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  I 
 

 الحمد لله نستعينه ونشكره ونهتدي به

خيرة عل  عملنا المتواضع اليي تم بعون لله  وتوفيهه، ولوا  هدي لله  ها نحن نضع اللمسات الأ
 .لنا ما كنا لنهتدي وما كنا لنتم هيا العمل لوا  فضله  عز وجل

  الدكتور برنجي أيمن بعد شكر لله  تعال  وحمده نتهدم بكلمة شكر وعرفان إل  الأستاي المشرف
، وا  يفوتني ان ة حفظه لله  ورعاه وبارك فيهعلينا بنصائحه وتوجيهاته الهيم لاليي لم يبخ

 .ببومرداس   Fr travel إل  كل عمال الوكالة السياحية  اتوجه باا متنان

 

 إل  كل من ساعدنا ولو بكلمة طيبة 

 وشكرا 

 شكر وتقدير



  II 
 

 اا

يا كانت أول اا نطلاقة دمعة فإن نهايتها بسمة، وكل  إيا كان أول الطريق ألم فإن أخره تحهيق حلم، وا 
د لها من نهاية وها هي السنوات قد مرت والحلم يتحهق فاللهم لك الحمد قبل أن ترض  ولك بداية ا ب

 :الحمد بعد الرضا لأنك وفهتني لإتمام عل  هيا العمل، أهدي هيا العمل إل 

 إلى روح أبي الطاهرة رحمة الله عليه 

إل  من  ،نصائحهاالتي أنارت دربي ب ،أهدي ثمرة جهدي هيا إل  أعز و أغل  إنسانة في حياتي
 إل  الغالية عل  قلبي ،إل  من علمتني الصبر و اا جتهاد ،منحتني الهوة و العزيمة لمواصلة الدرب

 مي العزيزةأ 

إل  أخي العزيز حفظه لله  عز وجل، إل  كل العائلة الكريمة و زملاء الدراسة متمنية لهم التوفيق، و  
  .لتهديرإل  كل الأشخاص الليين أحمل لهم المحبة و ا

 

 

 

 

 

 بن شايطة اكرام

 

 

   بن شايطة اكرام    
 

 إهـــــــــــداء
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 .كرمنا بالتهدير وحملنا بالعافيةأيننا بالحلم و عاننا بالعلم وز أ الحمد لله اليي 

 : ن اتهدم بشكري و عرفاني و امتناني ال أ  لإنا في هيا المهام أا  يسعني و 

ل  معن   ل  من كان  إل  ملاكي في هيه الحياة وا  ل  بسمة الحياة وسر الوجود وا  الحب و الحنان و التفاني وا 
 ... دعائها سر نجاحي

 أمي الحبيبة

إل  اليي أنار دربي وكان عوني و سندي في حياتي إل  اليي لم يبخل علي بحنانه و عطائه وسهر عل  
 ... تربيتي و تعليمي ادامه لله  لي 

 أبي العزيز

ل  من بهم أكبر و عليه  أيمن، زكرياء عبد الرحمان، محمد،... م أعتمد إخوتي وا 

ل  من معها عرفت معن  الحياة اختي الغالية   سارة... وا 

و إل  من تحلت بالإخاء وتميزت بالوفاء و العطاء و ال  من كانت لي اختا و سندا في الحياة صديهتي 
  أمال... الغالية 

 .ريق نحو الهدف المنشود أهدي ثمرة هيا الجهدإل  كل من احب وكل من علمني حرفا وأنار لي الط

 بن دحمان عائشة

 إهـــــــــــداء
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 :ملخص

هدفت هيه الدراسة إل  معرفة ماهية الخدمات السياحية، والتطرق إل  تهييم جودتها وعلاقتها برضا 
براز واقع مستوى جودة الخدمات السياحية بالوكاا ت السياحية ورضا الزبائن عنها من خلال  الزبائن، وا 

وقد استندت هيه الدراسة عل  إشكال رئيسي يتمثل في .الجزائرية دراسة حالة لإحدى الوكاا ت السياحية
ببومرداس باا عتماد  fr travel معرفة أثر جودة الخدمات السياحية عل  رضا الزبائن في الوكالة السياحية

 .عل  ابعاد جودة الخدمات

كان عدد أفراد  ولتحهيق اهداف هيه الدراسة تم تصميم استبيان الكتروني مخصص لزبائن الوكالة، حيث
لعرض وتحليل نتائج  spss زبون، وتم استخدام برنامج الحزمة اا حصائية للعلوم اا جتماعية 32العينة 
اا عتمادية، اا ستجابة، الملموسية، )تبين من خلال الدراسة وجود ارتباط بين ابعاد جودة الخدمة  .الدراسة

 .ورضا الزبون( التعاطف، اا مان

 .بعاد جودة الخدمةأجودة الخدمة السياحية، رضا الزبون، : الكلمات المفتاحية

Abstract: 

This study aims to understand what tourism services are, to assess their quality 

and its relationship to customer satisfaction, and to highlight the realities of 

tourism service quality levels and customer satisfaction in travel agencies 

through a case study of an Algerian travel agency. 

This study is based on the main question of understanding the impact of tourist 

service quality on customer satisfaction in Boumerdes travel agencies, 

depending on the dimensions of service quality. For the purpose of this study, an 

electronic questionnaire was designed for the agency's clients, in which the 

number of respondents was 83 clients, and the statistical package of social 

science spss was used to present and analyze the research results. 

Research has shown a correlation between service quality dimensions 

(reliability, responsiveness, tangibility, empathy, and safety) and customer 

satisfaction. 

Keywords: tourism service quality, customer satisfaction, service quality 

dimensions. 
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 مقدمة

  أ
 

 

    :ةمدقم

خدمات ومنتجات   الصناعات في العالم حيث تهدم كبرنها واحدة من أميز السياحة بأتت
من الخيارات  وتشمل الخدمات السياحية المتاحة مجموعة واسعة  ،المسافرينمتنوعة للسياح و 

التسوق  ، السياحية الجوا تشطة الترفيهية و اا ن، المطاعم، النهلبما في يلك اا قامة 
  .خرىالأومختلف الخدمات 

  تلبية احتياجاتهمتجربة ممتعة و مريحة للسائحين و  وتهدف الخدمات السياحة ال  توفير  
ة السياحية اا يجابية عاملا مهما وتعتبر جودة الخدمة السياحية والتجرب .رغباتهم اثناء السفرو 

 . المهدمة للخدمة السياحيةالمحافظة عل  سمعة المنظمة بون و في تحهيق رضا الز 

بما في يلك ، تعاون بين مختلف اا طراف المشاركةالخدمات السياحية الوتتطلب السياحة و   
غيرها من و ولية المنظمات الد، المجتمعات المحلية، الحكوماتالسياحية و مهدمي الخدمة 

توفير خدمات سياحية عالية تعاونها لضمان و  تحتاج السياحة ال  تنسيق جهودهاو  الأطراف
 . الجودة

يحتكر عل  الأنشطة الخدمية بعدما كان  نظماتفهوم الجودة بتطبيهه عل  الملهد توسع م  
التي لجودة با نظماتتلاحهة إل  زيادة اهتمام الم، وأدت التغيرات السريعة والمالإنتاجية فهط

ي أن السياحة بالنسبة ا قتصاد أمما ا شك فيه  .ا في السوقتضمن بهاءه نهطة قوةتعتبر 
 فيوتعد الجودة محور اهتمام سواء  ،هام تستفيد منه الدول بصفة عامة دولة مورد مالي

تهتم بهيا الجانب من  نظماتل الخدمي وهيا ما جعل من المالمجا وأالمجال الصناعي 
دارة إصبحت ر أجل النمو والتطو أ، ومن ين المستمر في المنتجات والخدماتخلال التحس

زبون الرضا  ، حيث أصبح كسبدميةالخ نظماتهاجسا للم الزبون رضا الجودة وتحهيق
ث والتعرف عل  حاجات وتوقعات محور اهتمامها وهيا ما يجبرها عل  اا ستمرار بالبح



 مقدمة

  ب
 

تي ورة تكنولوجيا المعلومات واا تصال ال، خاصة مع ثوتهديم خدمات تحهق رضاه زبونال
اليي يتله   زبون، فالحسب رغباته واختياراته من المفاضلة بين الخدمات زبونمكنت ال

، وهيا ما لأطول فترة ممكنةنظمة ن يبه  يتعامل مع المأخدمات تتوافق مع متطلباته مستعد 
الزبون يبحث عن منتجات ي لم يعد إفعلا تهدم خدمات يات جودة عالية  منظمةن الأيثبت 

ات بل إيجاد هي تهديم منتجنظمة ، ومن هنا لم تعد مهمة المهبل يبحث عن حلول لمشاكل
 بنشاطاتها وثهافتها وتنظيمها نحو نظمةفثورة التحول التي تهودها الم، حلول لمشاكل زبائنها

معالجة لنهاط ي عملية ، ليست لمجرد ممارسة التغيير بل هالزبون لفهم وتحديد حاجاته بدقة
، هيه الأخيرة ا  تعتبر هدفا في حد هي خلق قيمة للزبون للخروج بنتيجة نظمةضعف الم

ومن خلال . الزبون اياته بل وسيلة للانتهال إل  المرحلة الموالية والمتمثلة في تحهيق رض
 :ارتأينا طرح الإشكالية الأتية هيا العرض

 Fr "وكالة السياحةال لدى ق رضا الزبونة في تحقيما مدى تأثير جودة الخدمة السياحي
Travel " ببومرداس؟ 

 :ومن أجل الإلمام بكل جوانب الإشكالية قمنا بطرح بعض الأسئلة الفرعية وهي كالتالي

  ؟هل تؤثر اا عتمادية عل  تحهيق رضا الزبون .1

 ؟هل تؤثر اا ستجابة عل  تحهيق رضا الزبون .0

 ؟هل تؤثر الملموسية عل  تحهيق رضا الزبون .2

 ؟هل يؤثر اا مان عل  تحهيق رضا الزبون .1

 ؟هل يؤثر التعاطف عل  تحهيق رضا الزبون .6

 :فرضيات الدراسة



 مقدمة

  ت
 

لتي نستعمل من بحثنا عل  مجموعة من الفرضيات والهيه التساؤا ت يهوم  مؤقتة كإجابة
 .عدمهاخلالها هيا البحث عل  اختبار صحتها من 

 عل  تحهيق رضا الزبون خدمة المهدمة جودة ال لأبعاديو دا لة احصائية  تأثير يوجد
ببومرداس و هيه الفرضية تتفرع  FR travelفي الوكالة السياحية  0,05عند مستوى دا لة 

 : ال  الفرضيات التالية
  يو دا لة احصائية للاعتمادية عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى دا لة  تأثيريوجد

  .ببومرداس FR travelفي الوكالة السياحية  0,05
  عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى دا لة  يو دا لة احصائية للاستجابة تأثيريوجد

 .ببومرداس FR travelفي الوكالة السياحية  0,05
  يو دا لة احصائية للملموسية عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى دا لة  تأثيريوجد

 .ببومرداس FR travelفي الوكالة السياحية  0,05
  دا لة احصائية للامان عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى دا لة  يو تأثيريوجد

 .ببومرداس FR travelفي الوكالة السياحية  0,05
  يو دا لة احصائية للتعاطف عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى دا لة  تأثيريوجد

 .ببومرداس FR travelفي الوكالة السياحية  0,05

 :أسباب اختيار الموضوع

 :الأسباب والدوافع ا ختيار الموضوع في الأسباب التاليةيمكن حصر    

 الأسباب الشخصية: 

الرغبة الياتية والميل الشخصي في معالجة ودراسة جودة الخدمة السياحية في تحهيق  .1
 .رضا الزبون

 .أهمية وقيمة هيا الموضوع .0



 مقدمة

  ث
 

 .محاولة معرفة أسباب الرضا وعدم الرضا بالنسبة للزبون .2

 .رية بأبحاث مفيدة ومستخرجة من الواقعإفادة المؤسسات الجزائ .1

 الأسباب الموضوعية: 

 ابراز أهمية الخدمة السياحية في الجزائر .1

 .ابراز الدور اا ستراتيجي للجودة في تحهيق رضا العميل .0

 .محاولة التطرق إل  العلاقة بين جودة الخدمة السياحية ورضا الزبون .2

 :أهداف الدراسة

 :مجموعة من الأهداف وهي كالتالي من خلال هيا الموضوع سنتطرق إل 

 التعرف عل  تأثير جودة الخدمة في تحهيق رضا الزبون. 

 تحديد عوامل تحهيق رضا الزبون. 

 لرضا الهاء الضوء عل  السلوكيات الناجمة عن الرضا وعدم ا. 

 ابراز أهمية جودة الخدمة وقياسها. 

 :أهمية الدراسة

ند إليه و العنصر الأساسي والعمود اليي تستإن أهمية موضوعنا تكمن في كون الزبون ه   
لتحهيق رضا الزبون واا حتفاظ  ، حيث أن أي مؤسسة كانت تسع جميع المؤسسات الجزائرية

 .، ورسم صورة ايجابية عن المؤسسةبه
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وبالتالي تبرز أهمية الدراسة في اعطاء تعاريف بالمصطلحات المدروسة في الموضوع    
ياحة ببومرداس لمعرفة أثر جودة الخدمة السياحية في تحهيق رضا وكيا التعريف بوكالة  الس

 .الزبون

 :الدراسات السابقة

ميكرة مهدمة لنيل  تهييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، رقاد صليحة،: الأولىالدراسة 
قسم العلوم  ،كلية العلوم اا قتصادية وعلوم التسيير شهادة الماجستير في العلوم التجارية،

 .(0223) ة،باتن الحاج لخضر، ،جاريةالت

تهييم زبائن مؤسسة بريد الجزائر لجودة الخدمة  وما ه"عالجت هيه الدراسة الإشكالية التالية  
، حيث هدفت هيه الدراسة إل  التعرف عل  مستوى جودة الخدمات "البريدية المهدمة إليهم

ائنها، ويلك بهدف تطوير جودة البريدية المهدمة في مؤسسات بريد الجزائر من وجهة نظر زب
الإشكالية عل   وللإجابة هيه الخدمات البريدية والعمل عل  ارضاء المستفيدين منها،

راسة، من خلال الرجوع إل  ، تم استخدام البحث المكتبي في الجزء النظري من الدالمطروحة
يتعلق بالجزء جاء في أدبيات الإدارة عن جودة الخدمة ونمايج قياسها، أما فيما  أهم ما

، فهد تم اا عتماد عل  الأسلوب أهداف الدراسة واختبار فرضياتها الميداني الخاص بتحهيق
الإحصائي في تحليل أراء المستفيدين من خدمات مؤسسة بريد الجزائر، وتفسيره والوصول 

من بين نتائج الدراسة رض  غالبية  .إل  استنتاجات تساهم في تحسين وتطوير جودة الخدمة
فراد عينة الدراسة بدرجة عالية عن جودة الخدمة البريدية، إي يعتبرون أن الأداء الفعلي أ

للخدمة المهدمة يمتاز بالجودة في أغلب مظاهره الملموسة وغير الملموسة، الثهة بمهدمي 
الخدمات والشعور بالأمان عند التعامل معهم، توفر عدد قليل من مهدمي الخدمات، حسن 

 .معاملة الزبون
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 رضا عل  الأسفار و السياحة وكاا ت خدمة جودة أثر حليمة، عزيزي :الثانيةالدراسة 
 التجارية و اا قتصادية العلوم كلية خدمات، تسويق الماستر شهادة لنيل مهدمة ميكرة الزبائن،
 .(0216) ورقلة، مرباح، قاصدي جامعة التجارية، العلوم قسم التسيير، وعلوم

 واا سفار السياحية الوكاا ت خدمة جودة تأثير مدى ما" التالية شكاليةالإ الدراسة هيه عالجت
 تهييم عل  التعرف ال  الدراسة هيه هدفت حيث ،"الزبائن رضا عل  ورقلة بمدينة العاملة
 وكيلك ورقلة بمدينة اليهبي السعف وكالة و رشاش وكالة خدمات جودة لمستوى الزبائن
 جودة تطوير في تساهم ان الممكن من التي حاتواا قترا التوصيات بعض ال  التوصل
 المنهج عل  اا عتماد تم المطروحة الإشكالية عل  وللإجابة السياحية، الوكاا ت خدمة

 جمع في الميداني اا سلوب استخدام يتضمن اليي حالة، دراسة منهج التحليلي الوصفي
 قد و الدراسة، فرضيات نفي او صحة ا ختبار احصائيا تحليلها و اا ستبيان بواسطة البيانات
 و عالية جودة الدراسة محل السياحية الوكاا ت خدمة جودة ان ال  الدراسة هاته توصلت

 الدراسة محل الوكالة زبائن تهييم البيانات، تحليل من عليها المتحصل النتائج تعكسه ما هيا
 بالأمان الزبائن ورشع عاليا، كان فعليا الوا ء مستوى وقياس المهدمة الخدمات جودة لمستوى

 وكاا ت ان عل  يدل الخلق وحسن بالأدب الموظفين وتمتع الوكالة موظفي مع التعامل في
 .الأمان بعد تطبق الأسفار و السياحة

 :حدود الدراسة

 :الحدود الموضوعية

اقتصرت الدراسة عل  جودة خدمة وكالة السياحة التي تهدمها المؤسسة محل الدراسة    
 .رضا الزبونوتأثيرها عل  

 الحدود المكانية: 
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  خ
 

   ي وكالة طاع السياحي وتمثلت هيه الأخيرة فتمد الدراسة الميدانية في وكالة تعمل في اله   
"Fr Travel  " بوا ية بومرداس. 

 

 الحدود الزمانية: 

 .0202إل  غاية ماي  0202ستطبق الدراسة الميدانية خلال شهر فيفري    

 :صعوبات الدراسة

 :فيبة الدراسة تمثلت صعو 

 .صعوبة جمع العينة 

 :المنهج المتبع

، تم اتباع المنهجين الوصفي التحليلي، حيث تم للإجابة عل  الإشكالية المطروحة    
 اا عتماد عل  المنهج الوصفي اليي يخص مختلف المفاهيم والتعاريف التي تمس الموضوع

، ويلك من أجل دعم موضوع جامعيةكتب والمجلات والميكرات الإل  اا ستعانة بال ةبالإضاف
اليي اعتمدنا فيه عل  اجراء والمنهج التحليلي بحثنا والتطرق إل  الجوانب التي يختص بها 

ابعاد  تأثيردراسة ميدانية من خلال تهديم استمارة بحث الكترونية موجهة ال  الزبائن لمعرفة 
 .جودة الخدمة السياحية عل  تحهيق رضاهم

 :هيكلة الدراسة

ناها تم تهسيم قصد الإلمام بجوانب الدراسة وللإجابة عل  الإشكالية الرئيسية التي طرح   
 .، ثلاث فصول وخاتمة، فصلين للجانب النظري وفصل للجانب التطبيهيالدراسة إل  مهدمة
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جاء الفصل الأول تحت عنوان السياحة والخدمة السياحية، فمن خلاله قمنا بتهسيم هيا    
مباحث، حيث أن المبحث الأول تم التطرق فيه إل  عموميات حول  الفصل إل  ثلاث

السياحة، أما المبحث الثاني تناول الخدمة السياحية وأخيرا المبحث الثالث تمحور حول جودة 
 . الخدمة

، وهو أيضا قمنا بتهسيمه إل  خصصناه حول مدخل إل  رضا الزبون أما الفصل الثاني   
نظم، تناولنا في المبحث الأول أساسيات حول رضا الزبون  ثلاث مباحث ليكون موضوعنا م

وهو الجوانب التطبيهية للرضا والعلاقات التبادلية، أما المبحث الثالث  يلنتوجه إل  مبحث ثان
 .تطرقنا فيه إل  الجودة والرضا

  Fr Travel "وأخيرا الفصل الثالث خصصناه للدراسة الميدانية في وكالة السياحة    
فهد تم تهييم جودة الخدمات التي تهدمها الوكالة السياحية محل بالدراسة الميدانية، فيتعلق 

 الدراسة من طرف الزبائن اليين أجريت عليهم الدراسة، وقد تم تهديم استمارة الكترونية إليهم
قتراحات والتوصيات ا الفرضيات واستخلاص النتائج وتهديم اثم تحليل البيانات واختيار 

 .اللازمة

 



 

 
 

 :الفصل الأول

 السياحة والخدمة السياحية
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   تمهيد

 لدورها فيو  ، مع مختلف الهطاعات بالسياحة لتشابكهاازداد اا هتمام في الفترة الأخيرة      
 العالم دول، ولهيا فمعظم الوطنيفي الدخل  خلق فرص عمل جديدة ومن ثم المساهمة

 تالثهافا لنشركما أنها وسيلة  بشرية،تخصص للهطاع السياحي موارد معتبرة سواء مادية أو 
. الحضارات خارج الدول، مما يساعد عل  تطوير التعاون اا قتصادي مع باقي بلدان العالمو 

وفي ظل التحديات والتطورات الحاصلة في مجال العولمة واقتصاد السوق وزيادة المنافسة 
لمواجهة هيه  وأساليبالمؤسسات طرق  انتهجتبين المؤسسات خاصة الخدمية منها 

لتحهيق ميزة تنافسية لكسب أكبر عدد من العملاء والمحافظة  التحديات من بينها الجودة
 .عليهم لتحهيق أهداف المؤسسة

تهسيمه إل  ب ويلكومن خلال هيا الفصل سنتطرق إل  دراسة السياحة والخدمة السياحية     
ثلاث مباحث حيث يعرض المبحث الأول عموميات حول السياحة، فيما تطرقنا في المبحث 

 .جودة الخدمةلدمة السياحية وخصصنا المبحث الثالث الثاني إل  الخ
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 عموميات حول السياحة: المبحث الأول

م الهطاعات هتعتبر السياحة من أكثر الصناعات نموا في العالم فهد أصبحت اليوم من أ    
في التجارة الدولية، كما أنها رسالة حضارية بين الثهافات والمعارف الإنسانية للأمم 

 . شعوبوال

 السياحة والسائحمفهوم : المطلب الأول

 تعريف السياحة: أولا

 :Organisation mondial du tourisme(OMT" )منظمة السياحة العالمية "حسب  
بهدف توحيد أسس الإحصائيات السياحية قامت المنظمة العالمية للسياحة بتحديد تعريف 

الأشخاص اليين يسافرون إل  أماكن تهع السياحة تشمل أنشطة : "الظاهرة وهو كالآتي هلهي
خارج بيئتهم المعتادة، ويهيمون فيها لمدة ا  تزيد عن سنة بغير انهطاع، للراحة أو لأغراض 
أخرى، وتتألف البيئة المعتادة للشخص من منطهة محددة قريبة من مكان إقامته مضافا إليه 

 .1"كافة الأماكن التي يزورها بصورة مستمرة ومتكررة

انتهال الناس بشكل مؤقت إل  أماكن خارج محلات " قد عرفت السياحة عل  أنها و    
سكانهم أو أعمالهم اا عتيادية والنشاطات التي يهومون بها خلال الإقامة في تلك الأماكن 

 .2"والوسائل التي توفر إشباع حاجاتهم

  مكان ومن هي عبارة عن تجوال الإنسان من مكان إل :أما التعريف الشامل للسياحة  
وهيا يعتبر سياحة عالمية، أو اا نتهال في البلد نفسه، أي سياحة  أخر، زمانزمان إل  

                                                             
 اا قتصادية،لنيل درجة الماجستير في العلوم برنجي أيمن، الخدمات السياحية وأثرها عل  سلوك المستهلك، ميكرة مهدمة  1

 .03، ص0221كلية العلوم اا قتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، بومرداس،  التسويهية،فرع الإدارة 
 .013، ص0222الأردن،  -المساعد زكي خليل، تسويق الخدمات وتطبيهاته، الطبعة الأول ، دار المناهج، عمان 2
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قد تكون لأغراض ثهافية أو دينية أو رياضية أو . ساعة( 01)تهل عن  أا داخلية لمدة يجب 
 .1الخ...اجتماعية أو أعمال

 وأنواعه تعريف السائح: ثانيا

إقامته الأصلي أو اا عتيادي ولأي سبب غير الكسب  هو الشخص اليي سافر خارج محل  
أو في خارج بلده ( الوطني السائح)المادي أو للدراسة سواء كان داخل البلد اليي يعيش فيه 

 .عن يلك فهو يعتبر قاصد للنزهةتهل  وأا ساعة ( 01)ولفترة تزيد عن ( السائح الأجنبي)

ساعة ولأغراض ترفيهية ( 01)لأكثر من وغرض المسافر من السياحة هي زيارة بلد أو مدن 
وممكن أن تكون لغرض أعمال ومؤتمرات، . الخ...والتمتع والرحلة والعطلة والصحة والدين
 .2أو ا جتماعات أعمال وثهافة، أو أخرى

السائح بأنه الشخص اليي يدخل بلدا ( Nourfal)وقد عرف الباحث الإنكليزي نور فال    
 أو العمل في هيا دائمة،عدا اتخاي هيا البلد محل إقامة  ،الأغراضأجنبيا لأي غرض من 

في هيا البلد المهيم فيه إقامة دائمة تؤمن له ما ا  البلد عملا منظما ومستمرا واليي ينفهه 
 .3يكسبه في مكان أخر

 1132عام  ROMAبمؤتمرها في روما  AITO الأيوتواعتمدت منظمة السياحة العالمية 
ساعة وأقل / 01/شخص اليي يزور بلدا أجنبيا ويمكث فيه أكثر من تعريف السائح بأنه ال
ويتضمن هيا التعريف المفاهيم هصد الهيام بوظيفة أو نشاط مهني من ثلاثة أشهر وا  ي

 :4الأساسية المتضمنة ما يلي

                                                             
 .01، ص0220د، صناعة السياحة، الطبعة الأول ، كنوز المعرفة العلمية، عمان، مهابلة أحمد محمو 1
 .06، ص هسفنمرجع ال، مهابلة أحمد محمود2
، مبادئ السياحة، الطبعة الأول ، دار اا عصار العلمي، كافي مصطف و  العلوان حمزة، أبو رحمة مروان،  دراركة حمزة3

 . 11، ص 0211لأردن، ا-عمان( 106-1160-32-021-6)ردمد 
 .01، ص هسفن المرجع4
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  الزائرVisitor:  هو أي شخص يزور دولة أخرى غير الدول المهيم فيها، وا  يهدف
ويتضمن يلك  ،ي عمل داخل الدولة المزارة يحصل منه عل  أجرمن الزيارة ممارسة أ

التعريف الزيارات ضمن أراضي الدولة الواحدة، بمعن  زيارة مدينة ما أو موقع أو مكان ما 
 :ويتضمن هيا التعريف فئتين من الزوار هما. لأسباب غير العمل

 أو المكان –زيارة وهم عبارة عن زوار مؤقتين يبهون في الدولة المهصودة لل :السياح
وينحصر الغرض من . ساعة وا  تزيد عن السنة الواحدة/ 01/مدة ا  تهل عن  -المهصود

 :زياراتهم في المجموعتين التاليتين

قضاء إجازة، أسباب صحية، دراسة، زيارة أماكن دينية ومعالم تاريخية  )قضاء وقت الفراغ 
 (.ممارسة الرياضة وأثرية،

 ثهافة،يارة عائلية، عهد لهاءات، حضور اجتماعات ومؤتمرات، ممارسة أعمال تجارية، ز 
 .الخ...المهن

 01/وهم زوار مؤقتين يبهون في المكان المهصود للزيارة مدة ا  تهل عن  :المتنزهون /
ويطلق هيا المصطلح عموما . ساعة، ويتضمنوا المسافرين عل  السفن البحرية أو النهرية

ساعة وهم ما يمكن أن نعرفهم بالرحلات / 01/تهل عن عل  المتنزهين والمستحمين لمدة 
 .العارضة

 ساعة شريطة أن  01أقل من  لفترةأي شخص يسافر في بلد غير بلده  :الزائر العابر
 .يكون كل توقف لفترة زمنية بسيطة ولأسباب غير سياحية

