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 ملخص

جودة الخدمات هدفت هذه الدراسة إلى معرفة اثر جودة خدمات الإرشاد السياحي على مستوى رضا السياح إجمالا، وقد تطرقنا في الجانب النظري إلى مفهوم 
الميدانية إلى تقييم اثر جودة خدمات الإرشاد السياحي المقدمة في رضا السياح دراسة حالة وكالة الشيخان بالشلف، وذلك السياحية ورضا السائح، وفي الدراسة 

عن   وتمت الدراسة لكونها وكالة سياحية حديثة النشأة تسعى إلى كسب مكانة في السوق وذلك بتقديم خدمات سياحية ترقى إلى مستوى تطلعات السياح،
 بتطبيق الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات. (Service Performance)تبيان صمم باستخدام نموذج الأداء الفعليطريق توزيع اس

 أهمية بالنسبة له.  وقد توصلنا في هذه الدراسة أن رضا السياح لا يتوقف على مدى جودة خدمات الإرشاد السياحي المقدمة له، وإنما يخضع لمعايير أخرى أكثر 

 : جودة الخدمات السياحية، رضا السائح، وكالة سياحية. الكلمات المفتاحية

Abstract:  

This study aimed to find out the impact of the quality of tourist guidance services on the level of 

tourist satisfaction in general, and we discussed in the theoretical aspect the concept of quality of 

tourism services and tourist satisfaction, In the field study, we tried to try to assess the impact of the 

quality of tourist guidance services provided on the satisfaction of tourists, using the actual 

performance model (Service Performance) by applying the five dimensions of quality services. 

 We found in this study that the satisfaction of tourists does not depend on the quality of the tourist 

guidance services provided to them, but is subject to other criteria that are more important to them. 

Keywords: Quality of tourism services, tourist satisfaction, reliability, concreteness, 

responsiveness, reliability and safety, empathy . 
 : مقدمة
لســياح، وتنبــع هــذه الأهميــة مــن كونهــا الأداة الفاعلــة الــا تســتخدمها المنظمــات اعنصــر مهــم لجــذ   الخــدمات الســياحية  عتــبر جــودةت      

، ويتوقف نجاح المنظمات الســياحية في مــا تقدمــه مــن خــدمات أساســا علــى مــدى السياحالسياحية في عملية وضع صورة وانطباع جيد لدي 
مــا لــديها  لبإيصــاوذلــك يق ميزة تنافسية عن نظيراتهــا في الســوق، فعالية نظام الجودة المتبع لديها ومدى نجاحه، وإعطاء فرصة للمنظمة لتحق

كمــا يعتــبر  الإرشــاد الســياحي جــزء مــن مجمــوع   مــن ســلع وخــدمات إلى الســياح بصــورة تــتلاءم ومنظــوره وإدراكــه لجــودة الخدمــة المقدمــة لــه.
رشــاد هــذه ذات جــودة وتفــي اتطلبــات الســائح الخــدمات الســياحية أو المنــتا الســياحي المقــدم للســائح، وعليــه لابــد أن تكــون خــدمات الإ
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لكن مستوى جــودة الخــدمات الســياحية المقدمــة يختلــف مــن خدمــة لأخــرى، فمســتوى تقــديم وتجعله راض عن مستوى تقديم هذه الخدمات. 
 خدمة الإيواء مثلا يختلف عن خدمات النقل والإطعام والإرشاد السياحي وغيرها من الخدمات السياحية الأخرى.

 إحدى هذه الخدمات ألا وهي جودة خدمات الإرشاد السياحية على رضا السائح. معرفة اثرومن هنا جاءت هذه الدراسة محاولة 
 إشكالية البحث: 

سنحاول في هذا البحث الإجابة على الإشكالية التالية: ما أثر جودة خدمات الإرشاد السياحي على رضا السائح لدى المتعاملين مع 
 الشيخان؟وكالة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصــائية بــين أبعــاد جــودة خــدمات الإرشــاد الســياحي ورضــا الســائح : تنطلق الدراسة من الفرضية التالية : الفرضيات
 .α ≥ 0.05عند مستوى الدلالة  

 أهمية الدراسة: 
كون الدراسات السابقة تطرقت إلى الخدمات السياحية  تكمن أهمية الدراسة إلى إثراء المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات السياحية، وذلك   -

 ككل، لكن في هذه الدراسة سنتطرق إلى خدمة واحدة ألا وهي خدمة الإرشاد السياحي.
 من الشيخان السياحية  ة كالالو ب المقدمة  السياحي الإرشاد خدمات جودة مستوى على التعرف خلال من الدراسة  هذه أهمية  تبرزكما   -

 ومدى تحقيقها لرضاه. ،سائحال نظر وجهة 
 : الدراسةأهداف
 :أهمها الأهداف من جملة  تحقيق إلى الدراسة  تسعى

 جودة خدمات الإرشاد السياحي. ماهية  على التعرف -1
 السائح.ا برض  وعلاقتها السياحي الإرشاد خدمات جودة تقييم إلى التطرق -2
 الشيخان.تقديم توصيات واقتراحات لمسيري وكالة  -3

 أساسيات حول جودة الخدمات السياحيةالمحور الأول: 
 أولا/ مفهوم جودة الخدمات السياحية 

تمثل الخدمات السياحية عملية طويلة ومتتابعة، حيث أن عملية استهلاكها تتطلب تتابعا معينا عند استخدام الخدمات، وتسعى المؤسسة 
إلا عن طريق تعزيز جودة الخدمات المقدمة وتعزيز ولاء الزبائن مما يؤدي إلى زيادة حصتها  السياحية إلى كسب سمعة حسنة ولا يتم ذلك 

 السوقية.
 .تعريف جودة الخدمات السياحية 1

، وأنه يجب النظر إلى الجودة على أنها حالة ياحتعرف الجودة في مجال السياحة بأنها"ارتفاع للخدمة السياحية إلى المستوى المتوقع من الس
 1رضاء العملاء والعاملين معا، وهي السبيل المؤكد لرفع الإنتاجية وزيادة الدخل في المنشآت السياحية بوجه عام".

 الجــودة مــن منظــور مقــدم الخدمــة هــي مطابقــة الخدمــة للمعــايير الموضــوعة مســبقا نــذه الخدمــة، أمــا الجــودة مــن منظــور المســتفيد" كما تعرف:   
 2.استعمالاته"و  لاستخداماتههذه الخدمة  ملائمة فهي  (السائح)

من خلال تقديم خدمات تتوافق   سياحمن خلال التعريفين يمكن إعطاء تعريف لجودة الخدمة السياحية على أنها " الوصول إلى رضا ال
 وتوقعاتهم ومطابقة لمعايير محددة مسبقا".
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 عناصر الجودة في القطاع السياحي . 2
نتاج  تأخذ المرافق من المباني وتجهيزات داخلية، إضافة للعلاقة المتبادلة بين طاقم العمل والسياح مكانة هامة لأنها تشكل الوسط الملائم لإ

المنتجات السياحية. ولقد حدث في السنوات الأخيرة تغيرات نوعية في تقديم الخدمات السياحية نتيجة لاستخدام التقنيات العلمية 
مة، والرفع من الكفاءة والخبرة للطاقم القائم بالعمل السياحي بالإضافة إلى التطور الذي عرفته تقاليد الخدمات في الدول السياحية. المتقد

 OMT:3ومن جملة العناصر الأساسية حسب 
فر عدة عوامل تتدخل : تقاس على أساس رضا السائح خلال فترة معينة وهذا لا يتحقق إلا بتضاالنتائج التي تحصل عليها السائح ❖

 في تحقيق التجربة السياحية.
: الجودة لا تتحقق على أساس عملية منفردة بل تتطلب عدة عمليات متجانسة والا تمكن من تخطي كل العقبات الا تؤثر  العمليات ❖

 على المنتا السياحي.
لزم وضع إستراتيجية تسويقية تهدف لتحقيق :هناك عدة متطلبات خاصة بالمستهلكين لدى استهلاكهم المنتا السياحي، ويستالرضا ❖

 الجودة مع الأخذ بعين الاعتبار خصائص المستهلكين واعتباراتهم.
: المستهلك لا ينتظر الحصول على ما دفع ومن هنا يستلزم الربط بين معايير ومستوى الجودة مع مستوى السعر وما دفعه الأحقية ❖

 المستهلك.
 : تحقيق حاجات المستهلك.الحاجيات ❖
: يعني أن منتا أو خدمة ما تتوفر فيها شروط الجودة لا يغطيان الخصائص في المنتجات والخدمات المتطلبات الخاصة بالخدمة ❖

 الأخرى.
 : يتطلب اتصالا ايجابيا مع المستهلك المحتمل والذي يجب أن يحصل على ما كان متفق عليه.الطموحات ❖
المستهلك لا تكون اقل من الأسعار المحددة ولكن ليس معناه تحقيق تلك الطموحات بأي : معناه أن طموحات الأسعار المعقولة ❖

 سعر.
 : عدم تعريض حياة وصحة المستهلك أو أي شيء من هذا التقبل للخطر. الأمن والحماية ❖
 : قوانين تحكم وتسير مثل هذه الأنشطة ولا تقتصر على الفنادق فقط.النظافة ❖

 الخدمات السياحية ثانيا/ معايير جودة 
دون النظر لفئة أو نوع  سائحير مشتركة ونهائية تكون حيوية للإن العوامل الأساسية المحددة للجودة في السياحة تشير إلى ضرورة وجود معاي

الجــودة إلا في   تحقيق بحيث يكون مستحيلا سائحالمنتا أو المؤسسة أو الخدمة، ومن شأن هذه المعايير أن تؤمن الحد الأدنى من الحماية لل
 4ظلها، وتشمل هذه المعايير ما يلي:

: يجب أن لا يشكل الناتا السياحي أو الخدمة السياحية خطراً على الحياة أو يتسبب بضرر على الصحة أو على أي  . الأمن والسلامة1
سياحة المغامرات(. إن معايير الأمن والسلامة تحدد من الأمور الضرورية لسلامة المستهلك وذلك في جميع الأنشطة السياحية )اا في ذلك 

 عادة اوجب أنظمة وقوانين )مثل قوانين الحماية من الحريق(، وتلك يجب اعتبارها معايير للجودة بحد ذاتها.
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طبيق معايير يجب على جميع أماكن الإيواء والطعام والشرا  أن تحافظ على النظافة والسلامة، ويجب أن لا يقتصر ت. الصحة العامة: 2
يع  سلامة الأغذية )الا غالباً ما تحدد أيضاً اوجب أنظمة وقوانين( على المؤسسات السياحية الكبيرة بل يجب أن يشمل جميع أنواع مواقع ب

 الأغذية، من محلات بيع الأغذية الصغيرة في الشوارع إلى المطاعم ذات المستويات العالية حتى الخدمات المقدمة في الطائرات.
وتعني إزالة جميع الحواجز الطبيعية والاتصالية والخدمية دون تحيز وإتاحة استخدام تلك المنتجات والخدمات من قبل  . سهولة الوصول: 3

 الجميع، بغض النظر عن اختلافاتهم الطبيعية أو المكتسبة، اا في ذلك ذوي الاحتياجات الخاصة.
روعية لتوقعات المستهلك وحماية حقوقه، وهي مرتبطة بتوفير المعلومات الصحيحة حول  الشفافية عنصر أساسي لتوفير المش. الشفافية: 4

 مواصفات المنتا وما يشتمل علية وكلفته الإجمالية وما يغطيه السعر، وتوصيل تلك المعلومات بشكل فعّال للمستهلك.
تميز عن بقية المنتجات المماثلة له في أماكن أخرى، الأصالة تعبر عن حضارة أو تراث معين تجعل أي منتا سياحي يختلف وي.الأصالة: 5

مع ضرورة أن تستجيب الأصالة لتطلعات المستهلك، إذ أن المنتا يتناقص وينتهي عند فقدانه لأصالته وروابطه مع بيئته المحلية، فالخدمة 
ك فإن الخدمة بإمكانها أن تخلق أصالة ذات جودة ذات الأصالة النابعة من تقاليد الموطن نفسه تختلف فيما لو تم نقلها إلى موقع آخر، وذل

 خاصة بها.
التوافق والانسجام مع المحيط الطبيعي والإنساني يحافظ على السياحة المستدامة، وهذا يستلزم إدارة فعّاله للمؤثرات البيئية  . التجانس: 6

السياحية، لذا فإن تحقيق الجودة السياحية، يستوجب أن تعمل وحدات والاقتصادية والاجتماعية بغية تأسيس مؤشرات لجودة المنتجات 
 النشاط السياحي على تحقيق الأهداف العامة للسياحة.

 ورضا السائح  المحور الثاني: تقييم جودة الخدمات السياحية
 تقييم جودة الخدمة السياحية من وجهة نظر مقدم الخدمة أولا/ 

الخدمة لا تكون موضوعية فيمكن أن يؤثر الاتصال الشخصي المطلو  على طريقة تقديم الخدمة رغم أنها إن مقاييس الجودة في نظم تقديم 
من الناحية الفنية مناسبة في تقديم الخدمة كما أن زمن الانتظار يعد غالبا معيار لقياس جودة الخدمة وهناك بعض الأمثلة عن أساليب 

 5مقاييس جودة تقديم الخدمة.
المؤسسات الفندقية الكثير من الخيارات بالنسبة إلى قياس إدراك العميل لجودة الخدمة، وتستخدم في ذلك العديد من الطرق الكمية تواجه 

 6والكيفية و تتمثل هذه الأساليب في:
حاليا في تقييم   طبقت مقاييس المشاهدة غير المعيقة على نطاق واسع في قطاع السياحة، وتطبق. مقاييس المشاهدة غير المعيقة: 1

مستوى رضا الزائرين بالاحتفالات والأحداث، حيث أن هذا هو ابسط أسلو  واقل الأساليب تكلفة لتقييم جودة الخدمة في العمليات 
الفندقية، بحيث يكون مطلو  من مدير الفندق أن يقوم اشاهدة وتسجيل وتحليل التداخلات العديدة الا تحدث يوميا بين الموظفين  

 لاء.والعم
ا الميزة الأساسية نذا الأسلو  هي إمكانية التعرف على مشاكل خدمة الوقت الحقيقي، ومصادر القلق لدى النزلاء والا يمكن التركيز عليه

بعد ذلك، ويكون لدى المشاهدين معرفة تفصيلية بعملياتهم الخاصة بهم، ويكونوا ماهرين جدا في ملاحظة مشاكل الخدمة وكذلك أسبا  
لمشاكل والفائدة الكبيرة الأخرى من هذا الأسلو  هي ادني قلق للعميل مع إجراء غالبية أبحاث المشاهدة دون معرفة العميل، وتعطي هذه ا

 في الغالب الأحيان تقديرا كبيرا للضغوط على العاملين في الخط الأمامي.
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 والذي يمكن أن يأخذ الكثير من الوقت والتكلفة كما إلا أن نذا الأسلو  مشاكل، فهو يتطلب من المشاهدين تدريبا متخصصا وعالي
 تطرح المشاهدة أيضا عددا من الاهتمامات الأخلاقية بالنسبة إلى انتهاك الخصوصية.

من المهم إدراك أن الكثير من جودة الخدمة كما يدركها العميل ترتبط باللحظات الا يلتقي فيها مقدم  . التغذية العكسية من العاملين: 2
دمة والعميل وجها لوجه، يشعر معظم العملاء بالراحة مع أفراد خدمة الخط الأمامي، وعادة يحبون الحديث عن الخدمة الا يحصلون الخ

عليها، ومن أكثر سهولة ذكر فشل الخدمة شفويا عن ذكره تحريريا، ويقدم هذا فرصة رائعة ليحصل العاملون في الفنادق على تغذية عكسية 
ة، ولا ينتا هذا معلومات عن تجربة العميل فقط وإنما يرفع معنويات العاملين بالنسبة إلى الرضا المستخلص من الاستعادة من العميل مباشر 
 الفورية للخدمة.

ومن ناحية أخرى يحتاج المديرون أن يلموا اشكلة انحياز العاملين وفي اغلب الأحيان ما يتم ذكره لا يكون إلا جزء فقط مما يجب ذكره،  
توجد خطورة أيضا أن يكون العاملين اختياريين من ناحية الصدق، ونتيجة لذلك يشجع الكثير من الفنادق العاملين في الصف  كما

 7الأمامي على استخلاص التغذية العكسية وتسجيلها أثناء الكثير من مواجهتهم مع العملاء.
خصي مع العميل مع الأسلو  الأقل استخداما لكنه أكثر كفاءة في قد يكون اللقاء الش. اللقاءات الفردية مع العملاء واحد واحد: 3

تحقيق فهم أعمق لإدراكات العميل لجودة الخدمة، فتعد مثل هذه اللقاءات الشخصية بعناية، وتتبع وصفا تفصيليا دقيقا مع فرصة بسيطة 
ما يسمح للشركة ببناء علاقة مع العملاء الا يجب أن يؤثر  للانحراف عنه، وترتبط الفائدة الكبيرة بالمعلومات الا يمكن جمعها وتحديثها، ك

 تأثيرا فعالا في المحافظة عليهم، وسوف يشعر العميل بالقيمة ويترك انطباعا أن الشركة تهتم فعلا اتطلباته الشخصية.
صية ونتيجة لذلك تميل الكثير من  وتكمن المشكلة الأساسية مع هذا الأسلو  في الوقت والتكلفة اللازمين لعمل مثل هذه اللقاءات الشخ

المؤسسات إلى تقييد استخدام هذا الأسلو  على أوقات خاصة من السنة، وأنواع خاصة من العملاء وهم الذين يمثلوا الحسابات الأكبر 
 للمؤسسة.

 تبها العميل الحادث الحرج هو أسلو  مصمم لاستنباط التفاصيل عن الخدمات الا لا ترضي أو لا. أسلوب الحادث الحرج: 4
ويمكن جمع هذه المعلومات في اللقاءات الشخصية أو كما هو اعتيادا في صناعة الفنادق، عن طريق بطاقات التعليقات الا توزع داخليا 
حتى يستطيع العميل التحدث عن جودة الخدمة دون إحراج يذكر. ترتب التعليقات من البطاقات أو المستخلصات من اللقاءات الشخصية 

ريف المشاكل المشتركة أو مصادر البهجة المشتركة، وعلى عكس الطرق الأخرى للتغذية العكسية الا يتم جمعها، لا يجبر العملاء على لتع
تقديم إجابات لمشاكل محتملة سابقة التحديد وبدلا من ذلك يسعى هذا الأسلو  إلى تشجيعهم على تسجيل الإحداث المتعلقة أكثر 

 8للخدمة. بالذاكرة من تجربتهم 
تعد الدراسات المسحية أسلو  جمع البيانات الأكثر شيوعا والذي يستخدمه قطاع الفنادق، فيمكن . الدراسات المسحية للعملاء: 5

استخدام هذه الدراسات المسحية بصورة منتظمة، كما هو الحال في بطاقات تعليقات العملاء، أو الأقل انتظاما كما في حالة أساليب 
 9ثر استخداما حاليا، والذي يهم هنا أداة المسح الخاصة وإمكانية استخدامها عمليا.الصفات الأك

