأمريىيت للدضويمالخ هى وؿٌُت جىـُمُت ومجمىكت مً  الدؿىٍ

َ جٌُض االإىـمت وأصحاب والخىاصل وجِضًم ُُمت لللملاء ولإصاعة كلاُاث اللملاء بؼغ  لخلّاللملُاث ل

 .(Gregory T & William L, 2009, p. 259) (.االإصلحت 

ٍ ت احخماكُت ًدصل بمىحبها الأًغاص واالإجمىكاث كلى ما ًدخاحىن، : »فيليب هوجلر حلغٍ كملُت ئصاعٍ

ً االإمخاػةمً زلا٘ ئهخاج وجباص٘ االإىخجاث   .(12، صٌدت 2001)باػعكت،  «.مم الآزغٍ

أًت اللملُاث والأوشؼت  ّ بأهه  ؼ مً زلا٘ الخلاعٍٍ الؿابِت ًمًٕ حلغٍٍ الدؿىٍ التي جغٓ

غ االإىخجاث أو الخضماث  أًت الأؾالُب لإشباق خاحاتهم مً زلا٘ جؼىٍ بالأؾاؽ كلى اللملاء واجساط 

 .التي جدِّ الغبدُت للمىـمت

 حعريف الدضويم الضياحي: 2.1.2

ّ الؿُاحي كلى أهه  ت والٌىُت التي جِىم بها »ٌلغي الدؿىٍ مجىكت مً اللملُاث الؤصاعٍ

الؿُاخت الحالُت  للخلغي كلىاالإإؾؿاث والهُئاث الؿُاخُت الغؾمُت أو االإيشئاث الؿُاخُت في الضو٘ 

توػٍاصالؿُاخُين مً أحل جىمُت  واخخُاحاث االإؿتهلٕينعهباث  خأزير فيللوصعاؾتها واالإدخملت   ة الحغٓ

ُت االإسخلٌت في جلٗ  وعهباث واخخُاحاث الشغاةذبين االإىخج الؿُاحي  وجدُِّ الخىاًّالؿُاخُت  الؿىُ

 (32، صٌدت 2012)البؼىػي،  .«الأؾىاَ

 الضياحيت اثماهيت الخدم .3.2

  عريف الخدمت: ح 1.3.2

أي كمل أو أصاء هير ملمىؽ ًِضمه ػغي ئلى ػغي آزغ مً صون أن »الخضمت بأنها  Kotlerكغي 

)أخمض كؼام،  «ًيخج كً طلٗ ملُٕت ش يء ما ًخِضًم الخضمت ُض ًٖىن أولا ًٖىن مغجبؽ بمىخج ماصي

 (259، صٌدت 2009خؿىهت، و ؾلُض الشُش، 
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ذ حملُت ا ّ كغً ُٕت الخضماث بأنها لدؿىٍ مىخجاث هير ملمىؾت، ًخم جباصلها مباشغة مم الأمغٍ

نها، جٌجى بؿغكت، ًصلب في الوالب  جدضًضها أو ًصلب االإىخج ئلى االإؿتهلٗ، ولا ًخم هِلها أو جسؼٍ

ذ الظي ًخم شغاؤها واؾتهلآها، جٖىن مً كىاصغ هير ملمىؾت  تها لأنها جـهغ للىحىص بىٌـ الىُ ملغً

ِت هامت، خُث لا ًخم هِل  ت الؼبىن بؼغٍ مخلاػمت )ًخلظع ًصلها كً مِضمها( و هالبا ما جخظمً مشاعٓ

 (121، صٌدت 2016مدمىص بشير االإوغبي، ) ) «ملُٕتها و لِـ لها لِب أو صٌت

 حعريف الخدمت الضياحيت 2.3.2

أًت الخضماث االإخللِت باليشاغ الؿُاحي و التي ًخم كغطها و   حعرف الخدمت الضياحيت بأنها

  Packages، جٖىن في صىعة بغامج ؾُاخُت شاملت .التروٍج لها و بُلها في الأؾىاَ الحالُت و االإؿتهضًت

الخضماث الأزغي االإخللِت بالؿٌغ و الؿُاخت و التي ًمًٕ جِضًمها بشٖل مىٌصلا مثل زضماث  أو 

َ  ،الؤُامت و ما ًخللّ بها ، الىِل )البري، البدغي، الجىي( ُه و الدؿى الخضماث الللاحُت و  ،الترً

اطُت   (48، صٌدت 2012)البؼىػي،  الخأمين أزىاء الؿٌغ ... الخ مً الخضماث الؿُاخُت.و الغٍ

 (53، 52، صٌدت 2012)كغاب، : الضياحيت خصائص الخدمت 3.3.2

جدخاج ئلى ، للُِاؽها كضم زظىكها، ؿغكت جلاشي، جخميز بالخضماث الؿُاخُت هير ملمىؾت  

الؿُاخت مىخج  ،االإغوهتجمخاػ ب )لها مىاؾم مدضصة لخبلى طعوتها(، االإىؾمُت،  حهىص شخصُت لتروٍجها

ب  مً وشؼاث مسخلٌت. مغٓ

   :جطوير الخدماث الضياحيت 4.2

غ الخضماث الؿُاخُت لضوعها في الاؾخجابت لخلبُت الاخخُاحاث االإخىامُت و  جؼصاص أهمُت جؼىٍ

االإهم في جىمُت الاُخصاص الىػجي و مصضعا مً مصاصع االإخىىكت للأًغاص الاحخماكُت والىٌؿُت، و صوعها 

م مً مٖاهت الضولت و اؿهاع مِىما  .تها و مغاًِها الؿُاخُت االإخىىكتحلب اللملت ٓما حؿاكض في الغً

                                                                                            حعريف الخطوير: 1.4.2

غ بأهه  ٌلغي مُا في خُاة الىاؽ زلا٘ »الخؼىٍ وشاغ احخماعي صًىامُٖي ٌشمل جدىلا هىكُا وٓ

ُبُت للمجخمم  «مضة ػمىُت مدضصة، وهى أًظا كملُت احخماكُت جظامىُت واكُت جدُؽ بالخدىلاث الترٓ

 (369، صٌدت 2017)مها كاعي، 

ٌه كلى أهه  ج مً الخويراث اللِلُت والاحخماكُت في الؿٖان والتي جمٕنهم مً الىمى »ٓما ًمًٕ حلغٍ مؼٍ

