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 ب

 المقذمت العامت

أصبحت جػدة الخجمات الدياحية في ضل التغضخات الستدارعة والتصػرات التكشػلػجية الستلبحقة عشرخًا 
فمع  ،قاء في الأسػاؽ السحمية والجوليةتشافذ والبمحػريًا في تحجيج مجػ نجاح السؤسدات الدياحية وقجرتيا عمى ال

تعج الدياحة تقترخ عمى التشقل واكتذاؼ الأماكغ فقط، بل أصبحت تجخبة متكاممة تعتسج بالجرجة الأولى عمى 
 .نػعية الخجمات السقجّمة، ومجػ تحؿيقيا لتػقعات واحتياجات الدبائغ

مصالبة الضػـ أكثخ مغ أؼ وقت مزى بتبشي معايضخ إف السؤسدات الدياحية وعمى رأسيا وكالات الأسفار 
بتقجيع  جػدة عالية في مختمف جػانب الخجمة، بجءًا مغ الاستؿباؿ والتػجيو، مخورًا بالتخصيط والتشطيع، وانتياءً 

إذ أف رضا الدبػف لع يعج غاية بحج ذاتو فحدب، بل أصبح مؤشخًا حاسسًا لاستسخارية  ،السشتج الدياحي الستكامل
 .سدة وضساف ولاء زبائشيا وجحب شخائح ججيجة مغ العسلبءالسؤ 

، مغ خلبؿ العلبقة بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا الدبائغوتشجرج ىحه الجراسة في إشار البحث عغ 
حضث تع اعتساد استبياف مػجو لعضشة مغ الدبائغ بغخض  ،وكالة الأسفار "القائج" بػلاية سعضجةدراسة مضجانية داخل 

كسا تع دعع الجانب التصبيقي  ،ػدة الخجمات التي تقجميا الػكالةتػػ رضاىع وربصو بسؤشخات جؾياس مد
بالسخجعيات الشطخية مغ خلبؿ الإشلبع عمى الجراسات الدابقة والشطخيات ذات الرمة بسجالي جػدة الخجمة 

 .ورضا الدبػف 

ع وتدايج تػقعاتيع، مسا يفخض عمى ا لتشامي وعي الدبائغ بحقػقيي ىحا السػضػع أىسية متدايجة نطخ ويكتد
السؤسدات الدياحية ضخورة انتياج استخاتيجيات فعّالة في مجاؿ إدارة الجػدة، باعتبارىا أداة تشافدية تزسغ 

 .البقاء والتصػر في بضئة تتدع بعجـ الاستقخار والتغضخ الدخيع
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 ـ

 9مشكلت الذراست

لأسفار، تػاجو تحجيات متدايجة في ضل البضئة أصبحت السؤسدات الدياحية، وعمى وجو الخرػص وكالات ا
التشافدية الستغضخة وتشامي تػقعات الدبائغ. وأماـ ىحا الػاقع، بات مغ الزخورؼ الدعي نحػ تحدضغ جػدة 

 .الخجمات الدياحية السقجمة كخيار استخاتيجي لتعديد مكانة الػكالة في الدػؽ وضساف رضا الدبائغ

تتسثل في البحث عغ العلبقة بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا  جراسةمذكمة الوبشاءً عمى ذلظ، فإف 
 .الدبػف، وتحجيج مجػ تأثضخ تحدضغ جػدة الخجمات عمى مدتػػ رضا العسلبء داخل وكالة الأسفار القائج بدعضجة

 :وعميو يسكغ صياغة الإشكالية الخئيدية عمى الشحػ التالي

 جمة مؼ طخؼ ككالة الأسفار القائج عمى رضا ما مجى تأثيخ جؽدة الخجمات الدياحية المق
 زبائنيا؟

وستتع معالجة ىحه الإشكالية بالاعتساد عمى دراسة مضجانية وتحمضل إحرائي لآراء الدبائغ، إلى جانب تأصضل 
 .نطخؼ شامل لسفاـيع الجػدة ورضا الدبائغ، وذلظ في إشار خصة بحث تعتسج السشيج الػصفي التحمضمي

 9التساؤلاث الفرعُت

 :للئجابة عمى الإشكالية السصخوحة، تع تقديسيا إلى مجسػعة مغ التداؤلات الفخعية كسا يمي

 ما السقرػد بجػدة الخجمات الدياحية ورضا الدبػف؟ -

 ما مجػ التداـ وكالة الأسفار القائج بتقجيع خجمات سياحية ذات جػدة عالية؟ -

 غ شخؼ الػكالة؟ما ىػ مدتػػ رضا الدبائغ عغ الخجمات الدياحية السقجمة م -

 ما العلبقة بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا الدبػف في وكالة القائج؟ -

 9فرضُاث الذراست

 :تع بشاء فخضيات الجراسة استشادًا إلى الإشكالية والتداؤلات السصخوحة، حضث تسثل

 :الفخضية الخئيدية

 ػف في وكالة الأسفار تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا الدب
 .القائج بدعضجة
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 وتتفخع الفخضية الخئيدية إلى:

 :الفخضيات الفخعية

 ورضا الدبػف  السمسػسيةذات دلالة إحرائية بضغ  يػجج تأثضخ. 
 ورضا الدبػف  الاعتساديةذات دلالة إحرائية بضغ  تأثضخ يػجج. 
 ورضا الدبػف  الاستجابةذات دلالة إحرائية بضغ  تأثضخ يػجج. 
 ورضا الدبػف  التعاشفذات دلالة إحرائية بضغ  تأثضخ يػجج. 

 ورضا الدبػف  الأمافذات دلالة إحرائية بضغ  تأثضخ يػجج. 

 :الجراسة أىجاؼ

 :تيجؼ ىحه الجراسة إلى

 التعخؼ عمى مفيػـ جػدة الخجمات الدياحية وأبعادىا. 

 تقضيع مجػ تصبضق وكالة القائج لسعايضخ الجػدة في خجماتيا. 

  ضا الدبائغ عغ الخجمات السقجمةؾياس مدتػػ ر. 

 الكذف عغ العلبقة بضغ جػدة الخجمات ورضا الدبائغ. 

 تقجيع اقتخاحات وتػصيات لتحدضغ جػدة الخجمات الدياحية بسا يعدز رضا العسلبء. 

 9أهمُت الذراست

 :تبخز أىسية ىحه الجراسة مغ خلبؿ

 مداىستيا في تػجيو وكالات الأسفار نحػ تحدضغ جػدة خجماتيا. 

 تدميط الزػء عمى دور جػدة الخجمات في تعديد رضا الدبائغ وولائيع. 

 كػنيا دراسة مضجانية تداعج في تقجيع صػرة واقعية عغ أداء وكالة القائج مغ وجية نطخ عسلبئيا. 

 9حذود الذراست

تخكد الجراسة عمى متغضخيغ أساسضضغ: جػدة الخجمات الدياحية )كعامل مدتقل(  :الحجكد المؽضؽعية -
 (.رضا الدبػف )كعامل تابعو 



 المقجمة العامة

 

 ـ

 .تع تصبضق الجراسة عمى وكالة الأسفار "القائج" بسجيشة سعضجة :الحجكد المكانية -

، 6965إلى ماؼ  6965تع إجخاء التخبز السضجاني خلبؿ الفتخة السستجة مغ أبخيل  :الحجكد الدمانية -
 .2024/2025يةبضشسا تع إنجاز الجراسة الكاممة خلبؿ الدجاسي الثاني مغ الدشة الجامع

 9مىهج الذراست

تع اعتساد السشيج الػصفي في الجانب الشطخؼ مغ أجل تحمضل السفاـيع وتفدضخ العلبقات بضغ الستغضخات، أما 
 .لتحمضل بيانات الاستبيافSPSS 21 بخنامجفي الجانب التصبيقي فقج تع استخجاـ السشيج التحمضمي بالاعتساد عمى 

 9صعىباث الذراست

 :ة مجسػعة مغ التحجيات، أبخزىاواجيت الجراس

 ضضق الػقت السخرز لإنجاز البحث. 

 صعػبة إقشاع بعس الدبائغ بسلء الاستبياف. 

 عجـ استخجاع كافة الاستسارات السػزعة. 

 محجودية الجراسات الدابقة السختبصة تحجيجًا بػكالات الأسفار في مجيشة سعضجة. 

:تقديمات الجراسة  

 الدياحية جؽدة الخجمات ي مالفرل الأكؿ: الإطار المفالي

 .الدياحية جػدة الخجمات حػؿ يتشاوؿ ىحا الفرل التعخيف بسفيػـ الدياحة، أنػاعيا،

 خضا الدبؽف الاطار المفاليمي لالفرل الثاني: 

ىحا الفرل عمى السفيػـ الشطخؼ لخضا الدبػف، محجداتو، علبقتو بجػدة الخجمة، ودوره في تعديد ولاء  يخكد
 .في قصاع الدياحةالدبائغ خاصة 

 ككالة الأسفار القائج سعيجة –الفرل الثالث: دراسة حالة 

يتزسغ ىحا الفرل دراسة مضجانية لػكالة الأسفار "القائج سعضجة"، مع تحمضل واقع رضا الدبائغ فضيا، وتقضيع 
 .الخجمات السقجمة مغ وجية نطخ الدبائغ، مع عخض الشتائج والاستشتاجات



 المقجمة العامة

 

 ـ

 :الجراسات الدابقة

أثر جىدة خذماث الىكالاث  ( بعىىان0202، به جروة حكُم، خُخٍ هُبت حىانراست )د .1

 دراست مُذاوُت بمذَىت ورقلت –السُاحُت فٍ تحقُق رضا السبىن 

ىجفت الجراسة إلى ؾياس أثخ أبعاد جػدة الخجمة )السمسػسية، الاعتسادية، الاستجابة، الأماف، التعاشف( عمى 
ية في ورقمة. أضيخت الشتائج وجػد علبقة ارتباط إيجابية ذات دلالة إحرائية بضغ رضا زبائغ الػكالات الدياح

 .جػدة الخجمة ورضا الدبػف، مع تفاوت في تأثضخ الأبعاد السختمفة

جىدة الخذماث السُاحُت وتأثُرها ( بعىىان 0212دراست )صىالحت مرَم، به زلتىث خذَجت،  .0

 ُاحُت فٍ ولاَت قالمتدراست حالت الىكالاث الس –علً رضا السبىن 

تشاولت الجراسة العلبقة بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا الدبػف في وكالات الدفخ بقالسة، مع التخكضد 
 .عمى أبعاد الجػدة وتأثضخىا عمى رضا الدبائغ

أثر جىدة الخذماث السُاحُت علً السبىن الرقمٍ ( بعىىان 0212دراست )كتُتىٍ وىر الهذي،  .3

 ت ِراء عُىت مه السبائهدراست تحلُلُ –

ركدت الجراسة عمى العلبقة بضغ جػدة الخجمات الدياحية الإلكتخونية ورضا الدبػف الخقسي، مع تحمضل أبعاد 
 .الجػدة مثل سيػلة الاستخجاـ، الأماف، الثقة، وسخعة الاستجابة

قُت أثر جىدة الخذماث الفىذ( بعىىان 0212دراست )عبذٌ أمجذ فخر الذَه، سرار فارش،  .2

 دراست حالت المركب السُاحٍ الحمىٌ بىشهرَه، قالمت –علً رضا السبىن 

ىجفت الجراسة إلى تحمضل أثخ أبعاد جػدة الخجمات الفشجؾية عمى رضا الدبػف في السخكب الدياحي بػشيخيغ، 
 .مع التخكضد عمى الأبعاد الخسدة لمجػدة
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 تمييج
 

صاعات الاقترادية الحضػية التي تداىع بذكل مباشخ في التشسية الاقترادية والاجتساعية لمبمجاف، تُعج الدياحة مغ الق
نطخاً لسا تخمقو مغ فخص عسل، وما تحققو مغ مجاخضل ميسة، إلى جانب دورىا في تعديد التبادؿ الثقافي والحزارؼ 

الدياح، بخزت أىسية تحدضغ نػعية الخجمات ومع تدايج التشافذ بضغ الػجيات الدياحية عمى استقصاب  ،بضغ الذعػب
 .السقجمة كعامل حاسع في كدب رضا الدائحضغ وضساف ولائيع

 ،يختكد ىحا الفرل عمى تقجيع الإشار السفاـيسي لجػدة الخجمات الدياحية، وذلظ مغ خلبؿ ثلبثة مباحث رئيدية
ضتيا والعػامل السؤثخة في العخض والصمب يتشاوؿ السبحث الأوؿ مفاـيع عامة حػؿ الدياحة، مغ حضث تعخيفيا وأىس

أما السبحث الثاني فضخكد عمى الخجمات الدياحية، مغ حضث مفيػميا، أنػاعيا، خرائريا، والجور الحؼ  ،الدياحي
بضشسا يخرز السبحث الثالث لجػدة الخجمات الدياحية، مدتعخضاً السفيػـ والأبعاد  ،تمعبو في تذكضل التجخبة الدياحية

 .لمجػدة، وأىسضتيا في القصاع الدياحي، بالإضافة إلى الخصػات الأساسية لتحؿيقياالسختمفة 
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 مفاليػ عامة حؽؿ الدياحة: كؿالمبحث الأ 
الدياحة تجخبة إندانية تجسع بضغ الستعة والسعخفة، حضث يشتقل الأفخاد مغ أماكشيع السعتادة إلى وجيات ججيجة 

ىي رحمة مؤقتة ممضئة بالسذاىج الجسضمة، والمقاءات ، ثقافات مختمفةلاكتذاؼ الصبيعة، أو التعخؼ عمى حزارات و 
 .الستشػعة، والسغامخات التي تتخؾ في الشفذ أثخاً لا يُشدى، وتذكل جدخاً يخبط بضغ الذعػب والحزارات

 تعخيف الدياحةالمطمب الأكؿ: 
ب الاجتساعي وتبادؿ الثقافات، بضشسا تختمف تعخيفات الدياحة حدب مشطػر الشطخ إلضيا؛ فالبعس يخاىا وسضمة لمتقار 

وقج بجأ الاىتساـ بيا  ،يخكد آخخوف عمى أىسضتيا الاقترادية، خاصة في الجوؿ الشامية كسرجر لمعسلبت الأجشبية
 .اجتساعياً، ثع بخز دورىا الاقترادؼ مع تدايج آثارىا الإيجابية عمى الاقتراد القػمي

 :تعخيف الدياحة 
 تقاؿ مؤقت يقػـ بو الأفخاد مغ أماكغ إقامتيع السعتادة إلى وجيات أخخػ، ليذ الدياحة تُعخّؼ بأنيا ان

ويتقاشع ىحا السفيػـ مع  ،بيجؼ الإقامة الجائسة، بل لأغخاض متشػعة كالتخؼيو أو الاستكذاؼ أو العلبج
وإقامتيع  ، الحؼ يخػ أف الدياحة ضاىخة ناتجة عغ سفخ الأفخاد(AIEST) تعخيف اتحاد خبخاء الدياحة الجولية

 .1السؤقتة خارج بمجانيع دوف أف يكػف الغخض مشيا مسارسة نذاط مجر لمجخل
  مجسػعة العلبقات الدمسية والخياضية )روبخت لانػت في كتابو الدياحة وأوقات الفخاغ بأنيا وعخؼ