عادة تأخذ بطاقات أساليب الدراسات المسحية الأكثر اعتيادا شكل بطاقات التعليقات البسيطة الا .بطاقات تعليقات العملاء: 6
تتراوح من بسيط جدا إلى أكثر تعقيدا، وعادة ما تتم دعوة العملاء توضع على مناضد غرف الطعام، وفي غرف نوم الضيوف، ويمكن أن 

لتقدير جودة تجربة الخدمة على مقياس سابق الإعداد وكذلك جودة الخدمة الا حصلوا عليها. وغالبا يدعى العملاء لتقديم تعليقات فردية  
 أيضا عن أي وجه من أوجه الخدمة لا تغطيه الدراسة المسحية.
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سة نذا الخطط هي بساطته بالنسبة إلى جميع البيانات واجرد وضع بطاقات التعليقات فإنها لا تتطلب أي جهد، أو وقت والميزة الرئي
إضافيين بالنسبة إلى إدارة الأسلو ، ونظرا لأنها وسيلة رخيصة جدا لتوضيح مشاكل الخدمة المتكررة، وبصفة خاصة المشاكل الا يمكن أن  

عدم استخدامها هذه البطاقات. فإذا توفرت تغذية عكسية ايجابية فإنها تقدم للإدارة فرصة ممتازة أيضا لتقدير  تلم بها الفنادق في حالة
 العاملين لديها والذي يعمل بدوره كحافز ممتاز لتحسين الأداء، وتحمل مثل هذه البطاقات اعتمادا على المكان الموضوع فيه، موقفا مهتما

موصولا جيدا لبناء علاقة مستمرة مع العملاء اعتمادا على بساطة تصميمها فيمكن أن يمثل ملئها  من صاحب المؤسسة، والذي يكون
 استمتاعا فعليا.

والعيب الرئيسي في هذا النوع هو المعدل المنخفض جدا لإعادتها وغالبا ما تهمل رغم اعتمادها الكامل على المشاركة الطوعية للعملاء. 
لو  هي عامل تأخر الوقت ففي أفضل الحالات تحلل البطاقات أسبوعيا والذي عادة ما يعني انه عند والمشكلة الأخرى في هذا الأس

 10الوقت الذي ينفقه المديرون في علاج المشاكل المسجلة يكون العميل قد غادر المكان بالفعل.
 من وجهة نظر السائح  تقييم جودة الخدمات السياحية ثانيا/ 

قياس جودة الخدمات السياحية باختلاف وجهة النظر إليها، فهناك من ينظر إليها انه تقييم من وجهة نظر العميل،  تختلف أساليب ونماذج 
 ، والا وهنات من يرى أن تقييمها من وجهة نظر مقدم الخدمة وفيما يلي سوف نتطرق إلى جودة الخدمات السياحية من منظور السائح

ة لاحتياجات وتوقعات هذا السائح، وبصفة عامة هناك طرق شائعة لقياس جودة الخدمات تتعلق ادى مطابقة جودة الخدمة المقدم
 11السياحية من هذه الوجهة وأهمها ما يلي:

من أسهل الطرق وابسطها لقياس جودة الخدمات السياحية، ويتمثل في حصر عدد الشكاوي خلال فترة أ. مقاييس عدد الشكاوي: 
. وتتميز هذه الطريقة بالسهولة وإعطاء مؤشر نحو إدراك السائحين للخدمات المقدمة نم من معينة وتصنيفها حسب نوع الشكوى

 المنشآت السياحية.
من أهم الانتقادات الا وجهت نذه الطريقة هي انه بعض السياح لا يعرفون كيفية تقديم الشكاوي وبالتالي عدم وجود شكاوي لا يعني  

 رضاهم عن الخدمات المقدمة.
تعتبر من أكثر الطرق استخداما لقياس اتجاهات السائحين نحو الجودة وتتم بتوجيه الأسئلة الا تقيس درجة أهمية يس الرضا: ب. مقاي

وذلك بعد حصوله على الخدمة من خلال قائمة استبيان. تتميز هذه الطريقة بأنها تمد ، عناصر الخدمة السياحية من وجهة نظر السائح
علومات هامة تتعلق بشعور السائح نحو الخدمة المقدمة وجوانب القوة والضعف بشكل يمكن للمنشآت السياحية مقدم الخدمة السياحية ا

 من تبني الإستراتيجية الا تتلاءم مع احتياجات السائحين بشكل أفضل. 
(، ويعتمد على مقارنة توقعات السائحين بشان الخدمة وادراكاتهم Parasuraman: ينسب هذا المقياس إلى ) ج. مقياس الفجوة 

، وعند التطرق إلى هذا المدخل لابد من التطرق إلى والادراكاتلمستوى جودتها المقدمة بها ومن ثم يتم تحديد الفجوة بين هذه التوقعات 
 مفهومين أساسيين لتحديد الفجوة وهما:

قطة المرجعية للأداء الناتا عن خبرات التعامل مع الخدمة والقابلة لمقارنة والا غالبا ما تصاغ في : هي المعايير أو النات الزبونعتوق -
 شروط يعتقد الزبون أن تكون في الخدمة أو سوف يحصل عليها.

 : وهي النقطة الا يدرك بها الزبون الخدمة فعليا كما قدمت له.ادراكات الزبون-
 التوقعات. -ضيا على النحو التالي: الفجوة= الأداء ومنه يمكن التعبير عن المقياس ريا
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وهذا النموذج يعطي فهم أفضل لتوقعات السائحين ويمكن استخدامه كإطار لتحديد المعني الحقيقي لرضا العملاء، تتكون من خمس 
 12فجوات وهي مبينة كالتالي:

 لتوقعات.بين توقعات السائحين وإدراك المنشأة السياحية لتلك ا (: 01الفجوة رقم)  •
 بين إدراك الإدارة لتوقعات السائحين والمواصفات الفعلية المحددة لجودة الخدمة. (: 02الفجوة رقم)  •
 بين المواصفات المحددة للجودة وأداء الخدمة الفعلية. (: 03الفجوة رقم)   •
 السياحية.: بين مستوى الخدمة المقدمة بالفعل وبين الوعود الا تقدمها المنشأة ( 04الفجوة رقم)  •
 بين إدراك السائح لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته تجاه جودة هذه الخدمة.(: 05الفجوة رقم)  •

( ظهور مقياس الأداء Servqual: لقد ترتب عن الانتقادات الموجهة لمقياس )د. مقياس الأداء الفعلي للخدمات السياحية
 (Servperf( أو ما يعرف اقياس)service performanceالفعلي)

إذ يركز على الأداء الفعلي للخدمة السياحية المقدمة باعتبار أن جودة الخدمة يمكن الحكم عليها بشكل مباشر من خلال اتجاهات 
 13السائحين.

: يعتبر من احدث مقاييس جودة الخدمات لتحقيق ميزة تنافسية في سوق السياحة بقياس التكلفة ه. مقياس السائح الموجه بالقيمة
دفوعة بالخدمة أو القيمة من منظور السائح. بحيث كلما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات قياسا بسعرها ، زادت القيمة المقدمة الم

للسائحين وزاد أيضا إقبانم على طلب خدمات المنشأة السياحية. عند زيادة السعر المطلو  على المنفعة فتصبح قيمة الخدمات المقدمة 
 14وتدفع طالب الخدمة أو السائح إلى عدم التعامل مع المنشأة السياحية والتحول لمنشاة أخرى تقدم خدمة أفضل. دون المستوى

تصبح مهمة المنشاة السياحية في اتخاذ الخطوات الكفيلة من اجل زيادة المنفعة المتوقعة من السائح لخدماتها بالشكل الذي يؤدي إلى 
تخفيض سعر حصوله عليها ، وللوصول إلى هذه المقاييس يقترح استقصاء السائحين للمنشاة المعينة للحكم على تكلفة الحصول على 

 ك قياسا بالخدمات الا يقدمها المنافسون. الخدمات المقدمة وذل
 رضا السائح ثالثا/ 

يمثل السائح محور الأساس الذي تسعى كل المؤسسات وانيئات السياحية لإرضائه وذلك عن طريق محاولة تلبية حاجاته ومتطلباته وتقديم 
 .خدمات سياحية في مستوى توقعاته اا يحقق رضاه

 مفهوم رضا السائح: . 1
  فشل  عن ناتا الرضا عدم فإن هنوم وتوقعاتهم، حاجاتهم تلبية  على الخدمة  أو المنتا قدرة  خلال من للخدمة  سياحال تقييم بأنه رضاف ال عر 

 15.والشخصية  الموقفية  العوامل وكذلك والسعر الخدمة  لجودة بإدراكه يتأثر رضاهوبالتالي  وتوقعاتهم، حاجاتهم تلبية  في الخدمة 
انه: "حكم السائح من خلال خبرته الاستهلاكية للبرناما السياحي والاستخدام الناتا عن تقييمه لتوقعاته للمنتا كما يعرف الرضا 

 16السياحي والأداء المتوقع".
 من خلال التعاريف السابقة يمكن أن نستنتا أن رضا السائح مقترن بخدمة متوقعة وخدمة فعلية أو مدركة، فإذا كانت الخدمة المدركة اكبر

 أو تساوي توقعات السائح كان هناك رضا، أما في حالة العكس كان عدم رضا السائح. 
 . أهمية رضا السائح: 2

 17تسعى كل مؤسسة سياحية لكسب رضا السياح لأنه أهم معيار للحكم على أدائها، وتكمن أهمية رضا السائح في ما يلي:
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احتمــال خســارته ولجــوءه إلى المنافســين، كمــا يجعــل المؤسســات الســياحية قــادرة علـــى رضــا الســائح عــن الخــدمات المقدمــة لــه يقلــل مــن  ✓
 الحفاظ على مكانتها السوقية.