 (Deubel, 2008, p. 463) «الترآمي واالإؿخضام الإىخجهم الحُِِي والشامل
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  لخدماث الضياحيت:جطوير ا 2.4.2

غ الخضماث الؿُاخُت ئطاًت زصاةص حضًضة لخلٗ  الخضماث بدُث جإصي جلٗ ٌلخبر جؼىٍ

اصة الؼلب كً جلٗ الخضماث مثل: ُا اصزا٘ حلضًلاث وجدؿِىاث كً الخضمت االإىحىصة ًلل االإؼاًا ئلى ػٍ

ِت جِضًمها وجىػَلها جىؾُم هؼاَ الخضمت ، أو مىحىصة مً ُبلهير ابخٖاع زضماث حضًضة ، أو أو في ػغٍ

أطاًت زضمت مٕملت ، مىاػّ حوغاًُت حضًضةئصزالها ئلى الحالُت ئلى ُؼاكاث حضًضة مً الؿىاح أو 

 للخضمت الأؾاؾُت خُث ًٖىن هٌم االإؿتهلٗ أكـم كىض مؼج مىخجين ملا. 

جىحض كضة اؾتراجُجُاث التي جدبلها االإىـمت الؿُاخُت مً احل : اصتراجيجياث جطوير الخدماث 3.4.2

غ و   ألآحي:بخٖاع الخضماث الجضًضة لخلبُت خاحاث الؿىَ و هي اوطم هـام لخؼىٍ

  يها جِىم: وجطوير الضوق اصتراجيجيت جنميت االإىـمت بخضكُم زضماتها لخمخض ئلى مىاػّ حوغاًُت  وً

اصة حاطبُت زضماتها لٌئاث حضًضة مً الؼباةً و البدث كً هىكُاث حضًضة  حضًضة، ئطاًت ئلى ػٍ

 مً الؼباةً بسلاي الؼباةً الحالُين

 :اصة في  اصتراجيجيت اختراق الضوق و جٕمً في ُُام االإىـمت بضكم الؿىَ الحالي مً زلا٘ الؼٍ

ُِت مٕثٌت و مىحهت مً أحل  مبُلاث مىخجاتها الحالُت في الؿىَ الحالُت و بظ٘ حهىص حؿىٍ

اصة اؾخسضامهم للخضماث الحالُت، مداولت اؾخِؼاب ػباةً االإىـماث  حصجُم الؼباةً كلى ػٍ

 ص الؼباةً الحالُين للمىـمت الؿُاخُت.االإىاًؿت و ػباةً حضص لهم هٌـ زصاة

  :في هظه الاؾتراجُجُت جِىم اصتراجيجيت جطوير الخدماث الجدًدة و جحضين الخدماث الحاليت

ُت  و االإىـمت بخِضًم زضماث حضًضة في أؾىاُها الحالُت مً أحل للحٌاؾ كلى خصتها الؿىُ

 مىاءمت لغهباث الؼباةً.ا الخىاًس ي، و ٓظلٗ حلضًل الخضماث الحالُت لخٖىن أٓثر هوطل

  :حلخمض هظه الاؾتراجُجُت كلى جِضًم االإىـمت لخضماث اصتراجيجيت جنويع الخدماث الضياحيت

ُِت  ؼ كلى حىصة االإىخجاث الجضًضة و الٌغص الدؿىٍ حضًضة في أؾىاَ حضًضة، ٓما أنها جغٓ

ؼها الخىاًس ي.  ئ كبض الغػاَ، الجضًضة للحٌاؾ كلى مغٓ ل كبض الغطا كلىان و مدمض ػ )هىً

 (188، 187، صٌدت 2016

 رضا السبون:  .3

 مفهوم رضا السبون  1.3

 حعريف السبون   1.1.3



 

 أولاد العيد بوحفص، شنيني عادل
 

256 

االإؿتهلٗ الظي ٌشتري مىخج أو زضمت ملُىت أو كلى االإؿتهلٗ الظي  كلى ًؼلّ مصؼلح الؼبىن 

 ًٕغع الشغاء و ًخلامل بشٖل مؿخمغ مم االإىـمت و مىخجاتها ؾىاء مىخج واخض أو كضة مىخجاث.

 (63، صٌدت 2020)الصمُضعي، الضحاوي، و كلي الِغم، 

   حعريف الرضا 2.1.3

الغطا بأهه طلٗ الاهؼباق الؤًجابي أو الؿلبي الظي ٌشلغ به اللمُل هدُجت ججغبت الشغاء و ٌلغي 

م باالإىخج.  /أو الاؾتهلاْ لؿللت ملُىت، و التي جيخج كً االإِاعهت التي ًِىم بها الؼبىن بين الأصاء و الخىُ

(Kotler & Keller, 2015, p. 150) 

صعحت ئصعاْ الؼبىن مضي ًاكلُت االإإؾؿت في جِضًم »عطا الؼبىن كلى أهه  Hall & reedكغي ٔل مً 

 (33، صٌدت 2017)زُثر و مغاًمي،  «االإىخجاث التي جلبي اخخُاحاجه وعهباجه

  :السبون  محدداث رضا 3.1.3

 :أو الخضمت و جخمثل في جخٖىن مدضصاث الغطا لضي الؼبىن ُبل اُخىاء الؿللت

 هى الخصىع اللِلي الظي ًيشأ لضي الؼبىن ُبل الحصى٘ كلى الؿللت و الاهخٌاق مً : الخوكع

باالإىاًم التي ًغهب في الحصى٘ كليها، و االإللىماث الترآمُت الىاحمت كً زبراجه  ًغجبؽ و الخضمت 

ً له. ّ هِل ججاعب الآزغٍ  الاؾتهلآُت الؿابِت، أو كً ػغٍ

 ٌلبر كً مؿخىي الأصاء الظي ًدصل كلُه الؼبىن ًللا هدُجت اؾخلماله واؾتهلآه المدرن الأداء :

لاجه االإخللِت باالإىخج وهي: اث لخىُ  االإىخج، وكاصة ما ًظم الؼبىن زلازت مؿخىٍ

 غه ٌلجي كضم جِبل المضخوى الأصاس ي لاث التي جغض ي الؼبىن، وكضم جىً : هى الحض الأصوى مً الخىُ

ظه للخلامل مم االإإؾؿت.الؼبىن للمىخج   و عً

 مؿخىي الجىصة أو الثمً الظي ًِبله الؼبىن و ًدِّ عطاه.هى : المضخوى المرغوب 

 لاث، الىصى٘ ئلُه ًسلّ ُُمت مظاًت المضخوى غير المضبم : هى االإؿخىي الظي ًخجاوػ الخىُ

 للؼبىن و ميزة جىاًؿُت للمإؾؿت.