لستعمقة الشاتجة عغ الاتراؿ بضغ الأشخاص الحيغ يدوروف مكاناً ما، وسكانو، الأسباب أخخػ غضخ الأسباب ا
 .2)بالسيغ
  الدياحة ىي حخكة تشقل يقػـ بيا الأفخاد مغ مكاف إلى آخخ بذكل مؤقت، بيجؼ التخؼيو أو وأيزا

 .الاستكذاؼ أو غضخه، دوف نية الإقامة الجائسة
 :تعخيف الدائح 

 قجّمت مشطسة الدياحة العالسية تعخيفاً لمدائح خلبؿ مؤتسخ الأمع الستحجة، وأقختو المجشة الإحرائية 
 24،وجاء ؼيو أف الدائح ىػ كل شخز يؿيع خارج مػششو السعتاد لسجة تتجاوز 1968للؤمع الستحجة عاـ 

فإف التعخيف الأوسع والأكثخ استخجاماً في الإحراءات  ورغع ذلظ ،ة دوف أف تربح ىحه الإقامة دائسةساع

                                           

 .10، ص2016، دار الجشاف لمشزخ والتػزيع، عساف، 1، طتدؽيق الخجمات الدياحيةمحمد الفاتح محسػد،  -1
 .31، ص2007، دار السدضخة لمشذخ والتػزيع والصباعة، عساف، 1، طمبادئ الدياحةنعيع الطاىخ، سخاب إلياس،  -2
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اض غضخ مترمة بتحقضق دخل في الدياحية يبقى ذلظ الحؼ يخكد عمى الانتقاؿ السؤقت دوف نية الإقامة، لأغخ 
 .1السكاف السقرػد

 أىمية الدياحة كترنيفاتيا: ثانيالمطمب ال
 : 2أكلا: أىمية الدياحة

 الدياحة ىي انتقاؿ مؤقت للؤفخاد إلى وجيات خارجية أو داخمية حدب : الدياحة كعاىخة انتقالية
 .رغبتيع وقجرتيع السالية

 لدائح في زيادة دخل البمج مغ خلبؿ استيلبكو لمخجمات يداىع ا :دكر الدائح في الاقتراد المحمي
 .السحمية وشخاء السشتجات واليجايا

 الدياحة تجحب العسمة الرعبة وتػفخ فخص عسل، وىي مغ أكبخ  :الأىمية الاقترادية لمدياحة
 .الرشاعات التي تختبط بعجة قصاعات اقترادية

 لرشاعات الكبخػ عالسيًا، وتجعع الاقتراد في الدياحة تعج مغ ا :الدياحة كخكيدة للاقتراد العالمي
 .الجوؿ الستقجمة بذكل كبضخ

 تعج الدياحة مرجرًا رئيديًا لمعسمة الرعبة، وتداىع في تحقضق  :أىمية الدياحة في الجكؿ النامية
 .التػازف الاقترادؼ وتػفضخ فخص العسل

 :3ترنيفات الدياحة ثانيا:
 :حدب المنطقة .1

 فخاد مغ بمجىع إلى بمج آخخ لفتخة مؤقتةسفخ الأ :الدياحة الخارجية. 
 سفخ مػاششي بمج معضغ إلى أماكغ داخل حجود بلبدىع :الدياحة الجاخمية. 

 :حدب مجة الإقامة .2
 قزاء عصمة شػيمة في مكاف واحج :سياحة الإقامة. 
 تحجث في مػسع الحروة :الدياحة المؽسمية. 
 ة قرضخة في كل مشياانتقاؿ الدائح بضغ عجة أماكغ مع إقام :سياحة التنقل. 

 :حدب المؽسػ .3
                                           

 .25، ص2016مرخ، –، مجسػعة الشضل العخبية لمشذخ، القاىخة 2، طمبادئ الدياحةدي، ماىخ عبج الخالق الدي -1
 .24-23، ص2016، دار السعتد لمشذخ والتػزيع، الاردف، 1، طمبادئ الدياحة الحجيثةزيج مشضخ عبػؼ،  -2
 .15-12، مخجع سابق، صتدؽيق الخجمات الدياحيةمحمد الفاتح محسػد،  -3
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 في فرل الذتاء :الدياحة الذتؽية. 
 في فرل الريف :الدياحة الريفية. 
 خلبؿ الأعياد أو الفعاليات الخاصة :سياحة المناسبات. 

 :حدب الجافع .4
 التعخؼ عمى ثقافات وأشخاص ججد :الدياحة الثقافية. 
 الخاحة عبخ أنذصة مختمفة :سياحة الاستجماـ. 
  مسارسة الأنذصة الخياضية :الخياضيةالدياحة. 
 العلبج باستخجاـ السػارد الصبيعية :الدياحة العلاجية. 

 :حدب الطمب .5
 تعتسج عمى الأمػاؿ الخاصة لمدائح :الدياحة الممؽلة ذاتيًا. 
 تدتيجؼ قصاعات لا تدتصيع تحسل الشفقات، وتتع بفزل التدييلبت الحكػمية :الدياحة الاجتماعية. 

 أخخػ، نػضحيا في الذكل السػالي: وىشاؾ ترشيفات
 

 أنػاع الدياحة وفقا لسعيار اليجؼ أو الباعث عمى الخحمة: (1)الذكل رقػ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مقؽمات الجحب الدياحي كدكرىا في التنمية الاقترادية في البمجاف المغاربية دراسة مقارنة ىػلي رشضج، المرجر: 
ه، كمية العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية وعمػـ التدضضخ، جامعة يحي ، أشخوحة دكتػرا بيؼ: الجدائخ كتؽنذ كالمغخب

 .26، ص2018/2019فارس بالسجية، 
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 محجدات العخض كالطمب الدياحي: لثالمطمب الثا
 أكلا: محجدات العخض الدياحي

، مغ تختمف كسية ونػعية العخض الدياحي مغ دولة إلى أخخػ، ويخجع ذلظ إلى عجد مغ العػامل الأساسية
 :أبخزىا

يذكل العامل الصبيعي الأساس في تكػيغ العخض الدياحي، حضث تعتسج العجيج مغ  :العامل الطبيعي .1
فالسشاشق التي تدخخ بالسعالع الصبيعية تجحب الاستثسارات ،الخجمات الدياحية عمى مقػمات البضئة الصبيعية

 .يع ومشذآت تخجـ الدياحةالدياحية، مسا يداىع في نسػ وتصػر القصاع مغ خلبؿ إقامة مذار 
فعشجما ، تُعج الأسعار أحج العػامل الاقترادية السؤثخة في العخض الدياحي :أسعار المنتجات الدياحية .2

تكػف أسعار السشتجات والخجمات الدياحية مختفعة بذكل مغخٍ لمسدتثسخيغ، يتدايج حجع العخض نتيجة تػقع تحقضق 
 .أرباح جضجة، والعكذ صحيح

يتصمب الإنتاج في القصاع الدياحي تػضيف عشاصخ متعجدة مثل رأس الساؿ،  :الإنتاج تكاليف عؽامل .3
وىشاؾ علبقة عكدية بضغ ىحه التكاليف وحجع العخض الدياحي؛ فكمسا ،والضج العاممة، والسػاد الخاـ، والتشطيع

ا يسكغ لمحكػمات وىش،انخفزت تكاليف الإنتاج، ازداد العخض الدياحي، مسا يعدز مغ فخص التشسية الدياحية
 .أف تمعب دورًا فاعلًب مغ خلبؿ تقجيع حػافد لتقمضل التكاليف عمى السدتثسخيغ

في الأنطسة الاقترادية التي تخكد عمى الخبحية،  :سياسات الجيات المعنية بإدارة القطاع الدياحي .4
عار، عاملًب رئيديًا في تحجيج تسثل الأىجاؼ السالية، وخاصة تحقضق الأرباح الشاتجة عغ الفخؽ بضغ التكاليف والأس

 ،مدتػػ العخض الدياحي

وبالتالي، فإف تػجيات وسياسات الجيات السذخفة عمى الشذاط الدياحي تؤثخ بذكل مباشخ في حجسو  
 1.وتصػره

 ثانيا: محجدات الطمب الدياحي
نذصة الدياحية، ومغ يتأثخ الصمب الدياحي بسجسػعة مغ العػامل التي تحجد مجػ إؾباؿ الأفخاد عمى مسارسة الأ

 :أبخز ىحه العػامل

                                           

، أشخوحة دكتػراه، كمية -دراسة حالة الجدائخ–ية القطاع الدياحي كمؽرد بجيل لمثخكة النفطية مؼ أجل تحقيق تنمية مدتجامة تخقزىضخ بػعكخيف،  -1
 .126، ص2017/2018العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية وعمػـ التدضضخ، جامعة يحي فارس السجية، 
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تمعب الأسعار دورًا محػريًا في تذكضل الصمب الدياحي؛ فكمسا انخفزت تكمفة الخجمات والسشتجات  :الأسعار .1
 .الدياحية، ارتفع مدتػػ الصمب عمضيا، نتيجة لقجرة عجد أكبخ مغ الأفخاد عمى تحسل نفقاتيا

 .رتيع عمى الإنفاؽ، مسا يؤدؼ إلى زيادة الصمب الدياحيكمسا ارتفع دخل الأفخاد زادت قج :الجخل .2
 .لحا كمسا زاد الػقت الستاح لمتخؼيو، زادت الخغبة في الدفخ والشذاشات الدياحية :كقت الفخاغ .3
 .تمعب الحسلبت التدػيؿية دورًا رئيديًا في تشذيط الصمب الدياحي :الؽسائل التدؽيكية .4
مب الدياحي بذكل إيجابي مع مدتػػ التعميع والثقافة، فالأفخاد ذوو التعميع يختبط الص :المدتؽى التعميمي كالثقافي .5

 .العالي غالبًا ما يكػنػف أكثخ وعيًا بأىسية الدياحة وأكثخ استعجادًا لاستكذاؼ الثقافات السختمفة
 .1ة أؼ وجيةيسثل الأمغ والاستقخار عاملًب حاسسًا في تحجيج رغبة الدائح في زيار  :الاستقخار الدياسي كالأمني .6

تؤثخ القضػد عمى تحػيل العسلبت إلى الخارج سمبًا عمى الصمب الدياحي، إذ تحجّ مغ قجرة  :حخية التحؽيل النقجي
 .2الدياح عمى الإنفاؽ

 المبحث الثاني: الخجمة الدياحة
تذسل  تعتبخ الخجمات الدياحية مجسػعة مغ الخجمات التي تقجـ لمدياح أثشاء رحلبتيع وتجاربيع الدياحية،

ىحه الخجمات العجيج مغ الشذاشات والسخافق التي تيجؼ إلى تديضل وتعديد تجخبة الدفخ والاستستاع بالػجيات 
 الدياحية، وسشتصخؽ في ىحا السبحث إلى مفيػـ الخجمة الدياحية وأنػاعيا، ودورىا وتصػيخىا.

 كأىميتيا المطمب الأكؿ: مفيؽـ الخجمات الدياحية
 الدياحيةأكلا: تعخيف الخجمات 

 :ىي عبارة عغ نذاط أو أداء معشػؼ أؼ غضخ ممسػس يخزع لمتبادؿ ولا يتختب  مفيؽـ الخجمة
 عمضيا ممكية.

 :التحرضل  -  الأناقة -حدغ الدضخة والخمق   -  التحمي بالأدب الخؼيع - صفات مقجـ الخجمة
مرغي جضج  - زضػؼترخفات الزضػؼ يقخأ حخكات اليفيع  -  المصافة والابتدامة -مسي الجضج الع

 كلبمو مشاسب ولا يخفع صػتو فزلب عغ لباقتو في - يقاشع الآخخيغ ولا يغضخ السػضػع للآخخيغ ولا
سخيع البجيية مع الأخح بالاعتبار عجـ  - يتحسل ضغط العسل -يستمظ روح التعاوف  -الحجيث  

 العجمة بالاستشتاج.
                                           

، أشخوحة دكتػراه، كمية -الإمكانيات كالتحجيات– 2008-2000حي في الجدائخ خلاؿ الفتخة إستخاتيجية تطؽيخ كتنمية القطاع الديانعيسي حكيسة،  -1
 .26، ص2019/2020مدتغانع،  -العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدضضخ، جامعة عبج الحسضج ابغ باديذ

 .130، مخجع سابق، ص-ة حالة الجدائخاسدر –مية مدتجامة تخقية القطاع الدياحي كمؽرد بجيل لمثخكة النفطية مؼ أجل تحقيق تنزىضخ بػعكخيف،  -2
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 :يتع مغ خلبلو إشباع حاجات ىي عبارة عغ كل نذاط غضخ ممسػس  الخجمات الدياحية
 ورغبات الدبائغ وتحقضق الخاحة ليع.

تعخؼ الخجمات الدياحية عمى أنيا أوجو" نذاط غضخ ممسػسة تيجؼ إلى إشباع الخغبات و  و أيزا
الاحتياجات عشجما يتع تدػيقيا لمسدتيمظ الشيائي مقابل دفع مبمغ معضغ مغ الساؿ، وتذسل الخجمات الدياحية 

 يضد الدياحي والأشعسة والتدمية والتخؼيو".الإيػاء والتج
 تستاز الخجمة الدياحية بسا يمي: :أىػ مميدات الخجمة الدياحيةثانيا: 

  تختمف مكػنات الخجمة ومدتػػ جػدتيا حدب أسعارىا، فسثلب يسكغ أف تذتسل بخامج مكاتب
شبيعة الخجمات السقجمة الدفخ والدياحة عمى أنػاع مختمفة الخزـ وبأسعار مختمفة اعتسادا عمى حجع و 

 لػجية القرج الدياحي.
  ،تعجد وتشػع الجيات السيتسة بتقجيع الخجمات الدياحية مثل خجمات الشقل، خجمات الإقامة

خجمات الصعاـ والذخاب ويتختب عمى مثل ىحا التشػع صعػبة التشدضق بضغ ىحه السكػنات مغ حضث 
ؿياس مدتػػ الخجمة الدياحية بذكمياالستكامل أمخ كفاءة أدائيا وىشا تربح أعساؿ الخقابة الفعالة ل

 1ضخورؼ.
 2أيزا: 

إف العلبقة الػثيقة بضغ الزيف والسزيف ىي في الحؿيقة جدء لا يتجدأ مغ رزمة الخجمة الدياحية، عمى 
ػقػاعج تقجيع خجمة الصعاـ عمى الصخيقة الفخندية غضخ كاؼية، بل سبضل السثاؿ إف معخفة مػضفي السصعع بأصػل

 الزخورؼ أيزا أف يكػف الزيف ممسا بأصػؿ تقجيع مثميحه الخجمة.مغ 
  أف الزيف نفدو يربح جداً لا يتجدأ في عسمية تقجيع الخجمة، فسثلب تؤثخ ترخفات الزيف

لا يحق  ،السذاكذ والغضخ الستحزخ عمى مدتػػ قشاعة ورضا بؿية الزضػؼ في عسمية تقجيع الخجمة
يقاسسو السشفعة مغ الخجمات، فالدائح الحؼ يخيج السذاركة في رحمة لمدائح اختيار السذارؾ الحؼ سػؼ 

سياحية إلى جية قرج سياحية معضشة لا يعخؼ مغ الحؼ سػؼ يجمذ بجانبو في الحافمة أو الصائخة، 

                                           

 . 20، ص 2009، دار الخاية لمشذخ والتػزيع، الأردف، التخكيج كالتدؽيق الدياحي،الدعجؼ عراـ -1

 
، دار الحامج لمشذخ 1، طالتدؽيق الاستخاتيجي لخجمات الفنادؽ كالدياحة تؽجو حجيث متكاملمػفق عجناف عبج الجبار الحيسخؼ ورامي فلبح الصػيل،  -2

 .108-107، ص 2016والتػزيع، عساف، الأردف، 
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وىػ لا يعخؼ ماـية الرفات الجيسػغخاؼية لزضػؼ السشتجع، بضشسا يختار الفخد شخيكو عشج شخاء قصعة 
 .أرض أو عقار معضغ

  لا يسكغ تقجيع الخجمة الدياحية بشفذ الدخعة والكفاءة في كل مخة، فيي تختمف باختلبؼ
السكاف والدماف، فسثلب سخعة تقجيع وجبة الصعاـ لمزيف ليا علبقة بفتخة ذروة الصمب، ومغ جية أخخػ 

ض أف فإف الاتراؿ السدتسخ والسباشخ بضغ الزيف والسزيف في مخاحل تقجيع الخجمة السختمفة تفتخ 
 تكػف سمػكية السزيف ودرجة تخحابو بالزيف واحجة في جسيع الأحػاؿ )وىحه عسمية شبو مدتحضمة(.