 و هو الشخص اليي يغادر مكان إقامته الدائمة مبتعدا عنه سواء الزيارة أ :المسافر
الخ ، مستثن  من يلك رحلة العمل اليومية بغض النظر عن المسافة ...العمل أو الدراسة
 :وهناك نمويجان رئيسيان من السائحين هما. المهطوعة يوميا
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 وهو الشخص اليي يسافر عبر الحدود الدولية ويبه  بعيدا عن دولته  :السائح الدولي
ويلك من أجل قضاء أوقات الفراغ  .ةساع/ 01/المهيم فيها بشكل دائم مدة ا  تهل عن 

 01لفترة أكثرها سنة واحدة وأقلها . الخ...والأصدقاءالتجارة أو لهاء الأهل  والسرور،والمتعة 
ساعة وا  يهوم بأعمال تعود عليه بالمنفعة أو الربح المادي أو البحث عن إقامة دائمة في 

 1.البلد التي يزورها

دولة صناعية في العالم تمثل حوالي  10ية يبين لنا أن تحليل بسيط وسريع للسياحة العالم
دول أوروبا تستحوي عل  حوالي ثلثي الحركة السياحية . من الحركة السياحية العالمية 32%

من السياحة  % 12حصة الدول النامية ا  تزيد عن  .العالميةوكيلك المصروفات السياحية 
 .العالمية

 تصر تنهله داخل حدود الدولة التي يهيم فيهاوهو الشخص اليي يه :السائح الداخلي 
ساعة أو ليلة واحدة وتضع / 01/ويبه  بعيدا عن مكان إقامته الأصلي مدة ا  تهل عن 

-12بعض الدول حدودا مسافية دنيا في تحديد السائح الداخلي، تختلف هيه الحدود بين 
  .2كم122

                                                             
 .00-01ص ، هسفنالمرجع 1
 .02، صهسفنمرجع ال2
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 اتهاأهمية السياحة وتصنيف: المطلب الثاني

 السياحة أهمية: أولا

حيث بلغ الناتج الداخلي  تهدف السياحة إل  المساهمة في دعم اا قتصاد المحلي والعالمي*
 .الصناعات التهليديةحسب وزارة السياحة و  1,6%مهدار  2017الخام للجزائر سنة 

حيث وفر قطاع  تساعد في تشغيل عدد كبير من الأيدي العاملة والهضاء عل  البطالة*
 20161.شغل سنة  منصب270317حوالي السياحة 

 .موال الضخمةرؤوس الأالصعبة و من حيث العملات جيب رؤوس اا موال ال  بلد *

 .تلفة كالصناعة والتجارة والزراعةتعتبر السياحة سوق زاخر بالصناعات المخ*

تزداد أهمية السياحة خاصة في الدول النامية التي تهدف إل  تحهيق فائض أو موازنة في *
 .حهيق فائض في مجال العملة الصعبةالمدفوعات وت مجال ميزان

ان وأداء اا قتصاد السياحة كصناعة لها أهميتها الخاصة تستمد من تأثيرها عل  بني*
 .الهومي

هي تؤثر وتتأثر عل  نشاط تشمل السياحة جميع الأنشطة اا قتصادية في الدول وخارجها ف*
 .2الخ...، الرحلات واا تصاا تالإنتاج، اا ستهلاك، النهل

 

 

                                                             
، 11حبال سهيلة و حاروش نورالدين، مساهمة الهطاع السياحي في اا قتصاد الجزائري، مجلة أفاق علمية، المجلد 1

 .032ص -030ص -010، ص0202، جامعة الجزائر،20العدد
 .00-03ص  مهابلة أحمد محمود، مرجع سابق،2
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 تصنيفات السياحة: ثانيا

واا جتماعية وكيا تغير وتزايد  اا قتصاديةالتحوا ت  بسببعرفت السياحة تطورات مستمرة 
 :لهيا يمكن تصنيف السياحة وفها للمعايير التالية ورغباتهم،حاجات الأفراد 

 وفقا لمعيار النطاق الجغرافي أو الحدود السياسية: 

حركة السياح داخل النطاق الجغرافي للبلد أم تتعداه، ونجد  ويعتمد هيا المعيار عل 
 1:الأصناف التالية

وتشمل المهيمين من حملة جنسية البلد واليين  : Tourisme interneالسياحة المحلية
 .يسافرون كزائرين داخل حدود بلدهم

رين وتشمل غير المهيمين اليين يسافرون كزائ :Tourisme récepteur  السياحة للداخل
 .في يلك البلد واليي ليس ببلدهم الأصلي

وتشمل المسافرين اليين يسافرون خارج حدود  : Tourisme émetteur السياحة للخارج
 .بلدهم

وتشمل كل من السياحة المحلية والسياحة  : Tourisme intérieurالسياحة الداخلية
 .للداخل

ياحة المحلية والسياحة وتشمل كل من الس : Tourisme nationalالسياحة الوطنية
 .للخارج

 .وتشمل السياحة للداخل والسياحة للخارج : Tourisme internationalالسياحة الدولية

                                                             
راسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائرية، ميكرة ماجيستر برنجي أيمن ، الخدمات السياحية وأثرها عل  سلوك المستهلك، د1

 في العلوم اا قتصادية ، كلية العلوم اا قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، جامعة محمد بوقرة بومرداس، الجزائر،
 .20، ص 0221-0223 ، هر كي قبس عجر م
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وتعد السياحة الداخلية عاملا مساعدا في استهرار العمالة السياحية من ناحية وتزيد من 
عمل السياحية، كما تساعد عل  خلق فرص  المنشآتتحسين ورفع مستوى تشغيل فرص 

 1.لمواطنين جدد، كما تزيد من الصلات والعلاقات بين أبناء الدولة الواحدة

عل  حركة السواح من مختلف  لدا لة" السياحة التاريخية" مصطلح بينما يستخدم البعض  
ون أماكن سياحية الجنسيات عبر الحدود السياسية للدول، أو بمعن  أخر السياح اليين يهصد

السياحة الدولية، والتي تشكل مصدرا  اسملق عل  السياحة الخارجية ويط" ،خارج وطنهم الأم
هاما في النواحي اا قتصادية واا جتماعية للعديد من بلدان العالم بالإضافة إل  دورها في 

 .2"تحسين المدفوعات وزيادة الموارد اا قتصادية

 3:جبة حيث أنوقد تكون السياحة الخارجية في بعض الأحيان سالبة وفي بعضها الأخر مو 

تحصل بيهاب مواطني البلد و "، صد بها سياحة الخروج أو المغادرةو يه :ةيبالسياحة السل*
قد وفروها داخل ، لك إنفاق سياحي من العملة الصعبةيتحهق جراء يو ، في الخارج للسياحة

بالتالي يكون لهيا النوع من و ، ك يشكل عبئا عل  ميزان المدفوعاتل، يبلدهم الأصلي
 ."حة أثر سلبي عل  ميزان المدفوعات السيا

تحصل بحضور مواطنين أجانب و " ،اا ستضافةهي سياحة الدخول و و  :السياحة الإيجابية*
يلك عائد سياحي من العملة يتحهق جراء و ، نة أي دخول سواح أجانب إل  البلدإل  دولة معي

 ."ل الوطني، يلك العائد يدعم ميزان المدفوعات كما يساعد في زيادة الدخالصعبة

 :السياحي اا ستيرادو في هيا الصدد يجدر بنا التفرقة بين التصدير السياحي و  

 .المعنيةيرتبط بجيب السائحين الأجانب للدول  :السياحي التصدير*

 .أخرىيرتبط بطلب مواطني الدولة عل  منتجات سياحية لدولة  :السياحي الاستيراد*

                                                             
 .20، ص  برنجي أيمن، مرجع سابق1
 . 20، ص  هسفنمرجع لا 2
 .22، ص  مرجع لا سفن 3
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 32و  06يتراوح ما بين ( المحلية ) حة الداخلية وتشير الإحصائيات أن ما ينفق عل  السيا
لاثة وبيلك فإن حجم السياحة الداخلية يعادل ث العالمي،بالمائة من إجمالي الإنفاق السياحي 

 .الخارجيةأضعاف حجم السياحة 

  ( : وفقا للعدد ) وفقا لمعيار طبيعة الرحلة السياحية 

 :هماين تهسيم السياحة وفها لهيا المعيار إل  صنف ويتم

أي قيام السائح بمفرده أو بصحبة العائلة بتنفيي رحلة عل  حسابه  :السياحة الفردية *
تتميز الرحلات الفردية بكبر و المباشر بالمشروعات السياحية المختلفة  اا تصالو  ،الخاص

ين يمتلكون بيلك فهي تمارس من طرف السواح اليو ، كلفتها مهارنة بالرحلات الجماعيةت
الكلمة الصادقة و هيا النوع من السياحة عل  تأثير الأصدقاء  ويعتمد. مادية عاليةإمكانيات 

 .السائحعل  مدى ثهافة و السياحي  الترويجو  عل  تأثير الإعلانو 

، هم البعضيهوم بها مجموعة من الأشخاص بالسفر مع بعض"  :الجماعيةالسياحة *
، أعضاء في نادي أو مدرسة ابمرتبطين برابطة معينة، مثل كونهم زملاء، أصدقاء، أصح

، ا  يميلون إل  تحمل مخاطر السفر ، فهي تشمل السواح اليين"طلابية أو عمالية أو رابطة
يهوم و الشركات السياحية المختصة ت المنظمة من قبل وكاا ت السفر و ليلك يفضلون الرحلا

با ما يحصل السائح في هيا النمط من السياحة غالو ، بدفع تكلفة الرحلة مسبها للشركة السائح
ط ، بحيث تكون الشركة المنظمة الرحلة هي الوسيالخدمات السياحية بشكل غير مباشرعل  
أسعاره بالمهارنة  بانخفاضيتميز هيا النوع من الرحلات و ، بين المشروعات السياحيةو بينه 

 1.يةبالسياحة الفرد

 

                                                             
 .33برنجي ايمن ، مرجع سابق، ص   1
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  وفقا لمعيار الغرض من السياحة : 

 :لهيا المعيار إل  الأقسام التالية يمكن تهسيم السياحة وفها 

تهدف إل  التعرف عل  الحضارات الهديمة وزيارة المناطق الأثرية يات :السياحة الثقافية *
الماضي والتاريخ الهام ليلك فهي تجتيب نوعيات معينة من السائحين اليين يرغبون في 

متاح من التراث الهديم إشباع رغبة المعرفة وزيادة معلوماتهم الحضارية والتمتع بما هو 
، بالإضافة إل  معايشة الشعوب المختلفة بد وغيرهاللبشرية من خلال المتاحف والمعا

 1.بعاداتها وتهاليدها وفنونها وقيمتها

والسياحة الرياضية الموجبة تتمثل في . وتهسم إل  نوعين سالبة وموجبة: السياحة الرياضية*
لمباريات الرياضية ويضم هيا النوع جميع أنواع للمشاركة الفعلية في ا والإقامةالسفر 

تسلق الجبال أو رياضة الصيد أو رياضة ركوب السيارات : الرياضات المعروفة مثل 
من أجل مشاهدة المباريات  والإقامةوتتمثل السياحة الرياضية السالبة بالسفر  .والدراجات

 2.واا حتفاا ت الرياضية

حيث يهوم المرض  بالسفر إل  أماكن " الصحية و  يةاا ستشفائأو  :السياحة العلاجية *
تتميز هيه الأماكن أو المناطق و ، لاج من الأمراض التي يعانون منهامعينة توفر لهم الع

العيون الطبيعية و ، اها بالمياه و الينابيع المعدنية، أو الأعشاب الطبيةغنو ، يالصح بمناخها
، كما تهين الراحة لكل "العلاج بمياه البحرو ( ي الرمال الدفن ف) الساخنة حمامات الرمل 

 3. ..زمالمصابين بالروماتيو ، صابمرههي الأعو طائفة من المتعبين 

                                                             
 .33-36، ص 0220دار الفكر الجامعي، اا سكندرية،  الطبعة الأول ، التخطيط السياحي، الصيرفي محمد، 1
 .13، ص1111السكر مروان، مختارات من اا قتصاد السياحي، الطبعة الأول ، دار مجدا وي للنشر، عمان، 2
 .26، ص هسفنمرجع لا 3
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الدينية حيث  اا تجاهاتيهوم هيا النوع من السياحة عل  المعتهدات أو  :السياحة الدينية *
دة من السنة ، خلال فترات محددين معين إل  أماكن مهدسة عندهم يهوم بها الناس من أتباع

، هيا النوع من السياحة تنفرد به نفيي بعض التعاليم الدينيةلممارسة بعض الشعائر أو لت
تأتي في أولها المملكة العربية السعودية المشهورة بالمعالم الدينية عند و بعض دول العالم 

المهدسة ، كما نجد المعالم الدينية المسيحيين بالمدن العمرةالمتمثلة في الحج و و مين المسل
كيلك تجد المعالم الدينية عند اليهود و ، ن الكاثوليك بالفاتيكان بإيطالياالمسيحييو لفلسطين 

 1.بفلسطين ( حائط المبك  ) تتمركز أساسا بالهدس و 

ممثلي الشركات الكبرى ت التي يهوم بها أصحاب الأعمال و هي الزيارا"  :سياحة الأعمال *
في البلد  اا ستجماميلجأ معظم رجال الأعمال إل  و ، "همإل  دول خارجية بهدف متابعة أشغال

الترويح عن أنفسهم كما يعين هيا النوع من السياحة و زيارة المراكز السياحية و اليي يزورنه 
، العمل المؤقت لفترة زمنية محددة أن ينتهل السائح إل  مكان أخر أو دولة أخرى بغرض

هيه السياحة إل  التهدم  ازدهاريعود السبب في ، و العمل محدودا موارده محدودة أيضايكون و 
 ازدهارو الكساد اليي يصيب بعض الدول و التهني و التكنولوجي كما يعود إل  ظروف الركود 

 .بعض الأعمال في دول أخرى

الرحلات لحضور المعارض الدولية سواء متعلهة بمواد البناء أو " تشمل  :ضسياحة المعار *
 ."الباحثين بية أو السيارات أو بالكتاب و لحر بالطائرات المدنية أو ا

إن المعارض الدولية تستهطب بالإضافة إل  رجال الأعمال عددا كبيرا من السواح بهدف  
 02قد بلغت نسبة سياحة المعارض في الوقت الحالي و غالبا التسوق و التمتع و المشاهدة 

 . من إجمالي حركة السياحة الدولية بالمائة

                                                             
 .26برنجي أيمن ، مرجع سابق، ص  1
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لبحث قضية معينة أو  اللهاءات التي تعهد" هي التي تحدث من جراء و  :سياحة المؤتمرات *
مستهبلية لمنظمة تضم أكثر من  استراتيجية، وقد يكون الغرض منها رسم مشكلة محددة

أو  اجتماعياأو علميا أو  اقتصادياقد يكون موضوع البحث في المؤتمر سياسيا أو و  1"دولة
ات متباينة تتراوح بين الهومية والإقليمية عل  مستوي، حيث تنظم المؤتمرات فنيا أو ثهافيا

تعتبر و . المدن الكبرى أو المدن السياحية ، وتتميز مواقع المؤتمرات بوجودها فيالدوليةو 
 ا ستضافةسياحة المؤتمرات يات مغزى إعلامي كبير مما جعل الدول المختلفة تتسابق 

 .ا علاميةو  اقتصاديةو  تنظيمها لتحهق من ورائها مكاسب سياسيةو المؤتمرات 

السياحة الترفيهية كما يعرفها بعض المتخصصين هي تغيير مكان  :الترفيهية السياحة*
 .الإقامة لفترة من يوم واحد لغرض اا ستمتاع والترفيه عن النفس وليس لغرض أخر

 والسياحة الترفيهية يمكن أن يتخللها اا ستمتاع بممارسة الهوايات المختلفة كصيد السمك   
من البحار والغوص تحت الماء واا نزا ق عليه إل  غير يلك من الهوايات المختلفة التي 
يمارسها السائحون الهادمون من معظم دول العالم، بالإضافة إل  اليهاب للمناطق الخلوية 

 2.والزراعية والجبلية الصحراوية التي تبعث في النفس الهدوء والراحة واا ستهرار

 ،واضع السياحية المهمة عند السياحتعتبر الآثار التاريخية من الم"  :ةالسياحة التاريخي*
، ليهف أمام ما تركته أيدي الأجيال السابهة من فن معماري ليلك يعتمد الكثير منهم زيارتها

نوع من السياحة أفواجا من يستهطب هيا الو ."يتجل  بأبه  و أجمل صوره في واجهة الزائر 
ك تعتبر من أرق  ، ليلالباحثينو المثهفين و العلماء و ، لسنن كبار اخاصة مو ، السياح

مؤسساتها الرسمية للمحافظة عل  المناطق و ، لكنها تتطلب اهتمام الدولة تصنيفات السياحة
 .الأثرية 

                                                             
 .26برنجي أيمن ، مرجع سابق ، ص  1
 .30الصيرفي محمد، مرجع سابق، ص 2
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تعمد بعض الجمعيات من أجل أهداف تربوية إل  تنظيم هيا النوع من  :سياحة الشباب*
الرحلات المتبادلة التي و هم البعض عبر الزيارات السياحة ليتعرف شباب العالم عل  بعض

تعزيز الشعور باا نتماء لصداقة بين هيه الفئة اا جتماعية، و يهوم بها الشباب و بغية تنمية ا
هي إحدى أشكال فكرة بيوت الشباب و  انطلهتففي أوائل الهرن العشرين ". إل  الإنسانية

، هيا الأخير فكر في تخصيص تشيرمانلم الألماني ريتشارد سياحة الشباب من طرف المع
الفكرة  انتشرتارس الأخرى للمبيت أثناء رحلاتهم، و غرفة في مدرسة يستخدمها طلاب المد

ت بيوت لجمعيا الدولي اا تحادم في كل أرجاء العالم ما أدى إل  تأسيس  1121عام 
 1. يطانية م إل  مدينة لندن البر  0222سنة  انتهلمهره ، و الشباب في مدينة أمستردام

  وفقا لمعيار مدة الإقامة: 

 :السياحةيمكن التمييز بين نوعين من و  السياحية،يعتمد هيا المعيار عل  مدة الرحلة و 

سميت بالسياحة الموسمية لأن الطلب السياحي يتحهق بموسم معين  :السياحة الموسمية .أ
كبيرة جدا  بأعدادو ة ، حيث تتدفق الأفواج السياحييمن السنة يسم  موسم اليروة السياح

، سياحة سياحة الشتاء التزلج: ن السياحة نجد ضمن هيا النوع مو ، عل  المواقع السياحية
خاصة في و البيئية ، كما نجد السياحة الطبيعية و سياحة الجبالية سياحة الشواطئ و صيف

 .إلخ. ..، تشمل سياحة المناسبات لربيعفصل ا

سياحي واحد  ح يستهرون فترة طويلة نسبيا في موقعتعني أن السواو  :سياحة شبه المقيم .ب
جية خير تعد السياحة العلاو ، قد تتعدى شهرا كاملا، و هي تخص في الغالب كبار السن

الإقامة لمدة طويلة في  استهرتنشير إل  أن مع بداية الثمانينات و ، مثال عل  سياحة الإقامة
 .أيام 26إل   22 نا بيم، بينما تتراوح مدة الإقامة الهصيرة يوم 11ود حد
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لمجموع من  استناداأنواع أخرى من السياحة  استخراجإضافة عل  التهسيمات السابهة يمكن 
 :منهاالمعايير نيكر 

  نهرية جوية، برية، ،ةبحري :النقلتبعا لوسيلة. 
 الخ...ريفية ،، جبليةساحليةسياحة  :السياحةأي مكان ممارسة  :الرحلة لاتجاه تبعا. 
 التهاعدما بعد  ،ن، الناضجيالشبابسياحة  (:العمر)  تبعا للسن. 
  بالخارج والداخلسياحة المواطنين اليين يعملون  الأجانب،سياحة  :الجنسيةحسب. 
  1.اجتماعيةسياحة  رفيعة،سياحة  :السائححسب ميزانية 
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 سياحة جماعية

 سياحة الطلائع

 سياحة الشباب

 سياحة ما بعد التهاعد

 سياحة أيام

 سياحة موسمية

 سياحة فردية

 سياحة شبه المهيم

 سياحة خارجية

 سياحة داخلية

 سياحة الأجانب

 اطنين اليين يعملون بالخارجسياحة المو 

 سياحة المواطنين اليين يعملون بالداخل

 سياحة الناضجين

 قضاء العطلة والترفيه

 الصحة والعلاج

 العمل

 الدراسة والتعليم

 الرياضة

 الهوايات

التعرف عل  الشعوب 
 والاكتشاف

 المعارض

 المشتريات والتسوق

 المؤتمرات

 الدين

 التاريخ

 الثهافة

 الطبيعة والمناخ

 سياحة اجتماعية

 سياحة رفيعة

 أغراض أخرى

 غرضوفها لل

 وفها للعدد

وفها للسن 
 (العمر)

من حيث مدة 
 الإقامة

وفها للنطاق 
 الجغرافي

 وفها للجنسية

 .ةلخص أهم تصنيفات السياحم :يمثل(01_01)رقم  الشكل الموالي
 

 السياحة

  [16]         .23،صمرجع سابق،  نأيم يبرنج :المصدر
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 العوامل المؤثرة على السياحة: المطلب الثالث

 الطبيعية العوامل: 

 :العواملهي مجموعة العوامل التي تحكم المنطهة المراد تنميتها وعل  رأس هيه 

أهمية المناخ للتنمية السياحية تأتي بالدرجة الأول  مـن درجات الحرارة  :المناخ  .1
في الصيف والشتاء والمواعيد المناسبة لكل قطاع من السياح والرياح وسرعتها  وموسطاتها

، فكل هيه العوامل لها تأثير ومواعيد هطولها وحجم هيه الأمطاروأوقات هبوبها والأمطار 
هل هي للاستجمام أم للمصايف  .في المواعيد المناسبة ا ستهبال السياح ونوع السياحة ياتها

ي أم للاستجمام والعلاج وبيلك نستطيع ربط كل عنصر من عناصر المناخ أم المشات
 . وعلاقته بنوعية المشروع 

نوع  (والشواطئوديان وطبيعة التربة  ،هضاب، جبال) وهي طبيعة الأرض  :الجغرافيا .0
مكانيات البحر من وا  ، السيول تمخرجا ،والجزرظاهرة المد ( رملي  صخـري،) الشواطئ 

الأماكن المناسبة لعناصر فالخريطة الطبوغرافية لمنطهة تؤثر في اختيار . الحياة البحرية
 . المشروع

تاريخية ) تلعب المزارات دورا هاما في جيب السائح سـواء كانت مزارات  :المزارات  .2
ويجب أن تكون المزارات جاهزة  ،زياراتزادت الفرصة لل ،وكلما زادت المزارات( ـ أثريـة  دينيـة

 . سياحا ستهبال ال
طرق الوصول ) وتوافرها عامل هام في التنمية السياحية وهي  :الأساسية البنية .1

 الكهربائية،الطاقة  الشرب،مياه  ،المطارات اللازمة لخدمة المنطهة تنميتهـا،للمنطهة المراد 
 وتوافرها يمنع ظهور الصحيوسائل اا تصاا ت السلكية واللاسلكية وشبكة الصرف 

 .العشوائيات
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هي الإطار الخارجي اليي يضم جميع العناصر الطبيعية والبيولوجية  :ةالبيئ .6
والتي يعيش فيها الإنسـان مـع الكائنات ( جبـال ، أنهـار ،مناخ أرض) الحضارية والتاريخية 

الأخـرى مـن نبـاتـات وطيـور وحيوانات في تكامل وتجانس وتوازن يساعد عل  استمرار الحياة 
، واهتم خبراء السياحة بالبيئة الطبيعية للدول السياحية  سبحانه وتعال ا كما أرادها لله وبهائه

والتفاعلات المختلفة التي تحدث بينها وبين الأنشطة السياحية المتعددة في هيه الدول 
 : ، فظهر أن هيه المخرجات تأخي اتجاهين لمخرجات التي تحدث نتيجة التفاعلوا
 ثت تطورا كبيرا في العناصر البيئية المختلفة هي أن السياحة قد أحد :إيجابي اتجاه

 والضوضائي،بـهـا وحمايتهـا والمحافظة عليها ضـد التلوث الهوائي والمائي  اا هتمامنتيجـة 
 .ناجحةويلك لتحهيـق نـمـو سـياحي متزايـد لأن البيئة النظيفة تعني سياحة 

 اطق معينة قد تكون ويظهر في حالة إقامة المشروعات السياحية في من :سلبي اتجاه
 1.المناطقفي حد ياتها سببا رئيسيا في تدهور العناصر البيئية في هيه 

 العوامل الاجتماعية: 

ومن  ،صر التي تؤثر عل  النشاط السياحيتدخل في العوامل اا جتماعية العديد من العنا
 ره وكيلكأيضا دو ( الدين ) يلعب  كما السائح،التي يتمتع بها ( الثهافة ) هيه العوامل 

( الدوافع ) وهيه العوامل تساعد عل  إيجاد ( وقت الفراغ ) و ( التهاليد )  ،(اللغة ) 
 .السياحيةالسياحية التي لوا ها لما قامت الحركة 

فكلما ازداد ( الثهافة ) للسياح بالنسبة إل  ( بالدول المستهبلة ) والعوامل السابهة ترتبط أيضا 
شوقه إل  رؤية يلك  ،زاد خية معينة أو مزار سياحي محددالإنسان قراءة عن بهعة تاري

وهناك أيضا الأماكن السياحية الدينية . معرفته ولهفته لزيارة هيا المكانالمكان ليطفئ به 
التي يتوافد إليها السياح من كل مكان رغبة في ( المعابد  ،الأضرحة ،الكنائس ،المساجد)

                                                             
، 103-100-200-136-0، تدمك السيسي ماهر عبد الخالق، مبادئ السياحة، الطبعة الثانية، مجموعة النيل العربية 1
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، الوصول إل  هيه الأماكن لون كل غال في سبيلالتهرب إل  لله  ورهبة من الخالق، ويبي
 1.المحببة إل  نفوسهم 

 الخدمة السياحية: المبحث الثاني

ورغبات الزوار  تضم السياحة في حد ياتها عملية تهديم الخدمات السياحية لتلبية حاجات   
 .الأجانب من خلال الراحة والعلاج والزيارات الترفيهية وغيرهاالمحليين و 

 مفهوم الخدمة السياحية: لأولالمطلب ا

من خلال تهديم الخدمات تهوم السياحة بدورها في عملية تصريف الثروات السياحية وتلبية    
 .وغيرها الزيارات، الرفاهية ،العلاج ،اح المحليين و الأجانب من الراحةحاجات ورغبات السي

 :كلمة الخدمات السياحية يفهم تحتوعادة    

مال التي تؤمن للسياح الراحة والتسهيلات عند شراء واستهلاك مجموعة من الأع"   
في المرافق السياحية بعيدا  إقامتهمالخدمات والبضائع السياحية خلال وقت سفرهم أو خلال 

 ".عن مكان سكنهم الأصلي

بضاعة جديدة والتي لها قيمة استهلاكية " ينتج" حيث أنه من خلاله  إنتاجيةوهو عملية   
وسير هيه العملية في الواقع عبارة عن مجموعة . حاجة مميزة من اا ستهلاكوتلبي  خاصة

هي اوجه نشاط 2.متكاملة مترابطة من العلاقات بين المنظمات السياحية والشركات والسياح
ي الرغبات واا حتياجات عندما يتم تسويهها للمستهلك النهائ إشباعغير ملموس تهدف إل  

أو هي زيادة الطلب عل  سلسلة من الخدمات لأجزاء هيه  .لمهابل دفع مبلغ معين من الما
الرحلة المرتحلة والثابتة ، فكل منها يمكن أن يخلق طلبا لأكثر من مرة في الرحلة الواحدة 
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التجهيز السياحي، ، الخدمات السياحية الإيواء الرحلة وتشملفي أثناء هيه الزيارة أو 
 1الخ...البرنامجلتسلية والترفيه و ، االأطعمة، المشروبات

 خصائص الخدمة السياحية: المطلب الثاني

  : تتميز الخدمة السياحية بمجموعة من الخصائص نيكر منها

خدمات غير ملموسة تتمثل في عدم الهدرة أو الهابلية بشكل فعلي عل  التهييم من  .1
 (.النظر الشم، التيوق، السمع، اللمس،)خلال استخدام الحواس الخمس 