 م، وكضم المطابلت أو عدم المطابلت : جخدِّ االإؼابِت بدؿاوي الأصاء الٌللي مم الأصاء االإخىُ

م الظي ًـهغ ُبل كملُت الشغاء  ان و االإؼابِت هي صعحت اهدغاي أصاء االإىخج كً مؿخىي الخىُ )مؼٍ

 .(229، 228، صٌدت 2020بً ؾالم، 

 (127، صٌدت 2021)ؾيروان، صعمان، و و آزغون، : أهميت كياش رضا السبون  4.1.3
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أء في أيفي  عطا الؼبىن ٌؿاكض ُُاؽ    ، مىـمت ومنهم مثلا حمُم االإمىلين جِضًم الىخاةج للشغ

ت مضي اؾخٌاصة ال و أؾباب كضم جدُِّ أهضاي االإىـماث ٌؿاكض في حصخُصٓما  ٌئت ملغً

 جىؾُم هؼاَ الأوشؼت وزضماث االإىـمت لدشمل مجخملاث أزغي  ، و الخضمت االإِضمتاالإؿتهضًت مً 

أن همؽ الؤصاعة االإخبم ًدِّ عطا و ججىب جٕغاع هٌـ الأزؼاء في الأوشؼت والخضماث و  ت ئطا  ملغً

 الؼباةً أم ًدخاج ئلى مغاحلت.

 : علاكت حضويم الخدماث الضياحيت برضا السبون        2.3

جدُِّ االإإؾؿت لأهضاًها في الخلغي كلى اخخُاحاث وعهباث  فيًٕمً الىجاح الأؾاس ي 

االإؿتهلٕين في الأؾىاَ االإؿتهضًت التي جدِّ الاشباق لهظه الغهباث والاخخُاحاث بضعحت مً الٌٕاءة 

 .(112، صٌدت 2016)مدمىص بشير االإوغبي،  والٌلالُت كلى االإىاًؿين

 يالجاهب الخطبيل .4

 حضويم الخدماث الضياحيت بولاًت غرداًت اصتراجيجياث واكع  1.4

ؾىداو٘ مً زلا٘ هظا االإدىع كغض الىخاةج الؤخصاةُت للاؾخبُان، وطلٗ مً زلا٘ اؾخلغاض 

 زصاةص كُىت الضعاؾت ومٖىهاتها وكغض مخويراث الضعاؾت.

 : أدواث الدراصت 1.1.4

لٖي ًخم جدُِّ الضعاؾت لأهضاًها االإغحىة ًِض اؾخسضمىا مجمىكت مً الأصواث مخمثلت أؾاؾا 

اعاث االإُضاهُت للٌىاصَ مدل الضعاؾت،  في الاؾخبُان لجمم البُاهاث ئطاًت للملاخـت مً زلا٘ الؼٍ

ت ض اؾخسضمىا بغهامج اواالإجلاث والغؾاةل الجاملُتمخمثلت في الٕخب  والأصواث الثاهىٍ لحؼم ، وُ

 لخدلُل البُاهاث. Spssالؤخصاةُت للللىم الاحخماكُت 

  جصميم الاصخبيان 2.1.4

جم جصمُم اؾخماعة الاؾخبُان مً زلا٘ الٕخب و البدىر الللمُت و الغؾاةل الجاملُت االإغجبؼت   

اعاث االإُضاهُت التي ُمىا بها و ب االإِابلاث مم بلع الؼباةً و  االإلاخـت و مىطىق الضعاؾت، و مً زلا٘ الؼٍ

اعاث االإُضاهُت، واشخمل الاؾخبُان مً  ؿمت خؿب مداوع و ًِغة مِ 25االإىؿٌين بالٌىاصَ زلا٘ الؼٍ

ّ الخضماث الؿُاخُت مً اؾتراجُجُاث ، ًخٖىن االإدىع الأو٘ أبلاص االإخويراث  10ًِغة و 15حؿىٍ

ِا الإُِاؽ لُٕغث و صُوذ ًِغاث لّ باالإدىع الثاوي عطا الؼباةً، ًِغاث جخل  (likert)الاؾخبُان وً

 الخماس ي.
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خٖىن مجخمم الضعاؾت مً الؿىاح الىاًضًً لىلاًت هغصاًت زلا٘ شهغ ً  :مجخمع وعينت الدراصت 3.1.4

بمِغ ولاًت هغصاًت و  (Belvedere)بلفيدًر بالخصىص الىاًضًً لٖل مً ًىضَ  2022صٌؿمبر ؾىت 

، و لِض جم جىػَم الاؾخبُان كلى كُىت كشىاةُت بضاةغة ػلٌاهت (Soleil tours)ًىضَ أبغاج الشمـ 

ًغصا وبلى كضص الاؾخبُاهاث االإؿترحلت الصالحت للخدلُل الاخصاتي  60بؿُؼت بالٌىاصَ بلى كضصهم 

 .(% 93)  اؾدباهت أي بيؿبت (56)

  أصلوب الخحليل الاحصائي:  4.1.3

ت للإحاباث، و اؾخسغاج الىؾؽ  الحؿابي و الاهدغاي جم خؿاب الخٕغاعاث و اليؿب االإئىٍ

 االإلُاعي لٖل الٌِغاث و خؿاب الىؾؽ الحؿابي اللام لضعاؾت الللاُت بين مخويراث الضعاؾت.