 يمثل رضا السائح تغذية عكسية للمؤسسة بحيث تكون على دراية أكثر اتطلبات السياح وبالتالي تطوير خدماته المقدمة نم. ✓
 لسياحية المقدمة له.ودة الخدمات اكما يعتبر رضا السائح كمقياس لج ✓

 المحور الثالث: دراسة حالة وكالة الشيخان بالشلف 
 أولا: تصميم الاستبيان ومجتمع الدراسة

والــذي تم توزيعــه علــى ، الدراســة  أهــدافاعتمدنا كمصدر لجمع المعلومات والبيانات على اســتبيان مصــمم لخدمــة : وصف أداة الدراسة . 1
الإرشــاد الســياحي  خدماتجودة  تقييم اثرقصد بوكالة الشيخان بولاية الشلف والذين تعاملوا من قبل مع مرشد سياحي حالسيا  من مجموعة 

، ســياحوتقــديم قائمــة واحــدة لل إعــداديعتمــد في تقييمــه لجــودة الخدمــة علــى  الــذي، وهــذا باســتخدام نمــوذج الأداء الفعلــي علــى رضــا الســائح
 .المقدمة له فعلا ة الخدملجودة  سائحلويركز فيها على تحديد ادراكات ا

بعــض التعــديلات علــى  إجــراءوبعــد اســترجاعها تم  ،مــن ذوي الاختصــاص الأســاتذةالدراسة تم عرضها على عدد مــن  أداةمن صدق  للتأكد
 .عينة الدراسة  لأفرادتكون واضحة وسهلة الفهم  حتىفقرات الاستبانة وفقا لتوجيهات المحكمين 

 والمتمثلة في: محاور 03الدراسة من  أداةتتكون بحيث 
فقرات تتعلق اعلومات شخصية عن الخصائص الديمغرافية للعينة مــن الجــنس، الســن، الحالــة العائليــة، المســتوى  06: يحتوي على 01المحور

 التعليمي، المهنة والدخل.
تشــمل و المرشــد السياحيالفعلــي للخدمــة المقدمــة مــن طــرف  الأداءجــودة الخدمــة مــن خــلال  تتعلــق بتقيــيمفقــرة  20: يحتوي علــى 02المحور

 .الملموسية  -التعاطف  - والأمانالموثوقية  -الاستجابة  -وهي:الاعتمادية  سياحية الخمسة لجودة الخدمة ال الفقرات الأبعاد
ــــــب  ــــــي ترتيــــ ــا يلــــ ــــ ــادوفي مــــ ــــ ــــــب  الأبعــــ ــــــة حســــ ــــــددالخمســــ ــرات: عــــ ــــ ــة:  -  الفقــــ ــــ ــارات 04الاعتماديــــ ــــ ــــــتجابة:  -   عبــــ ــرات 04الاســــ ــــ                           فقــــ

 عبارات. 04الملموسية:  -   عبارات 04التعاطف:  -   عبارات 04: والأمانالموثوقية  -
 اح عن جودة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة.يتتعلق برضا الس تعبارا 07يحتوي على : 03المحور 

 : عينة. حدود مجتمع الدراسة واختيارال2
الــذين ســبق نــم التعامــل مــع بوكالــة الشــيخان بولايــة الشــلف الســياح عــدد مــن الدراســة والــذي يمثــل  عينــة إســتبانة علــى  34عشــوائيا تم توزيــع 

 مرشد سياحي في خرجاتهم السياحية.
 . مراحل الدراسة: 3

 البيانات مرة واحدة وفي زمن محدد. وتحليل بحيث تم تجميع المنها الوصفي التحليليا في دراستنا على اعتمدنمنهج الدراسة: 
 المعاجلة الإحصائية:  ثانيا/ 

 الأســاليبمجموعــة مــن (، وقــد تم اســتخدام  20.0نسخة رقــمSPSS)  البرناما الإحصائيومن اجل دراسة وتحليل الاستبيان اعتمدنا على 
 حسب متطلبات الدراسة. الإحصائية المختلفة 
وزن والــذي  أعلــى، والــا توزعــت مــن الإجابــة الخماسي في توزيع درجــات  رتاليكسلم من الاستبيان 03و 02المحورين وقد تم استخدام في 

 .درجة  01له أعطيتوزن والذي  إلىادنيدرجات،  05له  أعطيت
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 : صدق وثبات أداة الدراسة . 1
يعتبر صدق وثبات أداة الدراسة من أهم الشروط الا يجب أن تتميز بها الاستبيان قبل توزيعه على أفراد عينة الدراسة، وهذا كون أن 

 الصدق والثبات يعطي مصداقية للاستبيان في قياس الظاهرة الا اعد من اجلها قياسا جيدا. 
 صدق الاتساق الداخلي:   -

استبيان، وقمنا بإخضاع نتائا هذه الاستبيانات لاختبار  34، استطعنا جمع شخص 34عينة الدراسة المتكونة من بعد توزيع الاستبيان على 
 (.02وتحصلنا على النتائا المبينة في الجدول )، صدق الاتساق الداخلي

 تنتمي إليه(: معاملات الارتباط بين درجات عبارات الاستبيان مع الدرجة الكلية للمحور الذي 01الجدول )
 معمل الارتباط رقم العبارة  معمل الارتباط رقم العبارة  معمل الارتباط رقم العبارة 

1 0.624 10 0.897 19 0.659 

2 0.560 11 0.914 20 0.885 

3 0.619 12 0.948 21 0.793 

4 0.897 13 0.873 22 0.718 

5 0.747 14 0.681 23 0.663 

6 0.812 15 0.611 24 0.693 

7 0.840 16 0.838 25 0.718 

8 0.864 17 0.717 26 0.714 

9 0.709 18 0.729 27 0.783 

 . SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
أن معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة من عبارات الاستبيان والدرجة الكلية لجميع عبارات المحور الذي ( 02)يتضح من الجدول رقم 

واا أن مستوى المعنوية المعتمد في هذه الدراسة  ،%5تنتمي له موجبة، كما أن جميع معاملات الارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
 باط لجميع الفقرات معاملات ذات دلالة إحصائية.، فيمكن اعتبار معاملات الارت%5هو 

هذا اا أن معامل ارتباط جميع فقرات الاستبيان مع الدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي له تتميز بارتباط ذو دلالة إحصائية، فهذا معناه أن 
الذي  الإرشاد السياحي على رضا السائح اتجودة خدماثر الاستبيان يتميز بصدق الاتساق الداخلي، وانه يمكن الاعتماد عليه في قياس 

 .أعد من أجله
 : الدراسة أداة ثبات  -

تم تقيــيم تماســك  إذلفقــرات المقيــاس،  ليخاالاســتبيان يقــيس العوامــل المــراد قياســها، قمنــا باختبــار مــدى الاتســاق الــد أنمــن  التأكدمن اجل 
الدراســة بهــذه الطريقــة طبقــت  أداةوللتحقــق مــن ثبــات إلىــأخرى. الفــرد مــن فقــرة  أداءالــذي يعتمــد علــى اتســاق  المقياس بحسا  الفا كرونباخ

 .الإنسانية والعلوم  الإدارية ( معقولا في البحوث 0.6يساوي  أويعد ) ألفا اكبر  إذعينة الثبات  أفرادمعادلة كرونباخ ألفا على درجات 
 كرونباخ ألفا )ثبات الاستبانة((: معامل  02الجدول رقم )
 الفا كرونباخ عدد العبارات 

27 71.10 % 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
، هــذا يعــني أن هنــاك %60 ، وانــه اكــبر مــن الحــد المقبــول لمعامــل الثبــات%71.10قــدره ألفــا كرونبــاخ أن قيمــة معامــل  أعــلاه يبــين الجــدول

 كبيرة من المصداقية في الإجابات ودرجة اتساق داخلي بين أسئلة الاستبيان.درجة  
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في مما سبق نستنتا أن أداة القياس )الاستبيان( تتميــز بالصــدق والثبــات، وهــذا مــا يجعــل نتائجهــا المتحصــل عليهــا مــن عينــة الدراســة والمتمثلــة 
، وبالتالي الخروج بنتائا واقعيــة الإرشاد السياحي على رضا السائح خدماتجودة  اثر الاعتماد عليها في تقييم ، هي نتائا يمكنشخص34

 .محل الدراسة  الإرشاد السياحي على رضا السائح جودة خدماتاثر تعكس 
 : خصائص العينة: 2
  توزيع العينة حسب متغير الجنس:  -

 متغير الجنس: توزيع العينة حسب (03)رقم الجدول
 النسبة العدد الجنس
 %64.70 22 ذكر

 %35.30 12 أنثى

 100% 34 المجموع

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
مــا يعــادل نســبة  افــرد 22هــم مــن الــذكور حيــث بلــ  عــددهمفــرد  34مــن  المكونــة العينــة أننســبة عاليــة مــن أفــراد مــن خــلال الجــدول نلاحــظ 

 .% 35.30ما يعادل  افرد 12في حين بل  عدد الإناث  % 64.70
   : سنتوزيع العينة حسب متغير ال -

 السن( توزيع العينة حسب متغير 04الجدول رقم: )
سنال  النسبة العدد 

سنة03أقل من  11 32.40% 
54سنة إلى 13من   10 29.40% 
60سنة إلى 46من   06 17.60% 

60أكثر من   07 20.60% 
 %100 34 المجموع

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
أي مــا فــرد  11ســنة بلــ  عــددهم 30متقاربــة، حيثالفئــة اقــل مــن  فــرد 34المكونة من نلاحظ أن توزيع أفراد العينة ( 04من خلال الجدول )