تسويهية لجعل الغير ملموس ملموسا، ويلك  استراتيجيةالسياحية بناء  عل  المؤسسات .0
 .لتي يحتوي الفندق فيهامن خلال إثباتات إضافية مثل التسهيلات والأجهزة والمعدات ا

عدم التشابه في الخدمات أي من المستحيل وضع نمط معين من الخدمات بحيث ا   .2
 .يمكن تهديم الخدمة نفسها في كل مرة

وبيلك تحتاج إل  تسويق المهارات في  ،تحتاج إل  جهود شخصية لتسويههاالخدمات  .1
مساعدة المشترون في تعيين وشراء ما يحتاجه من خدمات مثلا أن كسب الفندق لعدد كبير 

السائح أو العميل بمزايا الخدمات الفندقية  إقناعمن النزا ء يعتمد عل  قدرة رجل البيع في 
 .المهدمة

لتي تتصف بالموسمية بالعمل، حيث هناك زيادة عل  العمل في موسمية الخدمات وا .6
كموسم اليروة وفيه تكون نسبة الأشغال عالية، أما موسم الكساد وهو انخفاض  معينة،أشهر 

 .الخدمات ونسبته إل  أدن  مستوى في عدة أشهر من السنة أيضا
ول خلال رة تظهر وتز يها حيث لكل خدمة سياحية حياة قصيإنهاء الخدمات وتلاش .3

مثال عل  يلك . فترة معينة واليي يصعب عل  المشتري الحصول عليها في فترات أخرى
 .عندما يخسر الفندق كثيرا من عدم تردد النزا ء يوميا إل  الغرفة
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المرونة في الخدمات حيث أن استجابة الهطاع السياحي للمتغيرات البيئية تكون  .0
تأثير واضح عل  زيادة أو انخفاض أعداد  كبيرة، فالظروف السياسية واا قتصادية لها

 1.السياح

 أنواع الخدمات السياحية: المطلب الثالث

 :تشمل هيه الأنواع عل  أنواع مهمة بمكن إيجازها كما يلي    

 والشهق المفروشة والموتيلات، أو الأكواخ المؤقتة ،وتشمل خدمات الفنادق :الإيواء ،
 .للسياح

 فندقية تهدم للسياح لتسهيل نهلهم من مكان إل  مكان وتشمل خدمات سياحية و  :النقل
وباصات . الطرق والسكك الحديدية والمائية أخر من خلال توفير خدمات سياحية مثل

 .وقطارات سياحية مريحة وغيرها من وسائل النهل المختلفة
 وتشمل خدمات طعام وشراب تهدم للسياح في طريههم للمنطهة  :الطعام والشراب

 .الفنادق المراد الإقامة فيها السياحية أو
 أخرى وتشمل خدمات رياضية تمكن السياح من  :خدمات سياحية تكميلية وترفيهية

، وخدمات ثهافية كمسارح ودور لرياضية المختلفةممارسة أو المشاركة الفعالة في الأنشطة ا
كاتب السياحة ، وخدمات اا ستهبال والتنظيم كمزينوهات وأماكن العبادة الدينيةالسينما والكا

الصحية وخدمات اجتماعية عامة تشتمل عل  بنية تحتية عامة مثل المرافق والسفر 
نهايوالعلاجية ومرافق الأمن و   2.الحياة ا 
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 جودة الخدمة :المبحث الثالث

حاجات وتوقعات الزبائن عند البحث عن  ا ختلافتتعدد تعاريف جودة الخدمة ويلك    
 .دة الخدمة تختلف من زبون إل  أخرالخدمة المطلوبة ، فجو جودة 

 مفهوم جودة الخدمة وأبعادها: المطلب الأول

 مفهوم جودة الخدمة: أولا

إن جودة الخدمة ليس من السهل تعريفها بطريهة دقيهة فكل فرد يحاول الكتابة عنها أو    
ففي  .الآخرينممارستها يجد أنه من الصعب عليه أن يصل إل  تعبير عملي عنهـا يتفق مع 

معن  له ويكون من  بعض الأحيان قد يكون هيا التعبير واسعاً للغاية بحيث يصبح ا 
فإن بعض الأفراد يضعون  الأخرىوفي بعض المواقف  .التطبيقالصعب وضعه موضع 

تعريفاً مفصلًا للجودة واليي قد يكون ملائماً لبعض الخدمات ولكنه من الصعب أن يتم 
  .اتالخدمتعميمه عل  مستوى كافة 

من الخصائص العامة  Quality Serviceوتستمد الصعوبة في تعريف جودة الخدمة   
وتميل غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمة . المميزة للخدمات قياساً إل  السلع المادية 

 ويلك» الخدمةة مع توقعات الزبائن لهيه معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدم" عل  أنها 
 1:التالي نحو اليي يعرضه الشكلعل  ال
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 .مفهوم جودة الخدمة :يمثل (0122_)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 :ويمكن التعبير عن يلك رياضيا كالتالي

 .توقعات الزبون لمستوى الأداء  –إدراك الزبون للأداء الفعلي =جودة الخدمة

 :وفي ضوء المعادلة السابهة يمكن تصور ثلاثة مستويات للخدمة هي

وهي تلك الخدمة التي تتحهق عندما يتساوى إدراك الزبون لأداء  :الخدمة العادية (1
 .الخدمة مع توقعاته المسبهة عنها

وهي تلك الخدمة التي تتحهق عندما يتدن  الأداء الفعلي للخدمة عن  :الرديئة الخدمة (0
 .لهامستويات التوقعات بالنسبة 

الفعلي  الأداءق عندما يفوق أو يتجاوز وهي تلك الخدمة التي تتحه :الخدمة المتميزة (2
 .مة توقعات الزبائن بالنسبة لهاللخد

 :يمكن حصر التعريفات المهدمة في مجال الخدمة في ثلاث مجموعات أساسية

مجموعة التعريفات التي تحاول أن تركز عل  جودة الخدمة وتحتوى في طياتها عل   .1
 .ة من أبعاد الجودةطبيعة الخدمة وبالتالي تهوم بتهسيمها إل  مجموع

 جودة الخدمة

 ) الفجوة) مستوى الجودة  توقعات الزبون للخدمة
 

 إدراكات الزبون للأداء الفعلي

الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر،  ارةإدالمحياوي قاسم نايف علوان، : المصدر
 .12الأردن، ص -عمان
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مجموعة التعريفات التي قامت بالتركيز عل  عملية أداء الخدمة ياتها فالجودة أو عدم  .0
وتسع  المنظمات دائماً  .جمهورهاالجودة تعرف بأنها مدى وجود فجوات بين المنظمة وبين 

 1.الفجواتإل  تحهيق الجودة وا غلاق هيه 
كل ضمني أو بشكل صريح ويركز مجموعة التعريفات الموجهة للزبون سواء بش .2

 .تعمل المنظمة عل  إسعاد الزبون أنالتعريف بشكل عام عل  أن الهدف النهائي هو 

ويتطلب وضع تعريف للجودة الخاصة بالخدمات ضرورة التعرف مسبهاً عل  ثلاث 
 :هي لجودة الخدمات الأبعادمجموعات من 

 .معينةجيا لمشكلة البعد الفني واليي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولو  (1
وهو عبارة عن يلك التفاعل النفسي واا جتماعي بين ( غير الفني ) البعد الوظيفي  (0

 .مهدم الخدمة والزبون 
 . الإمكانيات المادية وهي المكان اليي تؤدى فيه الخدمة  (2

أن جودة الخدمات ا بد وأن تعكس ما Stewart & Walsh 1131والش ستيوارت و يرىو 
ل  أي مدى يتحهق مثل هيا إيا كانت هيه ال   الإشباعجودة تشبع متطلبات المستخدمين لها وا 

ل  أي مدى تم تحهيق  وكيلك ما إيا كانت قد حههت الهدف اليي من أجله وجدت الخدمة وا 
 2.لكي

والخلاصة أن جودة الخدمة هي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه، وهو المفهوم   
 (Parassuraman)باحثين المتخصصين في مجال الجودة مثل اليي تبناه العديد من ال

 .وغيرهم وآخرين( Cronin and Taylor)وزملائه

 :كما يمكن توضيح مفهوم الجودة من خلال الشكل الآتي

 

 
                                                             

 .11-12، ص المحياوي قاسم نايف، مرجع سابق1
 .11، ص هسفنجع مر لا 2
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 .مفهوم الجودة :يمثل(01_03) شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مفاهيم إدارية وتهنية -اعة الجودةإدارة وصن الطيطي خضر مصباح اسماعيل، :المصدر
 .06،ص0212، عمان، ، دار الحامد للنشرالأول وتجارية في الجودة، الطبعة 

 

زيادة قيمة 
 المؤسسة

زيادة الإبداع 
 واا بتكار

زيادة الطاقة 
 الإنتاجية

تهليل 
 الشكاوي

 زيادة الرضا

تهليل 
 التكاليف

اا متثال 
 للمعايير

مواكبة التطور 
 والتهدم

الوصول إل  
 أسواق جديدة

 الجودة
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 أبعاد جودة الخدمة: ثانيا

 :يهي كالتالو  تنحصر في خمسة ابعاد  

التي وعدت بها بشكل تشير اا عتمادية ال  قدرة مهدم الخدمة عل  اداء الخدمة  : الاعتمادية
فالعميل يتوقع ان تهدم له خدمة دقيهة من حيث  .ة عالية من الصحة والدقةوأيضا بدرج

اا لتزام بالوقت والأداء، تماما مثلما تم وعده وان يعتمد عل  مهدم الخدمة من هيه الناحية 
  .باليات

 دائم بشكل يكونوا أن في الخدمة مهدمي استعداد رغبة و قدرة بمدى تتعلق هيه و: الاستجابة
 الخدمة مهدم يشعر فهل. لها احتياجهم عند لهم الخدمة أداء عل  قدرتهمو  لعملاءا خدمة في

 الخدمة لتهديم الجاهزية الخدمة مهدم لدى تتوفر هل العميل؟ خدمة في والحماس بالسعادة
  طلبها؟ عند

 المعداتو  الخدمية المنظمة لدى المتاحة المادية التسهيلات مظهر إل  يشيرو  :الملموسية
 كثير ففي معهم، اا تصال ووسائل أدوات و الخدمات مهدمي مع المتعاملين فرادالأ مظهرو 

 أو الشكلية الخصائص عل  باا عتماد العميل قبل من الخدمة تهييم يتم قد الأحيان من
 1.(إلخ...والأفراد والأجهزة المعدات)المادية كالتسهيلات للخدمة المرافهة الأساسية

تهانها بوظائفهم نالعاملي إلمام يعنيو : الأمان  خالية خدمات تهديم من يمكنهم اليي بالشكل وا 
 من يزيد مما الخدمة هيه من المستفيدين لدى مخاطر تسبب أن شأنها من مخاطر أية من
 2.المعنوي أو المادي الخطر أو الخطأ من خالية خدمة عل  الحصول في الزبون ثهة

 بمشاكله واا هتمام. خاص بشكل عايتهور  بالمستفيد العناية درجة إل  يشيرو : التعاطف 
 3.منونيةم وبكل راقية إنسانية بطرق لها حلول إيجاد عل  العملو 

 

                                                             
1
 . 633ص -633، ص 2002تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار وائل النشر، الأردن، هاني حامد الضمور،   

2
دراسة تطبيقية على عينة من مشتركي شركة ايرث لينك -أيوب محمود محمد، أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون  

 .37، ص2020من، العراق، الخدمات الانترنت في محافظة أربيل، العدد الث
3

 .243العلاق بشير، مرجع سابق، صالطائي حميد و
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 .لجودة الخدمة الأبعاد الخمسة: يمثل (01_04) شكل رقم

 

 

 

 

 

  

 .من إعداد الطالبتين، بالاعتماد على مصادر البحث :المصدر

 

 أبعاد جودة الخدمة

 ديةاا عتما

 اا ستجابة

 التعاطف الأمان

 الملموسية
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 أهمية جودة الخدمة: المطلب الثاني

ويمكن  .افة المنظماتمركز الصدارة لدى ك، تشكل أهمية الجودة في خدمة الزبائن   
 1:توضيح أهمية جودة الخدمة في أربعة رئيسية هي

o نمو مجال الخدمة. 
o ازدياد حدة المنافسة. 
o الفهم الأكبر للعملاء. 
o المدلول اا قتصادي لجودة خدمة العميل. 

 نمو مجال الخدمة: 

خدمات و تنامي اا هتمام بهطاع الإن أحد أبرز التحوا ت التي شهدها اا قتصاد العالمي ه  
وعلاوة عل  . لمداخيل الدولة موردا هاما ، حيث أضح  يحتل مكانة في النشاط اا قتصادي

، أصبح اا هتمام المتنامي بصناعة الخدمات يرتبط أساسا بمستوى معيشة أفراد المجتمع  يلك
ففي ظل ارتفاع مستويات المعيشة تضاعفت حاجة الأفراد إل  مختلف أنواع الخدمات من 

وليلك ازداد عل  مستوى اا قتصاد الكلي للدول، . تأمينات وغيرها بنوك، يم،سياحة، تعل
الدور اليي تلعبه الخدمات، خاصة فيما يتعلق بمدى مساهمتها في إجمالي الناتج الداخلي 

 .الخام وفي عدد الأفراد العاملين في الهطاع

 ازدياد حدة المنافسة: 
نافسية، التي تعتمد عليها المؤسسات في تعد جودة الخدمة من بين أهم المؤشرات الت   

تدعيم مركزها التنافسي من أجل ضمان البهاء واا ستمرارية في وسط المحيط التنافسي اليي 
 .تنشط فيه

                                                             
رقاد صليحة، تهييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات، ميكرة مهدمة لنيل شهادة 1

 .12، ص 0223الماجستير في العلوم التجارية، تخصص إدارة أعمال، باتنة، 
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 الفهم الأكبر للعملاء: 

اهتمت معظم المنظمات الناجحة، بالعمل عل  معرفة ما هو الشيء اليي يريده العملاء   
فلا يكفي تهديم خدمات يات جودة وسعر معهول بدون  لنجاح،واحت  تضمن استمرار التفوق 

ومرد هيا يرجع، إل  أن الزبائن ا  يكونون دائما . توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء
واعين بها فإنهم ا  يعبرون عنها دائما، أما عندما  اكانو وحت  إن  ،واعين بكل متطلباتهم

 أدناه يوضحوالجدول  .ون عنها دائما معلومات مفصلةيحددون متطلباتهم فإنهم ا  يهدم
 1:مستويات متطلبات الزبائن

 .مستويات متطلبات الزبائن :يمثل( 20-20)رقم جدول

 مجهولة مكتومة مفترضة مذكورة صراحة
 هذا ما أرغب فيه أو" 

 "أحتاجه
 
 

 كنت أظن أنك" 
 "تعرف حاجتي ليلك

لم أكن أدري أن " 
الحصول  بإمكاني

 "كعل  يل

لم أفكر إطلاقا " 
 "الحصول عل  يلك

 

 :كما هو مبين في الجدول أعلاه، تنظم متطلبات الزبائن في أربع فئات هي

 وتتمثل في أجوبة الزبون عن الأسئلة المطروحة عليه  ،المتطلبات الميكورة صراحة
 .مباشرةمن قبل مهدمي الخدمات 

 بون يظن بأنها صحيةصعبا لأن الز  المتطلبات المفترضة، ويعتبر تحديدها. 
   المتطلبات المكتومة، وتكون عندما يرى الزبون أن مهدم الخدمات غير قادر عل

 .ك يعتبر نفسه معني بالإفصاح عنهاتلبية متطلبات معينة، وبيل

                                                             
 .11،ص  رقاد صليحة، مرجع سابق1

 .14، ص مرجع سابقرقاد صليحة،  :المصدر
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  المتطلبات المجهولة، وهي غائبة كليا عن وعي الزبون لها لأنها عبارة عن أشياء لم
 .تخطر بباله إطلاقا

الفهم الكامل )ون المؤسسات التي تتهن متطلبات الزبون من الفئات الأربع وبهيا تك  
 .هي من سيكتب لها البهاء( لمتطلبات الزبائن

 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل: 

يجب أن ا  تسع  المؤسسات إل  جيب زبائن جدد فهط، ولكن يجب عليها أيضا أن تحافظ 
 1.عل  العملاء الحاليين وتكسب وا ءهم

 قياس الجودة في الخدمات: المطلب الثالث

تهدف عملية قياس الجودة في الخدمات إل  تحهيق التميز في أداء الأنشطة المتعلهة بتهديم   
ل  تحهيق  وتعددية مفهوم الجودة الفعلية المدركة من قبل المستفيدين،  الملائمةالخدمة وا 

ات للجودة حسب نوع الخدمة ونوع وتشمل عملية الهياس إيجاد معايير يمكن أن تشكل صف
النشاط المؤدى من قبل مهدم الخدمة، وعل  العموم فإن الجوانب أو المحاور التي يمكن 

، مدى توفر الأجهزة والمواصفات يات دا لهياس الجودة في الخدمات تشملاتخايها أبعا
مدى توفيرها التهنيات الحديثة، وجوانب خاصة بالمستلزمات المادية للمنظمة والتسهيلات و 

مع  مدى توطيد العلاقة 2ومحاورهر العام لتلك المرافق المادية للراحة المطلوبة والمظ
تم تحديد محاور أساس من  .المستفيدين ومدى توفر المعرفة والخبرة لدى مهدمي الخدمات

شأنها أن تحدد أو تؤثر في تكوين إطـار عـام لهيـاس الجودة في النشاط الخدمي عل  
 : المنظمة الخدمية وهي مستويات 

                                                             
 .16، ص  ابقرقاد صليحة، مرجع س1
، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، 103-1160-22-212-2عبد لله  عادل محمد، إدارة جودة الخدمات، ردمك  2

 .101، ص 0210
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 The Tangibility العوامل المادية الملموسة.1

 Reliabilityالجدارة ودرجة اا عتماد.2

 Responsiveness ةدرجة اا ستجاب.3

  Assurance الضمان ودرجة الثهة.4

 Empathyيالتهمص النفس.5

ع والمواد والتجهيزات وهي الأدلة المادية للخدمة المعنية كالسل :العوامل المادية الملموسة.1
 .لهاوالمعدات والأدوات والأجزاء المعاونة أو المكملة 

 الخدمة،وهي تشير إل  مدى التشابه والتطابق بين مستوى أداء  :الجدارة ودرجة الاعتماد.2
ودرجة  المهدمة،ودرجة اا عتماد واا تكال عل  نوع معين من الخدمة من بين الأنواع 

 .الخدمةتهديم الخدمة وحده دون غيره في أنشطة تهديم  اا عتماد عل  المتخصص في

 وهي رغبة أو استجابة المستخدمين والموظفين واستعدادهم وقدرتهم عل  :درجة الاستجابة.2
 ، إن المعالجة الفورية والعاجلة للحاا ت الطارئة في أي مركـز طبي أوالخدمات تهديم

 1.هي مثال واضح لهيا العاملعلاجي 

 الخدمات،وهي تشير إل  مدى الثهة والضمانة التي ينهلها مهدم  :ودرجة الثقةالضمانة  .1
دمة لحين حصـول اا ستمرار في تهديم الختهدم في مجال الخدمات هي  فالضمانات التي
 .حاجتهام نسبياً لدى المستفيد لسد تقناعـة أو إشباع 

جـل التعرف عل  أن وهو الجهود المبيولة من قبل مهدم الخدمة مـ :التقمص النفسي.6
، ومن ثم تخصيص وتكييف عملية تهديم ونهـل ت المستفيد ومتطلباته واستيعابهااحتياجـا

                                                             
 .100عبد لله  عادل محمد، مرجع سابق، ص  1
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ن هيه النهاط وردت عل  نحـو شـمـولـي لـكـن أواليي يلاحظ  وفها لتلك اا حتياجات الخدمـة
سماً من هـيا ا  يعني بالضرورة تطبيهها عل  كافة المرافق الخدمية دون استثناء يلك أن ق

ركز الخدمة قـد يرتبط هيه النهاط قد يستبعد أو يطبق بحدود معينة وبخاصة أن ارتياد م
ـين عنصـري الخيـار وعـدم ، ويهـع هـيا اا رتيـاد باا ثنين معـا عنـد المرتـاد أوالرغبة  بالحاجة أو

 1.، فالفنادق غير المستشفيات الخيار

 :ـن أبعـاد أداء الخدمة أو كلـهـا وهـيإن الجـودة في الخدمات تظهر في واحـد م

  السلع والإمكانات المادية الملموسة المكملة للنشاط الخدمي  :البعد المادي . 
  وهي الخدمات المكملة للخدمة الرئيسة والتي تختلف عنهـا  :والتسهيلاتالمرافق

 .كبيراً اختلافاً 
 ن وعاملين يوي اختصاصيي عل  أداء الخدمة وتهديمها مـن الأفراد الهائمين

 . اختصاصات فنية ووظيفية 

 :الجودةوفهاً ليلك يظهر نوعان من 

 .الخدمةترتبط بما يحصل عليه المستفيد فعلًا من  :الفنية الجودة (1
 .وترتبط بالطريهة التي تؤدى أو تهدم بها الخدمة :الجودة الوظيفية  (0

ـودة الـيي يعرف بأنه  إن قياس الجودة في الخدمات يتم عن طريق أسلوب إعمـام أثـر الج
طاره  أسلوب يسع  لتوثيق احتياجات المستفيد ويستخدم في تحديد أولويات معايير المنتج وا 
العام وبدراسة السوق التي يتم من خلالها الحهائق والبيانات عن طريق إجراء مهابلات 

ا كتشـاف شخصية مع المستفيدين أو استطلاعات الرأي ودراسة تهـارير جماعـــات التركيـز 
 .تفيدينماهيـة احتياجـات المس

                                                             
 .102، صعبد لله  عادل محمد، مرجع سابق1
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التي تحتـوي عل  ( Matrix ) ق المصفوفإن عرض احتياجات المستفيد تتم عن طري
مؤشرات يهوم الفريق العامل بتحديد مؤشـر واحـد منهـا علـ  الأقـل يصلح للهياس ويمكن 

ل احتياجات ، فتنتهـمؤشر عن تلبية احتياجات المستفيدالتحكم فيه بحيث يعبر هيا ال
، إل  متوقعة قبـل مهـدم الخدمة المستفيدين من كونها متوقعـة مـن قبـل المستفيد ومدركـة مـن

رك لم يتوقعه المستفيد مـن مهدم الخدمة مد ، ثم ماشكل يختلف عما يدركه مهدم الخدمةب
لم ة من قبل المستفيد أو ، وأخيراً احتياجات غير معروفا حتياجاته ضمن وظائفه الأساس

نوع من اا حتياجات ، وفي نفس الوقت غير مدركـة مـن قبـل مهـدم الخدمة ومفهوم كل يتوقعها
 : يكمن في الآتي

  ل حاجات أساسية في المنتج وتمث :احتياجات يتم التعبير عنها وهي معروفة
ل  ، والتي يحتاجها المستفيد لإشباع حاجات مباشرة يعبر عنهـا ويطلبهـا ويـأتي إالخدمي

، وتكون معروفة من قبل مهدم الخدمة والمستفيد عل  حد نظمة الخدمية للحصول عليهاالم
سواء بحيث يسهل وصفها وتحديد الأنشطة اللازمة لتوفيرهـا وقـد يكـون الهـدف السوقي قد 

ة ــــي، فتكون الجودة المهدمة مرضــالمنظمة الخدمية للاستفادة منها صمم أساساً من قبل
 ، أي أن جميـع ما يهدم من حاجات المستفيدينمـــل لحاجـة ورغبـة المستفيدكا بشــــــــكل

 ، أي أن الإدارة المهدمة للخدمـة مدركة لحاجـات المستفيدينورغباتهم ويكون عل  نحو متوازن
، واا ستجابة لتلك الحاجات بشكل تام يحهق الجودة في فـلا ترضـ  إا  بتحهيـق الإشباع

 1.المنتج المهدم 
 تحتاج إل  توفير كوادر متخصصـة في  :ياجات يتم التعبير عنها وغير معروفة احت

الإسهاب فيه  لتعريف مجال الخدمة المهدمة فتكون قائمة عل  أساس تلهـي الوصـف والشرح و 
، وقد يتم فير خدمة تتلاءم وحاجـة المستفيد، للوصول إل  أدق التفاصيل لتو وشرح الحاجة

قد تكون أنواع  .د والسلع للكشـف عـن تلك الحاجاتمعدات أو الموااستخدام بعض الأجهزة وال

                                                             
 .101، ص عبد لله  عادل محمد، مرجع سابق1
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، أو أن جودة الخدمـة لمستفيد توفرها لكنها غير متوفرةالخدمات الموجودة غير متاحة فيتوقع ا
ليست بالمستوى المتوقع أو ان العناصر المادية المطلوبة والمكملة للخدمة غير متوفرة 

 .تدركه الإدارة فعلاً  مافيحدث خلل بين ما متوقع وبين 
  يستخدم التحليـل الـوظيفي لتحديد هيا  :احتياجات لم يتم التعبير عنها وهي معروفة

النوع من اا حتياجات أي تكون معروفة للهسم أو الإدارة الوظيفية أو مهدم الخدمة وهيه 
رها عل  ونه لم يتوقع توفاا حتياجات تمثل اا حتياجات التي لم يعبر عنهـا المستفيد لك

ة أو الشخص المختص بتهديم ، أو ا  يعرف بوجودها في الهسم أو الإدارة أو المنظمالإطلاق
عروفة ومدركة من قبل مهدم لكنها م ،، وا  يعتهد بإمكان تهديمها أو يتوقع حدوثهاالخدمة
فهد تكون الأنواع التي يتم . ، وفي بعض الأحيان ا  يفضـل المستفيد الحـديث عنهاالخدمة

دم تحديد مهـدار الحاجة المتوقعة، فيرهـا والمدركـة مـن قبـل الإدارة خاصة في حالة عتو 
يجاد أنواع أكثـر مـن المطلوب ، كـل يلـك سوف يؤدي إل  الإسرافوالتنويع فيهـا ، أو أن وا 

، من جانب آخـر قـد تـكـون ستفيد شيء آخر في الخدمة المهدمةإدراك الإدارة شـيء وتوقع الم
ي مثـل هـيا النوع الخدمة الفعليـة اكـبـر مـا يتوقعـه المستفيد، وكـل تـلـك حـاا ت تحـدث فجـودة 

 . من اا حتياجات
  دم الخدمة وتهع بالنسبة للطرفين مه :يتم التعبير عنها وهي غير معروفةاحتياجات لم

 ، سواء من حيث معايير التنبؤ بها أو مـن حيـث قيـاس حجموالمستفيد ضمن المجهول
السابهة في 1، فتترك لحـالـة التـوقع العشوائي أو للخبرةالمستلزمات المستخدمة في تهديمها

هارنة واا ختيار من قبل تحديد متطلباتها وتخرج هيه الحاجات عن نطاق التفضيل والم
وهيه  وغالبا ما يحدد نوع الخدمة المطلوبة ومهدار الإشباع لها مهدم الخدمة، ،المستفيد
 2:ربعة من اا حتياجات موضحة في الشكل الآتيالأنواع الأ

                                                             
 .106، ص ل محمد، مرجع سابقعبد لله  عاد1
 .103، ص عبد لله  عادل محمد، مرجع سابق2
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 0: احتياجات
 معهدة أو أكبر من أنواع الخدمات

 1: احتياجات
 يتم إشباعها بشكل تام

 1: احتياجات
 أنية أو طارئة أو مفاجئة

 2: احتياجات
 بسيطة أو أقل من أنواع الخدمات

احتياجات 
مدركة من قبل 

 الإدارة

احتياجات غير 
مدركة من قبل 

 الإدارة

 ت متوقعة من المستفيداحتياجا المستفيد احتياجات غير متوقعة من

 .103صمرجع سابق، عبد لله  عادل محمد،  :المصدر

 .أنواع احتياجات المستفيد من الخدمة: يمثل( 20-20)شكل رقم



السياحة والخدمة السياحية: الفصل الأول  
 

[36] 
 