 :ثانيا: أىمية الخجمة الدياحية

  عمى مجػ العقػد الأخضخة شيجت الدياحة استسخارا في الشسػ لتربح واحجة مغ القصاعات
 الاقترادية.

  تعتسج عمى تقجيع جسيع الخجمات مغ الخاحة تستاز صشاعة الدياحة بأنيا صشاعة الخجمات حضث
والاستجساـ وغضخىا إلى كثضخ مغ الشدلاء ولحا فإف ىشاؾ اعتبارات خاصة بتػجب الاىتساـ بيا لأف ىحه 
 الرشاعة تختمف عغ الكثضخ مغ الرشاعات التي تقجـ الدمع السمسػسة وحتى في أغمب الأحياف عغ

الاجتساعية والتعاونية لحا مغ الزخورؼ التعخؼ عمى مبخرات الرشاعات التي تقجـ الخجمات مثل السشذآت 
 الخجمات وشبيعتيا وأسالضب تدػيقيا.

ونطخا لسذاركة العسلبء بذكل كبضخ في تقجيع الخجمات الدياحية فإف ليع دورا كبضخا في تحجيج مدتػػ الجػدة 
سية إدراؾ العسلبء لسدتػػ الخجمة في الخجمات السقجمة فيع بسشدلة حكع مباشخة عمى الآراء، ومغ ىحا يتزح أى

السقجمة مع مخاعاة انصباعاتيع وتخيلبتيع عغ الخجمة التي ستقجـ ليع والتي تبقى بشاء عمى تجارب أو وسائل 
 1الإعلبـ والاتراؿ السختمفة.

تيجؼ نطع الجػدة في الدياحة إلى تكامل جسيع العشاصخ التي تؤثخ عمى جػدة السشتج الدياحي أو الخجمة 
ياحية التي تقجميا السؤسدة الدياحية حضث يخغب الكثضخ مغ السػرديغ والسرشعضغ ومقجمي الخجمات في الد

تحقضق الجػدة ، ويبحلػف جيػدا كبضخة لمػصػؿ إلى ذلظ اليجؼ، ولكغ معطع ىحه الجيػد تخكد عمى أنذصة 
الجػدة، فالجػدة يجب أف  التفتير وإصلبح العضػب في نياية العسميات في كل مخحمة وىحا لا يسكغ أف يزسغ

بالجػدة يجب أف يبجأ في مخاحل ما قبل بجأ العسمية وفي  ترسع وتبشى في السشتج مشح البجايات الأولى، والػعي
                                           

 .27-25، رسالة لشضل شيادة الساجدتضخ، جامعة حمػاف، القاىخة، ص جؽدة الخجمة الدياحية،عمي مخعي عمي -1
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أثشاء تحجيج العسمية متصمبات العسل عمى أف يدتسخ ذلظ خلبؿ السخاحل السختمفة لمعسمية الدياحية وحتى ما بعج 
غ شخيق الحرػؿ عمى الخأؼ الػاضح والاتراؿ السدتسخ مع العسضل لتحقضق تدميع السشتج الدياحي لمعسضل ع

 الخضا.
 المطمب الثاني: أنؽاع الخجمات الدياحية  كخرائريا

 :أكلا: الأنؽاع
 تشقدع الخجمة الدياحية إلى عجد مغ الخجمات الفخعية أىسيا : 

ثل الفشادؽ والسػتيلبت والقخػ الدياحية تقجميا جسيع وسائل الإقامة الدياحية السعخوفة م :خجمة الإقامة - 1
 .والذقق السفخوشة وبضػت الذباب والسخيسات

تقجميا وسائل الإقامة السختمفة بالإضافة إلى السصاعع والكفتضخيات والسحلبت العامة  :خجمة الإعاشة -  2
 .إلى غضخ ذلظ مغ وسائل الإعاشة

   :خجمة النقل الدياحي -  3
حي العامة والخاصة ووسائل الشقل العامة والذخكات الدياحية وبعس الفشادؽ تتػلى شخكات الشقل الديا

 .ومكاتب تأجضخ الديارات تقجيع ىحه الخجمة تيدضخا عمى الدائحضغ في التشقل مغ مكاف إلى مكاف داخل الجولة
 :مة شخكات كككالات الدياحة كالدفخخج - 4 

غ مثل الحجد بالفشادؽ ووسائل التشقل الجاخمية والحجد تقػـ ىحه الذخكات بتقجيع خجماتيا السختمفة لمدائحض
  .عمى الخحلبت الجػية الجولية والسحمية إلى غضخ ذلظ مغ الخجمات

 :خجمة المعمؽمات الدياحية -   5

تقجـ ىحه الخجمات بعس الفشادؽ الكبخػ ومكاتب الاستعلبمات الدياحية الخسسية والخاصة لمجوؿ الدياحية  
  .أو خارجيا في مكاتبيا السػجػدة في الجوؿ الأخخػ سػاء داخل الجولة 

تقجميا محلبت بيع اليجايا والتحكارات الدياحية وبعس السحلبت العامة  خجمة المذتخيات الدياحية: -6
 1الأخخػ التي تبيح مثل ىحه الدمع الدياحية .

                                           

 .40، السخجع الدابق، صجؽدة الخجمة الدياحيةعمي مخعي عمي،  -1
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 :خجمة الاترالات -  7
ة إلى السكاتب الخاصة والفشادؽ وفي العرخ الحالي تقجـ ىحه الخجمة مكاتب حكػمية تابعة لمجولة بالإضاف  

أصبحت خجمة الاترالات متػفخة في معطع الجوؿ الدياحية ولكغ يختمف مدتػػ تقجيع تمظ الخجمة حدب 
 .إمكانيات الجولة الدياحية وقجرتيا الاقترادية لأف الاترالات تتصمب بشية تحتية قػية ومكمفة

 :لتخفيو الدياحيخجمة ا -  8
ا السحلبت العامة الدياحية ومختمف وسائل التخؼية الدياحي العاممة في الجولة الدياحية وتكػف متشػعة تقجمي

 .لتمبية رغبات واحتياجات الدائحضغ الستعجدة
 :منيج تطؽيخ الخجمات الدياحية 

إدخاؿ تحدضشات وتعجيلبت جػىخية عمى الخجمات الدياحية السػجػدة وذلظ بتصػيخ بعس ىحه  - أ
سا يتلبءـ مع احتياجات ورغبات الدائحضغ وبسا ىػ مدتخجـ في الجوؿ الدياحية الخجمات ب

 .الستقجمة
استحجاث خجمات سياحية ججيجة لع تكغ مػجػدة مغ قبل بالسشتج الدياحي بسا يحقق مشفعة  - ب

 .ججيجة لمدائح مسا يعسل عمى زيادة حجع الصمب الدياحي الستػقع

 ثانيا: خرائص الخجمات الدياحية

 .لا يسكغ لسذ الخجمة أو تخديشيا :ؽسيةاللاممم -
ـ فضيا :التدامؼ بيؼ الإنتاج كالاستيلاؾ -  .تُدتيمظ في المحطة نفديا التي تُقجَّ
 .تختمف الجػدة حدب الأشخاص والطخوؼ :عجـ التجانذ -
 لا يسكغ تخديغ الخجمة الدياحية أو الاحتفاظ بيا، فإذا لع يتع تقجيسيا في الػقت السحجد، :قابمة لمفناء -

 فإنيا تزيع دوف استفادة.
 .يحرل الدائح عمى تجخبة وليذ مشتجًا ماديًا :عجـ انتقاؿ الممكية -
نطخًا لمصبيعة الذخرية والتفاعمية لمخجمة، يرعب ؾياس وتقضيع جػدتيا بذكل  :صعؽبة مخاقبة الجؽدة -

 مػضػعي قبل تقجيسيا.
لدياحية، حضث أف التأخضخ أو التػقضت يعتبخ الػقت عشرخًا حاسسًا في تقجيع الخجمة ا :أىمية التؽقيت -

 غضخ السشاسب قج يؤثخ سمبًا عمى تجخبة الدائح.
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عمى الخغع مغ الخرائز الفخيجة، يسكغ تقمضج بعس جػانب الخجمة الدياحية مغ قبل  :سيؽلة التقميج -
 .1السشافدضغ، مسا يفخض عمى مقجمي الخجمة الابتكار السدتسخ

 :مخجمات الدياحيةالمطمب الثالث: المديج التدؽيقي ل
اختمف الباحثػف في تحجيج عشاصخ السديج التدػيقي في مجاؿ الدياحة، ويعػد ىحا الخلبؼ إلى الصبيعة 

ؼبعس الباحثضغ يخوف أف  .الخاصة لمسشتج الدياحي، الحؼ يجسع بضغ الدمع، والخجمات، والعخوض الصبيعية
 .ا عغ تمظ الخاصة بالدمع الساديةعشاصخ السديج التدػيقي لمخجمات الدياحية لا تختمف كثضخً 

يجب  –سػاء لمدمع أو الخجمات  –أف ترسيع السديج التدػيقي  (Kotler) مغ بضغ ىؤلاء، يخػ فضمضب كػتمخ
أف يتع مغ مشطػر السدتيمظ، وليذ فقط مغ مشطػر السدػّؽ. فالسدتيمظ عشجما يذتخؼ مشتجًا )سػاء كاف خجمة 

 :ى ؾيسة تُذبع حاجاتو أو تحل مذكلبتو، ويعتبخ أفأو سمعة(، فإنو يدعى إلى الحرػؿ عم
 الدعخ ىػ تكمفة ما يجفعو مقابل تمظ الؿيسة. 
 والسكاف ىػ مجػ سيػلة الػصػؿ إلى السشتج. 
  أما التخويج، فلب يخيجه كإعلبف تقمضجؼ، بل يفزّل أف يكػف ىشاؾ اتراؿ ثشائي الاتجاه بضشو

 .وبضغ مقجـ الخجمة
وجية نطخ   "P4"وىي وجية نطخ السدتيمظ، في مقابل  "C4"عخؼ بػ ىحه الخؤية الاستيلبكية تُ 

 .2السدػّؽ: السشتج، الدعخ، التػزيع، التخويج
 :3أكلا: المنتج )الخجمة الدياحية(

  يُعج السشتج الدياحي بسثابة البخنامج الدياحي الستكامل، والحؼ يذسل مجسػعة مغ الخجمات
ويتزسغ ىحا البخنامج عجة عشاصخ  ،ئح وتػفضخ تجخبة متكاممةالداالدياحية السرسسة لتمبية احتياجات 

خجمات الشقل التي تيجؼ إلى نقل الدائح مغ بمجه أو مغ مشصقة الانصلبؽ إلى الػجية  :أساسية، مشيا
الدياحية؛ وخجمات الإقامة والإعاشة التي تػفخ مكانًا مشاسبًا للئقامة حدب نػعية الدائح، بالإضافة إلى 

                                           

مجمة  "الخجمات الدياحية كتأثيخىا عمى جؽدة الخجمة في فنادؽ الجرجة الممتازة في مجينة بغجاد خرائصعديد زىضخ عباس، ومصمكعلبء كخيع. "1
 .293–242، ص 2015، 49السدتشرخية لمجراسات العخبية والجولية، العجد 

 
، جامعة حسو لخزخ الػادؼ، 13، العجد ، مجمة الاقتراد الرشاعيدراسة كتحميل المديج التدؽيقي الدياحي في الجدائخإلياس شاىج، عبج الشعيع دفخور، 2

 .255، ص2017
تقييػ المديج التدؽيقي الدياحي لخجمات العمخة بالؽكالات الدياحية مؼ كجية نعخ الدبائؼ دراسة حالة بؽكالتيؼ سياحيتيؼ بذخؽ محمد الأمضغ ؼيلبلي، 3

 .10، ص2023، 3، العجد11، مجمة التكامل الاقترادؼ، السجمجالجدائخ
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إلى جانب خجمة الإرشاد  ،عشج مشافح الجخػؿ والخخوجوخجمة الاستؿباؿ والتػديع  ،ت الغحائيةػجباتقجيع ال
وخجمة تشطيع الديارات الدياحية التي تذسل زيارة  ،قجـ شخوحات عغ السعالع والسداراتالدياحي التي ت

عخؼ بػ الحدمة وتُقجـ ىحه الخجمات مجتسعة ضسغ ما يُ  ،ع والسعالع في السجيشة السدتيجفةأىع السػاق
 .، والتي تُعج الذكل الكامل لمبخنامج الدياحي كسشتج متكامل(Tour Package) الدياحية
  ويعخؼ السشتج الدياحي عمى أنو مجسػعة متكاممة مغ عشاصخ الجحب الدياحي والتدييلبت

الدائح والخجمات الستػفخة بالسقرج الدياحي وشخؽ الػصػؿ إلى السقرج الدياحي بالتالي عشجما يقػـ 
بذخاء مشتج معضغ ىػ في الحؿيقة يقػـ بذخاء عخض سياحي كامل يذسل جسيع السخاحل ابتجاء مغ 

 لحطة مغادرتو بضتو إلى أف يعػد إليو.
 :ثانيا: التدعيخ
  يعتبخ التدعضخ الدياحي أحج الأنذصة اليامة في العسل الدياحي وعشرخ ىاـ مغ عشاصخ

ثضخ عمى الحخكة الدياحية حضث تتأثخ قخارات الدائحضغ بذكل السديج التدػيقي الدياحي لسا لو مغ تأ
كبضخ بسقجار التكمفة السادية لمخحمة أو البخنامج الدياحي وما يتزسشو مغ خجمات متاحة، لحلظ فإف 

 1سمػؾ وقخار الدائح يختبط دائسا بتدعضخ ىحه الخجمات.
عجـ تجانذ الصمب عمى الخجمة  بوتعتبخ عسمية التدعضخ صعبة بالشدبة لمخجمات الدياحية وذلظ بدب

الدياحية خلبؿ الدشة )مػسسية الصمب( مسا يدتمدـ رفع الأسعار في مػاسع الحروة وتقجيع تخؽيزات في مػاسع 
 الكداد.