: مً زلا٘ الجضاو٘ الخالُت ؾىي هخؼغَ ئلى الىخاةج االإدصل كليها في هخائج الخحليل الاحصائي 2.4

ت الخصاةص االإميزة للُىت الضعاؾت ىخمٕىؾ التي الاؾخبُان  خؿب حضاو٘ الىخاةج الآجُت:ا مً ملغً

: لُِاؽ زباث الاؾخبُان اكخمضث الضعاؾت اؾخلما٘ ملامل الثباث ألٌا كياش ثباث الاصخبيان 1.2.4

أهذ الىخاةج االإدصل كليها في الجضو٘ االإىاليCronbach Alphaٓغوهبار )    ( و

 ٓغوهبار ألٌا ازخباع ًبين هخاةج : (1) جدول 

 

  SPSSمسغحاث بغهامج  كلى اكخماصا ينالباخث مً ئكضاص :المصدر

اؾتراجُجُاث الإدىع  باليؿبت %91.6بلى  ٓغو هبار  ألٌا ملامل أن ( هلاخف1مً زلا٘ هخاةج الجضو٘ )

غ ج  أما باليؿبت لإحمالي االإداوع ًِض  عطا الؼبىن، باليؿبت الإدىع  %90.2 و الخضماث الؿُاخُت ، خؼىٍ

وهي وؿب حُضة حضا  جض٘ كلى زباث الاؾخبُان االإىػق وصلاخُخه لخدلُل الىخاةج، أي   %94.8بلى 

 ُىت الضعاؾت.ؾُلؼي هٌـ الىخاةج لى جم جىػَله مغة أزغي كلى كُىت لها هٌـ زصاةص ك

  صدق الاحضاق الداخلي لفلراث الاصخبيان: 2.2.4

 ملامل خؿاب جم البىاتي الصضَ صضَ الاحؿاَ الضازلي لٌِغاث الاؾخبُان أو ُُاؽ أحل مً

أهذ الىخاةجئلُه  جيخمي الظياالإدىع  أو البلض و  ًِغة ٔل بين الاعجباغ  خؿب الجضو٘ االإىالي  و

            

 هروهباخمعامل ألفا  عدد العباراث المحور 

 ٪94.8 25 ٔل ًِغاث الضعاؾت

 ٪ 91.6 15 الخضماث الؿُاخُت ؼىٍغ جاؾتراجُجُاث مدىع 

 ٪90.2 10 مدىع عطا الؼبىن 
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 بين مداوع الاؾخبُان Personملامل الاعجباغ بيرؾىن ( 2جدول )

الخدماث  طوير أبعاد محور ج 

 الضياحيت

معامل الارجباط 

 بيرصون 

مضخوى 

 الدلالت

محور اصتراجيجياث حضويم 

 الخدماث الضياحيت

غ الخضماث الؿُاخُت  0.000 **0.839 جؼىٍ

 0.000 ** 0.926 جِضًم الخضماث الؿُاخُت

م الخضماث   0.000 **0.894 الؿُاخُتجىىَ

 SPSSبغهامج مسغحاث  كلى اكخماصا ينباخثال ئكضاصمً   :المصدر

( ّاؾتراجُجُاث ( أن ملاملاث الاعجباغ بين أبلاص الاؾخبُان الإدىع 2هلاخف مً الجضو٘  الخضماث حؿىٍ

غ الخضماث الؿُاخُت و% باالإاةت 83.9أهذ ما بين  الؿُاخُت لبلض جِضًم % باالإاةت 92.6لبلض جؼىٍ

ت الخضماث الؿُاخُت  أهذ 1% كىض مؿخىي صلالت  50جٌىَ لٖل أبلاص االإدىع و وهي ُُم ُىٍ % خُث 

اث الضلالت  ض الصضَ البىاتي للٌِغاث مداوع الاؾخبُان 0.05وهي أُل مً  0.000مؿخىٍ ، وهظا ما ًإٓ

 وصضُها و احؿاُها وصلاخُتها لخدلُل الىخاةج.

 والضعحت الٖلُت للمدىع. عطا الؼباةًبين صعحاث ًِغاث مدىع ملامل الاعجباغ (: 3جدول )

معامل الارجباط  فلراث محور رضا السبائن

 بيرصون 

مضخوى 

 الدلالت

لضي اهؼباكاث خؿىت هدى زضماث الٌىضَ الؿُاحي، والخضماث االإِضمت 

لاحي  جٌىَ جىُ

0.687** 0.000 

 0.000 **0.716 أشلغ بأن الخضمت االإِضمت جٌىَ الؿلغ الظي صًلخه

 0.000 **0.762 ًِىم الٌىضَ الؿُاحي بدل االإشأل التي ًخلغض لها الؼبىن بؿغكت وخؼم

ًِىم الٌىضَ الؿُاحي بأزظ آعاتي وملاخـاحي بمدمل الجض كً الخضماث 

 االإِضمت

0.746** 0.000 

 0.000 **0.718 أشلغ بالاهخمام مً ُبل مِضمي الخضمت في الٌىضَ الؿُاحي

ؿب وصهمًبظ٘  االإىؿٌىن مجهىصاث للحٌاؾ كلى الؼباةً وٓ  0.722** 0.000 

 0.000 **0.833 أصاًم كً الٌىضَ الؿُاحي كىض اهخِاصه وأخـ باهخماتي ئلُه

ً كما ًِضمه الٌىضَ الؿُاحي مً زضماث  أجدضر باًجابُت مم الآزغٍ

هم بالخلامل مله  وأهصح مً اكغً

0.725** 0.000 

ػغي مىؿٌي الٌىضَ الؿُاحي بمؿخىي عاَ وحُض ًخميز الاؾخِبا٘ مً  0.769** 0.000 

 0.000 **0.622 أعهب في الخلامل مم الٌىضَ الؿُاحي مغة ازغي 

 SPSSبغهامج مسغحاث  كلى اكخماصا ينباخثال ئكضاص مً  :المصدر 



 

 أولاد العيد بوحفص، شنيني عادل
 

260 

أهذ بين الاعجباغ ملاملاث ( أن3الجضو٘ ) مً ًـهغ بين  ما بين ًِغاث مدىع عطا الؼباةً واالإدىع ٖٓل 

اث أهذ خُث %5 صلالت مؿخىي  كىض % 50 مً وهي أٓبر باالإاةت %83.3باالإاةت و % 62.2  الضلالت مؿخىٍ

ضمما ، %5أُل  وهي  0.000 هظا االإدىع وصلاخُتها  البىاتي لٌِغاث الاحؿاَ الضازلي والصضَ ًإٓ

 لخدلُل الىخاةج.