  :خلاصة الفصل

 أخرىفي المناطق او بلدان  والإقامةامة في العالم تشمل السفر اعة هالسياحة هي صن   
 الطبيعيةو عملية وتعتمد السياحة بشكل كبير عل  المناظر أو ثهافية أاا غراض ترفيهية 
 توفر السياحةو  الترفيهية والأنشطة المهرجاناتالفني و  التراث ،الثهافة ،والمعالم السياحية

تعزيز النمو و من خلال توفير فرص عمل  اا جتماعيةالعديد من الفوائد اا قتصادية و 
الحوار و تطوير المجتمعات المحلية كما انها تساهم في تعزيز التفاهم الثهافي و اا قتصادي 
 .الثهافي عبالتنو تعزز الوعي و الثهافات المختلفة و بين الشعوب 

 التهنيلمستوى او المعرفة  ،ياحية بعدة عوامل مثل المهاراتجودة الخدمات الس تتأثركما  
التخطيط و دوات المستخدمة الأو المعدات و جودة البنية التحتية و للعاملين في الهطاع السياحي 

.تلبية احتياجاتهمواحترام حهوق السائحين و التنظيم الجيد للخدمات السياحية و 



 

 

 :الفصل الثاني

 مدخل إلى رضا الزبون
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 تمهيد

ة، يعتبر رضا الزبون أحد العوامل الرئيسية التي تحدد نجاح أي عمل تجاري أو منظم   
فعندما يشعر العملاء بالرضا واا رتياح تجاه المنتجات أو الخدمات التي يتلهونها، فإنهم 
يكونون أكثر عرضة للشراء مرة أخرى واا ستمرار في التعامل مع الشركة، ومن المعروف أن 
العملاء المرتاحون ينشرون الإيجابية عن الشركة والمنتجات أو الخدمات التي يتلهونها 

وعل  . المنظمةوعائلاتهم، مما يزيد من المبيعات ويعزز السمعة والثهة في  لأصدقائهم
وخفض  منظمةالعكس من يلك، يؤدي عدم الرضا لدى العملاء إل  إلحاق الضرر بال

 .المبيعات

 ومن خلال هيا الفصل سنتطرق لدراسة رضا الزبون من خلال تهسيمه إل  ثلاث مباحث   
، في حين تطرقنا في المبحث الثاني ت حول رضا الزبونحث الأول أساسياحيث يعرض المب
 جودةللصناه ، أما المبحث الثالث فخصبيهية للرضا والعلاقات التبادليةإل  الجوانب التط

   .والرضا
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 أساسيات حول رضا الزبون: المبحث الأول

ة أو رضا الزبون هو حالة عاطفية ايجابية يشعر بها الزبون عندما يكون راضيا عن الخدم   
المنتج المهدم إليه، واليي يتأثر بعدة عوامل ومتغيرات التي تحدد رضاه أو عدم رضاه اتجاه 

 .المنتج

 هميتهوأماهية الرضا : المطلب الأول

 ماهية الرضا: أولا

نتيجة مشاعر تعبر عن السعادة والسرور ) بأنه( Satisfaction)الرضا" Kotler"عرف    
 إي الرضا هو الدالة عل  الأداء المدرك والتوقعات،( وقعه منهالمهارنة الزبون للخدمة وما يت

فإن الزبون يكون في حالة اا ستياء، وخيبة الأمل  ،ففي حالة عجز الأداء عن التوقعات
إن وفي حالة أن يكون الأداء مطابها للتوقعات، ف. في المستهبل نظمةويترك التعامل مع الم

هدم نفس هيه الخدمات، ى تأخر  نه قد يتحول إل  منظمةا  أإ ،الزبون يشعر باا رتياح والرضا
عل  متوقع أو يتخط  التوقعات فإن الزبون يكون  وأما في حالة تجاوز الأداء عل  ما ه

وعا من الترابط العاطفي مع وهيا الرضا العالي يخلق ن. درجة عالية من السرور والرضا
 .1وكيلك الوا ء المنظمة

الزبون أنه الحالة التي تكون فيه المنفعة أكبر من التضحيات  عرف رضا"العهيلي"كما أن    
 :وبالتالي يزداد رضا الزبون وفق ما يأتي

 

 

                                                             
، الطبعة الأول ، دار صفاء للنشر والتوزيع، (إدارة معرفة الزبون)طالب علاء فرحان و الجنابي أميرة، إدارة المعرفة   1

 "بتصرف". 116، ص0221عمان، 

قيمة الزبون         رضا الزبون                     = التضحيات < المنفعة     
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هو الحالة التي تتهابل بها توقعات الزبون مع إدراكاته )رضا الزبون أنه" Chace"ويرى   
 (.المرتبطة بالمنتج أو الخدمة المهدمة إليه

قياس يرتبط بالأداء ) أن رضا الزبون هو (لجنابي اميرةا)وبناءا عل  يلك ترى الباحثة   
الفعلي والمتوقع للمنتوج والخدمة فإيا كان الأداء الفعلي يفوق المتوقع فإن يلك يعني رضا 

يا حصل العكس يؤدي إل  عدم رضا الزبون والرضا يؤدي إل  الوا ء للعلامة . الزبون وا 
 .1(التجارية واا حتفاظ بإعادة الشراء

 :والأن نهدم  لك التعريف التالي لرضا المستهلك      

مستوي من إحساس الفرد الناتج عن المهارنة بين " بأنه :Satisfactionيعبر عن الرضا     
 ".أداء المنتج المدرك وبين توقعات هيا الفرد

ن وبعبارة أخرى يمكننا الهول أن الرضا هو دالة الفرق بين الأداء والتوقعات وبالتالي يمك    
 :مستويات يمكن أن تتحهق وهي 2الهول بأن هناك 

 Dissatisfied المستهلك غير راضي: التوقعات< الأداء -1

 satisfiedالمستهلك يكون راضي: التوقعات= الأداء -0

 High satisfied orالمستهلك يكون راضي وسعيد للغاية: التوقعات > الأداء-2
Delighted2 

 

 

                                                             
 .113، ص طالب علاء فرحان و الجنابي أميرة، نفس المرجع السابق  1
الصحن محمد فريد و أحمد طارق طه، إدارة التسويق في بيئة العولمة والإنترنت، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  2

 . 102، ص0220
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 همية رضا الزبونأ: ثانيا

 Dibb et"رضا الزبون من الأصول المهمة لأي منظمة في حين أشار "Kotler" يعد   
Ther"  ضا الزبون إل  أن هدف السياسة التسويهية هو رضا الزبون وأيضا يوجد أهمية لر

 :منهاعل  المنظمات 

مما يولد  آخرينفإنه سيتحدث إل  زبائن  كان الزبون راضيا عن أداء المنظمة إيا (1
 .زبائن جدد

 .اقراره بالعودة إليه يؤدي إل  لخدمة المهدمة إليه من قبل المنظمةا الزبون عن ارض (0
عل  تحهيق رضا الزبون بخصوص الخدمة المهدمة من قبله سوف تهلل  قدرة المنظمة (2

 .من احتمال توجه الزبون إل  منظمات أخرى منافسة
حماية نفسه من المنافسين،  برضا الزبون يولد لديه الهدرة عل  اهتمام المنظمة (1

 .خصوصا المنافسة السعرية
 .السوقية اتمكن من تحديد حصتهنظمة التي تسع  إل  قياس رضا الزبون ستالم (6
 علق بالخدمة إليه مما يهود المنظمةيمثل رضا الزبون تغيية عكسية للمنظمة فيما يت (3

 .المهدمة للزبون اتطوير خدماتهإل  

ك العديد من الهياسات التي استخدمت لرضا الزبون من بأن هنا" Le Kander"وأشار  
خلال الفترة الماضية، إي التطور الجديد للرضا هو حالة مدركة بالحواس يمكن أن نحصل 

 :عليها، وأي مصرف يريد الحصول عل  رضا الزبون عليه أن يحهق ست حاا ت

 التحدث مباشرة مع الزبون، ومعرفة رضاه أو عدم رضاه. 
 من الوصول لرضا الزبون المنظمةأعمال  ادارة وتوجيه. 
 اا صغاء لكل ما يتعلق بالزبون وتنفيي توقعاته. 
 معرفة الرضا عن طريق التهدير والهياسات. 
 تحهيق قيمة الخدمة للزبون من خلال التفاعل معه. 
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 1.الجيدة اا علان عن انجازات المنظمة حت  تشعر الزبون بأنه من المنظمات  

 حددات الرضا ومؤشراتهم: المطلب الثاني  

 محددات الرضا: أولا

 :عدم الرضا تشمل/ اتفق الباحثون عل  أن محددات الرضا   

o التوقعات. 
o الأداء الفعلي. 
o عدم المطابهة/ المطابهة. 

 :وفيما يلي عرض موجز لهيه المحددات

 :التوقعات-0

ث يتم اا تفاق تكمن الخطوة الأول  عند تطبيق عملية الرضا في فهم وتكوين التوقع حي   
بصفة عامة عل  أن التوقعات ما هي إا  احتماا ت قام العميل بتعريفها وهي خاصة بظهور 

عدم / ولهد أوضحت الدراسات السابهة عن الرضا . أحداث معينة سواء إيجابية أو سلبية
أنواع مختلفة من التوقعات عند قيامهم بتكوين إل  استخدام  الرضا إن العملاء قد يلجؤون

 2.ي معين عن مستوى أداء خدمة ما مهدمارأ

 هي الخصائص الموجودة في  (:الجودة المتوقعة)توقعات عن خصائص الخدمة
 .الخدمة في حد ياتها والتي يرى الزبون أنها تحهق له المنافع

  وتتعلق بردة فعل الأخرين  :الاجتماعيةتوقعات عن المنافع أو التكاليف
 .ن نتيجة اقتناءه للخدمةاتجاه الزبو ( السلبية/اا يجابية)

                                                             
 .110ص -113، ص يكره بقعلاء فرحان و الجنابي أميرة، المرجع س طالب  1
في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفية، ( الجاتس)مراد سامي أحمد محمد، دور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية   2

 .102، ص 0226الطبعة الأول ، المكتب العربي للمعارف، الهاهرة، 
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 هي توقعات عن التكاليف والسعر اليي يجد الزبون  :توقعات عن تكاليف الخدمة
جهد  نفسه ملزما بدفعه للحصول عل  المنتج، والسعر هنا ا  يتضمن مبلغا فهط بل كل

مادي أو معنوي يبيله في سبيل الحصول عل  الخدمة بما في يلك المعلومات التي يجمعها 
 1.ثار النفسية والمعنوية التي يتحملهاوحت  الأ

 : الأداء الفعلي-2

عدم الرضا من كونه مهياسا مبسطا / تظهر أهمية الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا   
عدم الرضا ويلك ببساطة من خلال سؤال / وعمليا ويمكن اا عتماد عليه للتعبير عن الرضا
بأداء الخدمة، من ناحية أخرى تكمن أهمية  العملاء عن وجهة نظرهم في الجوانب المختلفة

 حيث يهوم العملاء باستخدام. الأداء الفعلي في كونه معيارا للمهارنة بينه وبين التوقعات
دراك مدى الإشباع اليي حصل عليه وبناء عليه يتم تهييم عدم المطابهة،  خدمة معينة وا 

دة الخدمة يؤدي إل  رضا حيث أنه من المنطهي افتراض إن زيادة مستوى الأداء أي جو 
 .العميل

 :عدم المطابقة/ المطابقة-2

مع ( الإشباع اليي حصل عليه العميل)إن المطابهة تنتج عندما يتساوى الأداء الفعلي    
نظيره المتوقع أما عدم المطابهة فيمكن تعريفها بأنها درجة انحراف أداء خدمة عن المستوى 

وهي أحيانا تكون موجبة أي مرغوب فيها عندما . ةالمتوقع اليي يسبق عملية شراء الخدم
يتفوق الأداء الفعلي عل  التوقعات وأحيانا أخرى تكون سالبة أي غير مرغوب فيها عندما 

 .ينخفض مستوى الأداء عن التوقعات

                                                             
واله عائشة، أهمية جودة الخدمة الصحية في تحهيق رضا الزبون مع دراسة حالة المؤسسة العمومية اا ستشفائية لعين   1

دة الماجستير تخصص تسويق ، كلية العلوم اا قتصادية والعلوم طاية، ميكرة تدخل ضمن متطلبات الحصول عل  شها
 .111، ص 0211-0212، 2التجارية وعلوم التسيير ، قسم العلوم التجارية، جامعة الجزائر 
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ويجب الملاحظة أن رضا يحدث مع كل من المطابهة أو عدم المطابهة الموجبة بينما عدم 
   1.دم المطابهة السالبةالرضا يحدث في حالة ع

 مؤشرات الرضا: ثانيا

يعد رضا الزبون مهمة صعبة التحهيق ولكنه يعتبر مهم لنجاح المنظمات وأنه يتحهق    
توضيح لكل مؤشر بوجود مجموعة من المؤشرات التي تختلف من باحث لأخر، وفيما يأتي 

 :من تلك المؤشرات

جات الضارة التي تسبب خطورة عل  يهصد به الحماية والسلامة من المنت :الأمان (1
حياة الزبائن وسلامتهم، ليا يجب أن تهوم المنظمات بفحص منتجاتها واختبارها للتأكد من 
سلامتها من العيوب، قبل عرضها وتهديمها إل  السوق، ويدخل ضمن يلك وضع تعليمات 

وتسويق  بإنتاجمية اا ستخدام ويرغب الزبائن والمجتمع أن ا  تهوم المنظمات الإنتاجية والخد
أي منتج رديء أو غير سليم ليلك وضعت المنظمات شعار الأمان في منتجاتها عل  نحو 
واضح وا  سيما المنتجات الغيائية لأن استخدامها يختلف عن استخدام المواد الأخرى من 

 2.ناحية التعبئة والتغليف المحكم
صورة واضحة وكاملة عن ن تكون عند الزبون أيهصد به  : الحصول على المعلومات (0

وتعد  ،والإعلانات المضللة، والتدليس ،المنتجات التي يرغب بشرائها دون تعرضه للغش
و الحهوق التي تضع المسؤولية عل  عائق المنتجين أالبيانات والمعلومات من أهم المجاا ت 

بوسائل وأساليب والمسوقين بتهديم النوعية الجيدة والمناسبة للزبائن ويمكـن ايصـال المعلومات 
غلفة والعبوات والكتيبات والنشرات والرسائل متنوعة كالإعلانات والبيـع الشخصي واستخدام الأ

ل  الزبائن قبل اتخاي قرار الشراء إكترونية وغيرها وتكمن أهمية ايصالها لاا عتيادية واا 

                                                             
 .131ص -132، ص مرجع سبق يكرهامي أحمد محمد، مراد س  1
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وطريهة  ل  معرفة سعر المنتج وتركيبته وتاريخ صنعه ومدة صلاحيتهإفـالزبون بحاجة 
 .ن تكون صحيحة وغير مضللةأجودته وغيرها من المعلومات بشرط استخدامه ومستوى 

الحصـول يهصد به اعطاء الحرية للزبون في اختيار المنتوج اليي يرغب في  :الاختيار (2
ن أن هيا المؤشر يعـني إتنافسية مع ضمان الجودة وعليه ف سعارأعليه من بين المنتجات وب

فرصة في اختيار وشراء العديد من المنتجات وفق اسعار تنافسية وهم الزبائن لديهم ال
ن ا  تسيطر عل  السوق منظمة أويجب . جيدة وفـق اسـعار معتدلةيتوقعون أيضاً نوعية 

دفعه الضرر بالزبون  ن أكثـر مـا يلـحـقأفهط وتفرض منتجاتها عل  الزبون و واحدة قوية 
يا ما أكره الزبون عل   مهبولة أو رديئة سعار عالية وحصوله عل  منتجات غير لأ النوعية وا 

ية فرصة متوفرة ا قتناء ما يعرض من بدائل وهيا ما سيلحق أسيغتنم  هاقتناء منتج ما فإن
تـاح ت الضرر بالمنظمة والزبـون يحتاج ال  اا ستهرار في عملية اقتناء ما يحتاجـه فعـلا وقـد ا 

، ولكن ا كتفاء بما هو متاح عن قرب مثلاستهصاء واو الوقت الكافي للتحـري واا أالفرصة 
نـه يرغب أ كما. ل  حد بعيـدإ هيا ا  يعني استغلال هيه الناحية وجعل حق اا ختيـار محـدودا

ن توفر له مجموعة من البدائل للمنتجات حت  يتمكن مـن اختيـار الـتي تتناسب ورغباته أفي 
  .ونوعها والعلامة التجارية سعارهاوأ ويستطيع المهارنة بين المنتجات المعروضة

ومدى  ي اعطاء الزبائن الحق في ابداء رأيهم بخصوص المنتجاتأ :يأسماع الر  (1
، اي يعد الزبون أساس العملية الإنتاجية والتسويهية ليلك عل  اشباعها لرغباتهم وحاجاتهم

يق اا تصال ، فالمنظمات قـد تـرغـب عـن طر ل  تحهيق رضاهإن تسع  جاهدة أالمنظمات 
و عدم رضاهم أومهترحاتهم في حالة تطـوير المنتجـات  آرائهمالمباشر بالزبائن سماع 

بخصوص بعض المنتجات وهيا الحق يعطي المنظمات الفرصة في الحصول عل  تغيية 
فعالهم بخصـوص المنتج وجودته وطرق عرضه أمرتدة مـن قبـل المشترين والبائعين وردود 

ليـة يـتم تنظيمهـا مـن قبـل أالزبائن فضلا عن يلك ا بد مـن وجود  ومدى تحهيهه لرغبات
 .المنظمة للمراقبة ومتابعة الشكوى بخصـوص المنتجات المهدمة
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تتفوق المنظمة من خلال سرعة التمايز في مختلف  :والخدمة ةعلستمييز ال (6
ل  المصـادر و خدمة متميزة وفريدة والتعرف عمنتج أ المنتجـات التسويهية بواسطة تهديم

المحتملة لتمييز المنتج والخدمة وتكون له قيمـة مرتفعـة مـن وجهـة نظـر الزبون ومما يؤدي 
في نوع التكنولوجيا يكمن ل  توظيف قدراتها وكفاءاتها لتحهيق يلـك وحـق المنتج أو الخدمة إ

 ائصخص، ة الطـول النسبي لمـدة اا ستخدام، والمصداقيالمستخدمة، خصائصه، التطابق
ن أو . يزه، واا سم التجاري اليي يحمله، العلامة التجارية التي تمع، نوع قنوات التوزيالعاملين

ضع رمزية للمنتجات عن طريق المنظمات الإنتاجية والخدمية باتـت هـي المبادرة في و 
العرض والتسليم المميز والصورة المميزة وسمات ابتكارية أخرى وتعمل عل  تهديم  تطوير

      1.وصيانة مجانية بعـد عملية البيعضمان ونهل خدمات 
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 السلوكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا: المطلب الثالث

 :أولا ردود الأفعال الإيجابية المترتبة على رضاء المستهلك

  سلوك إعادة الشراءRepeat Purchase Behavior  

 يا السلوك تتبع من كونه محدد، وأهمية هضاء المستهلك سلوك إعادة الشـراءيترتب عل  ر    
رضية المصحوبة بشراء تلك ، والمتجر ويلك بفضل الخبرة المهـام لتكرار التعامل مع العلامة

ما ، ويجعله يتيكر هيه العلامة باستمرار كلهيا ما يخلق الوا ء لدى المستهلك، و العلامة
يشعرون بعدم الرضا ، ومن الملاحظ أن المستهلكين اليين تكررت الحاجة للسلعة مرة أخرى

  .هم أقل احتمااً  لتكرار إعادة شراء العلامة عن نظرائهم اليين تحهق لهم الرضا عن المنتج

لأنه اتجـاه إيجابي لتفضيل العلامة  الأهمية،لك للعلامة أمر في غاية إن وا ء المسته  
عادة    .السوقلامة في يتحهق للمنشأة بسببه زيادة في المبيعات واستمرارية الع شرائها مماوا 

  الكلمة الإيجابية المنطوقةPositive Word - of – Mouth 

وليلك فإنه يود أن ، إن العميل الراضي يشعر أنه قد حهق خبرة مرضيـة عن علامة ما   
ينهلها إل  الآخرين من الأصدقاء والأقارب من خلال الكلمة الطيبة المنطوقة والتي قد يكون 

ن الآخرين أكثر من كل مصادر المعلومات الأخرى لأنها جاءت لها تأثير عل  المستهلكي
 1.كما أنه قد سبق له تجربة المنتج، موثوق فيه وليس له مصلحة في يلك من شخص

 

 

 

                                                             
مكتبة الشهري  ،(المفاهيم والتطبيهات المعاصرة) عبد الحميد طلعت أسعد و الخطيب ياسر عبد الحميد، سلوك المستهلك   1
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 لإيجابية التي يقوم بها المستهلكنمط الاستجابة السلوكية ا: يمثل (20-22) الشكل رقم
 .الراضي

  
 الشعور بالرضا

 القيام ببعض التصرفات عدم القيام بأي تصرف

القيام ببعض 
 التصرفات العامة

القيام ببعض 
 التصرفات الخاصة

الاتصال بالشركة 
 وتهنئتها

 إعادة تكرار الشراء

كتابة تقارير جيدة 
رسالها إلى جمعيات  وا 
 حماية المستهلك

نصح الأخرين بضرورة 
 شراء المنتج

 .116بد الحميد طلعت أسعد و الخطيب ياسر عبد الحميد، نفس المرجع السابق، ص ع :المصدر
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 :نوبز ال ال السلبية المترتبة على عدم رضاردود الأفع ثانيا

إن المستهلك الغير راضي سوف يسع  بخطوات جادة إل  تهليل الأسف الناجم عن    
  .وهناك سببان رئيسيان لردود فعل المستهلكين الغير راضين الرضا،الشعور بعدم 

نفس تصاديا فأحيانًا يطلبون أن المستهلكين يتحفزون لتعويض ما فهدوه اق :السبب الأول-0
ن ، وأحيانا يطلبون استرجاع نهودهم مباشرة ممشكلةه في ليينوعية البضاعة أو المنتج ا

 .وقد يلجئون إل  الهضاء منظمةال

لمستهلك فشخصية ا، لة الشخص استرجاع كرامته الشخصيةهو محاو  :السبب الثاني-2 
هيا الشخص فإنه ربما يتحدث مع أصدقائه ، فلكي يتم رفع معنوية مرتبطة بشراء سلعة معينة
إل   ىالمنتج أو يتهدم بشكو  ا، أو يتوقف تماما عن شراء هيلعةعن النواحي السلبية للس

  .لدولة باعتبارها حامية للمستهلكأو إل  ا منظمةال

 مخاطر عدم الرضا: 

يا ، وهومستهبلها في السوق منظمةا عل  اليمثل المستهلك الغير راضي خطرا داهم   
، وتسوء سمعتها في بدرجة كبيرة ظمةقبل أن تضار المنيستوجب منها سرعة التصرف 
، وفي الدول المتهدمة يلجأ ها إل  المنتجات الأخرى المنافسةالسوق  ويتحول المستهلكون عن

، وهيا التصرف ماية المستهلك يطالبونها بالتدخلالمستهلك إل  الشكوى إل  جمعيات ح
ات التصرف، و سة مسبهة لحهيهة مستوى عدم الرضائيا وبدون دراينبغي أا  يكون عشوا

 ،ويكون عديم الهيمة ،حت  ا  يفهد هيا التصرف فعاليته، المحتملة للمستهلك الغير راضي
لغير راضي وما يهوم به من لأنه لم يستند عل  أسس واضحة مبعثها الأساسي المستهلك ا

 .تصرفات

لمستهلك الغير راضي قد يتصرف بإحدى الطرق التي وتتمثل خطورة عدم الرضا في أن ا   
 :التصرفات إل  مت هيهوقد قس ،المنظمةقد تعود بالضرر عل  

وهي تلك التصرفات التي تكون شائعة فيما بين المستهلكين بعضهم  :تصرفات عامة*
 :وتشمل هيه التصرفات ما يلي منهم،وا  تخص فئة محددة  ،البعض



 ونمدخل إلى رضا الزب: الفصل الثاني

[50] 
 

  مباشرة من منشآت الأعمال السعي للحصول عل  التعويض . 
   التعويضاتخاي تصرف قانوني للحصول عل.  
  أو إل  وكاا ت خاصة مثل  التجارية،الهيام بالشكوى إل  منشآت الأعمال أو الغرف

  .المستهلكجمعيات حماية 

وأصدقائه  لتصرفات التي تهتصر عل  المستهلك، وأفراد أسرتهوهي تلك ا :تصرفات خاصة*
ج  ومهاطعة ، وهنا قد يهرر المستهلك عدم شراء المنتماعي اليي يعيش فيهط اا جتوالمحي

، أو التعامل مع اء والأقارب من شـراء يلك المنتج، وتحيير الأصدقالمتجر اليي يعرض فيه
 .هيا البائع 

من  ظمةم الضرر اليي قد يعود عل  المنوفي ضوء التصرفات السابهة يتضح لنا حج   
بسرعة  التحرك ظمةلين في المنؤو ، ليلك فإنه يجب عل  المسراضي روراء المستهلك الغي

، وعلاج ل  الأسباب التي أدت إل  وجودهـا، ومحاولة الهضاء علمواجهة مثل هيه التصرفات
، وعلاج فات حت  قبل أن يكتشفها المستهلكأي مشكلة ساهمت في ظهور مثـل هيه التصر 

رضائه حت  ولو لم يكن الخطأ  اعتبرها مبررا لعدم، والتي مستهلكالمشاكل التي أشار إليها ال
نما يسأل عنه المظمةلية المنؤو مس ، أو البائع بسوء ستهلك نفسه بسوء استعماله للمنتج، وا 

، أو تشجيعه لبيع منتجات ي نوافي العرض المعدة خصيصا ليلكتخزينه وعرضه للمنتج ف
، البيع العاملين لديه للمستهلك ال، أو سوء معاملة رجأخرى منافسة تعطي له عموا ت أكبر

 1.الأمر اليي أدى إل  عدم رضائه
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 تصرفات المستهلك في حالة عدم الرضا: 

 ،ا  تتوقع المنشآت الرشـد العهلي الكامل من المستهلك في مواجهة حاا ت عدم الرضا   
لًا لما يمكن وفيما يلي تشـريحا متكام وكلماته،ولن يدخر جهدا للإساءة إل  المنشأة بأفعاله 

 :م عليه العميلأن يهد

 التخلص من المنتجات. 
 التغلب علي حالة عدم اا نسجام بعد شراء المنتج. 
 وقف عن إعادة التعامل مع التحول عن العلامة والتوقف عن شراء المنتج أو الت
  .نظمةالم
 و الخدمة لأصدقائه والمحيطين بهالبدء في عمل اتصاا ت سلبية عن المنتج أ.  
  منظمةتعويض من الطلب.  
 1.ةأو الشكوى إل  المؤسسات والجمعيات الخاصة أو الحكوم منظمةالشكوى إل  ال 
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التصرفات التي يقوم بها المستهلك في حالة شعوره بعدم  :يمثل (22_02)الشكل رقم  
 .الرضا

  
 عدم الرضا

 القيام ببعض التصرفات عدم القيام بأي تصرف

القيام ببعض 
 التصرفات العامة

القيام ببعض 
 التصرفات الخاصة

تحذير الأسرة 
 والأصدقاء

ء المنتج عدم شرا
 ومقاطعة العلامة

البحث عن كيفية الحصول على 
 من طرف المنظمة تعويض

الشكوى للغرفة 
 التجارية والحكومية

اتخاذ إجراءات 
قانونية للحصول 
 على تعويض

عبد الحميد طلعت أسعد و الخطيب ياسر عبد الحميد، نفس  :المصدر
 .119المرجع السابق، ص 
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 :التخلص من المنتج-0

و أ اا حتفاظ بها واستخدامها،: نماط هيأتخلص من المنتج في ثلاثة تندرج خيارات الو     
قد يشمل التخلص من المنتج استخدامه  .التخلص منها نهائيا، او التخلص منها مؤقتا