 غالب الأحياف )مخونة شمب(. حداسية الصمب بالشدبة لمدعخ في 
  عار السشافدضغ تؤثخ بالتالي تقجيع عخوض أو أس الكاممة في سػؽ الخجمات الدياحيةالسشافدة

 في تحجيج الدعخ.
  صعػبة تحجيج بجقة التكاليف الثابتة والستغضخة لمخجمات الدياحية بدبب لا ممسػسضتيا أؼ صعػبة

 تالي يجب اختيار سياسة التدعضخ السشاسبة ومغ بضشيا: التػضيح ووصف الخجمة ب
 :لكمية.وضع الأسعار إلى حج كبضخ عمى أساس التكاليف ا التدعيخ بالتكمفة 
 أؼ تحجد السشطسة أسعارىا عمى أساس ما يفخضو مشافدػىا.  حدب المنافدة: التدعيخ 
 تحجد السشطسة أسعارا تدتشج إلى مدتػػ الصمب أكثخ مسا تدتشج إلى  :حدب الطمب يخالتدع

 التكمفة.
                                           

 .240، ص 2018 06"، مجمة اقتراديات الساؿ والأعساؿ العجد " المديج التدؽيقي الدياحي في ظل تكنؽلؽجيا الانتخنت،لصاىخ، عمي عدالجيغشيحي ا -1
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 ثمة في: وىشاؾ مجسػعة مغ العػامل السؤثخة في قخار التدعضخ لاختيار سياسة التدعضخ السشاسبة والستس
دات اوذلظ بجراسة عجد الدبائغ السحتسمضغ أعسارىع، مدتػاىع الثقافي، جشديع وكحا ع العؽامل الجيمغخافية: -

عمى إعجاد سعخ مشاسبضتلبءـ مع جسيع شخائح  الذخاء السحتسمة والحالة الاقترادية ليؤلاء الدبائغ وىحا يداعج
 1احية السقجمة. السجتسع عمى أف يعكذ ىحا الدعخ نػعية الخجمات الدي

العػامل الشفدية الستعمقة بقخار التدعضخ أنيا بذكل عاـ تيتع  Peter Donnellyيعخؼ  :العؽامل النفدية -
 بجراسة مجػ تقبل الدبػف لسختمف الأسعار وإدارتو ليا ومحاولة معخفة العشاصخ التالية:

 استعساؿ الدعخ كسؤشخ لجػدة السشتج. 
 .مجػ جاذبية الدعخ الأعمى لمدبػف  
 مجػ ملبئسة الدعخ لمخجمات السقجمة. 
 مقجار الدعخ الحؼ يتحسمو الدبػف مقابل حرػلو عمى السشتج. 

)رفع ، حضث تختمف الدياسة الدعخية باختلبؼ اليجؼ الخفع مغ الأرباح :العؽامل المتعمقة بيجؼ التدعيخ -
السشافدضغ، أسعارىع،  عػامل السشافدة كعجد ،ى الحرة الدػؾية )تخؽيس الأسعار(الدعخ(، السحافطة عم

 ومػقعيع التشافدي، ردود فعميع تجاه التغضخ في الدعخ. 
والتي تعتبخ مغ العػامل السؤثخة والسحجدة للؤسعار، مغ  :العؽامل المتعمقة بالتكاليف الفعمية لممنتج الدياحي -

الذعخية لمسشتج  خلبؿ وجػد حداب دقضق لمتكاليف يداعج متخح القخار عشج تحجيجه الييكل الدعخؼ والدياسة
الدياحي، وبسا يجعع تصػر السشتج الدياحي واستسخارية تقجيسو بشػعية مقبػلة ومخغػبة مغ الدياح 

 السدتيجفضغ. 
القػانضغ والتذخيعات وتتسثل في القػانضغ السػضػعة مغ قبل الجوؿ والستعمقة بتحجيج الأسعار والسلبئسة بضغ 

 2السحافطة عمى السدتيمظ.  العخض والصمب وتحقضق التػازف ؼيو مغ أجل
 :ثالثا: التخكيج الدياحي

يسكغ تعخيف التخويج الدياحي بأنو " مجسػعة متكاممة مغ الأنذصة والاترالات التي تبحؿ مغ قبل أؼ 
كسا تيجؼ السؤسدات  شخكة سياحية، الغخض مشيا بشاء الرػرة الحىشية لجػ الفخد عغ الخجمات السعخوضة لمبيع

                                           

 .58، ص 2005، دار وائل لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، التدؽيق الدياحي مجخل سمؽكيمحمد عبضجات، 1
 .62محمد عبضجات، السخجع الدابق، ص 2
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احة أكثخ ويكػف التخويج لمخجمات الدي ،اتيع وسمػكيع واحتػاء حاجاتيعباتجاى لمتأثضخلدياحي يج اخو مغ خلبؿ الت
وعمى ىحا الأساس  ،ر وتخضل شيء غضخ مادؼ وغضخ ممسػسإذ ليذ مغ الديل ترػ  ،صعػبة مغ التخويج لمدمع

مسػسة والسادية لمخجمة فإف الإعلبف عغ الخجمات الدياحية والتخويج ليا يجب أف يؤكج ويخكد عمى الجػانب الس
حضث الغخض الأساسي ىػ تقجيع الخجمة  ،ضيسيا برػرة أكبخ مغ قبل الدبائغحتى يديل إدراكيا واستيعابيا وتق

وعادة ما يحجث ىحا عغ شخيق الإعلبف عغ الدسات السمسػسة  ،يء ممسػس بجلا مغ أداء غضخ ممسػسكذ
 لمخجمات، وتصػيخ رمػز ترفيا برػرة أفزل.

خويج لمخجمات الفشجؾية يشرب التخكضد عمى الجػانب السمسػسة لمسخفق الدياحي، كيضئة الغخؼ وما لمت مثلا:
تتزسشو مغ مقػمات مادية ووسائل لمخاحة )الأفخشة الألػاف الإضاءة، التيػية(، وكحلظ ما ؼيو مغ قاعات أو 

 ستخجاـ الخجماتػالاستفادة مشيا.صالات تدمية ومدابح كسا تعدز بعبارات أو فقخات تديج مغ حالة الإسياـ في ا
كسا يجب أف تختبط ىحه الجػانب والخمػز عمى نخػ وثضق بالفػائج والسكاسب التي يدعى الدبػف لمحرػؿ 

 عمضيا مغ الخجمة السعشية.
وغالبا ما تصسح الحسلبت التخويجية لمسشطسات الدياحية إلى تدويج العسضل بالسعمػمات لتعخيفو بالخجمات 

 ائريا واقشاعو لاتخاذ قخار الذخاء أو تكخاره وكل ىحا يؤدؼ إلى:الدياحية وخر
 رفع مدتػػ الػعي لجػ السػاششضغ بالخجمات الدياحية السػجػدة. 
 1رفع معجؿ نسػ الحخكة الدياحية الجولية. 
 إبخاز صػرة الجولة الدياحية ومدتػػ الخجمات التي تقجميا. 

تحقضق الأىجاؼ السشذػدة وذلظ مغ خلبؿ وسائل الإعلبف ويكػف التخويج باستعساؿ مديج تخويجي متشػع، ل
لجعاية السختمفة التي تعتسج عمى الرػرة والكمسة السكتػبة السختمفة السكتػبة والسدسػعة والعلبقات العامة، ووسائلب

 والكمسة السدسػعة مغ خلبؿ الخصابات الجعائية والشذخات والكتضبات والسمرقات والسجلبت الدياحية والأفلبـ
 السرػرة، وكحلظ الجعاية عغ شخيق مكاتب الدياحة والسعارض والسيخجانات.

والسرادر الذخرية لمسعمػمات نطخ  ،وىشا لا يجب أف نغفل عغ أىسية كمسة الفع السشقػلة )الكلبـ شفػؼ(
لية وليا تأثضخ لأىسضتيا بالشدبة لمدائح في اتخاذه القخار الذخاء لمخجمات الدياحية، حضث تعتبخ الػسضمة الأكثخ فعا

                                           

 .81ػفق عشجاف عبج الجبار الحخيخؼ، رامي فلبح الصػيل، مخجع سبق ذكخه، ص م -1
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ؼيدعى الدائحػف  ،ة الدياحية قبل السخاشخة بذخائياكبضخ عمى إدراؾ الدائح وذلظ نطخا لاستحالة تجخبة الخجم
السحتسمػف إلى الاعتساد في أغمب الأحياف عمى الشرائح مغ الأصجقاء والأقارب باعتبارىع مرادر مػثػقة 

 أكثخ مرجاؾية مغ الػسائل الأخخػ.و 

 :الخجمات الدياحيةرابعا: تؽزيع 

 1.السكاف الحؼ يتع ؼيو عخض وبيع السشتج، بالإضافة إلى القشػات السدتخجمة لتػصضمو إلى السدتيمظ الشيائي
التقجيع ييجؼ إلى تػصضل الخجمات الدياحية إلى الدػؽ السدتيجفة، وعمى الخغع مغ أف قخارات التػزيع في و 

طسات سياحية معضشة، إلا أنو يجب تػفضخ البيانات الزخورية وتشفضح الدياحة غالبًا ما تكػف غضخ مخنة وتحجدىا مش
ىحه القخارات بسا يتػافق مع الأىجاؼ السحجدة، وعشج الحجيث عغ التقجيع، يعج أحج السياـ الخئيدية لمػسصاء ىػ 

 .واسعة تػفضخ مجسػعة مغ السشتجات الدياحية التكسضمية، مسا يدسح لمدائح بالحرػؿ عمى تجخبة شاممة ومعخفة
لكغ وجػد  ،والسذخوبات وتباع ويدتيمكػف مذتخياتيع السأكػلاتيأتي العسلبء إلى السصعع حضث تشتج  مثاؿ ذلغ:

العجيج مغ الخجمات الدياحية بعضجا عغ مكاف الإقامة يدتجعي وجػد العجيج مغ الػسصاء مثل وكالات الدفخ 
 .2وتجار الجسمة لمخحلبت والجػلات )مشطسػ الخحلبت(

 وىسا:  ضغية عمى شخيقتضغ رئيدضتل قشػات تػزيع الخجمات الدياحوتذس
يتع دوف الاعتساد عمى مشذآت التػزيع الستاحة في الأسػاؽ، أؼ الػسصاء، وذلظ مغ  التؽزيع المباشخ:. 1

خلبؿ الاتراؿ السباشخ مع السدتيمكضغ الشيائضضغ. وتعسل ىحه الصخيقة عمى الحج مغ السراريف والأعباء 
عغ عسمية تػزيع السشتج الدياحي، أصبح اتجاه مشطسي الخحلبت وأصحاب ومػردؼ الخجمات الدياحية الشاجسة 

يشرب عمى إنذاء وتصػيخ مػاقع إلكتخونية عمى الإنتخنت وربصيا بأنطسة حجد خاصة، مسا يتيح لمعسلبء 
إلكتخونيًا، دوف الحاجة إلى معخفة كافة السعمػمات الستعمقة بالخجمة السعخوضة لمبيع مع إمكانية الحجد والجفع 

 .الحىاب إلى السكاتب الدياحية
كسا يمجأ بعس مشطسي الخحلبت ومػردؼ الخجمات الدياحية إلى إنذاء مشافح بيع أو مكاتب سياحية خاصة 
بيع في الأسػاؽ الدياحية الشذصة بيجؼ تحفضد وزيادة الصمب عمى السشتج الدياحي مغ جية، وتػفضخ العسلبت 

                                           

عينة مؼ ككالات الدياحة  -دراسة حالة–مداىمة التدؽيق الدياحي في تحفيد الطمب الدياحي  في الجدائخ لخزارؼ نديسة، سساعضشي نعيسة، 1
 .387، ص2021، 4، العجد 11السجمج  ، مجمة الاستخاتيجية والتشسية،كالأسفار بؽلاية المديمة

، مجمة شعاع لمجراسات تخافل بالذمف–دكر التدؽيق الدياحي في تخقية الخجمات الدياحية دراسة عمى عينة مؼ زبائؼ ككالة النجاح شتػح دلاؿ، 2
 .155، ص2021، 2، العجد5الاقترادية، السجمج 
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فيا لمسكاتب الدياحية مغ جية أخخػ. والسثاؿ عمى ذلظ سلبسل السكاتب الدياحية التي أنذأتيا التي يتع صخ 
في العجيج مغ السصارات والسجف الألسانية، وذلظ  Rewe و L TUR و Thomas Cook و Tui الذخكات مثل

عمػمات، إلا أف معطع ورغع التصػر التكشػلػجي في نقل الس، بيجؼ التػزيع والبيع السباشخ لبخامجيا الدياحية
الدياح يثقػف أكثخ في السعمػمات التي يحرمػف عمضيا مغ خلبؿ السكاتب الدياحية، ويفزمػف الاتراؿ 

 .1الذخري لصخح الأسئمة الستعمقة بإنذغالاتيع
تتفخع استخاتيجية التػزيع الدياحي غضخ السباشخ إلى عجة أشكاؿ تتبايغ خرائريا  التؽزيع الغيخ مباشخ:. 2
كغ تػاججىا، مسا يؤدؼ إلى عجـ وجػد نسط ثابت. لحلظ، يجب التشقضب عغ الستغضخات السػقؽية التي تخجح وأما

 :شكلًب عغ آخخ. وعشج التجقضق في الدػؽ الدياحي، نجج ثلبثة أشكاؿ رئيدية ليحه الاستخاتيجية
جًا تختار السؤسدة الدياحية مشفحًا واح(: أسمؽب المؽزع الؽحيج )ككيل البيع الدياحي .1.2

عشجما تكػف الدػؽ الدياحية شبو مغمقة. في ىحا الحاؿ، تمجأ السؤسدة إلى اختيار وكضل بيع تحتكخ 
يعػد سبب الاختيار إلى تستع الػكضل بقػة اقترادية أو نفػذ شخري، حضث يتعاقج  ،مشتجاتيا مغ خلبلو

 .مع السؤسدة الدياحية عمى السشتجات التي يحق لو بيعيا
تختار السؤسدة الدياحية عجدًا مشاسبًا مغ السػزعضغ بحضث  :تقائيأسمؽب التؽزيع الان .2.2

تمجأ السؤسدات الدياحية إلى ىحا ، و تُخرز لكل واحج مشيع حرة بيعية محجدة وفقًا لإمكاناتو
 .الأسمػب عشجما تفتح الدػؽ الدياحية ويدوؿ دور السػزع الػحضج الحؼ كاف يديصخ عمى الدػؽ 

ا ليحا الأسمػب، تسشح السؤسدة الدياحية السشتجة حقػؽ وفقً  :أسمؽب التؽزيع الذامل .3.2
يعػد الدبب في ذلظ إلى أف قجرة ،و التػزيع لأؼ مػزع يصمبيا، بغس الشطخ عغ إمكانياتو أو قجراتو

السؤسدة الدياحية السشتجة وشيختيا قادرة عمى تػزيع مشتجاتيا، حتى إذا قرخ السػزع أو أخل 
 .2بسدؤولياتو تجاه الدائح

 :3في وسصاء التػزيع غضخ السباشخ لمسشتج الدياحي ويتسثل .3.3
 

                                           

، أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ -دراسة حالة كلاية جيجل –ج الدياحي لجى الدبؽف دكر التدؽيق الدياحي في تعديد الرؽرة الحىنية لممقرسسضخ زعخور، 1
 .62، ص2023، -جيجل–الاقترادية والتجارية وعمػـ التدضضخ، جامعة محمد الرجيق بغ يحضى 

ية والعمػـ التجارية وعمػـ التدضضخ، جامعة ، أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادالتدؽيق الدياحي في الجدائخ دراسة نعخية كميجانيةالذاىج إلياس، 2
 .149، ص2013، 3الجدائخ 