 وصف المخغيراث الدًموغرافيت للدراصت 3.2.4

 مفرداث العينت حضب مخغيري الجنط و العمر جوزيعاث ًمثل( 4جدول )

 % الخىرار الجنضيت % الخىرار العمر % الخىرار الجنط

 100 56 حؼاةغي  39.3 22 ؾىت 30أُل مً  75 42 طٓغ 

 00 0 أحىبي 44.6 25 ؾىت 50ئلى  30مً  25 14 أهثى

    16.1 9 ؾىت 50أٓثر مً 

    100 56 المجموع 100 56 المجموع

 SPSSبغهامج مسغحاث  كلى اكخماصا ينباخثال ئكضاصمً   :المصدر

م ًـهغ لىا الجضو٘  بالنضبت لمخغير الجنط بِىما بلوذ وؿبت  % 75أكلاه أن وؿبت الظٔىع بلوذ  (4)عُ

أهذ  %25الاهار  ت الأٓبر  ت أُل مً خُث أن الؿبت االإئىٍ  %22ؾىت بيؿبت  30لظوي الٌئت اللمغٍ

غحم هظا %25ؾىت بيؿبت  50ئلى  30والٌئت مً  الأمغ للىامل احخماكُت واُخصاصًت وبضهُت ًالأًغاص  وٍ

يهُت  االإتزوحىن جؼصاص مؿإولُاتهم زاصت باليؿبت لليؿاء مما ًِلل الٌغصت للُِام بالأوشؼت الترً

ذ الٌغان لت  ،والاؾخمخاق بىُ ًالٌئت الشابت جٖىن أٓثر ُضعة كلى الخىِل و جدمل الؿير الإؿاًاث ػىٍ

غحم هظا الؿبب لٌترة جىػَم ٓ ت وٍ ما هلاخف أن ٔل مغجاصي هظه الٌىاصَ هم مً الجيؿُت الجؼاةغٍ

 الاؾخبُان الظي ُض لا ًدىاؾب مم صزى٘ الؿىاح الأحاهب في هظه الٌترة.

 مفرداث العينت حضب مخغيري المضخوى الدراس ي و صنواث الخبرة الخوزيعاث ( ًمثل5جدول )

 % الخىرار عدد مراث الخعامل مع الفندق % الخىرار المضخوى الدراس ي

 44.6 25 مغجان 14.3 8 أُل مً زاهىي 

 14.3 08 زلار مغاث 41.1 23 زاهىي 

 أٓثر مً زلار مغاث

 

 

23 41.1 

 30.4 17 حامعي

 14.3 8 صعاؾاث كلُا

 100 56 المجموع 100 56 المجموع
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 SPSSبغهامج مسغحاث  كلى اكخماصا ينباخثال ئكضاصمً   :المصدر

ًليها    %44.7مً الجضو٘ أكلاه هلاخف أن طوي االإؿخىي الجامعي ًما ًىَ ًدخلىن الصضاعة بيؿبت 

وهي أُل وؿبت ما  %14.3زم طوي االإؿخىي أُل مً زاهىي بيؿبت  %41.1طوي االإؿخىي الثاهىي بيؿبت 

غحم هظا الؿبب للضة  ًٌؿغ أن مغجاصي هظه الٌىاصَ الؿُاخُت مً طوي االإؿخىي اللالي واالإخىؾؽ وٍ

ما باليؿبت للضص مغاث الخلامل مم الٌىضَ ًٖاهذ أٓبر وؿبت هي ، أأؾباب أهمها اللىامل الاُخصاصًت

ت  ما ًٌؿغ بأن  % 44.6خضة بيؿبت جليها أصحاب الخجغبت الىا %55.4زلار مغاث ًما ًىَ بيؿبت مئىٍ

مؿخىي الخلامل مم الٌىاصَ ُُض الضعاؾت مغجٌلت وأن ػباةً هظه الٌىاصَ لهم اهؼباكاث خؿىت كلى 

مخلٖىن ججغبتهظه الٌىاصَ الؿُاخُت   مؿبِت. وٍ

 الخدماث الضياحيت طوير ججطبيم اصتراجيجياث مضخوى  4.2.4

 الخدماث الضياحيتضويم جطبيم اصتراجيجياث ح( مضخوى 6جدول )

 الأهميت الاهحراف المعياري  الحضابي المخوصط الخدماث الضياحيت جطوير اصتراجيجياث أبعاد 

غ الخضماث الؿُاخُت  مغجٌم 0.498 4.153 جؼىٍ

 مغجٌم 0.518 4.190 جِضًم الخضماث الؿُاخُت

م الخضماث الؿُاخُت  مغجٌم 0.711 4.017 جىىَ

غ جاؾتراجُجُاث   مغجٌم 0.501 4.132 الخضماث الؿُاخُت  ؼىٍ

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخثالمصدر: 

م) غ اؾتراجُجُاث لخؼبُّ  كا٘ مؿخىي اهه ًىحض ( االإبين أكلاه ًـهغ 6مً زلا٘ الجضو٘ عُ  جؼىٍ

 أكلى مخىؾؽ خؿابيأن  ، و 0.501و اهدغاي ملُاعي  4.132بمخىؾؽ خؿابي الخضماث الؿُاخُت 

بُِمت  1وباهدغاي ملُاعي أُل مً  4.190لبلض جِضًم الخضماث الؿُاخُت بمخىؾؽ خؿابي  أن

ًلي طلٗ بلض  الؼباةً،بهظه الٌىاصَ ًدـى بغطا أٓبر مً  اثجِضًم الخضم و هى ما ًٌؿغ أن 0.518

غ الخضماث بمخىؾؽ خؿابي مؿاوي  و هى ما ًٌؿغ أن أهلبُت  0.498ملُاعي  و باهدغاي 4.153جؼىٍ

 غ الخضماث بهظه االإإؾؿاث.ٍكُىت الضعاؾت التي جغجاص هظه الٌىاصَ حشلغ بالغطا و الِبى٘ اججاه جؼى 

 رضا السبائن 5.2.4

 مضخوى رضا السبائن :(7جدول )

 درجت الأهميت الاهحراف المعياري  الحضابي المخوصط المحور الثالث

 مغجٌم  0.547 4.097 عطا الؼباةً

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخثالمصدر: 
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م) ّ الخضماث الؿُاخُت خؿب 7ًـهغ الجضو٘ عُ ( أهه ًىحض مؿخىي كا٘ لغطا الؼباةً كلى حؿىٍ

أهذ ُُمت  ئحاباث كُىت الضعاؾت وهظا ًٌؿغه ُُمت االإخىؾؽ الحؿابي الإدىع عطا الؼبىن ٖٓل خُث 

وهى ما ًٌؿغ أن  0.547بضعحت أهمُت مغجٌلت وباهدغاي ملُاعي مؿاوي ٘  4.027االإخىؾؽ الحؿابي 

ّ الخضماث الؿُاخُت صوع ئًجابي كلى عطا الؼبىن خؿب كُىت الضعاؾت.ل  دؿىٍ

 اخخبار الفرضياث  3.4

غ جاؾتراجُجُاث بين كلاُت ئًجابُت  جىحض :الفرضيت الرئيضيت الأولى 1.3.4 الؿُاخت  الخضماث ؼىٍ