ايا اختار المستهلك  .لأغراض اخرى او تحويله ا ستخدام اخر، وتخزينه للاستفادة منه ا حها
لتخلص منه في سلة المهملات او بيعه لشخص اخر االتخلص النهائي، فلديه خيارات مثل 

كبر أيتبين ان المستهلك يتخلص من المنتج بطرق تعود عليه بفائدة  .او تبديله بشيء اخر
بعملية ن يولي مدير التسويق اهتماما أعندما يكون المنتج يا قيمة عالية، ولهيا يجب 

المنتجات المستعملة ويؤثر ن بعضها قد يتم بيعه في سوق التخلص من المنتجات، خاصة أ
 .عل  مبيعات المنتجات الجديدة

 :حالة عدم الانسجام بعد شراء المنتج ىالتغلب عل-2

منتجا معينا، قد يشعر بحالة عدم اا رتياح والتردد في قراره قبل  المستهلك عندما يشتري   
فضل المستهلك شعور بعدم اا نسجام مع المنتج، حيث ي أن ينشأوبعد الشراء، يمكن  .الشراء

يطلق  .البديل اليي تم استبعاده عل  البديل اليي تم اختياره، مما يسبب عدم الراحة النفسية
يمكن للأفراد التغلب عل  حالة عدم  .عل  هيه الحالة اسم عدم اا نسجام الحسي او التنافر

عادة التوازن  اا نسجام عن طريق التركيز عل  اكتساب معلومات جديدة عن المنتج المختار وا 
ييم البديل كما يمكنهم اعادة ته .هم عن طريق زيادة المعلومات المتاحة عن المنتجيالحسي لد

للبديل المختار، مما يساعد في تهليل  ةاا يجابيالتركيز عل  الجوانب المستبعد بشكل سلبي و 
دراكهم للمنتج تدريجيا، يصبح الشعور نحو  حالة عدم اا نسجام عن طريق تغيير توقعاتهم وا 

  .البديل المختار اكثر اا يجابية والشعور نحو البديل المستبعد اقل
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لتوقف عن إعادة التعامل مع التحول عن العلامة والتوقف عن شراء المنتج أو ا-2
  :نظمةالم

و أن يتخي اجراءات مختلفة عندما يواجه تجربة سلبية مع المنتج المستهلك يمكن أ   
ج اخر العلاقة التبادلية بشكل نهائي عن طريق التوجه ال  منت قد يهرر الخروج من .المنظمة

او يلك، قد يحاول التواصل مع المنظمة بالإضافة ال   .مختلف او خدمة اخرى او منظمة
ل  نهطة إومع يلك، قد يصل المستهلك  .والبحث عن حلولالمسؤولين لمناقشة المشكلة 

من الوقف اليي احدث له عدم اا نسحاب يشعر فيها باليأس ويهرر عدم الهيام بأي تصرف و 
 ي تصرف اخرأمن وتأثيرا الرضا في بعض الحاا ت، يعتبر هيا اا نسحاب اكثر فعالية 

في هيه الحالة، يفضل المستهلك  .حيث يعكس عدم اا مل في تحسين الوضع او اصلاحه
 .اليي سبب له هيه التجربة السلبية نظمةمهاطعة الم

 :قةالكلمة السلبية المنطو -0

ل  اخبار اا خرين بتجربة عدم الرضا، ويعتر اا تصال الشخصي عن طريق إتشير    
يستخدم  .الكلمة المنطوقة بين المستهلكين مصدرا هاما للمعلومات وله تأثير عل  اا خرين

المنطوقة عندما يكونون غير راضيين عن تجربتهم، ويتأثر  ةالسلبيالمستهلكون الكلمة 
لهياس  هناك اربعة عوامل يمكن استخدامها .ابالرضمشكلة المرتبطة استخدامها بخطورة ال

صعوبة اصلاح منتج او الخدمة قبل ظهور الرضا و خطورة المشكلة، مثل مدة استخدام ال
كما يؤدي اا دراك السلبي ا ستجابة المنظمة للشكاوي ال  زيادة  .المنتج او الخدمة المعيبة

 1. طوقة للانتهاماحتمال استخدام الكلمة السلبية المن

 

                                                             

خطيب ياسر عبد الحميد، نفس المرجع السابق، عبد الحميد طلعت أسعد و ال :من اعداد الطالبتين باا عتماد عل   1
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 :منظمةطلب تعويض من ال-5

و عادل لشعوره عدم أهو محاولة من قبل المستهلك للحصول عل  تعويض فوري     
داء أو يظهر أتنشا الحاجة للتعويض عندما يفشل المنتج في تلبية توقعات المستهلك  .الرضا

 .مادية أضرار او ى شخصييأن ينتج عن المنتج أيمكن  .و يحتوي عل  عيوبأضعيفا 
د سواء من خلال يكمن الدافع وراء طلب التعويض في السعي للحصول عل  حل محد

المستهلك الغير راضي ينتظر من  .او اللجوء ال  اجراءاك قانونية التفاوض مع المنظمة
استرداد ثمن المنتج المعيب، استبدال المنتج بأخر سليم،  : المنتج اخي اا حتماا ت التالية

 .يوب او اا عتيار واستفسار المستهلك عن رغباتهاصلاح الع

والجمعيات الخاصة أو  أو الشكوى إلى المؤسساتمنظمة الشكوى إلى ال-0 (0
 :الحكومة

 و المؤسسات أ بعد الشراء يتضمن اا تصال بالمنظماتسلوك شكوى المستهلكين    
ترداد ثمن و اسأالمسؤولة عن حماية المستهلك للحصول عل  حل الجهات التسويهية أو 

عدم الرضا وتأثر عل  سياسة الشكوى تعبر عن  .و حل المشاكل المتعلهة بالمنتجأالشراء 
يعتبر دافع الشكوى عبارة عن حالة عاطفية سلبية تنتج عن تهييم  .العلاقات العامةو  المنظمة

 1.مفضلة ا ستهلاك المنتجالالعناصر غير 

 

 

 

 
                                                             

عبد الحميد طلعت أسعد و الخطيب ياسر عبد الحميد، نفس المرجع السابق،  :من اعداد الطالبتين باا عتماد عل   1
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 والعلاقات التبادليةالجوانب التطبيقية للرضا  :المبحث الثاني

التي  تقياس الرضا هي عملية تهدف إل  تهييم مدى رضا العملاء عن الخدمات والمنتجا   
وعملائها، وتعد هيه  ى العلاقات التبادلية بين المنظماتوتحديد مستو  تهدمها المنظمات

رارية اا هتمام بها لضمان النجاح واا ستم تي يجب عل  المنظماتالعملية من الأساسيات ال
 .في السوق

 أساليب قياس رضا العميل :المطلب الأول

المهاييس الشائعة لرضا الزبون هو ما يعرف بنمويج الفجوة ويستند إل  المعادلة من    
 : الأتية

 التوقعات -التسليم= رضا الزبون

ت المنتوج والخدمة في السوق، فيما تشير التوقعا( تسليم)إي تشير كلمة التسليم إل  توفير   
إل  الزبائن بخصوص يلك المنتوج أو الخدمة، واستنادا إل  هيين المفهومين الأساسيين فإن 
المكونات الرئيسة العاملة ضمن علاقة الزبون بالمنظمة الموردة التي تعبر عن الجهود 

وهناك مهياس تسويهي أخر مهم يستخدمه . المبيولة لبيان حدوث أي خلل في رضا الزبون
ل التسويق لغرض تشخيص احتياجات الزبائن والتركيز عليها هو قطاعية المختصين في مجا

ويلك بتحويل تفضيلات الزبون إل  أسواق صغيرة، ويتم Market Segmentation السوق 
وجنسه ( عمر الزبون ) يلك بتهسيم السوق إل  أسواق أصغر، ويلك اعتمادا عل  العمر

ن الهدف من إ. خصص والخلفية الثهافية وغيرهالتوالمعتهد الديني والموقع الجغرافي والدخل وا
 معين،اع تخصصية في قط الزبائن بشكل أكثر هو حصر( قطاعية السوق ) م السوق تهسي

ضيق اليي تشترك فيه هم تكون أسهل ضمن هيا المجتمع الأن معرفة احتياجاتإومن ثم ف
           .د التسويقت الجديدة وتخصصية جهو وهيا ينعكس عل  تطوير المنتجا كثيرة،صفات 
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ا دوات التعهب والهياس التي يمكن اجمالهأرضا الزبون يتم من خلال اعتماد  ن قياسإ
  :تيبالآ

 ن المنظمات التي تتبن  نمويج الإدارة المركزة عل  إ :نظام الشكاوي والمقترحات
 مـن الزبون تؤمن ترتيبات تسهل تدفق المعلومات التي تعطي الأفكار الجيدة التي تمكـن

ن العديد من المطاعم والفنادق تهـدم استمارات لضيوفها إ ،اا ستجابة السريعة لحل المشكلات
ن المستشفيات تضـع صناديق للمهترحـات في الممرات ا  و يكرهونـه و أكي يسجلوا مـا يحبونه 

كتر ثل برو ن بعض المنظمات مإ .وتهوم بتجهيـز زبائنهـا ببطاقـات كـي يـدونوا تعليهاتهم عليها
، و ولبـول تهوم بتهيئة خطوط هاتفية مباشرة مجانية كي تسهل عل  وكامبل وجنرال الكتريك

ن رصـد مؤشـرات رضا الزبـون مـن أويتبين مـن يلـك  .زبائنها تهديم اا قتراحات والتظلمات
 للأفكارخـلال نظـام الشكاوى والمهترحات يؤمن للمنظمة سهولة انسياب المعلومات المولدة 

ل  فعل يجعل رضا الزبون إي تطور استراتيجيات أفضل لترجمة الرغبة في ارضاء الزبون الت
 .يهود المنظمة باتجاه السوق اليي تسع  اليه

 ن ن المنظمات المستجيبة عل  مهاييس مباشرة لرضا الزبون مإ :مسح رضا الزبون
مكالمات هاتفية  بإجراءو تهوم أنها ترسل استبانات أ، و خلال اجراء مسح بين فترة وأخرى

و غير راضين بعض أيا كانوا راضين إلعينة عشوائية مع زبائنها الجدد ومن ثم سؤالهم فيما 
داء المنظمة كما يحاولون معرفة آراء المستثمرين حول أو راضين جدا عن سمات أالشيء 

لة أيضا أن يتم توجيه أسئد نه من المفيإومع جمع بيانات رضا الزبائن ف .داء المنافسينأ
إضافية لهياس نية الزبون في الشراء مرة أخرى، إن هيا اا حتمال يكون كبيرا إن كانت قناعة 
ورضا الزبون كبيرة، إن قياس احتماا ت رغبة الزبون في تزكية المنظمة للأخرين مؤشر 

 1.تكوين رضا عند الزبون

                                                             
 .111 ص -113، ص مرجع سبق يكرهعباس حسين وليد حسين و الجنابي أحمد عبد محمود،   1
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 تهمصون تهوم بعض الشركات بالتعاقد واستئجار بعض الأفراد لكي ي :التسويق الخفي
دور المشترين المحتملين ويهومون بتسجيل نهاط الهوة ونهاط الضعف الخاصة بالمنظمة 

ويمكن أن يهوم المسوق الخفي باختبار ردود أفعال ممثلي البيع . والمنظمات المنافسة
 وفي بعض الأحيان يهوم مديري. للمواقف التسويهية المختلفة وكيف يتعاملون مع العملاء

لدور حيث أنهم غير معروفين للوسطاء أو المنافسين، وتتيح تلك الأداة كم المنظمة بيلك ا
 1.هائل من المعلومات المفيدة في اتخاي الإجراءات التصحيحية المطلوبة

 إن عل  المنظمات أن تتصل بالزبائن اليين توقفوا عن الشراء : تحليل فقدان الزبائن
منظمة زبونا " IBM " يلك فحين تخسرلوا إل  منظمات أخرى لكي تعلم لمايا حصل و أو تح

ما فإنها تبيل جهودا كبيرة كي تحدد أسباب الفشل وليس فهط أن يتم اجراء اا تصال بالزبون 
 2.عندما يتوقف عن الشراء بل الأهم مراقبة معدل فهدان الزبائن

 خطوات تحقيق الرضا: المطلب الثاني

 :الآتيإن أهم خطوات تحهيق رضا الزبون يمكن تمثيلها ب   

يتوجب عل  المسوقين أن يكونوا عل  اتصال دائم بالزبائن  :فهم حاجات الزبون 
سواء كانوا الحاليين منهم أم المحتملين ليتسن  لهم معرفة العوامل التي تحدد السلوك الشرائي 

 .بحاجاته ورغباته من أكثر الأمور أهمية للمنظمة والإلماملهؤا ء الزبائن إي يعد فهم الزبون 
والأساليب التي  تتمثل هيه الخطوة بالطرق :للزبون( العكسية)تغذية المرتدةال 

يستخدمها المسوقون لتعهيب أراء الزبائن عن المنظمة لمعرفة مدى تلبيتها لتوقعاتهم ويمكن 
 .للمنظمة الهيام بيلك من خلال طريهة اا ستجابة

                                                             
حجيم سلطان و العبادي هاشم فوزي دباس، إدارة علاقة الزبون، الطبعة الأول ، مؤسسة الوراق للنشر الطائي يوسف   1

 .123، ص 0223والتوزيع، الأردن، 
 .162عباس حسين وليد حسين و الجنابي أحمد عبد محمود، نفس المرجع السابق، ص   2
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لمنظمة بإنشاء برنامج الخطوة الأخيرة لتحهيق الرضا تتمثل بهيام ا :القياس المستمر 
اليي  Customer Satisfaction Matrices(CSM)خاص لهياس رضا الزبون كنظام

يهدم اجراءات لتتبع رضا الزبون طول الوقت بدا  من معرفة تحسين أداء المنظمة في وقت 
 1.معين

 العلاقات التبادلية  :المطلب الثالث

 :العلاقة بين الربحية ورضا العميل-0

ويظهر تأثير رضا  ،الخدمات التي ترضي العملاء ا بد أن يحهق زيادة الربحية إن توفير   
 :العملاء عل  الربحية كما يلي

يؤدي الرضا المتزايد للعملاء إل  زيادة وا ء العملاء الحاليين بمعن  اا حتفاظ بعدد  
ه أكبر من العملاء اليين سوف يكررون الطلب عل  الخدمات في المستهبل مما ينعكس أثر 

 .لأنه يضمن تدفق الأموال مستهبلا بعوائد
يؤدي الرضا المتزايد للعملاء إل  خفض مرونة السعر للعملاء الحاليين لأن العملاء  

الراضين يكون لديهم استعداد أكبر للإنفاق مهابل الفوائد أو الإشباع اليي يحصلون عليه 
 .الربحوكيلك استعداد أكبر لهبول الزيادة في السعر مما يزيد هامش 

إن الرضا المتزايد للعملاء يؤدي إل  خفض تحول العملاء إل  مؤسسات أخرى في  
المستهبل لأنه أيا كان تمتع المنظمة الحالية بدرجة عالية من اا حتفاظ بعملاء راضين 
يطلبون خدمات هيه المنظمة بصفة مستمرة عل  فترات زمنية قصيرة فلن يحتاج إل  صرف 

 .تهطاب عملاء جددأموال إضافية مهابل اس

                                                             

 "بتصرف" .113ص -110جع السابق، صعباس حسين وليد حسين و الجنابي أحمد عبد المحمود، نفس المر   1
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يؤدي تحهيق أعل  مستوى لرضا العملاء إل  خفض تكلفة جيب عملاء جدد لأن  
العملاء الراضين يلعبون دورا كبيرا في الإعلام الشخصي الإيجابي عن المنظمة وخدماتها 

 .بالإضافة إل  وسائل النشر التي تنهل المعلومات الإيجابية عن المنظمة للعملاء المرتهبين
يادة رضا العملاء إل  تحسين سمعة المنظمة ككل مما يساعدها عل  تهديم يؤدي ز  

 1.خدمات جديدة وخفض مخاطر تجربة هيه الخدمات من قبل العملاء

 :العلاقة بين النصيب السوقي ورضا العميل-2

من البديهي أن نتوقع أن كلا من رضا العميل والنصيب السوقي يتفهان مع بعضهما    
رضا  بإستراتيجيةضيح أساسيات استراتيجية النصيب السوقي وعلاقتها تو  نويمك. البعض

 :العميل كما يظهر في الجدول التالي

مقارنة بين استراتيجية النصيب السوقي واستراتيجية رضا : يمثل (20_22)جدول رقم
 .العميل

 رضا العميل  النصيب السوقي أوجه المقارنة
 نوع الاستخدام*
 
 نوع الاستراتيجية*
 طة الارتكازنق*
  أو الفشلمعيار النجاح *

                         
 سلوك المشتري*

 النمو أو المشبعة مرتفعةالأسواق *
 
 هجومية*
 المنافسة*
مهارنة بنصيب  السوقيالنصيب *

 المنافسين
 تحول المشتري*

الأسواق منخفضة النمو أو *
 المشبعة

 دفاعية*
 العملاء*
 معدل اا حتفاظ بالعملاء*
 
 ا ء المشتريو *

 .132مراد سامي أحمد، نفس المرجع السابق، ص  :المصدر
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ويبين الجدول السابق أنه غالبا ما يتم استخدام كل من اا ستراتيجيتين تحت نفس الظروف 
سواء في الأسواق المنخفضة النمو أو الأسواق المتشبعة ويلك عندما تكون نية المنظمة 

سين نصيبهم ويعتبر الفوز بنصيب سوقي استراتيجية النمو بدرجة منخفضة دون سلب المناف
زيد من الجهد لإحداث هجومية والتي غالبا ما تكون مرتفعة التكلفة بسبب ضرورة بيل م

ل  تحول المشترين عن المنظمة، بينما يعتبر تكوين رضا العميل استراتيجية تغيير يهضي ع
لمنافسين أكثر تكلفة وأخيرا دفاعية وفي حالة نجاحها تجعل اا ستراتيجية الهجومية ل

المنظمات التي تأخي في الحسبان كلا من رضا العميل والنصيب في السوق من خلال 
تحهيق مستوى متزايد من الرضا عن طريق تهديم خدمة تتناسب مع العملاء وفي يات الوقت 

 1.رات اقتصادية كبيرةفو عل  نصيب سوقي كبير سوف تتمتع ب المحافظة

 الجودة والرضا: المبحث الثالث

للاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجيب أكبر عدد ممكن من الزبائن المحتملين،  تسع  المنظمة   
وهيا ا  يتم إا  بجودة الخدمات التي تتوافق مع توقعاتهم، وبالتالي كسب رضاهم اليي أصبح 

 .يحتل مركزا جوهريا

 أدوات تحسين رضا العميل: المطلب الأول

 :كر منها عل  سبيل المثالتي نيوال

 الجودة المدركة: أولا

جانب والهياس من  (من جانب المنظمة) الداخلييمكن تفسير اا ختلاف بين الهياس    
العملاء فيما يخص الجودة من خلال أربع مراحل تعبر عن علاقة العميل أو المنظمة والتي 

 :تتمثل في
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ه توقعات وما عل  المنظمة إا  البحث عن هيه إن العميل المستهبلي ل :المرحلة الأولى*
التوقعات من خلال العمليات المتعلهة باا ستماع ثم يهوم بتحويل هيه التوقعات إل  جودة 

 .مطلوبة ويتم هيا بالتركيز عل  العمليات الداخلية من أجل اا ستجابة لتوقعات العملاء

 ،الجودة المطلوبة إل  الجودة المحههةتركز هيه المرحلة عل  اا نتهال من  :المرحلة الثانية*
  .كما نفرض المشاركة الفعالة للعميل نظرا لمكانته الحساسة عل  مستوى المنظمة

يمكن تحديدها من خلال المعايير والنمايج التي  ن الجودة المطلوبة من قبل المنظمةإ   
منتج المحههة يمكننا العمليات التي تسمح ببلوغ جودة ال يجب احترامها، وفيما بعد يتم تصور

الهيام بهياس داخلي في هيه المرحلة وهيا من خلال إجراء مطابهة بين الجودة المطلوبة 
أهم وسيلة لإجراء المطابهة السابهة تتمثل في العميل الخفي اليي يعتبر . والجودة المحههة

 1.عميل وهمي واليي له دور أساسي في تهييم مدى احترام المعايير المحددة مسبها

تركز هيه المرحلة عل  تحويل الجودة المحههة للعميل وهي عملية  :المرحلة الثالثة*
اا تصال أو البيع والتي تسمح للعميل بعد الشراء، اا ستهلاك واستعمال المنتج أو الخدمة 

والتي تعبر عن النظرة الخاصة التي يحملها العميل عن ( الجودة المدركة)المشتراة ببناء إدراك
 .الجودة

والجودة المدركة ( قبل الشراء)تركز عل  المهارنة بين الجودة المتوقعة  :المرحلة الرابعة*
، إن إحساس الرضا أو عدم تي ينتج عنها الرضا أو عدم الرضاوال( بعد الشراء واا ستعمال)

الرضا له انعكاس عل  التوجهات المستهبلية للعميل حول المنظمة، ففي الواقع الجودة 
يمكن تلخيص المراحل  .لا وهي تغير التوقعات المستهبليةبر عما نحصل عليه فعالمدركة تع

 :الأربعة السابهة في الشكل التالي

                                                             
سكر فاطمة الزهراء، دور اليكاء اا قتصادي في تدعيم رضا العميل دراسة حالة أوراسكوم تيليكوم الجزائر، أطروحة   1

وم، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العلوم اا قتصادية والعلوم التجارية وعلوم مهدمة لنيل شهادة دكتوراه عل
 .110، ص0212-0210، 2التسيير ، جامعة الجزائر 
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 :إن تحسين رضا العميل عن الجودة من خلال

 التهليص بين الفروقات والإدراك حت  تتطابق. 
  طول كل السلسلة ابتداء من الجودة المتوقعة خلق فجوات إيجابية عل  مستوى

 .ووصوا  إليها أين تكون الإدراكات أكبر من التوقعات

 

 

 الجودة المطلوبة الجودة المتوقعة

 الجودة المدركة           

 الجودة المتوقعة           

 الجودة المدركة

 (الجودة المدركة)قياس الرضا 

 أداء المنظمة

 (المحههة)جودة قياس ال

 تكوين اا تجاهات o سيرورة الجودة
o اا عتهادات، التوقعات 
o ثهة اا رتباط بالعلامة 
o نية الشراء 

 الجودة المحههة

  =الرضا
 = 

 العميل ع للعميلالاستما المنظمة

 .قياس الأداء وقياس الرضا: يمثل( 22_02) الشكل رقم

 . 112سكر فاطمة الزهراء، نفس المرجع السابق، ص  :المصدر

 البيع
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 متابعة العميل: ثانيا

لكي تتمكن المنظمة من بناء علاقة متينة مع عملائها يجب عليها أن ا  تتوقف عند    
ك بإقامة علاقات مستوى تهديم المنتج بل تواصل مسيرتها بمتابعة العميل إل  ما بعد يل

شخصية معه وهيا بأخي خصوصياته من مرحلة ما قبل التصميم إل  بعد التسليم ولتحهيق 
 .هيه الغاية ا بد للمنظمة أن تعتمد أسلوب اا ستماع اليهظ

إن اا ستماع إل  العميل واا هتمام بما يهول من الأمور الضرورية لنجاح أي منظمة في    
 12عل  أنجح " Waterman"وزميله "  Tj Peter" جراهاتحهيق أهدافها، وفي دراسة أ

خصائص  3وغيرها، توصل الباحثان إل  تمييز  3M،IBM، Dupont منظمة منها منظمة
مشتركة بين هيه المنظمات هي السبب في النجاح الباهر اليي حههته، وكانت الخاصية 

 .الثانية هي الهرب من العميل وضرورة اا ستماع لآرائه واقتراحاته

 :وهناك إجماا  من أساليب اا ستماع إل  العميل منها   

 المهابلات الشخصية. 
 اا ستبيانات. 
 قد تهوم المنظمة في بعض الأحيان بإتاحة  :مشاركة العميل ضمن فرق الجودة

الفرصة أمام العميل للانضمام لعضوية فرق الجودة لسماع أرائه بخصوص وسائل تحسين 
ل مشاكل الجودة، ورأي العميل هنا ضروري لأن العميل هو الجودة وطلبا لمساهمته في ح

 .مستخدم المنتج وبالتالي يهم الإدارة اا ستماع لوجهة نظره
 لكل منظمة نظامها الخاص فيما يتعلق باقتراحات العملاء،  :نظام الاقتراحات

دمات فشركات الطيران توزع بطاقات في نهاية الرحلة تسأل فيها المسافرين عن رأيهم في الخ
المهدمة لهم وتحثهم عل  تهديم اقتراحاتهم، وكثير من المنظمات تضع صناديق للاقتراحات 

حيث يهوم موظف العلاقات العامة بفتح الصندوق  ،والشكاوي في مكان بارز من المنظمة
 .مرة كل فترة دورية محددة
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وتحويلها إل  ومن الجدير باليكر أنه ينبغي عل  الإدارة اا هتمام بهيه اا قتراحات    
قرار إمكانية تطبيهها  .الجهات المختصة داخل المنظمة لدراستها وا 

 تحليل عدم الرضا: ثالثا

ا  يمكن للمنظمة أن تتوقف عند مرحلة اكتشافها لعدم رضا عملائها بل يجب البحث وراء    
مسببات هيا الشعور السلبي لتنطلق نتائج تحليل هيه الأسباب لتعمل عل  تصحيح 

 1.ب عملياتهاوتصوي

 الدور الاستراتيجي للجودة في تحقيق رضا العميل: المطلب الثاني

الأخيرة حازت إدارة الجودة الشاملة عل  اهتمام منهطع من النظير في أوساط  الآونةفي    
جميع المنظمات وبدون استثناء وأن أغلب هيه المنظمات بدأت بتبني خططها اا ستراتيجية 

هيه الثوابت التي تهود المنظمة للنجاح هو رضا الزبون باعتبار  عل  ثوابت متعددة ومن
المنتجات التي يتم إنتاجها ا بد أن تلهي رواج وقبول لدى مختلف الزبائن وا بد من تحهيق 
رضاهم عن هيه المنتجات في هيه الحالة يجب وضع رغبة وحاجة الزبون ورضاه ضمن 

 .اعتبار الزبون شريك للمنظمةالخطط اا ستراتيجية وخاصة في مجال الجودة ب

. إين نستنتج بان الجودة العالية نسبيا ستحهق الرضا العالي لدى الزبائن والعكس صحيح   
 .لمنظمةادي والمتميز لهيه اوبالتالي تحهيق الموقع الري

ومن خلال ما تهدم يتضح بأن المنظمات التي تهتم بالجودة ستؤدي إل  رضا الزبون، كما    
 :الشكل الآتي هو موضح في
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 .المنظمات التي تحقق رضا الزبون: يمثل (20_02)الشكل رقم

 

 

 

 

  

 تحسين الجودة عن طريق اشراك الزبون في خطط الجودة

فهم حاجات 
 ورغبات الزبون

الهياس المستمر 
 للرضا

 التغيية 
  معرفة أراء ومهترحات

 الزبون عن المنتج

 زيادة رضا الزبون سيؤدي إل  تكرار الشراء وكسب زبائن جدد

 زيادة عوائد وأرباح المنظمة تحهيق الرضا التام

 . 013، صمرجع سبق يكرهاشم فوزي دباس، العبادي هيوسف حجيم سلطان و  الطائي :المصدر



 ونمدخل إلى رضا الزب: الفصل الثاني

[67] 
 

من خلال الشكل السابق حيث يتضح بأن عملية تحسين الجودة غالبا ما يكون مصدرها    
الأساسي هو الزبون ويمكن التعديل في خطط الجودة وحسب تصورات وأراء الزبون وهيا 

عل  المنظمة من دراسة معمهة لفهم حاجات الزبون وأيضا استخدام الوسائل الخاصة يحتم 
، وأيضا اا عتماد ي إيا كانت هناك أسباب ومعالجتهابهياس رضا الزبون ومعرفة أسباب التدن

، هيا بدوره سيؤدي إل  زبائن عن المنتجات التي تم طرحهاعل  الآراء والمهترحات من ال
كسب زبائن جدد وبالتالي سيحهق الرضا التام واليي بدوره سيحهق زيادة زيادة رضا الزبائن و 