 .63ص ، مخجع سابق، -دراسة حالة كلاية جيجل –دكر التدؽيق الدياحي في تعديد الرؽرة الحىنية لممقرج الدياحي لجى الدبؽف سسضخ زعخور، 3
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تقػـ ببيع مشتجات الدياحة والشقل مقابل عسػلة، وتقجيع السعمػمات لمدياح،  :كالات الدياحة كالدفخك  -
وتشطيع الخحلبت، والتشدضق مع الفشادؽ ووسائل الشقل، إضافة إلى إدارة تحاكخ الدفخ، وتػفضخ العسمة، والتأمضغ 

 .غعمى السدافخي
يعسمػف عمى إعجاد رحلبت شاممة تتزسغ الشقل والإقامة وأحياناً الػجبات والتخؼيو، ثع  :منعمؽ الخحلات -

يبيعػنيا لػكالات الدفخ التي تدػقيا لمدياح مقابل عسػلة. وتمقى ىحه الخحلبت إؾبالًا كبضخاً لكػنيا متكاممة 
 .ومشطسة

دوليًا، ويعسمػف عمى بيع الغخؼ والخجمات الإضاؼية. يسثمػف الفشادؽ محميًا أو  :ممثمؽ مبيعات الفنادؽ -
 ا.يُذتخط ألا يسثمػا أكثخ مغ فشجؽ في نفذ الػقت، ويُعػضػف بخاتب شيخؼ أو عسػلة، أو كمضيس

شبكات إلكتخونية تديصخ عمضيا شخكات شضخاف عالسية تُدتخجـ لتػزيع السشتجات  :أنعمة الحجد العالمية -
 :الدياحية، مثل

 Apollo (United Airlines) 
 Saber (American Airlines) 
 Galileo (British Airways) 
 Amadeus (Air France) 

يتع مغ خلبؿ التعاوف بضغ شخكات الصضخاف والفشادؽ :التكتل الإلكتخكني بيؼ مدكدي الخجمات الدياحية -
معسلبء مثل لعخض خجماتيع بذكل مذتخؾ عبخ مػاقع الإنتخنت أو ربط أنطسة الحجد، مسا يػفخ مدايا ل

 .1تخؽيزات أو خجمات مجانية لمسدافخيغ الجائسضغ

 

 

                                           

 .64، مخجع سابق، ص -دراسة حالة كلاية جيجل –لدياحي لجى الدبؽف دكر التدؽيق الدياحي في تعديد الرؽرة الحىنية لممقرج اسسضخ زعخور، 1
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 التػزيع السباشخ والغضخ مباشخ : (2الذكل رقػ )

 

 

 

 

 

 

 

 

–دكر التدؽيق الدياحي في تعديد الرؽرة الحىنية لممقرج الدياحي لجى الدبؽف سسضخ زعخور،  المرجر:
 .64ص ، مخجع سابق، -دراسة حالة كلاية جيجل 

 نرخ البذخي خامدا: الع
لحلظ تدعى  ،يعجّوف عشرخًا أساسيًا في السديج التدػيقي، وأؼ تقرضخ فضيع يؤثخ بذكل سمبي عمى السشتج

 .1السؤسدات الدياحية إلى تعديد بخامج التدػيق الجاخمي بيجؼ تحدضغ تأىضل السػرد البذخؼ وزيادة كفاءتو
 (لماديالجليل ا)سادسا: البيئة المادية 
خجمات وعجـ وجػد أؼ كفالات أو ضساف قبل اقتشائيا واستيلبكيا، وتبخز ىشا أىسية تقجيع إف عجـ ممسػسة ال

تمسيحات ممسػسة عغ الخجمة تداعج العسلبء عمى تقجيع واختيار الخجمة وإيراؿ الرػرة الحىشية السخغػبة. 

                                           

عينة مؼ ككالات الدياحة  -دراسة حالة–مداىمة التدؽيق الدياحي في تحفيد الطمب الدياحي  في الجدائخ خزارؼ نديسة، سساعضشي نعيسة، ل1
 387مخجع سابق، ص، كالأسفار بؽلاية المديمة
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وتتزسغ البضئة  ،الفعمية بالتالي تداعج البضئة السادية عمى تكػيغ صػرة عغ الخجمة أو إدراكيا بجلا مغ الخجمة
السادية، الترسيع السعسارؼ والتخصيط الجاخمي، الأثاث، شلبء الججراف، الرػر، الأضػاء، الخوائح، الأصػات 

 1تكضيف اليػاء، لافتات التػجيو وكحلظ مختمف الأجيدة والآلات السدتخجمة في عسمية تقجيع الخجمة.
 سابعا: عممية تقجيػ الخجمة )العمميات(

بأسمػب التقجيع وقج تزع أشياء مثل روح الزيافة، التخحاب، التعاشف،  أو العسميات الإجخاءات تختبط
الخعاية، حل السذكلبت وغضخىا"، وكل ىحا مختبط بسقجمي الخجمة أنفديع، إلا أف أىع الإجخاءات التي يسكغ أف 

ية الدياحية، إجخاءات الجخػؿ عبخ تؤثخ في قخار الدائح ىي تمظ السختبصة بكيؽية الحرػؿ عمى تأشضخة بمج الػج
الحجود، إجخاءات الحجد ومجػ نجاعتيا وأمانيا، شخؽ الػصػؿ إلى السقرج، حقػؽ وواجبات الدائح في بمج 
السقرػج، كيفضػة تقػجيع الذكاوػ والحرػؿ عمى التعػيس وغضخىا مغ الإجخاءات السختبصة في الأصل بكيؽية سضخ 

 .2بمجالػجية الدياحية
 : جؽدة الخجمات الدياحيةلثثاالمبحث ال

 ،تعج جػدة الخجمات الدياحية عاملًب حاسسًا في تعديد رضا الدائحضغ وتحقضق تشافدية السؤسدات الدياحية
فيي تذسل مجػ مصابقة الخجمات السقجمة لتػقعات العسلبء، وتعكذ كفاءة الأداء وميشية العاممضغ وحُدغ 

ة عغ الػجية الدياحية وزيادة ولاء الدبائغ، مسا يجعل تحدضغ الجػدة التعامل. كسا تداىع في بشاء صػرة إيجابي
 ضخورة مدتسخة في ضل التغضخات الستدارعة في تفزيلبت الدياح واحتجاـ السشافدة في الدػؽ الدياحي.

 المطمب الأكؿ: تعخيف جؽدة الخجمات الدياحية
عسمية تتزسغ تمبية جسيع احتياجات السدتيمظ تعخؼ مشطسة الدياحة العالسية الجػدة الدياحية بأنيا " نتيجة ل

ومتصمباتو وتػقعاتو السذخوعة مغ السشتجات والخجمات بدعخ مقبػؿ بحضث تكػف مصابقة مع الذخوط التعاقجية 
الستفق عمضيا ومحجدات الجػدة السذسػلة بحلظ مثل الدلبمة والأمغ والرحة والشطافة العامتضغ، وسيػلة 

 3الة وتجانذ الشذاط الدياحي السعشي مع بضئتو البذخية والصبيعية.الػصػؿ، والذفاؼية، والأص

                                           

 .109، مغ 1997عمى مكتبة مجبػلي القاىخة، مرخ  ناعة الدياحة الأساسيات كالمياديؼصماىخ عبج الخالق الديدي،  -1
، 2018، 19، العجد 2، مجمة الأبحاث الاقترادية لجامعة البمضجة بالإشارة لمتجخبة–التدؽيق الدياحي آلية لرناعة الدياحة في الجدائخ بلبؿ بمحدغ،  -2

 .65ص
كمية الاقتراد، جامعة  ه شخوحة دكتػرا ، أة كمجخل لخمق الدياحة العلاجية في سؽرية دراسة عالية مقارنةبناء المنعمة المتعممريتجي، أأولغ -3

 .68، ص 2009حمب،
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وىشاؾ مغ يعخفيا بأنيا ارتفاع الخجمة الدياحية إلى مدتػػ الستػقع مغ الدائحضغ ويجب الشطخ إلى الجػدة 
عاـ.  عمى أنيا إرضاء العسلبء معا وىي الدبضل السؤكج لخفع الإنتاجية وزيادة الجخل في السشذآت الدياحية بػجو

( بأنيا مقارنة تػقعات العسضل نحػ الخجمة بإدراكاتو السدتػػ أداء ىحه الخجمة السقجمة بالفعل، Shihوقج عخفيا )
 :وأكج بأف جػدة الخجمة في مجاؿ الزيافة تتأثخ بعجد مغ العػامل والتي مشيا

سغ مطيخ الفشجؽ وتذسل عمى تػافخ أحجث الأجيدة والتدييلبت كسا تتز :المكؽنات المادية لمخجمة -
 .الجاخمي والخارجي

إف سعخ الخجمة يسثل أحج أىع محجدات قخار التعامل مع الفشجؽ لحا يتػجب عمى الفشجؽ أف  :سعخ الخجمة -
 1يقجـ سعخا مشاسبا لمخجمة.

وىػ مديج مغ تػقعات العسلبء عغ الخجمة وما يرميع مغ  الانطباع الحىني لمعملاء عؼ الخجمة: -
 شخيق الاترالات الخارجية. معمػمات عشيا عغ

ة الشفدية لمعسلبء الإذ يتأثخ التعامل بضغ العسضل ومقجـ الخجمة بالح :لقاء العملاء بمؽظفي الخجمة -
وصفاتيع الذخرية وخبخاتيع الدابقة في التعامل مع السؤسدة بالإضافة إلى سمػؾ مقجـ الخجمة نفدو ومياراتو 

 وخبخاتو في التعامل مع العسلبء.
ؿ استعخاض التعاريف الدابقة ندتشتج أف جػدة الخجمة الدياحية ما ىي إلا معيار لجرجة تصابق مغ خلب

الأداء الفعمي لمخجمة مع ما يتػقعو العسضل )الدائح( مغ ىحه الخجمة وبذكل دائع ومدتسخ ما يشتج عشو الخضا 
 مغ شخؼ العسضل.

ايضخ مذتخكة ونيائية تكػف ضخورة وجػد مع إف العػامل الأساسية السحجدة لمجػدة في الدياحة تذضخ إلى
 تذسل ىحه السعايضخ ما يمي: لمسدتيمظ دوف الشطخ لفئة أو نػع السشتج أو السشطسة أو الخجمة، حضػية
يجب ألا يذكل السشتج أو الخجمة الدياحية خصخ عمى الحياة أو يتدبب بزخر عمى  الأمؼ كالدلامة: -

 .لبمة السدتيمظالرحة أو عمى أؼ مغ الأمػر الخاصة بد

                                           

، ورقة عسل مقجمة مغ اليضئة العميالمدياحة إلى الخؤية المدتقبمية لتعمػ ضماف الجؽدة في الدياحة في المممكة العخبية الدعؽدية،عبج الخحسغ القاضي -1
 .01، ص2004/12/29الجػدة الأوؿ بسشصقة صضخ الجػدة في صشاعة الدياحة"  ممتقى
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يجب أف تتػفخ أماكغ الإيػاء والصعاـ والذخاب عمى الشطافة والدلبمة وألا يقترخ معايضخ  الرحة العامة: -
 سلبمة الأغحية عمى السشطسات الدياحية الكبخػ بل يجب أف يذسل كل مػاقع بيع الأغحية.

ػانئ الصخؽ الدكظ الحجيجية وتداعج ويقرج بيا البشية التحتية لمشقل مثل السصارات الس سيؽلة الؽصؽؿ: -
في سيػلة الػصػؿ إلى الجية الدياحية وسيػلة الحخكة ضسغ الجية الدياحية، بالإضافة إلى إزالة كل الحػاجد 
الصبيعية والاترالية والخجمية دوف تحضد وإتاحة استخجاـ السشتجات والخجمات لمجسيع بغس الشطخ عغ 

 1اختلبفاتيع الصبيعية أو السكتدبة .
عامل ميع لتػفضخ السذخوعية لتػقعات العسضل وحساية حقػقو، إذ يختبط بتػفضخ و إيراؿ  الذفافية: -

 ،وما يغصيو سعخه بذكل فعاؿ لمدبػف معمػمات صحيحة حػؿ مػاصفات السشتج وما يتزسشو وكمفتو الكمية 
ت الأماكغ الأخخػ مع الأصالة تعبخ عغ حزارة أو تخاث ما تجعل السشتج الدياحي يتسضد عغ بؿية مشتجا

 .ضخورة استجابة الأصالة لتصمعات العسلبء، إذ أف السشتج يتشاقز ويدوؿ عشج فقجانو لأصالتو
التػافق والاندجاـ مع السحيط الصبيعي والإنداني يحافع عمى الدياحة السدتجامة، ما ستمدـ  :التجانذ -

وعميو فإف  ،مؤشخات لجػدة السشتجات الدياحية ة تأسيذإدارة فعالة لمسؤثخات البضئية والاقترادية والاجتساعية بػي
الجػدة تذتسل عمى أربعة عشاصخ رئيدية يتػجب عمى السؤسدات الدياحية والعاممضغ في ىحا القصاع إدراكيا 

 وىي:
ترسيع الجػدة يعشي وضع معايضخ محجدة لكل مدتػػ خجمة مغ الخجمات السصمػب  ترميػ الجؽدة: -

جدة مغ الدائحضغ، فكل نػع مغ العسلبء تشاسبيع نػعية محجدة مغ الخجمات فسثلب تقجيسيا السجسػعات مح
قامة ونػع التخؼيو وحتى الخجمات الػاجب تقجيسيا لمذباب تختمف عغ تمظ السقجمة لكبار الدغ كػسضمة الشقل والإ

 .الأشعسة
جضج لمجػدة ومحاولة الدعي دائسا لمسحافطة عمى السدتػػ ال :الاستمخارية عمى المؤسدات الدياحية -

تصػيخه وتحدضشو لزساف رضا العسلبء وولاتيع مغ أجل إعادة تكخار الديارة وإعصاء الانصباع الجضج لأصجقائيع 
ومعارفيع وبالتالي كدب زبائغ ججد، لحلظ يتػجب عمى السؤسدات وضع نطاـ وقائي مدتسخ بالإضافة إلى 

 ػرات الحاصمة في الأسػاؽ.التجريب السدتسخ لمعاممضغ مغ أجل مدايخة كل التص
إف أذواؽ السدتيمكضغ غضخ ثابتة وغضخ مدتقخة بدبب التصػرات الحاصمة في  ملائمة المنتج الدياحي: -

السضجاف العمسي والتكشػلػجي والاقترادؼ وكل نػاحي الحياة الأخخػ، لحا يشبغي أف تدايخ السؤسدات الدياحية 

                                           

 .02مخجع سابق، ص،الخؤية المدتقبمية لتعمػ ضماف الجؽدة في الدياحة في المممكة العخبية الدعؽدية،سعج بغ عبج الخحسغ القاضي1
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ا يتػافق والتصػر في أذواقالسدتيمكضغ مغ أجل إرضائيع وإشباع ىحه التصػرات وتحاوؿ أف تكيف مشتجاتيا بس
 1رغباتيع وبالتالي الحرػؿ عمى رضاىع وكحلظ تحقضق امتياز تشافدي يسكشيا مغ مػاجية السشافدة .