 .مً وحهت هـغ الؼباةً للمإؾؿخين مدل البدث وعطا الؼبىن 

وهِؿم هظه الٌغطُت الغةِؿُت ئلى  Personلازخباع هظه الٌغطُت وؿخسضم ملامل الاعجباغ بيرؾىن 

 الٌغطُاث الخالُت:

غ جاؾتراجُجُاث جىحض كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين  : لا H0 الفرضيت الصفريت الخضماث  ؼىٍ

ت   %؟5الؿُاخت وعطا الؼباةً كىض مؿخىي االإلىىٍ

غ جاؾتراجُجُاث : جىحض كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين H1البدًلت الفرضيت  الخضماث الؿُاخت  ؼىٍ

ت   %؟5وعطا الؼباةً كىض مؿخىي االإلىىٍ

 الخدماث الضياحيت جطوير لاصتراجيجياث  Personاخخبار معامل الارجباط بيرصون  :(8جدول )

 اللرار مضخوى الدلالت معامل الارجباط بيرصون  المخغير المضخلل  المخغير الخابع

 جؼىٍغ اؾتراجُجُاث  عطا الؼباةً

 الخضماث الؿُاخُت

 صا٘ 0.000 **%0.857

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخثالمصدر: 

( غ ( هلاخف أن ملامل اعجباغ بيرؾىن بين مداوع ج8مً زلا٘ هخاةج الجضو٘ الخضماث الؿُاخت  ؼىٍ

% و هي صالت اخصاةُا كىض مؿخىي 5و هي أصوغ مً  0.000بُِمت صلالت  0.857وعطا الؼباةً هى 

ت  ت بين مدىع ، 0.05ملىىٍ اؾتراجُجُاث وؿخيخج مً هظه الىدُجت و حىص كلاُت اعجباغ مىحبت ُىٍ

غ ج ع الٌغض الصٌغي و هِبل الٌغض  ؼىٍ الخضماث الؿُاخُت و عطا الؼباةً و بىاء كلى طلٗ هغً

غ جاؾتراجُجُاث البضًل الظي ًىص كلى وحىص كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين  الخضماث الؿُاخت  ؼىٍ

 وعطا الؼباةً.
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 اخخبار الفرضياث الفرعيت 

غ جاؾتراجُجُاث لازخباع الٌغطُاث الٌغكُت لضعاؾت الللاُت بين ابلاص  الخضماث الؿُاخُت كلى  ؼىٍ

 ئلى الٌغطُاث الٌغكُت الخالُت: عطا الؼباةً هِىم بخجؼةت الٌغطُت الغةِؿُت

 الفرضيت الفرعيت الأولى:

غ الخضماث الؿُاخت اؾتراجُجُت جىحض كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين  : لا H0الصفريت الفرضيت  جؼىٍ

ت   %؟5وعطا الؼباةً كىض مؿخىي االإلىىٍ

غ الخضماث الؿُاخت  اؾتراجُجُت: جىحض كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين H1 الفرضيت البدًلت: جؼىٍ

ت   %؟5وعطا الؼباةً كىض مؿخىي االإلىىٍ

 لخطوير الخدماث الضياحيت Personهخائج اخخبار معامل الارجباط بيرصون  :(9جدول )

 اصتراجيجياث أبعاد محور  المخغير الخابع

 الخدماث الضياحيت جطوير 

معامل الارجباط 

 بيرصون 

مضخوى 

 الدلالت

 اللرار

غ الخضماث الؿُاخُت عطا الؼباةً  صا٘ 0.000 **%0.708% جؼىٍ

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخثالمصدر: 

٘  هخائج اخخبار الفرضيت الفرعيت الأولى: هلاخف أن ملامل اعجباغ بيرؾىن  (9)مً زلا٘ هخاةج الجضو

غ الخضماث الؿُاخت وعطا الؼباةً هى  اؾتراجُجُتبين  وهي  أصوغ  0.000بُِمت صلالت  %0.708جؼىٍ

ت  %5مً  وؿخيخج مً هظه الىدُجت و حىص كلاُت اعجباغ  0.05و هي صالت اخصاةُا كىض مؿخىي ملىىٍ

ت بين  ع الٌغض  اؾتراجُجُتمىحبت ُىٍ غ الخضماث الؿُاخت وعطا الؼباةً و بىاء كلى طلٗ هغً جؼىٍ

اؾتراجُجُت الصٌغي و هِبل الٌغض البضًل الظي ًىص كلى وحىص كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين 

غ   الخضماث الؿُاخت وعطا الؼباةً. جؼىٍ

 :الفرضيت الفرعيت الثاهيت

جِضًم الخضماث الؿُاخت  اؾتراجُجُتلا جىحض كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين  :H0الفرضيت الصفريت:

ت   %؟.5وعطا الؼباةً كىض مؿخىي االإلىىٍ

جِضًم الخضماث الؿُاخت  اؾتراجُجُت: جىحض كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين H1الفرضيت البدًلت:

ت   %؟5وعطا الؼباةً كىض مؿخىي االإلىىٍ
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 لخِضًم الخضماث الؿُاخُت Personازخباع ملامل الاعجباغ بيرؾىن هخاةج :( 10جدول )

اصتراجيجياث أبعاد محور  المخغير الخابع

 الخدماث الضياحيت طوير ج

معامل الارجباط 

 بيرصون 

مضخوى 

 الدلالت

 اللرار

 صا٘ 0.000 **% 0.793 جِضًم الخضماث الؿُاخُت عطا الؼباةً

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخثالمصدر: 

( جِضًم الخضماث  اؾتراجُجُت( هلاخف أن ملامل اعجباغ بيرؾىن بين 10مً زلا٘ هخاةج الجضو٘

% و هي صالت اخصاةُا كىض 5و هي أصوغ مً  0.000بُِمت صلالت  % 0.793الؿُاخت وعطا الؼباةً هى 

ت  ت بين ، 0.05مؿخىي ملىىٍ  اؾتراجُجُتوؿخيخج مً هظه الىدُجت وحىص كلاُت مىحبت ػغصًت ُىٍ

ع الٌغض الصٌغي وهِبل الٌغض البضًل  جِضًم الخضماث الؿُاخت وعطا الؼباةً وبىاء كلى طلٗ هغً

جِضًم الخضماث الؿُاخت وعطا  اؾتراجُجُتالظي ًىص كلى وحىص كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين 

 الؼباةً.