ــادل ــذين %32.40 يعـ ــارهم، والـ ــا بـــين أعمـ ــنة  31مـ ــددهم 45و سـ ــنةبل  عـ ــراد  10سـ ــادلأفـ ــا يعـ ــذين %29.40 أي مـ ــة الـ ــا الفئـ ، ثم تليهـ
 أي مــا يعــادلأفــراد  06ســنة حيــث بلــ  عــددهم 60الى 46، ثم الفئــة مــن % 20.60أفراد أي ما يعــادل  07سنة بـ 60عمرهم أكثر من 

17.60%. 
 ر المهنة: توزيع العينة حسب متغي -

 المهنةتوزيع العينة حسب متغير  :(05الجدول رقم )
 النسبة العدد المهنة

 %20.60 07 غير موظف
 %29.40 10 موظف 

 %32.40 11 عامل حر
 %17.60 06 متقاعد
 %00 00 أخرى

 %100 34 المجموع
 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:

لفئـــة عامـــل حـــر ثم يليهـــا بعـــد ذلـــك  %32.40العينـــة حســـب متغـــير المهنـــة حيـــث تراوحـــت بـــين ( أن نســـبة أفـــراد 05مـــن خـــلال الجـــدول )
 .%17.60على التوالي، أما المتقاعدون  %20.60و %29.40الموظفين و غير الموظفين  بنسبة 
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   ر الحالة العائلية: توزيع العينة حسب متغي -
 العائليةر الحالة توزيع العينة حسب متغي: (06الجدول رقم )

 النسبة العدد المهنة
 %17.60 06 أعزب
 %82.40 28 متزوج
 %00 00 مطلق 
 %00 00 أرمل

 %100 34 المجموع
 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:

فرد ما يعادل نسبة  28( فرد كانت من فئة المتزوجين حيث بل  عددهم 34من خلال الجدول نلاحظ أن غالبية أفراد العينة المكونة من )
 .%17.60أفراد ما يعادل 06، ثم يليهم فئة العزا  والا تقدر بـ 82.40%

 : المستوى الدراسيتوزيع العينة حسب متغير -
 المستوى الدراسي توزيع العينة حسب: (07الجدول رقم )

 النسبة العدد المؤهل
 %00 00 غير متعلم
 %20.60 07 ابتدائي
 %35.30 12 متوسط 
 %14.70 05 ثانوي

فما فوق جامعي  10 29.40% 
 %100 34 المجموع

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
مكونــة  %35.30المرتبــة الأولى بنســبة  لالمتوســط احت ــنلاحظ أن توزيع العينة وفــق المؤهــل كــان كمــا يلــي: المســتوى  أعلاه من خلال الجدول

كانــت نســبة الأفــراد الــذين بينمــا   ،%20.60 بنســبة  الابتــدائي، ثم المستوى %29.40بنسبة  جامعي فما فوقفرد، تليها المستوى  12من 
 .%14.70لديهم مستوى ثانوي 

 :  الدخلنة حسب متغير توزيع العي-
 الدخلتوزيع العينة حسب متغير : (08الجدول رقم: )

 النسبة العدد قيمة الدخل
دج18000اقل من   07 20.60% 

دج 320000دج إلى 18000من   05 14.70% 
دج 50000دج إلى 32000من   17 50.00% 

فأكثر 50000  05 14.70% 

 %100 34 المجموع
 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
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 17دج، حيــث بلــ  عــددهم50000دج و32000غالبية أفراد العينة دخلهــم يــتراوح دخلهــم مــا بــين أن  نلاحظ( 08من خلال الجدول )
ــرد  دج 18000بــــــين ، ثم تليهــــــا فئــــــا مــــــا %20.60دج بنســــــبة 18000، ثم الفئــــــة الــــــا يــــــتراوح دخلهــــــا اقــــــل مــــــن %50.00بنســــــبة فـــ

 .%14.70دج، بنسبة 50000دج واكثر32000و

 : المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسةثالثا/  

 بعد الاعتمادية:  حليل نتائجت. 1
 بعد الاعتمادية تحليل نتائج:(09)الجدول رقم 

حو 
الم   تالعبارا ر

 
 غ.م
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
متوسط 
 حسابي

انحراف 
 معياري

 قيمة 
2K 

 احتمال 
2K 

درجة 
 ترتيب التبني

دية
تما

لاع
ا

 

ــن  تــــتم عمليــــة تقــــديم الخدمــــة -1 مــ
بشــكل صــحيح ودون طــرف المرشــد 
 .حدوث أخطاء 

 16 11 9 - - ت

 % 1 مرتفعة  0.017 8.17 0.66 3.91
- - 26.5 55.9 17.6 

بتقــــديم  يلتــــزم المرشــــد الســــياحي -2
 .المواعيد المحددةدمات في الخ

 - 28 06 - - ت

 - 82.4 17.6 - - % 2 مرتفعة  0.00 14.23 0.38 3.82

 المرشـــــــــــــــد الســـــــــــــــياحييقــــــــــــــدم  -3
 .معلومات دقيقة وصحيحة

 08 08 18 - - ت

 23.5 23.5 52.9 - - % 3 مرتفعة  0.053 5.88 0.83 3.70

يحــــرص المرشــــد الســــياحي علــــى  -4
المشــــاكل الــــا تواجــــه الســــائح حــــل 

 حول الخدمات المقدمة نم.

 - 20 12 2 - ت

 % 4 مرتفعة  0.001 14.35 0.61 3.52
- 5.9 35.3 58.8 - 

 المعدل العام 
 3 مرتفعة  0.002 18.58 0.39 3.74

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
، ممــا 0.66وانحــراف معيــاري مقــداره  3.91( كانــت اتوســط حســابي مقــداره 01نحــو الفقــرة) الســياحيتبــين مــن الجــدول أعــلاه أن اتجاهــات 

هتم بتقــديم الخــدمات بشــكل صــحيح مــن أول مــرة، في حــين كــان المتوســط الســياحيي دالمرش ــيعكــس درجــة موافقــة مرتفعــة وهــذا يــدل علــى أن 
ــرات) ــابي للفقـ ــدره )3.52و 3.70، 3.82قـــدار )( ا4-3-2الحسـ ــانحراف معيـــاري قـ ــى التـــوالي، وبـ ( علـــى 0.61و 0.83، 0.38( علـ

 الدراسة على فقرات بعد الاعتمادية. السياح قيدالتوالي، وهو ما يعكس درجة موافقة عالية من طرف 
ماديــة فيبــين الجــدول أعــلاه أن المعــدل العــام قــد بلــ  أمــا بالنســبة للمعــدل العــام للمتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة الخاصــة ببعــد الاعت

ن ناحيــة بعـــد الاعتماديـــة، علـــى جــودة الخدمـــة المقدمــة م ـــ الســياحممـــا يعكــس درجـــة موافقــة مرتفعـــة مــن قبـــل  3.74للمتوســط الحســـابي بلــ  
 .0.39كما يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بـــوبإجماعهم  

.أما 0.05وهو اكبر من  0.053يساوي  2K، وهذا لان احتمالات 03تختلف عن أراء المجتمع بالنسبة للفقرة  السياح نلاحظ أن أراء 
 أن أراء العينة من أراء المجتمع.  نقول ومنه 0.05اصغر من 2Kبالنسبة  للفقرات الأخرى فان احتمال 
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 بعد الاستجابة:  حليل نتائجت. 2
 بعد الاستجابةتحليل نتائج :(10)الجدول رقم 

حور
الم

 

  تالعبارا
 

غ.مب
 شدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
متوسط 
 حسابي

انحراف 
 معياري

 قيمة
2K 

 احتمال
2K 

درجة 
 ترتيب ترتيب

جابة
لاست

ا
 

ــة في  -5 ــد الســــــــياحي الدقــــــ يراعــــــــي المرشــــــ
 إعلام السائح عن موعد تقديم الخدمات.

 - 17 16 1 - ت

 4 مرتفعة 0.001 14.17 0.56 3.47

% - 2.9 47.10 50.0 - 

يقدم المرشد السياحي الخدمــة للســائح  -6
 بشكل فوري.

 3 15 15 1 - ت

 2 مرتفعة 0.000 20.11 0.70 3.58

% - 2.9 44.10 44.10 8.8 

ــوفر في المرشـــد الســـياحي الاســـتعداد  -7 يتـ
ــاعدة الســـــــــياح  ــدائم لمســـــــ ــرد علـــــــــى الـــــــ والـــــــ

 استفساراتهم بسرعة.

 5 15 14 - - ت

 1 مرتفعة 0.069 5.35 0.70 3.73

% - - 41.2 44.1 14.7 

يراعــــــــي المرشــــــــد الســــــــياحي الظــــــــروف  -8
 والأوضاع الخاصة بالسياح.