إف متعامل الدياحي الشاجح لا يتػقف نذاشو عشج نياية الخحمة وانسا يسشظ إلى ما  خجمات ما بعج البيع: -
ذلظ مغ خلبؿ إقامة وبشاء علبقة دائسة مع العسلبء عغ شخيق البحث والتعخؼ عمى أحػاليع سػاء بعج الخحمة و 

برػرة مباشخة أو غضخ مباشخة، وبالتالي الأخح بعضغ الاعتبار كل السلبحطات والاقتخاحات التي يحرل عمضيا مغ 
نفذ العسلبء أو مع فئات ججيجة مغ  خلبؿ ىحه التغحية السختجة وتصبيقيا في الخجمات والخحلبت السقبمة سػاء مع

دتشتج أف جػدة الخجمة ىي تمبية احتياجات ومتصمبات السدتيمظ مغ مشتجات وخجمات بالسدتػػ ن العسلبء.
 2الستػقع مغ الدائحضغ لتحقضق الخضا لمعسلبء وزيادة الجخل في السشذآت الدياحية .

 المطمب الثاني: أبعاد جؽدة الخجمات الدياحية

عاد التي تُسكِّغ مغ ؾياس جػدة الخجمات، إلا أنو يسكغ تجسيع أىع ىحه الأبعاد في نقاط رئيدية تعجدت الأب
 3:تداعج في تقضيع الأداء الخجمي لمسشطسات. ومغ أبخز ىحه الأبعاد

 الكفاءة: (Compétence)  وتعشي الكفاءة السيشية لمعاممضغ ومجػ امتلبكيع لمسيارات
 .السصمػبة

 المؽثؽقية: (Fiabilité) وتعكذ أداء الخجمة بذكل مشتطع وآمغ وبسدتػػ ثابت. 
 الاستجابة: (Réactivité)  وىي سخعة تفاعل العاممضغ مع شمبات العسلبء، في أؼ وقت وأؼ
 .مكاف

                                           

، 2، العجد 32، مجمة سمدمة العمػـ الاقترادية والقانػنية، السجمج خىاعؽامل الجحب الدياحي في محافعة اللاذقية كسبل تطؽيشخقة شخقي وباسل أسعج، 1
 ."240، ص 2010

، ص 2009/2010، أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية وعمػـ التدضضخ، جامعة الجدائخ، اقتراد الدياحة كسيل تخقيتيا في الجدائخقػيجر الػيدة، 2
115. 

، خجمة الدياحية كأثخىا عمى تعديد كلاء الدائح مع دراسة ميجانية لكيفية تقجيػ الخجمة الدياحية لمنطقة الذمفجؽدة النادية بػشاشية، نػرؼ مشضخ، 3
 .73، ص2017، جامعة الذمف، 18الأكاديسية لمجراسات الإجتساعية والإقترادية، العجد
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 سيؽلة الؽصؽؿ: (Accessibilité)  سػاء مغ الجانب السادؼ أو الشفدي، أؼ مجػ سيػلة
 .وصػؿ العسضل إلى الخجمة وشعػره بالخاحة

 يػ الجيجالف: (Compréhension)  قجرة السشطسة عمى فيع احتياجات العسلبء والعسل عمى
 .تمبضتيا بأفزل شكل مسكغ

 الاتراؿ: (Communication)  أىسية التػاصل مع العسلبء بمغة واضحة ومشاسبة تزسغ
 .الفيع الستبادؿ وتعدز الثقة

 المرجاقية: (Crédibilité) ثقة في تعامميا مع الدبائغأؼ مجػ تستع السشطسة بالرجؽ وال. 
 الأماف: (Sécurité)  تػفضخ الحساية لمعسلبء مغ السخاشخ السادية أو السالية أو الشفدية أثشاء

 .تمقي الخجمة
 المباقة: (Courtoisie)  ضخورة تعامل السػضفضغ مع العسلبء بأدب واحتخاـ، خاصةً في

 .الخجمات التي تتصمب تػاصلًب مباشخاً 
 المممؽسية (Tangibilité):  تجدضج الخجمة بذكل مادؼ ومخئي يعكذ جػدة الأداء، كالسطيخ

 .العاـ والسخافق والتجيضدات
 مجػ تقجيع الخجمة بذكل صحيح مغ أوؿ مخة دوف أخصاء :الجقة. 
 ويتعمق بالسجة التي يشتطخىا العسضل لمحرػؿ عمى الخجمة، ومجػ احتخاـ  :الالتداـ بالتؽقيت

 .1السػاعضج السحجدة مدبقا
ثع بعج فتخة تع دمج الأبعاد الدابقة في خسدة أبعاد وىي الأبعاد السعسػؿ بيا حاليا مغ شخؼ اغمب الباحثضغ 

 :عمضيا في الجراسة السضجانية وىي | وىي التي تع الاعتساد
تتسثل الاعتسادية في القجرة عمى تقجيع وعػد الخجمة بذكل مػثػؽ ودقضق بشاء عمى ىحا  الاعتمادية:. 1
 ـ يجب عمى السؤسدة الػفاء بػعػدىا اتجاه العسضل وىحا يتزسغ:السفيػ 

 تقجيع الخجمة بذكل صحيح. 

                                           

، مع دراسة ميجانية لكيفية تقجيػ الخجمة الدياحية لمنطقة الذمف جؽدة الخجمة الدياحية كأثخىا عمى تعديد كلاء الدائحنادية بػشاشية، نػرؼ مشضخ، 1
 .73مخجع سابق، 
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 تقجيع الخجمة في السػاعضج السحجدة وفي الػقت السرسع ليا. 
 .ثبات مدتػػ الخجمة 

وتعكذ الاستعجاد والخغبة الجائسة في تقجيع الخجمة وتتعمق الاستجابة بعشرخ الػقت في  :الاستجابة. 2
 الأوؿ ومغ مؤشخات الاستجابة: السقاـ

 سخع إنياء السعاممة. 
 الخد عمى الاستفدارات والأسئمة. 
 التيضئة الحاتية لمخجمة. 
  عجـ الانذغاؿ بأمػر أخخػ. 
 تعجد مشافح الحرػؿ عمى الخجمة. 
 .1ملبئسة أوقات تقجيع الخجمة 

أف يطيخوا مذاعخ الػد ويذسل ضخورة أف يتحمى العاممػف بالسؤسدة بالأدب والاحتخاـ و  :التعاطف. 3
التي  والرجاقة، كسا تزسغ كحلظ السبادرة في مداعجة العسضل والقجرة عمى تذخيز احتياجاتو ومغ السؤشخات

 تجؿ عمى ذلظ:
 معخفة الاحتياجات الفخدية لمعسضل. 
 العشاية الذخرية. 
 الػد والاحتخاـ. 
 .الخغبة في السداعجة 

السطيخ الخارجي لمسؤسدة والترسيع الجاخمي ونطافة مشافح  يقرج بيا الأبعاد المادية )المممؽسية(:. 4
 .، والتي تعصي انصباعات في مجسمياالخجمة والقاعات، ومطيخ العاممضغ، ومدتػػ التكشػلػجيا

                                           

، مجمة مؤتة لمجراسات الإندانية أثخ جؽدة الخجمات الرحية في درجة كلاء المخضى في مدتذفى الجامعة الأردنيةىاني حامج الزسػر، جشاة بخؾباني، 1
 .80، ص2012(، 3(، العجد )27) والاجتساعية، السجمج
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يدتخجـ كسؤشخ يعبخ عغ درجة الذعػر بالأماف والثقة في الخجمة السقجمة ومغ يقجميا، أؼ  الأماف:. 5
وزنا  kotlerوقج أعصى  1تمقى الخجمة مغ ىحه السؤسدة أو مقجميا أو مغ كمضيسا.يتعمق بعجػ السخاشخ لشتائج 

 كالاتي:، ندبيا لكل بعج مغ الأبعاد الخسدة التي مغ خلبليا يحكع العسلبء عمى جػدة الخجمة
 أبعاد جؽدة الخجمة الدياحية :(3الذكل رقػ )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .75خه، ص صالح عسخ وكخامة الجخيخؼ، مخجع سبق ذك المرجر:

 المطمب الثالث: أىمية جؽدة الخجمات الدياحية
تُعج جػدة الخجمات الدياحية مغ العػامل الجػىخية في تعديد قجرة الػجيات الدياحية عمى السشافدة، حضث 
تمعب دورًا أساسيًا في تحقضق رضا الدائحضغ، وىػ ما يشعكذ إيجابًا عمى ولائيع واستعجادىع لإعادة الديارة أو 

وتطيخ جػدة الخجمة الدياحية مغ خلبؿ قجرة السؤسدات الدياحية عمى تمبية غ، صية بالػجية للآخخيالتػ 
الإقامة، الشقل، الإرشاد،  :تػقعات الدائحضغ بل وتجاوزىا، عبخ تحدضغ مختمف جػانب التجخبة الدياحية مثل

                                           

، ه ، أشخوحة دكتػرا أثخ التدؽيق الجاخمي كجؽدة الخجمات في رضا العميل دراسة تطبيكية لعينة مؼ المرارؼ اليمنيةصالح عسخ، كخامة الجخيخؼ، 1
 .74، ص 2006كميةالاقتراد، قدع إدارة أعساؿ، جامعة دمذق، 
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جية الدياحية، مسا يعدز مغ كسا تديع ىحه الجػدة في تخسيخ صػرة ذىشية إيجابية لمػ ، وخجمات الاستؿباؿ
 .1مكانتيا عمى السدتػػ الجولي، ويؤدؼ إلى رفع ندب الإشغاؿ وزيادة العػائج الاقترادية

 نطخا لأىسضتيا الكبضخة والستسثمة في: وىحا 
  إدراؾ تػقعات واحتياجات العسلبء مغ الخجمات الدياحية وبالتالي الفيع الرحيح لتػقعاتيع بسا

مة الدياحية بالذكل السصمػب وىػ ما يحقق رضا العسضل عشيا ويداعج السؤسدات يؤدؼ إلى تقجيع الخج
 .الدياحية في ؾياس ىحا الخضا

  تقجيع خجمة متسضدة تديج مغ قجرة السؤسدة عمى الاحتفاظ بالعسلبء الحالضضغ وجحب عسلبء ججد؛
الدياحية إضافة إلصتكػيغ إف الخجمات الستسضدة وذات الجػدة العالية تعدز مغ ثقة العسلبء في السؤسدة 

 .صػرة ذىشية ايجابية عغ سسعة السؤسدة وخجماتو السقجمة
 زيادة قجرة السؤسدة الدياحية عمى بيع خجمات سياحية إضاؼية وججيجة. 
 تحقضق مضدة تشافدية فخيجة عغ بؿية السؤسدات ومػاجية الزغػط التشافدية. 
 سا العلبقة بضغ الؿيسة والدعخ متداوية مشح السؤسدة مديجا مغ الحخية في تدعضخ خجماتيا شال

بشية ملبئسة لمعسل تقػـ عمى الخضا والخوح  وعسػما تطيخ أىسية الجػدة في الخجمات الدياحية في إيجاد
السعشػية، والالتداـ بضغ السػضفضغ في تحدضغ مدتػػ أداء الخجمات وتخؽيس تكاليف الأخصاء بسا يؤدؼ إلى 

أماـ العسلبء وزيادة قجرتيا عمى الاحتفاظ بالعسلبء الحالضضغ وجحب عسلبء تعطيع ربحية السؤسدة، وصػرتيا 
ججد وبالتالي تحقضق رضا العسلبء، مسا يكدب السؤسدة مضدة تسكشيسا مغ مػاجية مشافدة السؤسدات 

 2الأخخػ.
 المطمب الخابع: خطؽات تحقيق جؽدة الخجمات الدياحية

مخاحل بجه مغ اختيار العسمية وحتى تشفضح مقتخحات التصػيخ، تسخ مذاريع التحدضغ لمخجمات الدياحية بعجة 
 وفي كل مخحمة يتع استخجاـ أدوات وأسالضب إدارة الجػدة الذاممة لإنجاز اليجؼ السصمػب وىي:

 المخحمة الأكلى: اختيار المذخكع الدياحي/ العممية:

                                           

، 2021، 3، أشخوحة دكتػراه، جامعة الجدائخ دراسة حالة الجدائخ –دياحية أىمية جؽدة الخجمات الدياحية في تخقية كتطؽيخ الرناعة البػساحة، ف، 1
 .45ص

 .43صالح عسخ، كخامة الجخيخؼ، مخجع سبق ذكخه، مغ  -2
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مغ أعساؿ الإدارة أو القدع في  ىشا يتع تحجيج مجاؿ الجراسة حضث يتع التخكضد عمى عسمية رئيدية واحجة
 السؤسدة والسعيار في اختيار السذخوع الدياحي يتع بشاء عمى الأسذ الآتية:

  أف تكػف العسمية الأىع بالشدبة لمقدع وأكثخ السياـ تكخار وتدتيمظ معطع الػقت داخل القدع؛
 1لي... الخ.تدتيمظ أغمب مػارد القدع مغ حضث العسالة السػاد الديارات أجيدة الحاسب الآ

 أف تكػف الأىع لمعسلبء. 
 جـ لاختيار السذخوع تحكخ ما يمي:ومغ الأدوات والتقشيات التي تدتخ

 تعريف الأفكار. 
 تحمضل السشتجات والخجمات. 
 .استبياف العسلبء 

 المخحمة الثانية: تحميل العممية الدياحية
ية لتقجيع الخجمة أو السشتج ويتع تحمضل جسيع وذلظ بتحجيج إجخاءاتيا ومياميا التفرضمية مغ البجاية إلى الشيا

السياـ مغ حضث أىسضتيا وفائجتيا لمعسضل أو لمعسمية الدياحية، وحداب الػقت لكل ميسة ؼيالعسمية وأيزا يجخؼ 
 ىشا تحجيج الأسباب الجاعسة لمؿياـ بيحه السياـ وكيؽية أدائيا.

ومغ الأدوات التي تدتخجـ في ىحه السخحمة ما إف ىحه السخحمة تداعج كثضخا في كذف التحدضشات السسكشة 
 يمي:

 تخصيط العسمية الدياحية. 
 تحمضل العسمية الدياحية. 
 .تحمضل الدبب والشتيجة 

 المخحمة الثالثة: جمع المعمؽمات الدياحية كتحميميا

                                           

 .153-152 صز، 2010ف، دعساف، الأر  ،، دار أسامة لمشذخ والتػزيعالإدارة الفنجقية كالدياحيةعبج الكخيع حافع،  -1
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يا واتخاذ ويتع ىشا تحجيج السعمػمات السصمػب جسعيا وكسضتيا والصخيقة السشاسبة لجسعيا وبعج ذلظ يتع تحمضم
 القخار السشاسب وىحا يدتمدـ الاتراؿ بالعسلبء والتعخؼ عمى متصمباتيع مغ خلبؿ السدح السضجاني أو تػزيع

 الاستبيانات أو دعػتيع للبجتساع بيع، والأدوات التي تدتخجـ في ىحه السخحمة ىي:
 اختيار العضشة. 
 الأدوات الإحرائية. 
 الخسػمات البيانية. 
 .استبيانات العسلبء 

 المخحمة الخابعة: ابتكار التحدينات
 بشاء عمى السعمػمات الستػفخة والتي تع جسعيا مغ السخحمتضغ الدابقتضغ يتع ىشا تقجيع مقتخحات وأفكار

 التحدضغ، ومغ الأدوات السدتخجمة في ىحه السخحمة ما يمي:
 تعريف الأفكار. 
 استبيانات العسلبء. 