في الحصة السوقية وزيادة عوائد المنظمة والأرباح نتيجة ا حتفاظها بالزبون وهنا أصبح دور 
     1.استراتيجي للجودة في تحهيق رضا الزبون

 المدركة برضا الزبون الجودةعلاقة : المطلب الثالث 

الغموض والإرباك في أدبيات التسويق حول العلاقة بين جودة الخدمة  يوجد نوع من   
فعل  الرغم من وجود علاقة واضحة وأكيدة بين الرضا وجودة  .المستفيدينالمدركة ورضا 

إا  أن الباحثين في هيا المجال ما زالوا غير متفهين عل  أرضية مشتركة بخصوص  ،الخدمة
 .(  Service quality) وجودة الخدمة (  Satisfaction) مفهومي أو مصطلحي الرضا 

، حول طبيعة وماهية وكيفية الترابطكما أن هؤا ء الباحثون ا  يمتلكون رؤية واضحة ودقيهة 
  .بين جودة الخدمة ورضا المستفيد ،أو العلاقة الترابطية والتداخلية

  Service quality as an overall attitudeجودة الخدمة كموقف أو اتجاه شامل *

) ، حيث يكر أن الجودة هي موقف ا بين جودة الخدمة ورضا المستفيدم " Bateson " زيم
attitude  ) يكونه المستفيد من خلال تهييمه لعرض الخدمة (Service offering  ) وأن

أو مستنداً عل  سلسلة من خبرات تهييمية سابهة  وعليه فإن  نياً هيا الموقف غالباً ما يكون مب
 .أقل ديناميكية قياساً إل  الرضادة هي الجو 

                                                             
 .010ص -016الطائي يوسف حجيم سلطان و العبادي هاشم فوزي دباس، نفس المرجع السابق ، ص   1



 ونمدخل إلى رضا الزب: الفصل الثاني

[68] 
 

 .يه المستفيد لعملية تبادل معينةأما الرضا فهو عبارة عن الناتج النهائي للتهييم اليي يجر    
 .عليها( روتينية ) ته لدى ورشة لإجراء صيانة دورية قيام مستفيد بإيداع سيار  مثلا، تصور،

إن مستوى الرضا المتحهق من عملية التبادل هيه سيتحدد في ضوء مستوى توقعات المستفيد 
  .النهائي الفعلي للخدمة الحالية السابهة مع الورشة والناتج

إتمام عملية  ثلا،م) للخدمة تفوق ما كان متوقعا ( المدركة)كانت النتائج الفعلية  فإيا   
فإن ( صيانة السيارة بسرعة وكفاءة عاليتين دون أن يضطر المستفيد لإيجاد وسيلة نهل بديلة 

 .وا ا  فإنه سيكون غير راض بها، المستفيد سيكون راضيا عن الخدمة وسعيدا

ي يهدمها الميكانيكي بشكل شامل ن يحكم عل  جودة الخدمة التأويمكن لنفس المستفيد    
 أو عدد من ورش صيانة السيارات  ،ل قيامه بإجراء مهارنات مع ميكانيكي آخرمن خلا

في هيه الحالة . لخدمة الأول أن يهدمها للمستفيدليهف عل  جودة الخدمة التي ينبغي لمورد ا
 .منفردا لن يكون كافيا للحكم عل  جودة الخدمة/ فإن تعاملا أو تبادا  واحدا

، أو المدينة ن المستشفيات الخاصة في المحافظةأن عدداً م ، إيا وجد المستفيدمثال يلك   
هدمها المستشف  فإن تهييمه الشامل لجودة الخدمة التي ت جدا،تهدم خدمات يات جودة عالية 

. مه المستشفيات الأخرى من الخدمات، سيكون مستنداً عل  أساس ما تهدالتي يتعامل معها
ية أقل ، ولن يهبل بخدمة طبات هيه المستشفياتعل  جودة خدم فالمستفيد هنا يكون مطلعاً 
فإن المستفيد يتوقع أن يحصل من المستشف   أخرى،وبعبارة . مما تهدمه هيه المستشفيات

مهدمة من قبل المستشفيات اليي يتعامل معها عل  خدمة متساوية أو أفضل من تلك ال
  1.الأخرى

   Expectations and Perceptionsالتوقعات والإدراكات *

                                                             
، الطبعة الأول ، دار صفاء للنشر (مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيهي)الطائي حميد و العلاق بشير، تسويق الخدمات   1
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في آخرون أن جانب اا ختلاف بين جودة الخدمة ورضا المستفيد يكمن  احثونب یر يو    
نه عند قياس جودة ، حيث يؤكد هؤا ء الباحثون ألتوقعاتكيفية تعريف أو تحديد معن  ا

ما اليي ينبغي عل  المستفيد توقعه "  (نعني التوقع ) نة ، فإن مستوى المهار الخدمة المدركة
 ( "What a consumer should expect )يكون مستوى ، بينما في قياس الرضا ،

  "قد يتوقعه المستفيد من الخدمة ما " المهارنة عل  أساس 

(what a consumer would expect   .)  نعني ما اليي ينبغي ) ففي الحالة الأول
وم يستند أربع نج ندق، ففإن التوقع هنا، بخصوص، مثلا( وقعه من الخدمة عل  المستفيد ت

هيا السابهة المتعلهة بمجموعة الفنادق التي ينتمي إليها  ليس فهط عل  خبرات المستفيد
دة، مثل سلسلة فنادق ن يكون هيا الفندق تابعا لشركة فندقية واحأك) الفندق باليات 

نما يستند الأربع نجوم الأخرى التابعة لشركة فندقية أو مجموعة شركات )الماريوت أخرى ، وا 
 .(و الشيراتون أو غيرها ، أسلة فنادق الهوليداي إن، مثلاسل) 

فإن التوقع يكون عل  ( نعني ما قد يتوقعه المستفيد من الخدمة ) أما في الحالة الثانية    
يستند عل  مظهر الفندق والخبرات السابهة مع (  Predication) شكل تصور أو تنبؤ 

فنادق  ، تابعاً لسلسلةباليات، فإيا كان الفندق، مثلاالتي يتبع لها هيا الفندق مجموعة الفنادق 
ه هيه السلسلة من خدمات ، فإن التهييم يتم عل  أساس ما تهدمالماريوت يات الأربع نجوم

 .للنزا ء

أن مفهوم رضا  " Berry "و  " Zeithaml "و  " Parasuraman "ونؤكد الباحثيو    
 .فيد يختلف عن مفهوم جودة الخدمةالمست

والخدمة  (Predicted service) لرضا ينتج عن المهارنة بين الخدمة المتوقعة فا   
بينما تشير جودة الخدمة إل  المهارنة بين الخدمة  ،( Preceived service) المدركة 

.     والخدمة المدركة(  Desired service) المطلوبة أو المرغوب فيها من قبل المستفيد 
 (Perceived service ).  
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   Cumulative Customer Satisfactionالرضا التراكمي للمستفيد *

باستخدام  " Anderson"قام الخدمة،في محاولة للتمييز بين رضا المستفيد وجودة    
  :هما المستفيد،مفهومين اثنين لرضا 

 . (Transaction – specific) رضا المستفيد المستند عل  تبادل تجاري محدد -1

                        1.( Cumulative) المستند عل  تبادا ت تراكمية  رضا المستفيد-0

فإن هيا المفهوم يعد مؤشرا هاما لتهييم أداء مورد الخدمة في الماضي  المعن ،وبهيا  
يا ما اعتبرنا أن الجودة تستند في تهييمها عل  حكم شامل لكل  .والمستهبلوالحاضر  وا 

أن نهر بوجود اختلاف ما بين  في هيه الحالةفإن علينا  دمة،الخالخدمات التي يهدمها مورد 
 :التاليةويلك للأسباب  المدركة،الرضا التراكمي للمستفيد وجودة الخدمة 

بينما يمكن إدراك الجودة من دون  الرضا،يحتاج المستفيد إل  خبرة مع الخدمة لكي يحدد  
  .فعليةخبرة 

 (Price)السعر ما تكون الهيمة مركباً من عند ،( Value) يعتمد رضا المستفيد عل  الهيمة 
 .هو اليي يعتمد عل  السعر( وليس الجودة ) الرضا  فإن وعليه (. Quality) فإن والجودة 

، بينما الرضا يستند إل  ( Current perceptions) ن الجودة ترتبط بالإدراكات الحالية إ
  .السابهة والمتوقعة في المستهبل الخبرات

                            :الخدمةلمستفيد وجودة رضا ا*

رضا المستفيد أم جودة  الآخر،يسبق  منهما يدور نهاش حاد بين الباحثين حول أي   
الخدمة ؟ ويبدو أن النهاش لم يحسم بعد إا  أننا نجد من الضروري تسليط الضوء عل  

 .النهاشن هيا جانب م
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وأن نوايا الشراء  ،أن رضا المستفيد يتصدر جودة الخدمة " Taylor "و  " Cronin "يرى 
فإن . الخدمة لدى المستفيد ترتبط بشكل أوثق مع مستوى الرضا قياسا إل  إدراكات جودة

الإدارة مطالبة بأن تبيل جهودا أكبر وتصب اهتماما أكثر عل  عناصر الرضا الأخرى، مثل 
سعر ومدى توفير الخدمة بالمهارنة مع الجودة العالية، بمعن  أن يكون اا هتمام بالجودة ال

 .عل  حساب هيه العناصر الأخرى الأكثر أهمية

مين بدراسة العلاقات بين الربحية، الجودة ويتفق مع هيا الرأي جميع الباحثين المهت   
وهيا ما سيتم . إل  جودة الخدمة، حيث يؤكد الباحثين عل  أن رضا المستفيد يعود والرضا

 1:توضيحه في الشكل الآتي

 .إدارة جودة الخدمة المدركة: (20-22)الشكل رقم
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 ةكر دملا ةمدخلا ةدو ج                                      

 

 

 

  

 الخدمة المدركة الخدمة المتوقعة

 الصورة اليهنية

الجودة 
 الوظيفية

   الجودة   
   الفنية 

 المظهر

 المواقف العلاقات الداخلية

 اتصاا ت المستفيد

   الخدمةالوصول إل

 السلوك

 ثهافة الخدمة

 الحلول الفنية

الدراية أو 
 المعرفة الفنية

 الأنظمة الحاسوبية

المكائن 
 والمعدات

نشاطات تسويهية تهليدية، 
إعلان، بيع شخصي، علاقات 
عامة، تسعير بالإضافةّ إل  
التأثير الخارجي من خلال 
 المعتهدات، الكلمة المنطوقة

 مايا؟ كيف؟

 .163نفس المرجع السابق، ص الطائي حميد و العلاق بشير، :المصدر



 ونمدخل إلى رضا الزب: الفصل الثاني

[73] 
 

 

  :خلاصة الفصل 

يمثل رد و بعد استعمال الخدمة  ،من خلال هيا الفصل يظهر بان الرضا شعور بالسعادة
التجربة و بالجودة  يتأثرالشراء و  دما بعلصادر من الزبون اثناء مرحلة تصرف االو فعل ال
 .تفاعل مع العملاءالو 

تحهيق النجاح و جيب عملاء جدد و يعد رضا الزبون عاملا حاسما للحفاظ عل  العملاء   
 .التجاري

يلك من و استمرار المؤسسة في مجال نشاطها و ن رضا الزبون هو اساس بهاء يمكن الهول بأ
وتدعيمها دوات ووسائل حديثة أواستخدام  ،في خدماتهاتحسينات لالمؤسسة ادخال  خلال

 .رفع مستوى رضا الزبون و جل كسب بممارسات ادارية من أ



 

 

 :الفصل الثالث

دراسة ميدانية حول أثر الخدمة السياحية على رضا 
 السياحية الزبون في الوكالة

 Fr Travel 
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 تمهيد

ورضا الزبون سنتطرق في   وبعد التطرق إل  الجانب النظري حول جودة الخدمة السياحية   
 .تهدمها الوكالة السياحية محل الدراسةهيا الفصل إل  تهييم الزبائن للخدمات التي 

ومن أجل معرفة أكثر عن أبعاد جودة الخدمة وعلاقتها برضا الزبون ارتأينا إل  اختيار    
ببومرداس، لدراسة الزبائن لجودة الخدمة المهدمة لهم عن –Fr Travelالوكالة السياحية 

والأهداف المسطرة، قمنا   جطريق توزيع استمارة إلكترونية إليهم قصد الوصول إل  النتائ
المبحث الأول تعريف بالمؤسسة محل الدراسة  ،بتهسيم الفصل التطبيهي إل  مبحثين

.والمبحث الثاني دراسة لتأثير الخدمات السياحية عل  رضا الزبون
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 بالمؤسسة محل الدراسة فالتعري: الأولالمبحث 

 العوامل من دتع إي بلد لأي ياحيالس النشاط في الأساسي المحرك السياحية الوكاا ت تعتبر
 التعريف سنحاول المبحث هيا خلال ومن السياحة، بهطاع النهوضو  الترويج في الهامة

 .نشوئها أهدافو  اهميتها ال  بالإضافة تهدمها، التي الخدمات ومعرفة الدراسة محل الوكالةب

 والخدمات المقدمة من طرف الوكالة السياحية ةالنشأ: الأولالمطلب 

 الوكالة ةنشأ: لاأو 

| مسكن عمارة رقم درج  210تهع وكالة اف ار ترافل في وا ية بومرداس بالضبط في حي    
، تحت اسم اف ار ترافل 0213/  01/  23الوكالة يوم  تأسست .بومرداس 01-02حصة

 .22/  26-11/  2333021تسجيل في السجل التجاري  تحت رقم

 الة السياحيةالخدمات المقدمة من طرف الوك: ثانيا

 :يما يلفي المجال السياحي منها  متعددةهي عبارة عن وكالة خاصة تهدم خدمات 

 حجز التياكر. 
 التأشيرةملفات  ةحجز ومعالج. 
 تنظيم رحلات الحج والعمرة. 
 تنظيم رحلات داخلية وخارجية. 
 كراء الشهق والفيلات.  
 كراء السيارات. 
 حلاتمين الر أوت الفنادقحجز ، خدمات حسب الطلب. 
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 عرض الهيكل التنظيمي للوكالة السياحية: المطلب الثاني

  Fr Travel الهيكل التنظيمي للوكالة السياحية: يمثل (20-22)الشكل رقم

 مدير الوكالة  

قسم المحاسبة والمالية 
 والموارد البشرية

 الأمانة العامة المدير التهني

 الهسم التجاري اا نتاج قسم قسم الاعلام والتسويق

 مبيعات

 الموارد البشرية

المحاسبة 
 والتدقيق

 الوسائل العامة

 رحلات منظمة

 لات الحج والعمرةرح

 معالجة ملفات التأشيرة

 التحويلات

   Fr Travelالوكالة السياحية :المصدر تأمين الرحلات
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هداف أ رئيسية تعمل فيما بينها لتحهيق  قسامأثلاث  إل تنهسم الوكالة حسب هيكلها التنظيمي 
دون اهمال دور المدير التهني ومدير الوكالة الليان يعتبران الحلهة الرئيسية التي  الوكالة

 .تجمع كل اا قسام

 : احتياجاتها واهدافها ،قسام مهامهاالأفيما يلي عرض لمختلف 

 حاسبة والمالية والموارد البشريةقسم الم: 

 : ل  مصالحإتنهسم بدورها 

 الموارد البشرية: 
 موظف للل  الشؤون اا جتماعية إالموظفين من عهود العمل متابعة كل ما يتعلق ب

 .انضباطهل  إ بالإضافة
 تخطيط اا حتياجات من الموارد البشرية واعداد الموازنة التهديرية الخاصة بها. 
  مثل للموارد البشرية فهو حلهة وصل بين اا دارة العليا والموظفينالأاا ستثمار. 
 المحاسبة و التدقيق: 

 ورية لمختلف العمليات المحاسبية التي تهوم بها الوكالة عن طريق مسك المراقبة الد
 .دفاتر يومية لكل مصلحة

 اعداد جدول يخص كل اا لتزامات والحهوق الخاصة بالوكالة. 
  و الخسارة من نشاط الوكالة خلال فترة زمنية محددةأتحديد الربح. 
 الوسائل العامة: 

 تها وخاصة فيما يتعلق بالتثبيتات مع ممتلكاو  وضع ملف خاص بموجودات الوكالة
 .مع وضع جدول اهتلاك التثبيتات (جرد مادي ومحاسبي)الهيمة 
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 قسم الانتاج: 
  يعمل مسؤول اا نتاج عل  اعداد منتوج سياحي مدروس بدقة حسب متطلبات الزبائن

 .عرضللالموجه لهم 
 القسم التجاري: 
  تهديم أحسن عرضرضية مناسبة لطرح مختلف العروض المتاحة و أتوفير. 
  خلال فترة  رض لهن يتعأوض الوكالة لمواجهة أي خلل يمكن مراقبة مختلف عر

 .كبر عدد من الزبائنأعرضه لضمان جيب 
 اعداد مخطط عمل يتضمن مختلف عروض الوكالة. 
 قسم الاعلام والتسويق : 
  يا كانت إخاصة  مؤسسةي أنشاط تهوم به  لأييعتبر هيا الهسم المحرك الرئيسي
 .كالة سياحيةو 
  اا شهار لمختلف العروض المهدمة من طرف الوكالة عبر مختلف وسائل التواصل

والمحطات التلفزيونية وكيا حضور التظاهرات المتعلهة  كالفاسبوكاا جتماعي 
 .إلخ...بالسياحة
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 أهداف وأهمية الوكالة السياحية: المطلب الثالث

  أهداف الوكالة السياحية: أولا

 :يما يلهداف الأاف تسع  لتحهيهها ومن بين تلك هدأ لة سياحية لكل وكا

 طلاق عدة عروض متنوعة في مختلف المجاا ت السياحيةإ. 
  ارضاءهمحسن الخدمات لزبائنها والعمل عل  أتوفير. 
  فضل العروض السياحية الوطنية والدوليةاتهديم. 
 ع للترويح عن النفس خلق فضاءات أو أوقات للعائلات والعمال ومختلف فئات المجتم

 .سياحي وما هواا ستمتاع بكل 
  حسن الخدمات بل أطني فلا تهتصر أهداف الوكالة في توفير دعم اا قتصاد الو

 .هداف اقتصادية تتمحور أساسا في المساهمة في رفع اا قتصاد الوطنيأ ل  إتتعداها 

 أهمية الوكالة السياحية: ثانيا 

حة بشكل خاص وكيا الوطن تها في ازدهار السياي وكالة في مدى مساهماأهمية أ تكمن 
 :بشكل عام

 صناف المجتمعأح فرص الراحة واا ستجمام لمختلف من. 
 تساهم الوكالة السياحية بنسبة كبيرة في تهليل من البطالة عن طريق توفير فرص العمل. 
 تساهم في جلب العملة الصعبة عن طريق جلب السواح الأجانب. 
 ياحة الداخلية ويلك طريق تسويق المنتوج السياحي الداخليالمساهمة بالنهوض بالس. 
  دوليةالوطنية أو الالتعريف بمختلف الوجهات السياحية سواء. 
 تساهم في الدخل الهومي. 
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 على رضا الزبون الخدمة المقدمةتأثير لدراسة : المبحث الثاني

لتي تم اا عتماد عليها المنهجية ا والإجراءاتفي هيا المبحث يتم استعراض أهم الخطوات    
في الدراسة الميدانية من خلال توضيح مجتمع الدراسة الميدانية وعينتها وأدوات الدراسة 

 .التطبيهية وفي الأخير يتم استعراض نتائج المعالجة اا حصائية للبيانات

 تحديد مجتمع الدراسة وعينتها: المطلب الأول

البيانات اا حصائية المتمثلة في مجتمع  ن تحليل المعطيات لأية دراسة يتطلب معرفةإ  
وعينة الدراسة وأدوات الهياس التي يعتمد عليها في استخلاص نتيجة التحليل من خلال 

إضافة ال  البيانات الأخرى غير اا حصائية التي  ،ة من الأدوات اا حصائية المناسبةمجموع
 .لها علاقة بالعينة وهو ما سنعمل عليها في هيا المطلب

 مجالات الدراسة  :أولا

وهو المكان اليي أجريت فيه الدراسة ( الجغرافي)وهي تحتوي عل  المجال المكاني    
، أي الأفراد اليين أجريت عليهم الدراسة وأخيرا ال البشري ليتمثل في مجتمع البحثوالمج

 .منية المستغرقة في إجراء الدراسةالمجال الزمني أي المدة الز 

 :بشريالمجال الجغرافي وال-0

، أما فيما مرداسبوا ية بو  FR travelجريت الدراسة عل  عملاء الوكالة السياحية أ   
يخص المجال البشري فيتمثل في العديد من الفئات عل  اختلاف مستوياتهم التعليمية 

وتهدر العينة التي أجريت عليها  والإناثوفئاتهم العمرية ومهنهم ومداخيلهم من اليكور 
 .دافر  32الدراسة ب
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 :المجال الزمني -2

  2023  ال  غاية ماي 2023شهر فيفري  مناستغرقت الدراسة 

 مجتمع الدراسة والعينة: ثانيا

وقد اعتمدنا في  بوا ية بومرداس FR travelالوكالة السياحية شملت الدراسة كافة عملاء    
ل  البريد اا لكتروني إ دراستنا عل  العينة العشوائية حيث قمنا بإرسال اا ستمارة اا لكترونية

 .استمارة جاهزة للدراسة 32استرجعنا  مدة زمنيةالخاص بعملاء الوكالة وبعد 

 أدوات جمع وتحليل البيانات: المطلب الثاني

يتناول هيا المطلب تحليلا لأدوات الدراسة الميدانية والأساليب اا حصائية المستخدمة في    
 .ةتحليله وكيا وصفا لأفراد عينة الدراس

 أدوات جمع البيانات: أولا

من أجل اتمام بحثنا هيا اعتمدنا عل  مجموعة من المصادر لجمع البيانات اللازمة    
 :للدراسة الميدانية حيث استخدمت في هيه الدراسة الأدوات التالية

 :المصادر الثانوية -0

 :يلي وتتضمن هيه المصادر ما

دوات التي أخينا منها البيانات وهي مجموعة الأ :المجلات والوثائق والمطبوعات 0-0
الموثهة المجودة عل  مستوى المكاتب هيا اضافة ال  اا ستعانة بمختلف المطبوعات التي 

 .حول خدماتها بوا ية بومرداس FR travelتصدرها الوكالة السياحية 
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الوكالة السياحية لهد اعتمدنا عل  موقع شبكة اا نترنيت الخاص ب :شبكة الأنترنيت 0-2
FR travel ال  اا طلاع عل  الدراسات السابهة في هيا  بالإضافة بوا ية بومرداس

 .الموضوع
 :المصادر الأولية -2
جل جمع تم جمع البيانات الأولية باا عتماد عل  استبيان خاص تم تصميمه من أ   

، وفيما يلي دى ادراكهم لأهمية موضوع الدراسة، حول آرائهم ومالبيانات من عينة الدراسة
 .لأجزاء اا ستبيان شرح موجز

تعرف اا ستمارة عل  أنها قائمة من اا سئلة المتنوعة تجيب عنها عينة من  :الاستمارة 2-0
، حهائق أو معلومات لأجل بحث معين ، يات الصلة بموضوع البحث للحصول عل فرادالأ

ولهيا الغرض قمنا بوضع هيه اا ستمارة والتي أعدت خصيصا لأغراض هيا البحث حيث 
 :هما  نال  قسمين رئيسييقسمت 

 الجنس، السن، )خصص للتعرف عل  البيانات الشخصية والوظيفية  :القسم الأول
 (، الدخل الشهريتوى التعليمي، المهنةالمس
 ضافة ال  إالسياحية  لبيان رضا الزبائن عن جودة الخدمةوقد خصص  :القسم الثاني

ساسية حيث يشمل كل محور أأبعاد جودة الخدمة السياحية، وينهسم ال  ستة محاور 
 :مجموعة من العبارات الموضحة في الجدول أدناه

 

 

 

 



دراسة ميدانية حول أثر الخدمة السياحية على رضا الزبون في : الفصل الثالث
 Fr Travelالوكالة السياحية 

 [84]  
 

 متغيرات الدراسة: يمثل( 20-22)جدول رقم 

 الرمز عدد العبارات عنوان المحور رقم المحور
 رضا الزبائن عن جودة الخدمة الأول

 مهدمةال
 1-1من  21

 3-6من  21 اا عتمادية الثاني
 10-1من  21 اا ستجابة الثالث
 13-12من  21 الملموسية الرابع
 02-10من  21 الأمان الخامس
 01-01من  21 التعاطف السادس

 .من اعداد الطالبتين :المصدر

 الأساليب الاحصائية المستخدمة: ثانيا

، لتحليل البيانات spssيتم استخدام الحزمة اا حصائية لتطبيهات العلوم اا جتماعية    
 :نتائج الدراسة حيث تمت اا ستعانة بالأساليب اا حصائية التاليةالأولية واستخراج 

رومباخ ا ختبار صدق أداة الدراسة وقياس درجة اا تساق لفهرات الأداة معامل ألفا ك -1
 .والتأكد من درجة ثبات المستخدم

 .ساسي لمعرفة تكرار فئات متغير ما، بحيث تستخدم بشكل أالتكرارات والنسب المئوية -0
، لهياس ن أجل اا جابة عل  أسئلة الدراسة، واا نحرافات المعيارية مالحسابيةالمتوسطات  -2

 .التشتت النسبي لهيم اا جابات عن وسطها الحسابي وهو نسبة مئوية
 .اا نحدار البسيط يستخدم لإيجاد العلاقة التأثيرية بين متغيرين من متغيرات الدراسة-1

 

 



دراسة ميدانية حول أثر الخدمة السياحية على رضا الزبون في : الفصل الثالث
 Fr Travelالوكالة السياحية 

 [85]  
 

 صدق الأداة وثباتها : ثالثا

ير معالجة اا ستبيان تم تحديد مهاييس اا جابات باستخدام مهياس ليكرت يي بغرض تسي    
خمس درجات، لهياس رأي أفراد عينة الدراسة بشأن العبارات التي تضمنها اا ستبيان بحيث 

 :تم تحديد مجاا ت اا جابة عل  العبارات وأوزان اا جابات عل  النحو التالي

 سئلة الاستبيان وأوزانهاجابة على أمجالات الا: يمثل( 22-22)الجدول رقم 

 غير راضي تماما غير راضي محايد راضي راضي تماما
0 0 2 1 6 
 .من اعداد الطالبتين :المصدر

ومن ثم تهسيمه عل  عدد خلايا المهياس  (1=1-6)يتم بعد يلك حساب المدى ل   
هيمة إل  أقل بعد يلك تم إضافة ال (2.3 =1/ 6 )للحصول عل  حاول الخلية الصحيحة أي

هيه الخلية، ليتم بعد يلك لد الأعل  ويلك لتحديد الح( الواحد الصحيح)قيمة في المهياس 
 :الإجابة حسب قيم المتوسط الحسابي كما يلي اتجاهتحديد 

 معايير تحديد الاتجاه :يمثل(22-22)الجدول رقم 

 (الموافقة)درجة الرضا  المتوسط الحسابي
[0.22-0.02] جدا مرتفعة   

 مرتفعة [2.60-1.81]
 متوسطة [3.40-2.61]
 منخفضة [4.20-3.41]
ة جدامنخفض [5.00-4.21]  

، دار صفاء  spssمحمد خير ، سليم أوزيد، أساليب التحليل اا حصائي باستخدام برمجية  :المصدر
 .00للنشر الأردن ،ص
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منه، استخدمنا  ةو للتأكد من صدق بيانات اا ستبيان وقدرته عل  تحهيق أهدافنا المرج   
لهياس مدى ثبات أداة الدراسة من ناحية اا تساق الداخلي '' ألفا كرومباخ''معامل الثبات 
وهي نسبة يات اعتمادية  2.101الثبات للاستبيان ككل ، حيث بلغ معامل لفهرات الأداة

نفس سيعيدون  فإنهمعالية، تعني هيه النسبة أنه لو أعيد توزيع اا ستبيان عل  نفس العينة 
  .اجاباتهم الأول  وهو ما يدل عل  درجة عالية من الثبات بالنسبة لجميع اسئلة اا ستبيان