 3 15 13 3 - ت
 3 مرتفعة 0.002 14.47 0.78 3.52

 % - 8.8 38.2 44.1 8.8 

 5 مرتفعة 0.004 15.11 0.36 3.58 المعدل العام

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
الاستعداد الدائم لمساعدة السياح والرد على استفساراتهم  ه يتوفر في المرشد السياحيوافقوا على أن السياحيتبين من الجدول أعلاه أن اغلب 

، في حين كان المتوسط الحسابي 0.70وانحراف معياري مقداره  3.73( بأعلى متوسط حسابي مقداره 07حيث كان الفقرة ) ،بسرعة 
، 0.56راف معياري قدره)(على التوالي، وبانح3.52و 3.58، 3.47( بنسب متقاربة وبدرجة مرتفعة  واقدار)08-06-05للفقرات)
 ( على التوالي، وهو ما يعكس درجة موافقة عالية من طرف أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الاستجابة.0.78و 0.70

  بل أما بالنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة ببعد الاستجابة فيبين الجدول أعلاه أن المعدل العام قد
من ناحية بعد  الإرشاد خدمة السياح قيد الدراسة على جودة مما يعكس درجة موافقة مرتفعة من قبل  3.58للمتوسط الحسابي بل  

 .0.36يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بــــ والذي الاستجابة، وبإجماع أفراد عينة الدراسة 
وهو اكبر من  0.069يساوي  2K، وهذا لان احتمالات 07تختلف عن أراء المجتمع بالنسبة للفقرة  السياح قيد الدراسة أن أراء كما 

 ومنه أن آراء العينة من آراء المجتمع. 0.05اصغر من  2K.أما بالنسبة للفقرات الأخرى فان احتمال 0.05
 : بعد الموثوقية والأمان حليل نتائجت. 3

 بعد الموثوقية والأمانتحليل نتائج :(11الجدول رقم )

لمحور
ا

  تالعبارا 
 

غ.مب
 شدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
متوسط 
 حسابي

انحراف 
 معياري

 قيمة
2K 

 احتمال
2K 

درجة 
 ترتيب

 ترتيب

ـــان
لأم
ة وا

ـوقـي
لمـوث

ا
 

سلوك المرشد السياحي  -09
 تشعر السائح بالثقة. وتصرفاته

 9 20 5 - - ت
 4 مرتفعة  0.005 10.64 0.64 4.11

% - - 14.7 58.8 26.5 
يشـــــــــعر الســــــــــائح بالأمــــــــــان في  -10

 التعامل مع المرشد السياحي.
مرتفعة   0.001 14.52 0.89 4.44 21 10 - 3 - ت

 جدا
2 % - 8.8 - 29.4 61.8 

 3 مرتفعة  0.002 12.76 0.82 4.14 11 20 - 3 - تيتعامــــل المرشـــــد الســــياحي مـــــع  -11
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 32.4 58.8 - 8.8 - % معلومات السياح بسرية تامة.

يطبـــــــــــــق المرشـــــــــــــد الســــــــــــــياحي  -12
 إجراءات أمنية دقيقة لحماية السياح.

 23 6 5 - - ت
مرتفعة   0.000 18.05 0.74 4.52

 جدا
1 

% - - 14.7 17.6 67.6 
مرتفعة   0.106 10.47 0.68 4.30 المعدل العام

 جدا
1 

 . SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  انباحثمن إعداد ال المصدر:
ــن خــــــلال الجــــــدول رقــــــم ) ــظ أن إجابــــــات 11مـــ ــاءت في المرتبــــــة الأولى اتوســــــط حســــــابي مقــــــداره 12حــــــول الفقــــــرة )الســــــياح ( نلاحـــ ( جـــ

ــداره  4.52 ــاري مقـــ ــة حســـــب ســـــلم 0.74بـــــانحراف معيـــ ــد مرتفعـــ ــة جـــ ــة موافقـــ ــا يعكـــــس درجـــ ــارت ، ممـــ ــى ليكـــ ــياحي علـــ ــد الســـ أن المرشـــ
( 09ن في الفقـــــرة )مـــــرة بدرجــــة موافـــــق تمامــــا، واقـــــل متوســــط كـــــا 23اح، وهــــذا بتكـــــرار قــــدره يإجـــــراءات أمنيــــة دقيقـــــة لحمايــــة السـ ــــ يطبــــق
ـــ  ـــ لســــــائح بالثقــــــة بتكــــــرار قــــــدره شــــــعر االمرشــــــد الســــــياحي وتصرفاتهتكــــــانوا محايــــــدون علــــــى انــــــه ســــــلوك   الســــــياححيــــــث أن اغلــــــب  4.11بــ
أمـــــــا بالنســـــــبة للمعـــــــدل العـــــــام للمتوســـــــطات الحســـــــابية والانحرافـــــــات المعياريـــــــة الخاصـــــــة ببعـــــــد الموثوقيـــــــة والأمـــــــان فمـــــــن خـــــــلال مـــــــرة،  20

ــ   ــابي بلـــ ــط الحســـ ــ  للمتوســـ ــان قــــــد بلـــ ــة والأمـــ ــد الموثوقيـــ ــام لبعـــ ــدل العـــ ــظ أن المعـــ ــلاه نلاحـــ ــدول أعـــ ــة موافقــــــة  4.30الجـــ ــا يعكـــــس درجـــ ممـــ
 جــــــودة الخدمــــــة مــــــن ناحيــــــة بعــــــد الموثوقيــــــة والأمــــــان، وبإجمــــــاع أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة  الدراســــــة علــــــى الســــــياح قيــــــدمرتفعــــــة جــــــدا مــــــن قبــــــل 

 .0.68يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بـ والذي
 . 0.05اصغر من  2Kية والأمان لان احتمال قثو و تتوافق مع أراء المجتمع بالنسبة لجميع فقرات بعد الم السياحأن أراء  كما

 : بعد التعاطف نتائج حليلت. 4
 بعد التعاطفتحليل نتائج :(12الجدول رقم )

حور
الم

 

  تالعبارا
 

غ.مبش
 دة

غير  
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

متوسط 
 حسابي

انحراف  
 معياري

 قيمة
2K 

 احتمال
2K 

درجة 
 ترتيب

 ترتيب

طف
ــعــا

الــت
 

ســـــــاعات عمــــــــل المرشــــــــد الســــــــياحي  -13
 ملائمة للسياح.

 03 12 19 - - ت
 3 مرتفعة 0.003 11.35 0.66 3.52

% - - 55.9 35.3 8.8 
ــد الســـــياحي قـــــادر علـــــى تقـــــديم -14 المرشـــ

 الاهتمام الشخصي للسائح.
 12 12 10 - - ت

 1 مرتفعة 0.889 0.23 0.81 4.05
% - - 29.4 35.3 35.3 

المرشــــــــد الســــــــياحي يضــــــــع اهتمامـــــــــا  -15
 أولوياته.ومصلحة للسائح في صميم 

 10 11 10 03 - ت
 2 مرتفعة 0.185 4.82 0.96 3.82

% - 8.8 29.4 32.4 29.4 
المرشـــــد الســـــياحي قـــــادر علـــــى تفهـــــم  -16

 مشكلات السياح والاهتمام بحلها
 03 8 20 03 - ت

 4 متوسطة  0.000 22.70 0.76 3.32
% - 8.8 58.8 23.5 8.8 

 4 مرتفعة 0.935 1.82 0.50 3.68 المعدل العام

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
وبانحراف معياري مقداره   4.05( كانت بأعلى متوسط حسابي مقداره 14حول الفقرة ) السياح( أن إجابات 12الجدول رقم ) يبين

در على تقديم الاهتمام المرشد السياحي قاعلى أن  السياح، أي موافقة ليكارت، مما يعكس درجة موافقة مرتفعة حسب سلم 0.81
والاهتمام بحلها  مقادر على تفهم مشكلاته السياحيالمرشد الشخصي للسائح، في حين كانت درجة موافقتهم متوسطة بالنسبة لكون 

 القدرة على تفهم مشكلات السياح. المرشد لا يمتلكمما يعكس أن  0.76وبانحراف معياري  3.32حيث كان المتوسط الحسابي 
ل أعلاه نلاحظ أن المعدل  أما بالنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة ببعد التعاطف فمن خلال الجدو 

على جودة الخدمة المقدمة من ناحية بعد  السياحمما يعكس درجة موافقة مرتفعة من قبل  3.68العام قد بل  للمتوسط الحسابي بل  
 .0.50يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بــ والذيالتعاطف، وهذا بإجماع أفراد عينة الدراسة 
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على التوالي  0.185و 0.889يساوي 2K، وهذا لان احتمالات 15و14تختلف عن أراء المجتمع بالنسبة للفقرتين  السياحأن آراء  كما
 من أراء المجتمع. السياحومنه أن أراء  0.05اصغر من  2K.أما بالنسبة للفقرات الأخرى فان احتمال 0.05وهو اكبر من 

 : الملموسيةبعد  حليل نتائجت. 5
 معيار الملموسيةتحليل نتائج :(13الجدول رقم )

لمحور 
ا

  ت العبارا 
 

غ.مبش
 دة

غير  
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

متوسط 
 حسابي

انحراف  
 معياري

 قيمة
2K 

 احتمال
2K 

درجة 
 ترتيب

 ترتيب

سية 
لمو

الم
 

ــزات  -17 تتناســـــــــــــــــب الأدوات والتجهيـــــــــــــــ
المســـتعملة مـــن طـــرف المرشـــد الســـياحي مــــع 

 نوع الخدمة المقدمة.

 06 19 06 03 - ت
 3 مرتفعة 0.000 18.00 0.83 3.82

% - 8.8 17.6 55.9 17.6 

ــياحية الــــــــا  -18 ــات الســــــ ــوفر المؤسســــــ تتــــــ
يتعامـــل معهــــا المرشـــد علــــى المنـــاخ التنظيمــــي 
ــالة الانتظــــــار، التكييــــــف  ــة مثــــــل صــــ للخدمــــ

 وموقف السيارات.

 11 19 4 - - ت

 2 مرتفعة 0.007 9.94 0.64 4.20
% - - 11.8 55.9 32.4 

موقـــــع الوكالـــــة الــــــا يعمـــــل لصــــــالحها  -19
ــه  ــياح ويمكـــن الوصـــول إليـ المرشـــد مناســـبا للسـ

 بسهولة.