 المخحمة الخامدة: تحميل الفخص الدياحية
ىي السخحمة الحاسسة حضث يتع تحمضل إيجابيات وسمبيات فخص التحدضشات التي يتع التقجـ بيا وذلظ السعخفة و 

مجػ إمكانية تصبيقيا، إف التحمضل الجضج لمتحدضشات ومعخفة ما ليا وما عمضيا يداعج كثضخا الإدارة العميا بالسػافقة 
 عمضيا أو رفزيا ومغ التقشيات السدتخجمة ما يمي:

 ع الأفكارتقضي. 
  جوالفػائتحمضل التكاليف. 
  تحمضل مجالات القػػ. 
  مخصط الصػارؼ. 
 تعريف الأفكار. 
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بالإضافة إلى السخاحل الدابقة الحكخ فإنو ىشاؾ مجسػعة مغ السبادغ التي اقتخحيا الباحثػف والتي مغ شأنيا 
 1أنتداعج عمى تحدضغ جػدة الخجمات الدياحية وىي:

 .ية القادرة عمى العسلحدغ اختيار الكفاءات البذخ  .1
 .التشسية الجائسة والسدتسخة لسيارات وقجرات ومعارؼ العاممضغ مغ خلبؿ التجريب .2
 .اعتبار جػدة الخجمة مدؤولية جسيع العاممضغ بالسشطسة .3
 .اعتبار تحدضغ الجػدة ىجؼ مدتسخ وثابت .4
تػسيع نصاؽ ومجاؿ السذاركة بحضث تذسل جسيع الأشخاؼ السعشية خاصة السػرديغ  .5

 .الخجمة العسلبءب مرسسي ومقجـو 
 .تذجيع الأفكار الججيجة الجخيئة .6
وضع خصط لمتحرضغ بشاء عمى معايضخ تقضيع العسلبء لجػدة الخجمة وفي ضػء  .7

 .تحجيجىا تػقعاتيع الدابق
 .وضع نزع مػضػعية لتقضيع الأداء تقػـ عمى ؾياس الجػدة ووقت وتكمفة الأداء .8
 .ضق العضػب الرفخيةترسيع نطع فعالة لمتحفضد تدعى لتحق .9

 .تجعيع العلبقات وروابط الثقة بضغ السشطسة وعسلبتيا في الجاخل والخارج .10
 .التشدضق بضغ كافة الإدارات والأقداـ السعشية بالخجمة .11
 .الأداء الرحيح مغ السخة الأولى .12
 .استخجاـ التكشػلػجيا الستصػرة لتحدضغ جػدة الخجمة .13
لجػدة تسثل فضيا جسيع الأقداـ وحمقات إنذاء مجمذ الجػدة فزلب عغ فخؽ تحدضغ ا .14
 الجػدة.

                                           

 .195ص،2009، مؤسدة حػريغ الجولية لمشذخ والتػزيع، الإسكشجرية، مرخ، التدؽيق الدياحي التدؽيق الفنجقي ،شارؽ عبج الفتاح الذخيعي -1
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 خلاصة
القػؿ إف جػدة الخجمة  بعج التصخؽ في ىحا الفرل إلى الإشار السفاـيسي لجػدة الخجمات الدياحية، يسكغ

تسثل أحج أىع السفاـيع السعقجة والجيشاميكية في مضجاف التدػيق والخجمات، وذلظ بدبب ارتباشيا السباشخ بخضا 
فقج اتزح أف جػدة الخجمات الدياحية لا تقترخ عمى تقجيع  ،ؤسدات الدياحيةالس وولائيع واستسخاريةالدبائغ 

مشتج ممسػس فقط، بل تذسل كحلظ مجسػعة مغ العشاصخ غضخ السادية التي تؤثخ في إدراؾ الدبػف لجػدة 
 .التجخبة الدياحية ككل

خجمات تعتسج عمى التفاعل البذخؼ،  ومغ جية أخخػ، فإف خرػصية الخجمات الدياحية، باعتبارىا
والسذاركة السباشخة لمدبػف في عسمية الإنتاج والاستيلبؾ، تجعل مغ تحقضق الجػدة تحجياً متججداً يتصمب 

 .الابتكار، الكفاءة، والسخونة
وبشاء عمى ما تقجـ، فإف فيع الإشار السفاـيسي لجػدة الخجمات الدياحية يعج خصػة أساسية لأؼ محاولة 

ضيع الأداء الدياحي أو لؿياس رضا الدبائغ، مسا يبخر تخريز فرل كامل ليحه السفاـيع قبل الانتقاؿ إلى لتق
 .الجراسة السضجانية وتحمضل الػاقع العسمي في وكالة الأسفار محل الجراسة
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 تمييج
جالات التدػيق وإدارة الأعساؿ، يُعتبخ رضا الدبػف مغ السػاضيع الجػىخية التي تحطى باىتساـ واسع في م

فالسؤسدات التي ، ضق استجامة العلبقات مع العسلبءنطخاً لجوره الحضػؼ في تعديد القجرة التشافدية لمسؤسدات وتحق
تدعى إلى الشجاح في بضئة تتدع بالتغضخ الجائع والسشافدة الذجيجة، لا بج أف تزع رضا الدبائغ في مقجمة 

 .اً أساسياً عمى جػدة الأداء ومجػ تػافق السشتجات أو الخجمات مع تػقعات العسلبءأولػياتيا، باعتباره مؤشخ 
يشقدع ىحا الفرل إلى ثلبثة مباحث رئيدية، يتشاوؿ السبحث الأوؿ: أساسيات رضا الدبػف، حضث يُعشى بتقجيع 

السبحث الثاني: أما  وأىع محجداتو،الأساسيات الشطخية حػؿ رضا الدبػف مغ خلبؿ تػضيح مفيػمو، أىسضتو، 
أسالضب ونساذج ؾياس رضا الدبػف، فضخكّد عمى كيؽية ؾياس رضا الدبػف، مغ خلبؿ عخض مختمف الأسالضب 

بضشسا يدتعخض السبحث الثالث: جػدة الخجمة ورضا الدبػف العلبقة بضغ جػدة  ،والشساذج السعتسجة في ىحا السجاؿ
 .وتأثضخ ذلظ في تعديد رضا الدبائغسضد في تقجيع الخجمة، الخجمة ورضا العسلبء، مدمصًا الزػء عمى كيؽية الت
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 رضا الدبؽف   أساسيات: المبحث الأكؿ
باحتلبلو مكانة   الأخضخسسح التصػر الكبضخ الحؼ عخفو مفيػـ التدػيق و تجدضج اسذ التػجو بالدبػف ليحا 

 1الدبػف و كدب ولاءه . ءالإستخاتجية لإرضابارزة ضسغ اىتسامات السؤسدة و فخض سيادتو عمى قخاراتيا 
 رضا الدبؽف  : مفيؽـالأكؿالمطمب 
 :: تعخيف رضا الدبؽف أكلا

دراسة الدبائغ و يسكغ ذكل اساسي عمى السعخفة الدػؾية و اف نجاح البخنامج التدػيقي لمسؤسدة يعتسج ب
 يمي:تعخيف الدبػف كسا 

لدػؽ بيجؼ استيلبكيا لشفدو أو لغضخه، ىػ فخد عادؼ أو جية اعتبارية يقػـ باقتشاء الدمع أو الخجمات مغ ا
مع مخاعاة الدمػؾ الخشضج في الذخاء والاستيلبؾ. وبحلظ يُعج الدبػف العقلبني ىػ مغ يتسكغ مغ تحقضق أقرى 

  .2مشفعة مسكشة بأقل تكمفة أو مػارد مسكشة
 : ؼيسا يمي _ ويسكغ تعخيف الخضا

للبنداف التي يذعخ بيا عشسا يحرل عمى مكافئة  : " الحالة العقميةضث الخضا عمى انوشيعخؼ ىاوورد و 
  .مقابل التزحية بالشقػد و الجيج

حكع الدبػف بالشطخ الى الخبخة الاستيلبكية او الاستعساؿ الشاتج عغ تػقعاتو بالشدبة  بأنو: " كسا عخفو كػتمخ
 3السجرؾ ". الأداءلمسشتج و 
 .شخاء " و متعاؾبة لتجخبة(  بانو " حالة نفدية قابمة لمؿياس yvesevrardعخفو )

عػاشف مختمفة و التي مذاعخ و ( " ىػ استجابة تقضيسية تدتذضخ oliver،westbrook_ كسا عخفو كل مغ )
 .تصمق سمػؾ معضغ " أوتؤثخ  الأخضخفي 

السجرؾ لمسشتج مع  الأداءكػتمخ عخفو عمى انو " شعػر الذخز بالدعادة او الخضبة نتيجة مقارنة  أما_ 
 سضل " . تػقعات الع

 
 
 

                                           

 .24ص، 1998، مكتبة عضغ الذسذ، القاىخة، سمؽؾ المدتيمغعائذة مرصفى السشاوؼ، 1
، 11، مجمة التكامل الاقترادؼ، السجمج التدؽيق الإلكتخكني العلاقة بيؼ ثقة الدبؽف، رضا الدبؽف، ككلاء الدبؽف في ظلجياف مالكي، فاشسة زشػشة،  -2

 .324، ص2024، جامعة بمحاج بػشعضب بعضغ تسػششت، 6العجد 
 .54،ص2022، مكتبة عضغ الجامعة، القاىخة، رضا العميل كالمذاركة في صنع القخار التدؽيقي ،مخصارؼ القادر كخيسة مخصارؼ عبج  3
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 1:ثانيا: خرائص رضا الدبؽف 
تػقعاتو لمعخض السقجـ لو مغ ناحية  إلىنو مختبط بكل عسضل عمى حجا باعتباره يدتشج أ أؼذاتي: الخضا  -
يقارنو  إنسا، فالعسضل لا يحكع عمى العخض السقجـ لو بػاقعية و مػضػعية و  أخخػ لو مغ ناحية  إدراكوو 

 لأساس الجاخمي لكل فخد .مختبط با إذفبتػقعاتو فالخضا 
خلبؿ نطختو  بتقجيخ ندبي فكل عسضل يقػـ بسقارنة مغ إنسالا يتعمق الخضا بحالة مصمقة ندبي: الخضا  -

ففي حالة عسيلبف  ،انو يتغضخ حدب مدتػيات التػقع إلاالخضا الحاتي  أفخغع مغ باللسعايضخ الدػؽ ، ؼ
لاف تػقعاتيع نحػ الخجمة  حػليا مختمفا تساما رأييسايكػف  أفيدتعسلبف نفذ الخجمة في نفذ الذخوط يسكغ 

 الأكثخىي الخجمات  إنسا، و الخجمات التي تباع بسعجلات كبضخةلا تتسثل في  الأحدغ، فالخجمات مختمفة
 …تػافقا مع تػقعات العسلبء

فسع السجرؾ،  الأداءمدتػػ لبؿ تصػيخ معيارؼ مدتػػ التػقع و يتغضخ رضا العسضل مغ خ: تطؽري الخضا  -
 أفتصػرا ، كسا  أكثختعخؼ تصػرا نتيجة مثلب ضيػر خجمات ججيجة و  أفمخور الدمغ يسكغ لتػقعات العسضل 

 .الفعمي لمخجمة السقجمة الأداءر نتيجة تصػ  أيزاالسجرؾ يسكغ لغ يتصػر  الأداءمدتػػ 

 أىمية رضا الدبؽف ثالثا: 

ات الدياحية، فالدياحة بصبيعتيا تعتسج عمى يعتبخ رضا الدبػف مغ أىع العػامل التي تحجد نجاح السؤسد
تقجيع تجخبة متكاممة ومسضدة لمعسضل، حضث تتزسغ الخجمات الدياحية مجسػعة مغ العشاصخ مثل الإقامة، 

عشجما تحقق السؤسدة ،و ذكل مباشخ عمى شعػر الدبػف ورضاهالتشقل، التخؼيو، والصعاـ، وكل عشرخ مشيا يؤثخ ب
ا، يذعخ الدبػف بالخضا والارتياح، وىحا الأمخ لا يعدز فقط العلبقة بضشو وبضغ تػقعات الدبػف أو تتجاوزى

 السؤسدة، بل يخمق شعػرًا بالثقة والػلاء. تمظ العلبقة الإيجابية تجعل الدبػف مدتعجًا لمعػدة والتعامل مع نفذ 

ؤسدة لأصجقائيع وأفخاد السؤسدة في السدتقبل، بالإضافة إلى أف الدبائغ الخاضضغ يسضمػف إلى التػصية بالس
 1.عائلبتيع، مسا يعج أحج أقػػ أشكاؿ التدػيق غضخ السباشخ وأقل تكمفة لمسؤسدات

                                           

كمية  -، مجمة رؤػ اقترادية، جامعة الػادؼ مى رضا الدبؽف: دراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ بمجينة العممةأثخ جؽدة الخجمة عحداف بػزياف، 1
 .45-25، الصبعة الأولى، رقع الرفحة: 2014العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدضضخ، 
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علبوة عمى ذلظ، فإف رضا الدبػف يعكذ جػدة الخجمات السقجمة، فيػ بسثابة مؤشخ عسمي وواقعي لسدتػػ 
 .ية احتياجات الدػؽ يجياتيا في تمبالأداء، حضث يداعج السؤسدات عمى ؾياس مجػ فعالية استخات

رضا الدبػف لو دور محػرؼ في استسخارية  :تأثيخ رضا الدبؽف عمى استمخارية العمل كالنمؽ الاقترادي :رابعا
العسل داخل السؤسدات الدياحية، فالدبائغ الخاضػف يسثمػف قاعجة ثابتة مغ العسلبء الحيغ يعػدوف بذكل متكخر، 

مل مغ الحاجة إلى استثسارات مكمفة لجحب زبائغ ججد. ىحا الػلاء السدتسخ ما يخمق تجفقًا مدتسخًا للئيخادات ويق
 .يداىع في استقخار السؤسدة ماليًا، ويعدز قجرتيا عمى تخصيط تػسعات مدتقبمية وتحدضغ خجماتيا

مغ الشاحية الاقترادية عمى السدتػػ الكمي، يداىع رضا الدبػف في تشسية القصاع الدياحي وزيادة حضث 
فالديادة في مدتػػ رضا الدبائغ تحفدىع عمى الإنفاؽ بذكل أكبخ داخل  ،في الشاتج السحمي الإجسالي اىستومد

الػجيات الدياحية، مسا يجعع نسػ الذخكات السحمية في مجالات متعجدة كالزيافة، الشقل، والسصاعع. كسا أف 
مضل معجلات البصالة ويعدز التشسية زيادة الصمب عمى الدياحة يؤدؼ إلى خمق فخص عسل ججيجة، ما يداىع في تق

 2.الاقترادية السدتجامة

بالإضافة إلى ذلظ، السؤسدات التي تخكد عمى رضا الدبػف وتصػيخ تجخبتو تسمظ قجرة أكبخ عمى مػاجية 
التحجيات الاقترادية والتقمبات الدػؾية، لأنيا تعتسج عمى علبقات شػيمة الأمج مع عسلبئيا، وىحا يسشحيا 

 .ندبيًا في ضل السشافدة والطخوؼ الستغضخةاستقخارًا 

 : محجدات رضا العملاءالمطمب الثاني
 :راسة و تحجيج رضا العسلبء و ىياساسية يتع مغ خلبليا د محجداتىشاؾ ثلبثة 

تعخؼ التػقعات عمى انيا " معتقجات و افكار معضشة يحسميا العسضل لتكػف بسثابة معايضخ : التؽقعات -
 ".الضيا ليقخر جػدة اداء مشتج معضغ ثابثة يعػد  اومقاييذ