 قيمة معامل ألفا كرومباخ لمحاور الاستبانة :يمثل(20-22)الجدول رقم 

 معامل الثبات ألفا كرومباخ المحاور تسلسل العبارات
الزبائن عن جودة  رضا 0-0من 

 مهدمةالخدمة ال
2.312 

 2.110 اا عتمادية 0-0من 
 2.331 اا ستجابة 02-0من 
 2.302 الملموسية 00-02من 
 2.160 الأمان 22-00من 
 2.163 التعاطف 20-20من 
 2.101 المعدل العام للثبات 20-0من 

 spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 
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 جة الاحصائية للبياناتالمعال: الثالث المطلب

وف نهوم في هيا المبحث باستعراض مختلف النتائج المتحصل عليها في الدراسة س   
الميدانية حول تأثير جودة الخدمة السياحية عل  رضا الزبون والهيام بتحليل بيانات 

 .اا ستمارة

 تحليل البيانات الشخصية: أولا

ب الخصائص الديموغرافية تم حساب عل  توزيع مفردات عينة الدراسة حس للتعرف   
 :كما يليالتكرارات والنسب المئوية وكانت نتائج 

 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس-0

 :الإجابات ملخصة في الجدول الآتي وكانت نتائج

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: يمثل (20-22)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار الجنس

 11.3 20 أنثى

 66.1 13 ذكر

 122 32 المجموع

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات: المصدر 
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 13عينة الدراسة يكور بعدد من أفراد  %66.1نلاحظ من خلال الجدول أعلاه بأن نسبة    
 .أنث  20من أفراد عينة الدراسة اناث بعدد  %11.3أما نسبة  ،يكرا

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: يمثل( 22-22)قم الشكل ر 

 
 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات: المصدر

 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن-2

  :وكانت نتائج الإجابات ملخصة في الجدول الآتي

 السندراسة حسب توزيع أفراد عينة ال: يمثل (20-22)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار السن

 2.3 2 سنة 22أقل من 

 60.3 13 سنة 02الى أقل من  22من 

 20.6 00 سنة 02الى أقل من  02من 

 3 6 فما فوق 02من 

45% 

55% 

 الجنس

 أنثى

 ذكر
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 122 32 المجموع

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

تتراوح من أفراد عينة الدراسة  %60.3ل الجدول أعلاه أن نسبة يتضح لنا من خلا    
من أفراد عينة الدراسة  %20.6، في حين أن نسبة سنة 12ال  أقل من  02أعمارهم من 

ة اليين يبلغ فتمثل أفراد العين %3، أما نسبة سنة 32ال  أقل من  12عمارهم من تتراوح أ 
 .سنة 02الأفراد يبلغ سنهم أقل من من  %2.3، وأخيرا نسبة فما فوق 32سنهم من 

 السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  :يمثل (22-22)الشكل رقم 

 
 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر
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 :المستوى التعليمي  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب-2

  :جدول الآتيوكانت نتائج الإجابات ملخصة في ال

 لمستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب ا: يمثل (20-22)الجدول رقم  

 %النسبة  التكرار المستوى التعليمي

 2.3 2 ابتدائي

 13.1 11 متوسط

 01.1 02 ثانوي

 66.1 13 جامعي

 122 32 المجموع

 .spssا من مخرجاتمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليه :المصدر 

من أفراد عينة الدراسة يو مستوى  %66.1يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه بأن نسبة    
، أما نسبة ن الأفراد يو مستوى تعليمي ثانويم %01.1تعليمي جامعي، في حين أن نسبة 

من الأفراد  %2.3يو مستوى تعليمي متوسط وأخيرا نسبة من أفراد عينة الدراسة  13.1%
 .ديهم مستوى تعليمي ابتدائيمن ل
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 المستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب : يمثل( 20-22)الشكل رقم 

 
 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر

 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المهنة-0

  .لآتيوكانت نتائج الإجابات ملخصة في الجدول ا

 المهنةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب : يمثل (20-22)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار المهنة

 21.3 22 موظف

 10.0 26 أعمال حرة

 2.3 2 بطال

4% 

17% 

24% 55% 

 المستوى العلمي

 ابتدائي

 متوسط

 ثانوي

 جامعي
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 11.6 10 متقاعد

 122 32 المجموع

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

، كما رةمن أفراد العينة لديهم أعمال ح %10.0ل الجدول أعلاه نلاحظ بأن نسبة من خلا   
من أفراد عينة الدراسة  %11.6، أما نسبة من أفراد عينة الدراسة موظفين %21.3أن نسبة 

 .من الأفراد بطالين %2.3متهاعدين، وأخيرا نسبة 

 هنةالمتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  :يمثل (20-22)الشكل رقم 

 
 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر
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 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل الشهري -0

 :وكانت نتائج الإجابات ملخصة في الجدول الآتي

 الدخل الشهريتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب : يمثل (20-22)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار ريالدخل الشه

 13.1 16 دينار جزائري 02222أقل من 

الى أقل من  02222أكثر من 
 دينار جزائري 02222

03 22.0 

دينار  فما فوق 02222من 
 جزائري

12 13.0 

 122 32 المجموع

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر

من أفراد العينة لديهم دخل شهري  %13.0ل السابق نلاحظ بأن نسبة من خلال الجدو    
من الأفراد يتراوح دخلهم  %22.0جزائري دينار فما فوق، في حين أن نسبة  32222من 

من الأفراد فدخلهم  %13.1، أما نسبة دينار جزائري 32222ال   12222من الشهري 
 .دينار جزائري 12222الشهري أقل من 
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 الدخل الشهري توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :يمثل (20-22)م الشكل رق

 
 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات: المصدر
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 التحليل الاحصائي لآراء عينة الدراسة: ثانيا

 .ستبيانسنعرض من خلال هيا المطلب استجابة أفراد عينة الدراسة حول عبارات محاور اا 

 رضا الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة :المقاييس الوصفية للمحور الأول -0

 الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة تقييم رضا: يمثل( 02-22)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة 
 الرضا

 الترتيب

 3 مرتفعة 0.0. 60.2 تهدم الوكالة خدمات يات جودة 10
 4 مرتفعة 0.3. 60.2 سعر الخدمة يتناسب مع جودتها 10
هل أنت راضي عن الخدمات  10

 المهدمة من طرف الوكالة
 6 مرتفعة ..0. 60.3

تعاملك مع الوكالة مني الهدم وا   10
 ترغب في تغييرها

 . مرتفعة 0.2. .600

  مرتفعة 0.11 2.18 رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحية
 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

الزبائن عن جودة  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لمحور رضا   
، حيث جاءت مرتفعةبدرجة رضا  2.11ياري قدره بانحراف مع 0.13بلغ  الخدمة المهدمة
في المرتبة الأول  ( لوكالة مني الهدم وا  ترغب في تغييرهاتعاملك مع ا) 21العبارة رقم 

هل أنت ) 22، لتليها العبارة رقم 2.13وانحراف معياري قدره  0.62ه بمتوسط حسابي قدر 
وانحراف  0.12ره بمتوسط حسابي قد( راضي عن الخدمات المهدمة من طرف الوكالة

تهدم الوكالة خدمات )21لعبارة رقم  ، أما في المرتبة الثالثة فهد جاءت ا2.01معياري بلغ 
 ) 20وأخيرا العبارة رقم  2.06وانحراف معياري قدره  0.23بمتوسط حسابي بلغ ( يات جودة

وانحراف معياري بلغ  0.23جاءت بمتوسط حسابي قدره ( سعر الخدمة يتناسب مع جودتها
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راضون حها عن غير  FR travelوهيا يشير ال  أن زبائن عملاء الوكالة السياحية  2.01
 .جودة الخدمة السياحية 

من ناحية بعد  ودة الخدمة المقدمةج: الثاني المقاييس الوصفية للمحور  -2
 :الاعتمادية

 من ناحية بعد الاعتمادية تقييم جودة الخدمة المقدمة: يمثل( 00-22)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة 
 الرضا

 الترتيب

 3 مرتفعة 0.4. 6060 تلتزم الوكالة بوعودها وبرامجها 10
تهدم الوكالة كل المعلومات الضرورية  10

 حول خدماتها
 4 مرتفعة 0.3. 6066

 . متوسطة 0.2. 6023 تهترح الوكالة خدمات أخرى متنوعة 10

تهدم الوكالة خدماتها بدقة وسهولة في  10
 الوقت والمكان المناسب

 6 مرتفعة .02. 6034

  مرتفعة 0.07 2.36 جودة الخدمة السياحية من ناحية بعد الاعتمادية
 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

 0.23المتوسط الحسابي لبعد اا عتمادية بلغ  بأننلاحظ من خلال الجدول أعلاه    
تهترح الوكالة ) 20، حيث جاءت العبارة رقم مرتفعةرجة رضا بد 2.20ياري قدره بانحراف مع

وبدرجة  2.33ياري بلغ بانحراف مع 0.32بمتوسط حسابي قدره ( خدمات أخرى متنوعة
تهدم الوكالة خدماتها بدقة وسهولة في الوقت والمكان ) 23، لتليها العبارة رقم رضا متوسطة

، أما مرتفعةبدرجة رضا  2.30ري قدره ياوانحراف مع 0.21بمتوسط حسابي بلغ ( المناسب
بمتوسط ( تلتزم الوكالة بوعودها وبرامجها) 26في المرتبة الثالثة فهد جاءت العبارة رقم 

 23وأخيرا العبارة رقم  مرتفعةبدرجة رضا  2.01وانحراف معياري قدره  0.06حسابي بلغ 
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 0.00ط حسابي قدره جاءت بمتوس( تهدم الوكالة كل المعلومات الضرورية حول خدماتها)
 .مرتفعة بدرجة رضا 2.02بانحراف معياري بلغ 

 :الاستجابةمن ناحية بعد  مقدمةجودة الخدمة ال: الثالث المقاييس الوصفية للمحور -2

 الاستجابةمن ناحية بعد  تقييم جودة الخدمة المقدمة :يمثل( 02-22)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

اف الانحر 
 المعياري

 درجة 
 الرضا

 الترتيب

تهوم الوكالة باا تصال بزبائنها وتبادل  10
المعلومات من قبل ، أثناء وبعد 

 عملية تهديم الخدمة

 6 متوسطة 0.3. 6000

 4 مرتفعة ..0. 6034 تستجيب الوكالة ا ستفسارات الزبائن 01
تأخي الوكالة بعين اا عتبار شكاوي  00

 الزبائن
 3 وسطةمت ..0. .600

تعمل الوكالة عل  توطيد علاقاتها  00
مع زبائنها من خلال اا تصال 

 والتواصل

 . متوسطة ..0. 6002

تقييم جودة الخدمة السياحية من ناحية بعد 
 الاستجابة

  مرتفعة 0.12 2.49

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

 0.11ا من خلال الجدول أعلاه بأن المتوسط الحسابي لبعد اا ستجابة بلغ يتضح لن    
تعمل الوكالة ) 10، كما أن العبارة رقم مرتفعةوبدرجة رضا  2.10 بانحراف معياري قدره

جاءت في المرتبة الأول  ( اا تصال والتواصل طيد علاقاتها مع زبائنها من خلال عل  تو 
بدرجة رضا متوسطة، لتليها العبارة  2.30ف معياري بلغ وانحرا 0.63بمتوسط حسابي قدره 

، أثناء وبعد عملية تهديم ئنها وتبادل المعلومات من قبلتهوم الوكالة باا تصال بزبا) 21رقم 
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، أما بدرجة رضا متوسطة 1.22عياري بلغ وانحراف م 0.66بمتوسط حسابي قدره ( الخدمة
( تأخي الوكالة بعين اا عتبار شكاوي الزبائن) 11في المرتبة الثالثة فهد جاءت العبارة رقم 

بدرجة رضا متوسطة وأخيرا العبارة  2.00وانحرف معياري بلغ  0.61بمتوسط حسابي قدره 
بدرجة رضا  2.00وانحراف معياري بلغ  0.21جاءت بمتوسط حسابي قدره  12رقم 

 .مرتفعة

 :الملموسية ناحية بعد من مقدمةجودة الخدمة ال: الرابعالمقاييس الوصفية للمحور -0

 الملموسيةمن ناحية بعد  تقييم جودة الخدمة المقدمة: يمثل( 02-22)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة 
 الرضا

 الترتيب

استهبالكم من طرف موظفي الوكالة  00
 كان في المستوى

 3 مرتفعة ..0. .603

لدى الوكالة تناسب طريهة الدفع  00
 وتلائم الزبون

 4 مرتفعة ..0. 60.4

تواكب الوكالة التطورات الحديثة في  00
الأجهزة، الأثاث، )مهر عملها 

 (إلخ...التهوية، الإنارة

 . مرتفعة 0.2. .604

تجد أن عمل الوكالة السياحية منظم  00
 ومرتب

 6 مرتفعة 0.6. .604

ية بعد تقييم جودة الخدمة السياحية من ناح
 الملموسية

  مرتفعة 0.14 2.28

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

 0.03يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه بأن المتوسط العام لبعد الملموسية بلغ     
تواكب ) 16، بحيث جاءت العبارة رقم مرتفعةوبدرجة رضا  2.11اري قدره بانحراف معي
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في (( إلخ...الأجهزة، الأثاث، التهوية، الإنارة)الوكالة التطورات الحديثة في مهر عملها 
 مرتفعةبدرجة رضا  1.13وانحراف معياري قدره  0.12المرتبة الأول  بمتوسط حسابي بلغ 

بمتوسط حسابي قدره ( تجد أن عمل الوكالة السياحية منظم ومرتب) 13لتليها العبارة رقم 
 12أما في المرتبة الثالثة فهد جاءت العبارة رقم  2.30وانحراف معياري قدره  0.12

وانحراف  0.21بمتوسط حسابي بلغ ( استهبالكم من طرف موظفي الوكالة كان في المستوى)
طريهة الدفع لدى الوكالة تناسب ) 11وأخيرا العبارة رقم  مرتفعةوبدرجة رضا  2.10معياري 

بدرجة رضا  2.33وانحراف معياري بلغ  0.21متوسط حسابي قدره جاءت ب( وتلائم الزبون
 .مرتفعة

 :الأمانمن ناحية بعد  مقدمةجودة الخدمة ال: الخامسالمقاييس الوصفية للمحور -0

 تقييم جودة الخدمة السياحية من ناحية بعد الأمان: يمثل( 00-22)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 درجة 
 الرضا

 الترتيب

تشعر بالأمن والأمان في تعاملك مع  00
 الوكالة

 3 مرتفعة 0.4. 6064

 4 مرتفعة 0.6. 6064 تشعر بالثهة في تعاملاتك مع الوكالة 00
توفر الوكالة الحماية اللازمة والكاملة  00

 في تعاملاتها مع زبائنها
 6 مرتفعة 0.6. 6062

بكل صدق وأمانة تتعامل الوكالة  01
وموضوعية لتلبية حاجات زبائنها 

رضائهم  وا 

 . مرتفعة ..0. .606

  مرتفعة 0.03 2.25 تقييم جودة الخدمة السياحية من ناحية بعد الأمان
 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 
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 2.22ياري قدرهبانحراف مع 0.06بعد الأمان بلغ يبين لنا الجدول بأن المتوسط العام ل    
تتعامل الوكالة بكل صدق وأمانة ) 02، كما جاءت العبارة رقم مرتفعةوبدرجة رضا 

رضائهم بانحراف معياري  0.03بمتوسط حسابي قدره ( وموضوعية لتلبية حاجات زبائنها وا 
الة الحماية اللازمة والكاملة توفر الوك) 11، لتليها العبارة رقم مرتفعةوبدرجة رضا  2.32بلغ 

بدرجة  2.30وانحراف معياري بلغ  0.03بمتوسط حسابي قدره ( في تعاملاتها مع زبائنها
تشعر بالأمن والأمان ) 10أيضا أما في المرتبة الثالثة فهد جاءت العبارة رقم  مرتفعةرضا 

بدرجة رضا  2.01وانحراف معياري بلغ  0.01بمتوسط حسابي قدره ( في تعاملك مع الوكالة
بمتوسط حسابي قدره ( تشعر بالثهة في تعاملاتك مع الوكالة) 13، وأخيرا العبارة رقم مرتفعة
 .مرتفعةبدرجة رضا  2.30وانحراف معياري بلغ  0.01
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 :التعاطف من ناحية بعد مقدمةجودة الخدمة ال: السادسالمقاييس الوصفية للمحور -0

 من ناحية بعد التعاطف تقييم جودة الخدمة المقدمة :يمثل( 00-22)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة 
 الرضا

 الترتيب

تجد أن موظفي الوكالة لهم الرغبة  00
 في توجيه ومساعدة ومساندة الزبائن

 . متوسطة 0.6. .600

يتعامل موظفي الوكالة بكل احترافية  00
 الزبائن واحترام

 6 مرتفعة ..0. .604

ترى أن موظفي الوكالة عل  دراية  00
 باحتياجات ورغبات الزبون

 4 مرتفعة 0.3. 6040

ترى أن موظفي الوكالة لهم الهدرة  00
عل  تشخيص وتلبية احتياجات 

 ورغبات الزبون

 3 مرتفعة 0.3. 6042

تقييم جودة الخدمة السياحية من ناحية بعد 
 التعاطف

  مرتفعة 0.08 2.47

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

بأن المتوسط الحسابي العام لبعد التعاطف جاء بمتوسط  من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا
بحيث أن العبارة رقم  ،مرتفعةوبدرجة رضا  2.23وانحراف معياري قدره  0.10حسابي قدره 

جاءت في ( جد أن موظفي الوكالة لهم الرغبة في توجيه ومساعدة ومساندة الزبائنت) 01
بدرجة رضا  1.20وانحراف معياري قدره  0.61المرتبة الأول  بمتوسط حسابي بلغ 

( يتعامل موظفي الوكالة بكل احترافية واحترام الزبائن) 00لتليها العبارة رقم  ،متوسطة
أما في  ،مرتفعةبدرجة رضا  2.33ف معياري قدره وانحرا 0.13بمتوسط حسابي قدره 

ترى أن موظفي الوكالة لهم الهدرة عل  تشخيص ) 01المرتبة الثالثة فهد جاءت العبارة رقم 
 2.32وانحراف معياري بلغ  0.13بمتوسط حسابي قدره ( وتلبية احتياجات ورغبات الزبون
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ي الوكالة عل  دراية باحتياجات ترى أن موظف) 02وأخيرا العبارة رقم  مرتفعةبدرجة رضا 
بدرجة رضا  2.32عياري بلغ وانحراف م 0.16بمتوسط حسابي قدره ( ورغبات الزبون

 .مرتفعة

 عرض نتائج اختبار فرضيات الدراسة: ثالثا

سيتم من خلال هيا المطلب عرض نتائج اختبار فرضيات الدراسة حيث اعتمدنا عل     
 .فرعية فرضيات 6رئيسية تتفرع منها  فرضية

 الفرضية الرئيسية : أولا

عل  تحهيق رضا الزبون عند  المهدمةيوجد تأثير يو دا لة احصائية لأبعاد جودة الخدمة '' 
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26مستوى الدا لة 

وا ختبار هيه الفرضية اعتمدنا عل  اختبار اا نحدار الخطي البسيط كما هو موضح في 
 :جدول التاليال

نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لأبعاد جودة الخدمة : يمثل( 00-22)الجدول رقم 
 عن الخدمة السياحية على رضا الزبائن لمقدمةا

معامل  
 الانحدار

قيمة 
 بيتا

درجة  Tقيمة 
 الحرية

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

مستوى 
 الدلالة

 2.222 2.303 2.011 1 1.102 / 2.006 الثابت
جودة الخدمة 

 المقدمة
2.312 2.011 11.320 31 

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 
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وبهيا نستنتج وجود   2.011 يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن معامل اا رتباط بلغ     
مهدمة ورضا الزبائن عن الخدمة السياحية جودة الخدمة ال ة بينقويعلاقة ارتباط طردية 

من التباين الحاصل  %30.3تفسر ما نسبته  جودة الخدمة المهدمة كما يتضح أن بالوكالة
 .رضا الزبائن في

مستوى الدا لة المهدر ب ( 31-1) كما تشير نتائج الجدول أعلاه أن عند درجة حرية       
عند مستوى دا لة ت دا لة احصائية وهيا يثبت وجود علاقة يا 2.26أقل من  2.222

(2.26 ≥α )رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحيةالخدمة المهدمة و أبعاد جودة  بين.  

 :الخطي كما يليومن الجدول يمكننا استخراج معادلة اا نحدار 

 

 .%01.1ونهول بأنه كلما زاد جودة الخدمة المهدمة بوحدة واحدة كلما زاد رضا الزبون بنسبة 

يوجد تأثير يو دا لة احصائية لأبعاد جودة الخدمة '' : بالتالي نهبل الفرضية الرئيسية الهائلة و 
 FRفي الوكالة السياحية  2.26عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة  المهدمة
travel  ببومرداس''. 

 الفرضية الفرعية الأولى: ثانيا

عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة  للاعتماديةيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' 
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26

وا ختبار هيه الفرضية اعتمدنا عل  اختبار اا نحدار الخطي البسيط كما هو موضح في 
 :الجدول التالي

2.220+ جودة الخدمة المقدمة  2.000= رضا الزبائن   
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ا على رض للاعتماديةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط : يمثل( 00-22)الجدول رقم 
 عن الخدمة المقدمة الزبائن

معامل  
 الانحدار

قيمة 
 بيتا

درجة  Tقيمة 
 الحرية

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

مستوى 
 الدلالة

 2.222 2.023 2.363 1 2.032 / 2.210 الثابت
 31 16.221 2.363 2.120 الاعتمادية

 .spssا من مخرجاتمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليه :المصدر 

وبهيا نستنتج وجود   2.363 يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن معامل اا رتباط بلغ
 بعد اا عتمادية ورضا الزبائن عن الخدمة السياحية بالوكالة ة بينقويعلاقة ارتباط طردية 

 .رضا الزبائن من التباين الحاصل في %02.3تفسر ما نسبته  اا عتمادية  كما يتضح أن

مستوى الدا لة المهدر ب ( 31-1) كما تشير نتائج الجدول أعلاه أن عند درجة حرية
عند مستوى دا لة وهيا يثبت وجود علاقة يات دا لة احصائية  2.26أقل من  2.222

(2.26 ≥α )اا عتمادية و رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحية بين . 

 :لخطي كما يليومن الجدول يمكننا استخراج معادلة اا نحدار ا

 

 

  85.8 %ونهول بأنه كلما زادت اا عتمادية بوحدة واحدة كلما زاد رضا الزبون بنسبة

 للاعتماديةيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' : وبالتالي نهبل الفرضية الفرعية الأول  الهائلة 
 FR travelفي الوكالة السياحية  2.26عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة 

 .''ببومرداس 

2.202+ الاعتمادية 2.000= رضا الزبائن   
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 الثانيةالفرضية الفرعية : ثالثا

عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة  للاستجابةيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' 
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26

وا ختبار هيه الفرضية اعتمدنا عل  اختبار اا نحدار الخطي البسيط كما هو موضح في 
 :التالي الجدول

على رضا  للاستجابةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط : يمثل( 00-22)الجدول رقم 
 عن الخدمة المقدمة الزبائن

معامل  
 الانحدار

قيمة 
 بيتا

درجة  Tقيمة 
 الحرية

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

مستوى 
 الدلالة

 2.222 2.21 2.301 1 2.032 / 2.020 الثابت
 31 0.110 2.301 2.611 الاستجابة

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

وبهيا نستنتج وجود  2.301 يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن معامل اا رتباط بلغ
 لةبعد اا ستجابة ورضا الزبائن عن الخدمة السياحية بالوكا بين متوسطةعلاقة ارتباط طردية 

 .رضا الزبائن من التباين الحاصل في %21تفسر ما نسبته   اا ستجابة كما يتضح أن

مستوى الدا لة المهدر ب ( 31-1) كما تشير نتائج الجدول أعلاه أن عند درجة حرية
عند مستوى دا لة وهيا يثبت وجود علاقة يات دا لة احصائية  2.26أقل من  2.222

(2.26 ≥α )الزبائن عن جودة الخدمة السياحيةاا ستجابة و رضا  بين . 

 :ومن الجدول يمكننا استخراج معادلة اا نحدار الخطي كما يلي

2.020+ الاستجابة  2.020= رضا الزبائن    
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وبالتالي  .%30.1ونهول بأنه كلما زادت اا ستجابة بوحدة واحدة كلما زاد رضا الزبون بنسبة 
عل  تحهيق  ةللاستجابيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' : نهبل الفرضية الفرعية الثانية الهائلة 
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26رضا الزبون عند مستوى الدا لة 

 الفرضية الفرعية الثالثة: رابعا

عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة  للملموسيةيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' 
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26

هيه الفرضية اعتمدنا عل  اختبار اا نحدار الخطي البسيط كما هو موضح في  وا ختبار
 :الجدول التالي

على رضا  للملموسيةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط : يمثل( 00-22)الجدول رقم 
 عن الخدمة المقدمة الزبائن

معامل  
 الانحدار

قيمة 
 بيتا

درجة  Tقيمة 
 الحرية

معامل 
 الارتباط

معامل 
 حديدالت

مستوى 
 الدلالة

 2.222 2.162 2.302 1 1.200 / 2.031 الثابت
 31 3.111 2.302 2.312 الملموسية

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

وبهيا نستنتج وجود  2.302 يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن معامل اا رتباط بلغ     
 ورضا الزبائن عن الخدمة السياحية بالوكالة الملموسيةبعد  بين متوسطةلاقة ارتباط طردية ع

 .رضا الزبائن من التباين الحاصل في %16.2تفسر ما نسبته  الملموسية كما يتضح أن
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مستوى الدا لة المهدر ب ( 31-1) كما تشير نتائج الجدول أعلاه أن عند درجة حرية    
عند مستوى دا لة وهيا يثبت وجود علاقة يات دا لة احصائية  2.26أقل من  2.222

(2.26 ≥α )و رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحية الملموسية بين . 

 :ومن الجدول يمكننا استخراج معادلة اا نحدار الخطي كما يلي

 

 .%30.2بوحدة واحدة كلما زاد رضا الزبون بنسبة  الملموسيةونهول بأنه كلما زادت 

 للملموسيةيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' : الهائلة  الثالثةبالتالي نهبل الفرضية الفرعية و 
 FR travelفي الوكالة السياحية  2.26عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة 

 .''ببومرداس 

 الرابعةالفرضية الفرعية : خامسا

 2.26ا الزبون عند مستوى الدا لة عل  تحهيق رض للأمانيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' 
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية 

وا ختبار هيه الفرضية اعتمدنا عل  اختبار اا نحدار الخطي البسيط كما هو موضح في 
 :الجدول التالي

 

 

 

2.000+ الملموسية   2.002= رضا الزبائن   
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على رضا  للأماننتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط : يمثل( 22-22)الجدول رقم 
 لخدمة المقدمةعن ا الزبائن

معامل  
 الانحدار

قيمة 
 بيتا

درجة  Tقيمة 
 الحرية

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

مستوى 
 الدلالة

 2.222 2.320 2.016 1 2.021 / 2.133 الثابت
 31 11.010 2.016 2.062 الأمان

 .spssمن اعداد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجات :المصدر 

وبهيا نستنتج وجود  2.016 يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن معامل اا رتباط بلغ    
كما  بعد الأمان ورضا الزبائن عن الخدمة السياحية بالوكالة بين قويةعلاقة ارتباط طردية 

 .رضا الزبائن من التباين الحاصل في %32.0تفسر ما نسبته  الأمان  يتضح أن

مستوى الدا لة المهدر ب ( 31-1) دول أعلاه أن عند درجة حريةكما تشير نتائج الج     
عند مستوى دا لة وهيا يثبت وجود علاقة يات دا لة احصائية  2.26أقل من  2.222

(2.26 ≥α )الأمان و رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحية بين . 