 12 22 - - - ت
4.35 0.48 2.94 0.086 

مرتفعة 
 جدا

1 
% - - - 64.7 35.3 

جــــودة الخــــدمات المقدمــــة مــــن طــــرف  -20
 تتوافق مع أسعارها.المرشد 

 05 17 12 - - ت
 4 مرتفعة 0.041 6.41 0.68 3.79

% - - 35.3 50 14.7 

 2 مرتفعة 0.540 6.00 0.37 4.04 المعدل العام

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
( بدرجـــــة موافـــــق، الـــــذي يعكـــــس أنـــــه 19في الفقـــــرة ) وأعلـــــى متوســـــط حســـــابي كـــــان نلاحــــظ مـــــن الجـــــدول أعـــــلاه أن اكـــــبر نســـــبة تكـــــرار 

ــــبا للســــ ــــ ــــد مناســــ ــالحها المرشــــ ــ ــــل لصــــ ــــا يعمــــ ــــة الــــ ــــع الوكالــــ ــــهولة يا موقــــ ــــه بســــ ــــول إليــــ ــــن الوصــــ ــداره وا، ح ويمكــــ ــ ــــابي مقــــ ــــط حســــ  4.35توســــ
علــــــى أنــــــه  الســــــياح، أي موافقــــــة ليكــــــارتفقــــــة مرتفعــــــة جــــــدا حســــــب ســــــلم ، ممــــــا يعكــــــس درجــــــة موا0.48وبــــــانحراف معيــــــاري مقــــــداره 

 .اح ويمكن الوصول إليه بسهولة يموقع الوكالة الا يعمل لصالحها المرشد مناسبا للس
ــام للمتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة الخاصـــــة ببعـــــد الملموســـــية فمـــــن خـــــلال الجـــــدول أعـــــلاه نلاحـــــظ  أمـــــا بالنســـــبة للمعـــــدل العـــ

ــابي بلـــــ   ــط الحســـ ــد بلـــــ  للمتوســـ ــام قـــ ــل 4.04أن المعـــــدل العـــ ــة مـــــن قبـــ ــة مرتفعـــ ــة موافقـــ ــا يعكـــــس درجـــ ــياح، ممـــ ــة  الســـ ــودة الخدمـــ علـــــى جـــ
ــياحيالمقدمـــــة مـــــن طـــــرف  ــه تـــــدني الانحـــــراف مـــــن  المرشـــــد الســـ ــا يـــــدل عليـــ ــراد عينـــــة الدراســـــة كمـــ ــية، وهـــــذا بإجمـــــاع أفـــ ناحيـــــة بعـــــد الملموســـ
 .0.37المعياري الذي قدر بـ

ــياحان أراء الو  ــــ ـــــــرة  ســــ ــبة للفقــــ ــــ ــع بالنســــ ــــ ـــــــن آراء المجتمــــ ــــــف عــــ ــال19تختلــــ ــــ ــذا لان احتمــــ ــــ ـــــــاوي  2K، وهــــ ـــــــن  0.086يســــ ــبر مــــ ــــ ــو اكــــ ــــ وهــــ
 من أراء المجتمع. لسياحأن أراء ا نقول ومنه 0.05اصغر من  2K.أما بالنسبة للفقرات الأخرى فان احتمال 0.05

 الرضا:  بعد حليل نتائجت. 6
 بعدالرضا تحليل نتائج:(14الجدول رقم )

لمحور 
ا

 

  العبارات 
غ.راض  
 تماما

 راض تماما راض  محايد غ.راض 
متوسط 
 حسابي

انحراف  
 معياري

 قيمة
2K 

 احتمال
2K 

درجة 
 ترتيب

 ترتيب

ضـــــا
الــر

 

المرشــد راض عن تعاملــك مــع أنت -21
 السياحي.

 - 23 - 11 - ت
 5 متوسطة  0.040 4.23 0.94 3.35

% - 32.4 - 67.6 - 
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الخـــــــــدمات المقدمـــــــــة مـــــــــن طـــــــــرف -22
 .أفضل مما كنت تتوقه المرشد السياحي

 - - 22 12 - ت
 7 متوسطة  0.086 2.94 0.48 2.64

% - 35.3 64.7 - - 

ــز -23 بالكفــــاءة  المرشــــد الســــياحييتميــ
 .العالية في تقديم الخدمة

 - 34 - - - ت
 3 مرتفعة - - 00 4.00

% - - - 100 - 

خــــدمات  المرشــــد الســــياحيقـــدم ي -24
 سياح.تتطابق مع رغبات وحاجات ال

 - - 23 11 - ت
 6 متوسطة  0.040 4.23 0.47 2.67

% - 32.4 67.6 - - 

ــد لــــــديك اتجــــــاه إيجــــــابي نحــــــو -25 المرشــــ
وخدماتـــــــــــــه مقارنـــــــــــــة مــــــــــــــع  الســـــــــــــياحي
 .المنافسين 

 - 22 12 - - ت
 4 مرتفعة 0.086 2.94 0.48 3.64

% - - 35.3 64.7 - 

ــرار -26 ــد أقـــــوم بتكـــ ــع المرشـــ ــل مـــ التعامـــ
 .الوكالةو  السياحي

 11 23 - - - ت
مرتفعة  0.040 4.23 0.47 4.32

 جدا
2 

% - - - 67.6 32.6 

ــا  المرشـــــد الســـــياحي-27 يشـــــعرك بالرضـــ
 .عند تعاملك معه

 23 11 - - - ت
4.67 0.47 4.23 0.040 

مرتفعة 
 1 جدا

% - - - 32.4 67.6 

0.05 0.29 3.61 المعدل العام
9 

 مرتفعة 0.971

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
ــم ) ــدول رقـــ ــن الجـــ ــات 14نلاحـــــظ مـــ ــياح( أن إجابـــ ــول الفقـــــرة ) الســـ ــداره 27حـــ ــابي مقـــ ــط حســـ ــأعلى متوســـ ــت بـــ ــانحراف  4.67( كانـــ وبـــ

ــــداره  ـــاري مقــــ ـــة 0.47معيــــ ــــس درجــــ ـــا يعكــــ ـــام، ممــــ ــــا تــــ ــــلم  رضــــ ــــب ســــ ــارتحســــ ـــا، أي ليكـــــ ــــون تمامــــ ـــياح راضــــ ــــى أن  أن الســــ ــــد علــــ المرشــــ
( أي أنهــــــم يقومــــــون بتكــــــرار 26جــــــد مرتفعــــــة علــــــى الفقــــــرة) الرضــــــا، كمــــــا كانــــــت درجــــــة يشــــــعرك بالرضــــــا عنــــــد تعاملــــــك معــــــه الســــــياحي

ــا ــياحي والوكالـــــــة معـــــ ــاهم، في حـــــــين كانـــــــت درجـــــــة 0.47وانحـــــــراف معيـــــــاري  4.32اتوســـــــط حســـــــابي  التعامـــــــل مـــــــع المرشـــــــد الســـــ  رضـــــ
ـــــرات ) ـــــبة للفقــــ ــــطة بالنســــ ـــــابي)24-22-21متوســــ ـــــط الحســــ ـــــان المتوســــ ـــــث كــــ ـــــانحراف 2.67و 2.64، 3.35( حيــــ ـــــوالي وبــــ ـــــى التــــ ( علــــ

 المرشد السياحي.كانوا يتوقعون خدمات أفضل   السياحيعكس أن  (مما0.47و 0.48،  0.94معياري قدره )
ــا الســ ــــ ــة برضـــ ــة الخاصـــ ــات المعياريـــ ــطات الحســــــابية والانحرافـــ ــام للمتوســـ ــدل العـــ ــبة للمعـــ ــا بالنســـ ــلاه نلاحــــــظ يا أمـــ ــدول أعـــ ــلال الجـــ ــن خـــ ح فمـــ

رضــــــاهم علــــــى جــــــودة عــــــن  الســــــياحمــــــن قبــــــل  رضــــــاتامممــــــا يعكــــــس درجــــــة  3.61أن المعــــــدل العــــــام قــــــد بلــــــ  للمتوســــــط الحســــــابي بلــــــ  
، وهــــذا بإجمــــاع أفــــراد عينـــــة الدراســــة كمــــا يــــدل عليــــه تــــدني الانحــــراف المعيــــاري الــــذي قـــــدر المرشــــد الســــياحيالخــــدمات المقدمــــة نــــم مــــن 

 .0.29ـــ بـ
في كليهمـــــــا وهـــــــو   0.086ســـــــاوي ت2K، وهـــــــذا لان احتمـــــــالات 25و22تختلـــــــف عـــــــن آراء المجتمـــــــع بالنســـــــبة للفقـــــــرة  ســـــــياحأن أراء الو 

 من أراء المجتمع. سياحومنه أن أراء ال 0.05اصغر من  2K.أما بالنسبة للفقرات الأخرى فان احتمال 0.05اكبر من 
 :اختبار الفرضيات الفرقيةرابعا/ 

 تحصلنا على الجدول أدناه: باختبار الفرضيات الفرقية دراسة وتحليل الإجابات بعد استعراض مواصفات عينة ال
 بعدالرضا تحليل نتائج:(15الجدول رقم )

 الخصائص الشخصية           
 الأبعاد

 (tاحتمال )
 الجنس

( Fاحتمال )
 السن

 (Fاحتمال )
 المهنة

 (Fاحتمال )
 الحالة العائلية

( المستوى Fاحتمال )
 الدراسي

( Fاحتمال )
 الدخل

 0.509 0.642 0.281 0.294 0.283 0.566 الملموسية

 0.865 0.827 0.554 0.853 0.684 0.456 الاعتمادية
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 0.815 0.688 0.118 0.076 0.022** 0.977 الاستجابة

 0.979 0.690 0.116 0.290 0.192 0.880 الموثوقية والأمان

 0.908 0.989 0.727 0.939 0.766 0.578 التعاطف

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
 %5عنوية الملا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ( انهF( وقيم احتمال )tمن خلال الجدول أعلاه نستنتا من قيم احتمال )