 عيت الثالثت:الفرضيت الفر 

م الخضماث الؿُاخت  اؾتراجُجُتلا جىحض كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين  H0الصفريت الفرضيت  جىىَ

ت   %؟5وعطا الؼباةً كىض مؿخىي االإلىىٍ

م الخضماث الؿُاخت  اؾتراجُجُت : جىحض كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بينH1البدًلت الفرضيت  جىىَ

ت   %؟5وعطا الؼباةً كىض مؿخىي االإلىىٍ

 والجضو٘ االإىالي ًبين هخاةج ازخباع هظه الٌغطُاث ٓما لي:

 خنويع الخدماث الضياحيتل Personهخائج اخخبار معامل الارجباط بيرصون  :(11جدول )

اصتراجيجياث أبعاد محور  المخغير الخابع

 حضويم الخدماث الضياحيت

معامل الارجباط 

 بيرصون 

مضخوى 

 الدلالت

 اللرار

م الخضماث الؿُاخُت عطا الؼباةً  دال 0.000 **%0.776 جىىَ

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخثالمصدر: 

 الثالثت: فرعيتهخائج اخخبار الفرضيت ال

( م الخضماث  اؾتراجُجُت( هلاخف أن ملامل اعجباغ بيرؾىن بين 11مً زلا٘ هخاةج الجضو٘ جىىَ

اخصاةُا كىض  وهي صالت% 5مً  وهي أصوغ  0.000% بُِمت صلالت 0.776الؿُاخت وعطا الؼباةً هى 

ت  ت بين ، 0.05مؿخىي ملىىٍ  اؾتراجُجُتوؿخيخج مً هظه الىدُجت وحىص كلاُت مىحبت ػغصًت ُىٍ

ع الٌغض الصٌغي وهِبل الٌغض البضًل  م الخضماث الؿُاخت وعطا الؼباةً وبىاء كلى طلٗ هغً جىىَ
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م الخضماث الؿُاخت وعطا  اؾتراجُجُت الظي ًىص كلى وحىص كلاُت طاث صلالت ئخصاةُت بين جىىَ

 الؼباةً.

لاؾتراجُجُاث جأزير كا٘ طو صلالت ئخصاةُت ًىحض هخائج اخخبار الفرضيت الرئيضيت الثاهيت:  2.3.4

غ ج  .مً وحهت هـغ الؼباةً للمإؾؿخين مدل البدث اةًالؿُاخت كلى عطا الؼب الخضماث ؼىٍ

 لازخباع هظه الٌغطُت وؿخسضم الاهدضاع الخؼي البؿُؽ والجضو٘ الخالي ٌلغض الىخاةج الخالُت:

 السبائن رضا على الضياحت الخدماث طويرجصتراجيجياث الاهحدار الخطي البضيط لا  :(12جدول )

 المخغير الخابع رضا السبائن

المعامل  

B 

Beta  كيمت

t 

مضخوى 

 الدلالت

معامل 

 R2)) الخحدًد

  مضخوى  Fكيمت 

 الدلالت 

VIF 

  0.475 0.719 / 0.230 الثابذ

0.734 

 

149.01 

 

0.00 

 

 ملامل االإخوير االإؿخِل 1.00

 ؼىٍغ جاؾتراجُجُاث 

 الخضماث الؿُاخُت

0.936 0.857 12.20 0.00 

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخثالمصدر: 

م غ جاؾتراجُجُاث ( االإدؿىبت الإخوير t( أكلاه أن ُُمت )11) ًبين الجضو٘ عُ ( 12.20الخضماث بلوذ ) ؼىٍ

غ جلاؾتراجُجُاث ( R2)  الخدضًض ملامل ( و هي صالت اخصاةُا، و أن0.00و بمؿخىي صلالت ) الخضماث  ؼىٍ

الخويراث التي جؼغأ كلى االإخوير الخابم عطا الؼباةً  ( مً%73.4( و هظا ٌلجي أن )0.734الؿُاخُت بلى )

غ جاؾتراجُجُاث جغحم ئلى االإخوير االإؿخِل  مً عطا  %(26.6)، و ما وؿبخه اخُتالخضماث الؿُ ؼىٍ

غ جؾتراجُجُاث الؼباةً ًغحم ئلى كىامل أزغي،  ٓما أن لا  الخضماث الؿُاخُت مجخملت جأزير حىهغي  ؼىٍ

( مما ًض٘ كلى وحىص 0.00( كىض مؿخىي صلالت )149.01بلوذ ) Fٓبير كلى عطا الؼباةً خُث أن ُُمت 

غ جؾتراجُجُاث أزغ ئًجابي ُىي لا  الخضماث الؿُاخُت كلى عطا الؼباةً و مىه وؿخيخج بأهه ًىحض أزغ  ؼىٍ

غلاؾتراجُجُاث جئًجابي ُىي   الؿُاخُت كلى عطا الؼباةً. ثالخضما ؼىٍ

 أًغاص مخىؾؼاث بين ئخصاةُت صلالت طاث ًغوَ : جىحضالثالثت الفرضيت الرئيضيت اخخبار هخائج 3.3.4

 ؟(الضعاس ي االإؿخىي  الجيـ،) الإخويري  حلؼي  الؼباةً عطا لضعحت الضعاؾت كُىت

وهِىم بخِؿُم  Anova One wayملامل جدلُل الخباًً الأخاصي  وؿخسضم الٌغطُت هظه لازخباع

 الٌغطُت الغةِؿُت ئلى الٌغطُاث الٌغكُت الخالُت:

 الضعاؾت كُىت أًغاص مخىؾؼاث بين ئخصاةُت صلالت طاث ًغوَ : لا جىحضH0 الفرضيت الصفريت

 لجيـ. االإؿخىي  الإخوير حلؼي  الؼباةً عطا الإؿخىي 
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 الإؿخىي  الضعاؾت كُىت أًغاص مخىؾؼاث بين ئخصاةُت صلالت طاث ًغوَ : جىحضH1 الفرضيت البدًلت 

 الإخوير الجيـ. حلؼي  الؼباةً عطا

 جبعا لمخغير الجنط. Anovaجحليل الخباًن الأحادي  (12جدول )

 مضخوى الدلالت Fكيمت  مخوصط المربعاث درجاث الحريت مجموع المربعاث مصدر الخباًن

 0.879 0.023 0.007 1 0.007 بين االإجمىكاث

 0.305 54 16.486 صازل االإجمىكاث

    55 16.494 المجموع

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخث المصدر:

( االإدؿىبت الإؿخىي عطا الؼباةً جبلا الإخوير الجيـ لأًغاص اللُىت جِضع  F( أن ُُمت 12ًخطح مً الجضو٘

ت صازل  0.023 بـــ ( بمؿخىي صلالت 1( وبين االإجمىكاث)54االإجمىكاث)وهي هير صالت كىض صعحاث الحغٍ

ت بين 4.02" الجضولُت التي حؿاوي)7F وهي أصوغ مً ُُمت "07879ُضعه:  ( وبالخالي لا جىحض ًغوَ حىهغٍ

ت   ع الٌغطُت البضًلت  H0االإجمىكاث7 وهظا ما ٌلجي أهىا هِبل الٌغطُت الصٌغٍ وهِى٘ أهه:  H1وهغً

ُت بين مخىؾؼاث أًغاص كُىت الضعاؾت الإؿخىي عطا الؼباةً حلؼي لا جىحض ًغوَ طاث صلالت ئخصاة

 الإخوير الجيـ

 اخخبار الفرضيت الفرعيت الثاهيت المخعللت بمخغير المضخوى الدراس ي

 : لا جىحض ًغوَ طاث صلالت ئخصاةُت بين مخىؾؼاث أًغاص كُىت الضعاؾتH0 الفرضيت الصفريت

 االإؿخىي الضعاس ي. الإؿخىي عطا الؼباةً حلؼي الإخوير 

الإؿخىي  ًغوَ طاث صلالت ئخصاةُت بين مخىؾؼاث أًغاص كُىت الضعاؾت جىحض :H1 الفرضيت البدًلت 

 االإؿخىي الضعاس ي. عطا الؼباةً حلؼي الإخوير 

 جبعا لمخغير المضخوى الدراس ي Anova( جحليل الخباًن الأحادي 13جدول )

 مضخوى الدلالت Fكيمت  مخوصط المربعاث درجاث الحريت مجموع المربعاث مصدر الخباًن

 0.215 1.542 0.449 3 1.348 بين االإجمىكاث

 0.291 52 15.146 صازل االإجمىكاث

    55 16.494 المجموع

 SPSS بالاكخماص كلى مسغحاث البرهامج الؤخصاتي ينمً ئكضاص الباخثالمصدر: 

( بـ: االإدؿىبت الإؿخىي عطا الؼباةً جبلا الإخوير الجيـ لأًغاص اللُىت جِضع  F( أن ُُمت 13ًـهغ الجضو٘

ت صازل االإجمىكاث) 1.542 ( بمؿخىي صلالت 3( وبين االإجمىكاث)52وهي هير صالت كىض صعحاث الحغٍ
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ت بين 2778" الجضولُت التي حؿاوي)7F و هي أصوغ مً ُُمت "07215ُضعه:  ( وبالخالي لا جىحض ًغوَ حىهغٍ

ت  االإجمى  ع الٌغطُت البضًلت  H0كاث7 وهظا ما ٌلجي أهىا هِبل الٌغطُت الصٌغٍ وهِى٘ أهه:  H1وهغً

لا جىحض ًغوَ طاث صلالت ئخصاةُت بين مخىؾؼاث أًغاص كُىت الضعاؾت الإؿخىي عطا الؼباةً حلؼي 

 الإخوير االإؿخىي الضعاس ي

 خاجمت .5

ّ حؿلِض أصبذ مً الىاضح أن كاالإىا الُىم ًغجبؽ بشٖل ٓبير كلى  الخضماث لاعجباػها بمٌغصاث ىٍ

الحُاة الُىمُت للأًغاص، وللل ُؼاق الؿُاخت مً أهم الِؼاكاث التي حؿاهم في جِضًم الخضماث هـغا 

ؿاهمتها في الىاجج االإدلي الؤحمالي وملضلاث الىمى الاُخصاصي، وما جضعه مً كملاث أحىبُت وجىلضه مً الإ

م مً  غ و ًغص كمل طاث مغصوصًت، مما ًىحب الاهخمام بهظا بالِؼاق مً الضولت للغً حىصة جؼىٍ

 الخضماث وجدؿُنها االإؿخمغ لخلبُت الغهباث االإتزاًضة للؼباةً

 الاصخنخاجاث  1.5

  لاث الؼبىن  و جدِّ عطاه.الخضماث الؿُاخُت االإِضمت  .ممخاػة و حُضة  جغقى ئلى جىُ

  َت  الخؼىعاث الحاصلت في مجا٘ جىآبحظابت و عاُُت ججهيزاث الٌىض  الؿُاخت اللصغٍ

 غ الٌىاصَ كلى مىاٍُ للؿُاعاث مجاهُت  .جىً

 اخخبار الفرضياث: 2.5

ت بين  .1 غ جاؾتراجُجُاث وحىص كلاُت اعجباغ مىحبت ُىٍ الخضماث الؿُاخت ٖٓل االإِضمت مً  ؼىٍ

 ػغي الٌىاصَ االإضعوؾت بىلاًت هغصاًت كلى عطا الؼباةً.

ىي ل .2 غ وحىص أزغ ئًجابي مىحب وُ  الخضماث الؿُاخُت كلى عطا الؼباةً. خؼىٍ

لا جىحض ًغوَ طاث صلالت ئخصاةُت بين مخىؾؼاث أًغاص كُىت الضعاؾت الإؿخىي عطا الؼباةً حلؼي  .3

 خوير الجيـالإ

لا جىحض ًغوَ طاث صلالت ئخصاةُت بين مخىؾؼاث أًغاص كُىت الضعاؾت الإؿخىي عطا الؼباةً حلؼي  .4

 الإخوير االإؿخىي الضعاس ي.

 الخوصياث: 3.5

 .غ الخضماث وكضم اُخصاعها كلى الؤًىاء والاػلام  جىؾُم وجؼىٍ

  اكاث اهجاػ  الأًغاح واالإىاؾباث.أُؿام حضًضة حشمل ُاكاث للمإجمغاث والىضواث والىىاصي وُ
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  خدها للامت االإىاػىين يهُت وً  أًام الؿىت.  كلى مضاع اهجاػ االإؿابذ والىىاصي الللمُت والترً

 والُِام بالغخلاث االإخىىكت للخلغٍٍ  والللمُت والثِاًُت بالٌىاصَالاُخصاصًت  االإلاعضب الُِام

 .باالإِىماث الؿُاخُت والترازُت للىلاًت

 المراجع باللغت العربيت
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