 :ومن الجدول يمكننا استخراج معادلة اا نحدار الخطي كما يلي

 

 

 .%01.6بأنه كلما زاد الأمان بوحدة واحدة كلما زاد رضا الزبون بنسبة  ونهول

عل   للأمانيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' : وبالتالي نهبل الفرضية الفرعية الرابعة الهائلة 
 .''ببومرداس FR travelفي الوكالة السياحية  2.26تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة 

2.000+ الأمان   2.000= رضا الزبائن   



دراسة ميدانية حول أثر الخدمة السياحية على رضا الزبون في : الفصل الثالث
 Fr Travelالوكالة السياحية 

 [109]  
 

 الخامسةفرعية الفرضية ال: سادسا

عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة  للتعاطفيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' 
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26

وا ختبار هيه الفرضية اعتمدنا عل  اختبار اا نحدار الخطي البسيط كما هو موضح في 
 :الجدول التالي

على رضا  للتعاطفنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط  :يمثل (20-22)الجدول رقم 
 عن الخدمة المقدمة الزبائن

معامل  
 الانحدار

قيمة 
 بيتا

درجة  Tقيمة 
 الحرية

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

مستوى 
 الدلالة

 2.222 2.161 2.301 1 1.001 / 2.000 الثابت
 31 3.012 2.301 2.631 التعاطف

 .spssاد الطالبتين باا عتماد عل  نتائج المتحصل عليها من مخرجاتمن اعد :المصدر 

وبهيا نستنتج وجود  2.301 يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن معامل اا رتباط بلغ    
 ورضا الزبائن عن الخدمة السياحية بالوكالة التعاطفبعد  بين متوسطةعلاقة ارتباط طردية 

 .رضا الزبائن من التباين الحاصل في %16.1بته تفسر ما نس  لتعاطفا كما يتضح أن

مستوى الدا لة المهدر ب ( 31-1) كما تشير نتائج الجدول أعلاه أن عند درجة حرية
عند مستوى دا لة وهيا يثبت وجود علاقة يات دا لة احصائية  2.26أقل من  2.222

(2.26 ≥α )و رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحية التعاطف بين . 

 :من الجدول يمكننا استخراج معادلة اا نحدار الخطي كما يليو 

2.000+ التعاطف   2.000= ن رضا الزبائ   
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 .%30.1بوحدة واحدة كلما زاد رضا الزبون بنسبة  التعاطف ونهول بأنه كلما زاد

 للتعاطفيوجد تأثير يو دا لة احصائية '' : الهائلة  الخامسةوبالتالي نهبل الفرضية الفرعية 
 FR travelفي الوكالة السياحية  2.26عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة 

 .''ببومرداس 
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 :الفصل خلاصة

من خلال ما تم التطرق إليه ضمن الفصول النظرية وبالنظر إل  مدى أهمية قطاع     
 .ببومرداس–Fr Travelالخدمات، قمنا بدراسة ميدانية في الوكالة السياحية 

ن صمم خصيصا لها، حيث تعرفنا من خلال تمت هيه الدراسة اعتمادا عل  استبيا    
ثم تم  ،دراستنا الميدانية عل  الوكالة محل الدراسة والخدمات التي تهدمها وهيكلها التنظيمي

عرض النتائج الميدانية المتعلهة بتأثير أبعاد جودة الخدمة في الوكالة عل  زبائنها 
رسال استمارة الكترونية إل  البريد بإ (اا عتمادية، اا ستجابة، الملموسية، التعاطف والأمان)

اا لكتروني الخاص بزبائن الوكالة، ثم قمنا بتحليلها للوصول إل  النتائج المرغوبة وقد 
لمختلف عبارات أبعاد  مرتفعةتوصلت نتائج التحليل إل  وجود متوسطات حسابية متوسطة و 

احية في تحهيق رضا كان هدفنا من هيه الدراسة معرفة تأثير جودة الخدمة السي. الجودة
التي الزبون من خلال تهييم نتائج الدراسة الميدانية ثم استنتاج رضا الزبائن عن الخدمات 

ا ولهيا يجب تعزيزه أكثر ودراسة الدراسة واليي كان منخفض تهدمها الوكالة السياحية محل
ة الخدمة كما يجب عل  الوكالة السياحية أيضا اعطاء الأولوية لأبعاد جود ،سلوك الزبون

 :ومن خلال هيه الدراسة توصلنا إل  النتائج التالية .أكثر من غيرها من الأولويات

  يوجد تأثير يو دا لة احصائية لأبعاد جودة الخدمة المهدمة عل  تحهيق رضا الزبون
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26عند مستوى الدا لة 

  للاعتمادية عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى يوجد تأثير يو دا لة احصائية
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26الدا لة 

  يوجد تأثير يو دا لة احصائية للاستجابة عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26
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 وسية عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة يوجد تأثير يو دا لة احصائية للملم
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26

  يوجد تأثير يو دا لة احصائية للأمان عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة
 .''ببومرداس FR travelفي الوكالة السياحية  2.26

 يق رضا الزبون عند مستوى الدا لة يوجد تأثير يو دا لة احصائية للتعاطف عل  تحه
 .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26
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 : الخاتمة

 بالكثير ارتبط لكونه الخدمات عالم هو اليوم فيه نعيش اليي عالمنا ان الواضح من بات   
 التي احيةالسي الخدمة الخدمات هيه أبرز من لعلو  للأفراد، اليومية الحياة مفردات من
 اا قتصادية التنمية تحهيق في لدورهاو  البالغة لأهميتها نظرا سبق عما اليها الحاجة تازداد

 من واسعة مجموعة السياحية الخدمات تتضمن الشعوب، بين الثهافي التفاهم وتعزيز
 المطاعمو  الفنادق وحجوزات النهل وسائل من بدءا السياح، تطلعات تلبي التي الخدمات
 .من الخدمات اا خرى وغيرها التسوق ،يةالترفيه السياحية الجوا ت  لإ وصوا 

 المهدمة الخدمة مستوى إليها يرق  التي للدرجة مهياس تعتبر السياحية الخدمة جودة   
 مستوى تطابق يعني متميزة جودة يات خدمة تهديم فان وبالتالي توقعاتهم، ليهابل للعملاء
 تبن  التوقعات وهيه الأحيان، بعض في عليها التفوق أو العملاء توقعات مع الفعلي الجودة
 .المهدمة الخدمة جودة عل  الحكم خلالها من يتم أبعاد أساس عل 

 والفعالة السريعة اا ستجابة يلك في بما مهمة، جوانب بعدة الخدمة جودة تتميز   
 العملاء، مع وودي مهني وتعامل ومفيدة، دقيهة معلومات وتوفير العملاء، ا حتياجات

 كسبو  الزبائن من ممكن عدد أكبر جيب أجل من يلكو  وممتعة، مرضية تجربة وتوفير
 .رضاهم

 : التالية الإشكالية عل  لتجيب الدراسة هيه جاءت المنطلق هيا ومن 

 Fr "ما مدى تأثير جودة الخدمة السياحية في تحقيق رضا الزبون لدى الوكالة السياحة
Travel  "ببومرداس؟ 

 :يلي ما في الدراسة هيه إليها توصلت التي النتائج أهم تلخيص ويمكن
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o  تشير السياحة إل  النشاط اليي ينطوي عل  سفر الأفراد من مكان إقامتهم الأصلي
 .إل  وجهة أخرى لأغراض ترفيهية أو تعليمية أو ثهافية أو رياضية أو أعمال

o  بتجربة جديدة خارج بيئته يعتبر السائح شخصًا يسع  للاسترخاء والترفيه واا ستمتاع
 .المعتادة

o  تُعتبر السياحة صناعة هامة تساهم في توفير فرص العمل وتعزيز النمو اا قتصادي
 .للدول والمجتمعات

o  عوامل عديدة تؤثر في السياحة وتحديد نجاح وتطور الوجهات السياحية ومن اهم هيه
 .العوامل نجد البنية التحتية التي توفر تجربة افضل للسياح

o  يشير مفهوم الخدمة السياحية إل  جميع الأنشطة والخدمات التي تهدم للسياح أثناء
 .رحلاتهم وتجاربهم السياحية و التي تهدف إل  تلبية احتياجاتهم ورغباتهم

o  ،ل يلك من خلاو يركز مفهوم الجودة عل  المحافظة عل  الزبائن وتحهيق رضاهم
 .اتهمو تفوق توقعأتهديم المنظمة لخدمات تتطابق 

o  رغبات و قدرتها عل  تلبية احتياجات و تعتبر الجودة مؤشر لمدى موثوقية المنظمة
 .الزبون

o  الرضا عبارة عن شعور عاطفي ينتاب الزبون نتيجة المهارنة بين اداء الخدمة
 .التوقعاتو 

o يسمح تحهيق رضا الزبون بزيادة الحصة السوقية للمنظمة وبالتالي زيادة ربحيتها. 
o اا ساليب التي يعتمد عليها لهياس الرضا تختلف و تتنوع. 
o من ادوات تحسين الرضا متابعة العميل ويلك من خلال اا هتمام به واا ستماع اليه. 
o  جودة الخدمة تحدد رضا الزبون حيث ان جودة الخدمة تعبر عن مدى تحهيق توقعات

 .الزبون اي التطابق بين ما يريد الحصول عليه واا داء الفعلي للمنظمة
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o عند مستوى دا لة يات دا لة احصائية  طردية ود علاقةوج(2.26 ≥α )أبعاد  بين
 .رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحيةو   جودة الخدمة المهدمة

o عند مستوى دا لة يات دا لة احصائية  طردية وجود علاقة(2.26 ≥α )بين 
 . رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحيةو اا عتمادية 

o عند مستوى دا لة يات دا لة احصائية  ديةطر  وجود علاقة(2.26 ≥α )بين 
 .رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحيةو اا ستجابة 

o  عند مستوى دا لة يات دا لة احصائية طردية وجود علاقة(2.26 ≥α )بين 
 .رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحيةو  الملموسية 

o وى دا لة عند مستيات دا لة احصائية  طردية وجود علاقة(2.26 ≥α )الأمان  بين
 .رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحيةو 

o  عند مستوى دا لة يات دا لة احصائية طردية وجود علاقة(2.26 ≥α )بين 
 .رضا الزبائن عن جودة الخدمة السياحيةو التعاطف 

o  رضا الزبائن من التباين الحاصل في %30.3تفسر ما نسبته جودة الخدمة المهدمة. 
o  رضا الزبائن من التباين الحاصل في %02.3تفسر ما نسبته عتمادية  اا. 
o   رضا الزبائن من التباين الحاصل في %21تفسر ما نسبته اا ستجابة. 
o  رضا الزبائن من التباين الحاصل في %16.2الملموسية يفسر ما نسبته. 
o  رضا الزبائن من التباين الحاصل في %32.0فسر ما نسبته يالأمان. 
o رضا الزبائن من التباين الحاصل في %16.1فسر ما نسبته يطف التعا. 
o  يوجد تأثير يو دا لة احصائية لأبعاد جودة الخدمة المهدمة عل  تحهيق رضا الزبون

وهذا ما  .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26عند مستوى الدا لة 
 .يؤكد صحة الفرضية الرئيسية
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o صائية للاعتمادية عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى يوجد تأثير يو دا لة اح
وهذا ما يؤكد صحة  .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26الدا لة 

 .الفرضية الفرعية الأولى
o  يوجد تأثير يو دا لة احصائية للاستجابة عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة

وهذا ما يؤكد صحة الفرضية  .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26
 .الثانيةالفرعية 

o  يوجد تأثير يو دا لة احصائية للملموسية عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة
ومنه تتحقق صحة الفرضية  .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26

 .الفرعية الثالثة
o  عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة يوجد تأثير يو دا لة احصائية للأمان

وهذا ما يؤكد صحة الفرضية  .''ببومرداس FR travelفي الوكالة السياحية  2.26
 .الرابعةالفرعية 

o  يوجد تأثير يو دا لة احصائية للتعاطف عل  تحهيق رضا الزبون عند مستوى الدا لة
تتحقق الفرضية الفرعية ومنه  .''ببومرداس  FR travelفي الوكالة السياحية  2.26

 .الخامسة

 : التوصيات

، الملموسية، التعاطف، اا عتمادية ،اا ستجابة)بأبعاد جودة الخدمة  اا هتمامزيادة  .1
 .وا ء زبائن الوكالةو من أجل كسب رضا  (الأمان

توقعات الزبائن وهيا يضمن مل عل  تطوير وتحسين خدمات الوكالة للوصول إل  عال .0
 .الوكالةتعاملهم مع  استمرار

 .الخدمة في المواعيد المحددةومواعيد تهديم  بالوعود المهدمة اا لتزام .2
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 اقتراحاتهممع الزبائن لمعرفة  اا تصالو التواصل لتعزيز  اا ستجابةالتركيز عل  بعد  .1
 .العمل عليها لكسب الرضاو  أراءهمو 
جتها المهدمة من طرف الزبائن والعمل عل  معالالوكالة بالشكاوي  اهتمامضرورة  .6

 .العمل عل  تصحيحهاو  الوكالة عيوب وضعف  ا كتشافباعتبارها فرصة 
مريحة و منظمة  انتظارقاعة بالجوانب الملموسة كتوفير يجب أن تهتم الوكالة  .3

عند تهديم الزبائن  اا عتبارمن العوامل المهمة التي يجب أن تأخي بعين باعتبارها 
 .لخدمات الوكالة

 .ات لجيب زبائن الوكالةوضع الوكالة تحفيزات وتخفيض .0

 :الأفاق

ويفتح  لدراسات أخرى تكمله،البحث يمكن أن يكون نهطة بداية  أن هيانشير في الأخير إل  
وفي ومن خلال قيامنا بهيه الدراسة  مجاا  واسعا لبحوث تتناول الموضوع من جوانب أخرى،

بموضوع البحث ا صلة بعض المواضيع التي له اقتراحضوء النتائج التي توصلنا إليها يمكن 
 :والتي من الممكن أن تكون عناوين لبحوث مستهبلية

  السياحية عل  ترقية الوكاا ت السياحيةتأثير أبعاد جودة الخدمة. 
  وتأثيرها عل  وا ء السائحينجودة الخدمات السياحية. 
 واقع جودة الخدمات السياحية. 
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 :القرآن الكريم

 .111 يةالآسورة طه،  (1

 :الكتب

دراركة حمزة ، أبو رحمة مروان، العلوان حمزة و كافي مصطف ، مبادئ السياحة،  (1
-عمان( 106-1160-32-021-6)الطبعة الأول ، دار اا عصار العلمي، ردمد 

 .0211الأردن، 
السعيدي عصام حسن، التسويق والترويج السياحي والفندقي، الطبعة الأول ، دار  (0

 .0221الأردن، -الراية للنشر، عمان
السكر مروان، مختارات من اا قتصاد السياحي، الطبعة الأول ، دار مجدا وي  (2

 .1111للنشر، عمان، 
السيسي ماهر عبد الخالق، مبادئ السياحة، الطبعة الثانية، مجموعة النيل العربية،  (1

 .0213، الهاهرة، 103-100-200-136-0تدمك 
التسويق في بيئة العولمة والإنترنت، دار  الصحن محمد فريد و أحمد طارق طه، إدارة (6

 .0220الفكر الجامعي، الإسكندرية،
الصيرفي محمد، التخطيط السياحي، الطبعة الأول ، دار الفكر الجامعي،  (3

 .0220اا سكندرية،
مدخل استراتيجي، وظيفي، )الطائي حميد و العلاق بشير، تسويق الخدمات  (0

 .0210ر والتوزيع، عمان، ، الطبعة الأول ، دار صفاء للنش(تطبيهي
الطائي يوسف حجيم سلطان و العبادي هاشم فوزي دباس، إدارة علاقة الزبون،  (3

 .0223الطبعة الأول ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، 
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، الطبعة (إدارة معرفة الزبون)طالب علاء فرحان و الجنابي أميرة، إدارة المعرفة  (1
 .0221يع، عمان، الأول ، دار صفاء للنشر والتوز 

عباس حسين وليد حسين، الجنابي أحمد عبد محمود، إدارة علاقة الزبون،  (12
 .0210الطبعة الأول ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 

     عبد الحميد طلعت أسعد و الخطيب ياسر عبد الحميد، سلوك المستهلك  (11
 .0210زيع، السعودية، ، مكتبة الشهري للنشر والتو (المفاهيم والتطبيهات المعاصرة) 
-1160-22-212-2عبد لله  عادل محمد، إدارة جودة الخدمات، ردمك  (10

 .0210، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، 103
المحياوي قاسم نايف علوان، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر،  (12

 .الأردن-عمان
( الجاتس)دمات الدولية مراد سامي أحمد محمد، دور اتفاقية تحرير تجارة الخ (11

في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفية، الطبعة الأول ، المكتب العربي للمعارف، 
 .0226الهاهرة، 

المساعد زكي خليل، تسويق الخدمات وتطبيهاته، الطبعة الأول ، دار  (16
 .0222الأردن،  -المناهج، عمان

المعرفة العلمية، مهابلة أحمد محمود، صناعة السياحة، الطبعة الأول ، كنوز  (13
 .0220عمان، 

هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الأول ، دار وائل النشر،  (10
 .0220الأردن، 
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 :المجلات

دراسة تطبيهية عل  -أيوب محمود محمد، أثر جودة الخدمة في تحهيق وا ء الزبون (1
دد عينة من مشتركي شركة ايرث لينك لخدمات اا نترنت في محافظة أربيل، الع

 .0202الثمن، العراق، 
حبال سهيلة و حاروش نورالدين، مساهمة الهطاع السياحي في اا قتصاد الجزائري،  (0

 .0202، جامعة الجزائر،20، العدد11مجلة أفاق علمية، المجلد

 :الأعمال الجامعية

برنجي أيمن، الخدمات السياحية وأثرها عل  سلوك المستهلك، ميكرة مهدمة لنيل  (1
ر في العلوم اا قتصادية، فرع الإدارة التسويهية، كلية العلوم اا قتصادية درجة الماجستي

 .0221وعلوم التسيير والعلوم التجارية، بومرداس، 
رقاد صليحة، تهييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون دراسة حالة مؤسسة البريد  (0

خصص إدارة والمواصلات، ميكرة مهدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، ت
 .0223أعمال، باتنة، 

سكر فاطمة الزهراء، دور اليكاء اا قتصادي في تدعيم رضا العميل دراسة حالة  (2
أوراسكوم تيليكوم الجزائر، أطروحة مهدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم، قسم العلوم 

التجارية، تخصص تسويق، كلية العلوم اا قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، 
 .0212-0210، 2معة الجزائر جا

واله عائشة، أهمية جودة الخدمة الصحية في تحهيق رضا الزبون مع دراسة حالة  (1
المؤسسة العمومية اا ستشفائية لعين طاية، ميكرة تدخل ضمن متطلبات الحصول 

والعلوم التجارية  عل  شهادة الماجستير تخصص تسويق ، كلية العلوم اا قتصادية
.0211-0212، 2سم العلوم التجارية، جامعة الجزائر ، قوعلوم التسيير
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  استمارة تعليمية: 20الملحق 

 بومرداس-جامعة أمحمد بوقرة
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية

 

 :استمارة استبيان حول

 جودة الخدمة السياحية وتأثيرها على رضا الزبون

 .علامة في مكان الإجابة المناسبة× ضع  :ملاحظة

 :لأستاذإشراف ا:                                                                  إعداد الطلبة

 بن شايطة إكرام 
 بن دحمان عائشة 

  

 حية طيبة أما بعدت
 

في إطار تحضير ميكرة ماستر بعنوان جودة الخدمة السياحية وتأثيرها عل  رضا الزبون، دراسة حالة 
، بومرداس قمنا بعمل هيا اا ستبيان اليي نأمل أن ينال اهتمامكم، نلتمس  Fr Travel ةالوكالة السياحي

ل إل  نتائج دقيهة، لعلمكم أن هيه اا ستمارة منكم المساعدة من خلال التفضل بملء هيه اا ستمارة للوصو 
 .سرية ويتم استعمالها لأغراض علمية فهط، كما نشكركم عل  مشاركتكم في هيا اا ستبيان

 برنجي أيمن
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 :معلومات شخصية

 أنث                                       يكر :الجنس

 سنة 12إل  أقل من  02سنة                                        من  02أقل من  : السن

 فما فوق 32من              سنة                               32إل  أقل من  12من 

 ابتدائي                       متوسط                 ثانوي                 جامعي :المستوى التعليمي

 اعمال حرة                بطال                 متهاعد                 موظف                              :المهنة

 :الدينار الجزائريالدخل الشهري ب

 32222إل  أقل من  12222أكثر من                                       12222أقل من 

 فما فوق 32222من                      

 .السياحية دمةرضا الزبائن عن جودة الخ: أولا

راضي  العبارات الرقم
 تماما

غير  محايد راضي 
 راضي 

غير 
راضي 
 تماما

      الة خدمات يات جودةتهدم الوك 1

      سعر الخدمة يتناسب مع جودتها 0

هل أنت راضي عن الخدمات المهدمة من  2
 طرف الوكالة

     

تعاملك مع الوكالة مني الهدم وا  ترغب في  1
 تغييرها
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 .الاعتمادية: ثانيا

راضي  العبارات الرقم
 تماما

غير  محايد راضي 
 راضي 

غير 
راضي 
 تماما

      تلتزم الوكالة بوعودها وبرامجها 6

تهدم الوكالة كل المعلومات الضرورية  3
 حول خدماتها

     

      تهترح الوكالة خدمات أخرى متنوعة 0

تهدم الوكالة خدماتها بدقة وسهولة في  3
 الوقت والمكان المناسب

     

 .الاستجابة: ثالثا

راضي  العبارات الرقم
 تماما

ير غ محايد راضي 
 راضي 

غير 
راضي 
 تماما

تهوم الوكالة باا تصال بزبائنها وتبادل  1
المعلومات من قبل ، أثناء وبعد عملية 

 تهديم الخدمة

     

      تستجيب الوكالة ا ستفسارات الزبائن 12

      تأخي الوكالة بعين اا عتبار شكاوي الزبائن 11

تعمل الوكالة عل  توطيد علاقاتها مع  10
 ها من خلال اا تصال والتواصلزبائن
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 .الملموسية: رابعا

راضي  العبارات الرقم
 تماما

غير  محايد راضي 
 راضي 

غير 
راضي 
 تماما

استهبالكم من طرف موظفي الوكالة كان  12
 في المستوى

     

طريهة الدفع لدى الوكالة تناسب وتلائم  11
 الزبون

     

ثة في مهر تواكب الوكالة التطورات الحدي 16
الأجهزة، الأثاث، التهوية، )عملها 
 (إلخ...الإنارة

     

تجد أن عمل الوكالة السياحية منظم  13
 ومرتب

     

 .الأمان: خامسا

راضي  العبارات الرقم
 تماما

غير  محايد راضي 
 راضي 

غير 
راضي 
 تماما

تشعر بالأمن والأمان في تعاملك مع  10
 الوكالة

     

      في تعاملاتك مع الوكالةتشعر بالثهة  13

توفر الوكالة الحماية اللازمة والكاملة في  11
 تعاملاتها مع زبائنها

     

تتعامل الوكالة بكل صدق وأمانة  02
وموضوعية لتلبية حاجات زبائنها 

رضائهم  وا 
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 .التعاطف: سادسا

راضي  العبارات الرقم
 تماما

غير  محايد راضي 
 راضي 

غير 
 راضي
  اتمام

تجد أن موظفي الوكالة لهم الرغبة في  01
 توجيه ومساعدة ومساندة الزبائن

     

يتعامل موظفي الوكالة بكل احترافية  00
 واحترام الزبائن

     

ترى أن موظفي الوكالة عل  دراية  02
 باحتياجات ورغبات الزبون

     

ترى أن موظفي الوكالة لهم الهدرة عل   01
 ياجات ورغبات الزبونتشخيص وتلبية احت
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  spssجداول : 22الملحق رقم

 :معامل الثبات
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.890 4 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.912 4 

 
 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.823 4 

 
 

 
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.974 24 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.884 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.957 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.956 4 
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 :البيانات الشخصية
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55.4 55.4 55.4 46 ذكر 

 100.0 44.6 44.6 37 أنثى

Total 83 100.0 100.0  

 
 

لسنا  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.6 3.6 3.6 3 سنة 20 من أقل 

 61.4 57.8 57.8 48 سنة 40 الى 20 من

 94.0 32.5 32.5 27 سنة 60 من أقل الى 40 من

 100.0 6.0 6.0 5 فوق فما 60 من

Total 83 100.0 100.0  

 
 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 3.6 3.6 3.6 3 ابتدائي 

 20.5 16.9 16.9 14 متوسط

 44.6 24.1 24.1 20 ثانوي

 100.0 55.4 55.4 46 جامعي

Total 83 100.0 100.0  

 
 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 39.8 39.8 39.8 33 موظف 

 81.9 42.2 42.2 35 حرة أعمال

 85.5 3.6 3.6 3 بطال

 100.0 14.5 14.5 12 متقاعد

Total 83 100.0 100.0  
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 الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18.1 18.1 18.1 15 40000 من أقل 

 51.8 33.7 33.7 28 60000 من أقل الى 40000 من أكثر

 100.0 48.2 48.2 40 فوق فما 60000 من

Total 83 100.0 100.0  

 

  محاور الدراسةاستجابة الأفراد حول 
 

Statistiques 

 4رضا 3رضا 2رضا 1رضا 

N Valide 83 83 83 83 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2.0602 2.0602 2.1325 2.5060 

Ecart type .75465 .83153 .71177 .96744 

 
 

Statistiques 

 4الاعتمادية 3الاعتمادية 2الاعتمادية 1الاعتمادية 

N Valide 83 83 83 83 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2.2530 2.2289 2.6386 2.3494 

Ecart type .74643 .73792 .86360 .67052 

 
 

Statistiques 

ةالاستجاب   4الاستجابة 3الاستجابة 2الاستجابة 1

N Valide 83 83 83 83 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2.5542 2.3494 2.5181 2.5663 

Ecart type 1.03891 .77197 .77083 .87224 
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Statistiques 

 4الملموسية 3الملموسية 2الملموسية 1الملموسية 

N Valide 83 83 83 82 

Manquant 0 0 0 1 

Moyenne 2.3133 2.0482 2.4096 2.4024 

Ecart type .97440 .88212 1.16907 .82939 

 
 

Statistiques 

 4الأمان 3الأمان 2الأمان 1الأمان 

N Valide 83 83 83 83 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2.2410 2.2410 2.2651 2.2892 

Ecart type .74228 .82033 .82764 .80441 

 
 

Statistiques 

 4التعاطف 3التعاطف 2التعاطف 1التعاطف 

N Valide 83 83 83 83 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2.5181 2.4819 2.4578 2.4699 

Ecart type 1.02839 .88843 .83083 .83136 

 

 الفرضية الرئيسية
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .791
a
 .626 .621 .43907 

a. Prédicteurs : (Constante), x 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .255 .173  1.473 .145 

X .813 .070 .791 11.632 .000 

a. Variable dépendante : y 
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 ولىالفرضية الفرعية الأ 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .858
a
 .736 .733 .36845 

a. Prédicteurs : (Constante), x1 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .042 .148  .280 .780 

x1 .907 .060 .858 15.039 .000 

a. Variable dépendante : y 

 

 

 الفرضية الفرعية الثانية
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .624
a
 .390 .382 .56050 

a. Prédicteurs : (Constante), x2 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .707 .215  3.283 .002 

x2 .594 .083 .624 7.192 .000 

a. Variable dépendante : y 
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 الفرضية الفرعية الثالثة
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .673
a
 .453 .446 .53054 

a. Prédicteurs : (Constante), x3 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .789 .181  4.372 .000 

x3 .610 .074 .673 8.194 .000 

a. Variable dépendante : y 

 

 الفرضية الفرعية الرابعة
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .795
a
 .632 .628 .43520 

a. Prédicteurs : (Constante), x4 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .488 .152  3.209 .002 

x4 .753 .064 .795 11.797 .000 

a. Variable dépendante : y 
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 الفرضية الفرعية الخامسة
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .674
a
 .454 .448 .52999 

a. Prédicteurs : (Constante), x5 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .777 .182  4.279 .000 

x5 .569 .069 .674 8.213 .000 

a. Variable dépendante : y 

 

 

 