عدا بعد الاستجابة الأبعاد الخمسة لجودة خدمات الإرشاد السياحي و الخصائص الشخصية للعينة، ما عينة حول ال بين إجابات أفراد 
لمعرفة مصدر الفروق بين إجابات أفراد  ، و %5عنوية وهي اقل من مستوىالم 0.022( تساوي Fومتغير السن حيث كانت قيمة احتمال )

 التالي:كما هو موضح في الجدول   "شيفيه"، قمنا بإجراء اختبار ستجابة الابعد عينة الدراسة حول 
 فيه لوجود فروق حول بعد الاستجابة باختلاف السن( : نتائج اختبار شي16الجدول رقم ) 

 60أكثر من  60-46 45 -31 سنة 30أقل من  السن 
 ( 0.688)0.157 ( 0.034)0.164 ( 0.987)0.142 / سنة 30أقل من 

31- 45 0.142(0.987 ) / 0.167(0.072 ) 0.160(0.859 ) 

46-60 0.164(0.034 ) 0.167(0.072 ) / 0.180(0.367 ) 

 / ( 0.367)0.180 ( 0.859)0.160 ( 0.688)0.157 60أكثر من 

 . SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  انباحثمن إعداد ال المصدر:
سنة" والفئة 30، بين الفئة العمرية "اقل من %5من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن هناك اختلاف دال إحصائيا عند مستوى معنوية 

 سنة".60- 46ة الفئة العمرية "منسنة" اقل من استجاب30سنة"، حيث أن استجابة الفئة العمرية "أقل من 60إلى  46"من 
عاملا حاسما في التفرقة  السن يشكل، مما يدل على أن متباينة حسب سن السائحيتبين من هذه الفرضية أن إجابات أفراد الدراسة كانت 

فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ( نستنتا انه لا توجد 15إذن من خلال الجدول رقم ).السياح قيد الدراسة بين إجابات 
كانت   يتبين أن إجابات أفراد الدراسة ومنه  .لعينة الدراسة  الشخصية  اتتغير مللتعزى  أبعاد الجودة عينة حول البين إجابات أفراد  5%

السياح قيد  عاملا حاسما في التفرقة بين إجابات  تليسهذه الخصائص ، مما يدل على أن الخصائص الشخصية للسائحمستقلة عن 
 .الدراسة 

 تحليل الانحدار المتعدد خامسا/ 
 (: نتائج تحليل الانحدار المتعدد بين جودة خدمات الإرشاد السياحي ورضا السائح17الجدول رقم)

 مستوى الدلالة 2R α ß t/Fمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  البيان
 0.596 0.745 - 4.708 0.117 0.343 جودة خدمات الإرشاد السياحي 

 0.800 0.256- 0.043 - - - الملموسية

 0.974 0.033- 0.006 - - - الاعتمادية

 0.318 1.016- 0.209 - - - الاستجابة

 0.771 0.367- 0.038 - - - والأمان الموثوقية 

 1.000 0.000 0.005 - - - التعاطف

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برناما  باحثان من إعداد ال المصدر:
 من خلال الجدول أعلاه نجد أن:

أي انه لا يوجد ارتباط بين جودة خدمات   %5وهو ليس دال إحصائيا عند مستوى المعنوية  R= 0.343معامل الارتباط بيرسون -
 الإرشاد السياحي ورضا السائح.
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وهذا يعني أن أبعاد جودة خدمات الإرشاد السياحي مجتمعة لا تفسر سوى  0.1172R=معامل التحديد )القوة التفسيرية(  -
 ائح والباقي يتمثل في متغيرات أخرى.من التغيرات الا تحدث في رضا الس 11.70%

 0.0431ß=معامل الانحدار لبعد الملموسية  -
 0.0062ß=معامل الانحدار لبعد الاعتمادية  -
 0.2093ß=معامل الانحدار لبعد الاستجابة  -
 0.0384ß=معامل الانحدار لبعد الموثوقية والأمان  -
 0.0055ß=معامل الانحدار لبعد التعاطف  -
 â=4.708قيمة الثابت  -

ليست دالة إحصائيا عند مستوى المعنوية  Fفهذا معناه أن قيمة  0.05: اا أن قيمة الاحتمال كانت اكبر من مستوى المعنوية التحليل
بالضرورة سببا في رضا السائح إذ أنها لا تفسر أي انه جودة خدمات الإرشاد السياحي ليست  0Hو عليه نقبل الفرضية الصفرية  0.05
، ويرجع سبب ذلك أن المنتا السياحي هو مجموعة من الخدمات السياحية، والسائح لديه ترتيب نذه الخدمات حسب %11.70سوى 

لخدمات الجوهر درجة أولويتها، وتحقيق رضا السائح يكون بتقديم خدمات ذات جودة في كل الخدمات السياحية المقدمة له، خاصة ا
 المتمثلة الإيواء والنقل والإطعام.

 النتائج: 
، ومن الوصول إلى رضا العملاء من خلال تقديم خدمات تتوافق وتوقعاتهم ومطابقة لمعايير محددة مسبقاتتمثل جودة الخدمات السياحية في

جوهر ومنها خدمات تكميلية، ويعتر الإرشاد خصائص المنتا السياحي انه يتكون من مجموعة من الخدمات السياحية منها خدمات 
 السياحي أحد هذه الخدمات، وتوصلنا في هذه الدراسة إلى النتائا التالية:

، وذلك لان مسيري  السياحيةالمقدمةنممنناحيةكلمعيارمنمعاييرجودةالخدمةتقييماايجابياالإرشاد السياحي خدمات السياح قيد الدراسة  يقيم-
الوكالة يقدمون منتجات وبراما سياحية مدروسة ومخطط نا مسبقا، وكل السياح على علم بالبرناما مسبقا، كما أن المسيرين يتمتعون 

 البرناما بحذافيره وإتباع كل التعليمات.    بالخبرة اللازمة وما على المرشدين السياحيين سوى تطبيق هذا
والاهتمام بحلها، ويرجع سبب  غير قادرين على تفهم مشكلات السياح الذين تعامل معهم السياح قيد الدراسة المرشدين السياحيين  -

دين لم يحصلوا على ذلك لنقص تكوينهم في مجال الاهتمام الشخصي إذ يقدمون خدمات بصفة إجمالية للسياح، حيث أن معظم المرش
 تكوين وإنما كسبوا المهنة من الممارسة المستمرة ومن الخرجات مع السياح. 

السياح، ويرجع سبب ذلك كون غالبية السياح كانوا يشعرون بالأمان أثناء تواجدهم وتعاملهم إجراءات أمنية دقيقة لحماية  المرشد السياحيطبق ي-
ى الوكالة، كما أن عنصر الأمن مهم جدا في الطلب السياحي ويؤثر بشكل مباشر على مكانة الوكالة في مع المرشدين السياحيين الذين يعملون لد

 السوق. 
تقديم خدمات إرشاد سياحي ذات جودة لا تفسر نسبة كبيرة من رضا السياح وهي منطقية إلى حد بعيد إذا ما قارنا حجم ومكانة  -

خدمة الإرشاد السياحي اجمل الخدمات السياحية الأخرى، حيث نجد أن المنتا السياحي يتكون من عدد كبير من الخدمات السياحية، 
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حسب أولوياته، فيعطي الأولوية للسعر والإيواء مثلا على حسا  الخدمات الأخرى، ومنه رضا السائح  والسائح  يرتب هذه الخدمات
 يفسر برضاه عن جميع الخدمات سواء خدمات جوهر أو خدمات مكملة.

الوكالة السياحية الا أن غالبية السياح كانوا يشعرون بالارتياح في التعامل مع المرشد السياحي، كما أنهم مستعدون للتعامل مجددا مع  -
يعمل لديها المرشد السياحي، ويرجع مرده إلى رضاهم عن جودة خدمات الإرشاد السياحي المقدمة، كما أن الوكالة تقدم خدمات ذات 

 جودة وبأسعار تنافسية محاولة كسب مكانة وتكوين صورة ايجابية لدى السياح.
 التوصيات: 

 ات التالية:على ضوء هذه النتائا يمكن تقديم التوصي
على المرشدين السياحيين بذل مجهودات اكبر فيما يخص تفهم مشكلات السياح والاهتمام بحلها، لأنها تعتبر عنصر مهم في تحقيق رضا -

 وتعاطف السياح معهم وبالتالي تكوين صورة ذهنية جيدة لدى السياح مما يسمح للوكالة بكسب سياح جدد. 
، وان يوفروا المعدات والأجهزة ومختلف المتطلبات فيما يخص بعد الاستجابةفي تقديم الخدمة يهتموا كثيرا أن  السياحيينالمرشدين على -

 ، وذلك لإضفاء بعض الملموسية للخدمات المقدمة نم.بشكل سلس خدمات الإرشادتقديم  هم علىالمادية الا تساعد
على وكالة الشيخان الاهتمام بتكوين وتدريب المرشدين السياحيين الذين تتعامل معهم وعدم الاعتماد على خبرتهم المكتسبة فقط، كما  -

 تهتم بتوظيف المرشدين السياحيين الذين لديهم تكوين أكاديمي قد اكسبهم معارف وخبرات أكثر.
السياحي والخدمات السياحية بصفة عامة من وجهة نظرهم كمقدمين للخدمة، محاولة مسيري الوكالة تقييم جودة خدمات الإرشاد  -

 .وذلك لمعرفة النقائص والسلبيات الا يقع فيها مقدم الخدمة ومحاولة تحسينها وتفاديها مستقبلا
 وتطوير اءنب جلأ منو  مفتاح تحقيق رضاهم، يعتبر هذا لأن ،سياحال التوقعات وفق السياحية الخدمات تصميم على العمل ضرورة -

 . سياحال وتوقعات أمال مع لتتوافق الخدمات
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