                                                                                                                                            

 .104-102ص ، 2019، مرخ، بيار الفكخ العخ ، دإدارة التدؽيق في قطاع الدياحة كالفنادؽدؿ، الحسادؼ، عا1

 .60-55ص ، 2018، دار السعخفة لمشذخ،تالتدؽيق الدياحي: الأسذ كالاستخاتيجيا، العخابي، محمد2
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لبء الى ثلبثة انػاع رئيدية يسكغ تقديع تػقع العس( wood side and pittsà)  وحدب كل مغ
 1وىي:
 و يػضح معتقجات العسضل عغ الخرائز و الرفات السػجػدة بالسشتج.  التؽقع التنبؤي: -1
 يكػف عمضيا اداء السشتج. و يخكد عمى مدتػيات السثالية التي يجب اف التؽقع المعياري: -2
يسثل معتقجات العسضل حػؿ اداء السشتج او علبمة معضشة بالسقارنة بالسشتجات  التؽقع المقارف:  -3

او العلبمات الاخخػ، و يبشي العسضل تػقعاتو عمى اساس تجاربو الدابقة او عمى اساس نرائح الاخخيغ او 
تمعب الاخبار التي يشذخىا السدػقضغ و السشافدػف ( ، كسا  word of mothما يعخؼ بالكمسة الستجاولة )

ووعػدىع دورا ىاما في بشاء تػقعات العسضل،  وىشا يسكغ لمسؤسدة اف تتفادػ خضبة امل العسلبء و عجـ 
رضاىع مغ خلبؿ عجـ رفع تػقعاتيع عبخ وعػد مبالغ فضيا تكػف غضخ قادرة عمى تشفضحىا، اذ يجب اف تخاعي 

ىع الػعػد السلبئسة لاداء السشتج الحؼ تقجمو مغ اجل تحقضق رضا العسلبء و يدانذخ الاخبار الرحيحة و 
 .في بشاء الثقة بضشيا و بضشيع

لب يتسثل في الاداء الحؼ يجركو العسضل عشج استعسالو لمسشتج او الخجمة فزو  الاداء المجرؾ ) الفعمي (: -
لثاني في عسمية السقارنة التي يقػـ بيا العسضل و بالتالي فيػ يسثل الصخؼ ا ،عغ الخرائز الفعمية لكل مشيسا

 والتي تشتج شعػر الخضا او عجـ الخضا، و بالتالي يتػجب عمى السؤسدة
 2جعمو مصابقا لمػعػد التي وضعتيا. الفعمي و  الأداءبعج العسل عمى عقمشة التػقعات التخكضد عمى 

 أماالستػقع،  الأداءالفعمي لمسشتج مع  الأداءؼ عسمية السصابقة تتحقق بتداو  إف: عجـ المطابقة أكالمطابقة  -
الخجمة عغ مدتػػ التػقع الحؼ يطيخ قبل  أوالسشتج  أداءدرجة انحخاؼ  بأنياحالة عجـ السصابقة ؼيسكغ تعخيفيا 

 عسمية الذخاء و ىشا نجج حالتضغ:
ج عشيا الستػقع و ىي حالة مخغػب فضيا يتػل الأداءالفعمي اكبخ مغ  الأداء أؼانحخاؼ مػجب  -

 الخضا.
الستػقع وىي حالة غضخ مخغػب فضيا يتػلج  الأداءالفعمي اقل مغ  الأداء أف أؼانحخاؼ سالب  -

 عشيا عجـ الخضا. 

                                           

 بترخؼ. 64-34، ص2018، جامعة ورقمة، كالة كرقمةتأثيخ جؽدة الخجمات عمى تحقيق رضا الدبؽف: دراسة حالة مؤسدة مؽبيميذ ك سسيحة بمحدغ، 1

أثخ عناصخ التدؽيق الالكتخكني في تعديد رضا الدبؽف دراسة استطلاعية لآراء عينة مؼ الحجيجؼ، ىضثع أحسج صالح الدبعاوؼ،  جخجيذ عسضخ عباس2
 .65،ص2019(، 1( ، العجد ) 9، مجمة جامعة كخكػؾ لمعمػـ الإدارية والاقترادية، السجمج )عاممي شخكة زيؼ للاترالات في محافعة كخكؽؾ
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 1أبعاد رضا الدبؽف المطمب الثالث: 
 (The Institute of Customer Service in the UK) قاـ معيج خجمة الدبائغ في السسمكة الستحجة

يدية تُذكّل ما يُعخؼ بػ "أبعاد رضا الدبػف"، والتي تُعج أداة فعّالة لتػفضخ معمػمات دؾيقة بتحجيج خسدة عػامل رئ
 .حػؿ كيؽية تحدضغ مدتػيات الخضا، وبالتالي دعع السشطسات في تحقضق الشجاح السدتجاـ عمى السجػ الصػيل

 :يمي ، فإف ىحه الأبعاد الخسدة تتسثل ؼيسا2019ووفقًا لتقخيخ صادر عغ السعيج عاـ 
ويذسل ذلظ جػدة  ،تجخبة الدبػف الكمية مع السشطسة يذضخ ىحا البعج إلى جػدة: :(Experience) الخبخة -1

السشتج و/أو الخجمة، ومجػ مػثػؾية الأداء، وسيػلة التفاعل مع السؤسدة، وسخعة تقجيع الخجمة، وكفاءة 
ؿ الدبائغ عمى السعمػمات، وسخعة كسا يُؤخح بعضغ الاعتبار سيػلة حرػ  ،الاستجابة لاحتياجات العسلبء

الػصػؿ إلى الذخز السشاسب، بالإضافة إلى كفاءة السػضفضغ وخبختيع في استخجاـ الػسائل التكشػلػجية 
 .تُعَجّ ىحه العػامل مجتسعة الأساس في ؾياس تجخبة الدبػف الذاممة ،الحجيثة، أؼ ما يُعخؼ بػ"الخبخة الخقسية"

يتعمّق ىحا البعج بكيؽية تعامل السشطسة مع شكاوػ الدبائغ : :(Complaint Handling) معالجة الذكاكى  -2
كسا يتع تقضيع سمػكيات  ،ابة، وفعالية الحمػؿ السقجمةوالسذاكل التي يػاجيػنيا، ويذسل سخعة الاستج

 .السػضفضغ ومػاقفيع أثشاء التعامل مع ىحه الذكاوػ، مسا يعكذ ثقافة السؤسدة في احتػاء السػاقف الرعبة
يختبط ىحا البعج بسجػ إدراؾ الدبائغ لاىتساـ السؤسدة بيع، : :(Customer Ethos) خلاقيات الدبؽف أ -3

ويتع ؾياس ىحا البعج مغ خلبؿ تقضيع مخونة  ،بة تُخاعي احتياجاتيع وتفزيلبتيعوحخصيا عمى بشاء تجخ 
فة إلى مجػ التداـ السؤسدة في تسكضغ الدبائغ مغ التفاعل معيا عبخ القشػات التي يفزمػنيا، بالإضا

 .السؤسدة بػعػدىا وشفافضتيا في التعامل
عخ يُعبّخ ىحا البعج عغ قجرة السؤسدة عمى خمق مذا: :(Emotional Connection) الاتراؿ العاطفي -4

ويتع ذلظ مغ خلبؿ ؾياس مجػ ثقة الدبػف بالسؤسدة، وشعػره بالأماف في  ،الثقة والصسأنضشة لجػ الدبائغ
 .ضافة إلى الانصباعات العاشؽية الستكػّنة لجيو بعج تجخبة الخجمةالتعامل معيا، بالإ

يختبط ىحا البعج بدسعة السؤسدة وسمػكيا الأخلبقي، ويذسل مجػ التداميا : :(Ethics) الأخلاقيات -5
فطة عمى البضئة، بالسسارسات الرحيحة في بضئة العسل، مثل احتخاـ القػانضغ، الذفاؼية، دفع الزخائب، السحا

 .إف صػرة السؤسدة ككياف أخلبقي تؤثخ بذكل كبضخ في رضا الدبػف وثقتو ،ورعاية السػضفضغ
 

                                           

، أشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية ة حؽكمة المؽارد البذخية في تحديؼ أداء العامميؼ كتحقيق رضا الدبائؼمداىمشيخي مميكة،  1
 .106، ص2022وعمػـ التدضضخ، جامعة مرصفى اسصسبػلي معدكخ، 
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 أساليب كنماذج قياس رضا الدبؽف المبحث الثاني: 

يُعج رضا الدبػف مغ أىع الأصػؿ غضخ السمسػسة التي تستمكيا السؤسدة، حضث يسثل الأساس الحؼ يُبشى عميو 
تلبؾ مدايا يتيا، لاسيسا في ضل بضئة تشافدية متدايجة أصبحت تفخض عمى السؤسدات ضخورة امبقاؤىا واستسخار 

ومع تعاضع أىسية الدبػف كسحػر لشجاح السؤسدة، لع يعج كاؼيا أف تدعى السؤسدة إلى  ،تشافدية يرعب تقمضجىا
جيج مدتػياتو وتح إرضاء الدبائغ فقط، بل أصبح مغ الزخورؼ أف تقػـ بؿياس ىحا الخضا مغ أجل معخفة

سشتشاوؿ في ىحا السبحث أىسية ؾياس رضا الدبػف، وأسالضبو، مع التصخؽ  لحلظ ،الفجػات التي يشبغي معالجتيا
إلى بعس الشساذج السعتسجة في ىحا السجاؿ، ثع نختع بعخض الأدوات والػسائل التي يسكغ أف تعتسجىا السؤسدة 

 .لتحدضغ رضا الدبائغ

 قياس رضا الدبؽف أساليب المطمب الأكؿ: 

قبل التصخؽ إلى مختمف الأسالضب السعتسجة في ؾياس رضا الدبػف، مغ الزخورؼ تقجيع تعخيف عاـ ليحا 
 .السفيػـ في سياؽ الخجمات

يُعخؼ ؾياس رضا الدبػف بأنو العسمية التي يتع مغ خلبليا جسع السعمػمات ": أكلا: تعخيف قياس رضا الدبؽف 
شتجات أو الخجمات السقجمة، بيجؼ تحجيج نقاط القػة والزعف وتحدضغ جػدة حػؿ مجػ رضا العسلبء عغ الس

 1.الخجمة

 ثانيا: أساليب قياس رضا الدبؽف 

سات الجؾيقة تتشػع الأسالضب التي تمجأ إلضيا السؤسدات لؿياس رضا الدبائغ، وتشقدع إلى نػعضغ رئيدضضغ: الؿيا
 ، كالتالي:لكيؽية والكسيةوتزع الأخضخة كل مغ البحػث ا ،والؿياسات التقخيبية

 :الكياسات الجقيقة -

تذسل ىحه الفئة مغ الأسالضب مجسػعة مغ السقاييذ الكسية التي يسكغ مغ خلبليا رصج وتحمضل سمػؾ 
 1:الدبائغ ومجػ تفاعميع مع السؤسدة، ومغ أىسيا

                                           

يع 1  .98، ص2016، ، عسافدار وائل لمشذخ ،يةدارة الجؽدة الذاممة: الأسذ كالتطبيقات في المنعمات الخجمإ ،العمي خمضل إبخاـ
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 ات تػفخت السعصي يعج ىحا السؿياس مغ أبدط السقاييذ مغ حضث التصبضق إذا :الحرة الدؽقية
غضخ أف البعس يعتبخ أف مجخد احتداب عجد الدبائغ لا يعكذ بجقة الحرة  ،حػؿ حجع الدبائغ

الدػؾية، خاصة وأف السؤسدة قج تخكد عمى نسػ رقع أعساليا أو عمى السخدودية مغ خلبؿ تقجيع أسعار 
ائشيا، فكمسا تشافدية، لحلظ يقتخح البعس ؾياس الحرة الدػؾية عبخ مجػ عسق العلبقة بضغ السؤسدة وزب

كانت العلبقة شػيمة ومثسخة، كاف ذلظ مؤشخا إيجابيا. يسكغ احتداب الحرة الدػؾية مغ خلبؿ عجد 
 .الدبائغ، أو رقع الأعساؿ الإجسالي، أو حدب كل زبػف عمى حجة، وأيزا مغ خلبؿ كسية السذتخيات

 إف السحافطة  يعج مغ أفزل السؤشخات لؿياس رضا الدبائغ، حضث :معجؿ الاحتفاظ بالدبائؼ
يقاس ىحا السؤشخ مغ خلبؿ مجػ ،و لسؤسدة نجحت في تمبية احتياجاتيععمى الدبائغ الحالضضغ تعشي أف ا

 .استسخار العلبقة التجارية مع نفذ الدبائغ عبخ الدمغ، وقج يكػف ذلظ بأسمػب مصمق أو ندبي
 ي خمق صػرة تذضخ قجرة السؤسدة عمى جحب زبائغ ججد إلى نجاحيا ف :استقطاب زبائؼ ججد

إيجابية وسسعة شضبة، وىػ ما يعكذ درجة رضا الدبائغ الحالضضغ الحيغ قج يكػنػف الدبب غضخ السباشخ 
 .في تػسيع قاعجة الدبائغ

 لا تكتسل فعالية الؿياس إلا إذا أُرفقت بؿياس مخدودية الدبائغ، أؼ العائج الرافي  :المخدكدية
ما يعصي مؤشخا عغ مجػ تػافق الأداء الفعمي مع الستحقق مغ كل زبػف أو مجسػعة زبائغ، وىػ 

 .تػقعاتيع، فكمسا ارتفعت السخدودية، كاف ذلظ مؤشخا عمى رضا الدبائغ
  في الأسػاؽ التي يدػدىا التشافذ، فإف لجػء  :عجد المنتجات المدتيمكة مؼ طخؼ الدبؽف

 .لخضا والثقةالدبػف إلى اقتشاء أكثخ مغ مشتج مغ نفذ السؤسدة يجؿ عمى مدتػػ عاؿ مغ ا
 يُعتبخ تدايج عجد الدبائغ مؤشخا عمى رضاىع، خاصة عشجما يتعمق الأمخ  :تطؽر عجد الدبائؼ

بالدبائغ السختقبضغ الحيغ تأثخوا بالرػرة الإيجابية التي تشقميا السؤسدة مغ خلبؿ جػدة خجماتيا وعلبقاتيا 
 .مع الدبائغ الحالضضغ

 :الدبائغ، نحكخ مشيا كسا تػجج مقاييذ أخخػ تُدتخجـ لؿياس رضا

 معجؿ إعادة الذخاء. 
 معجؿ الػفاء. 
 عجد شكاوػ الدبائغ. 

                                                                                                                                            

 .73- 71ص  2005خ غضخ مشذػرة، تخرز تدػيق، جامعة بمضجة الجدائخ، ض، رسالة ماجيدترضا العميل استخاجيةكذضجة حبضبة، 1
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 حجع وؾيسة السخدودات. 

 الكياسات التقخيبية -

تعتسج الؿياسات التقخيبية عمى استكذاؼ انصباعات الدبائغ بذكل مباشخ مغ خلبؿ التػاصل معيع، وىي 
 :تشقدع إلى نػعضغ

 أ. البحؽث الكيفية

الدبػف كسحػر استخاتيجي لمسؤسدة، ضيخت مجسػعة مغ الذعارات التي تعبخ عغ في ضل تراعج أىسية 
مكانتو مثل: "الدبػف أولا"، و"الدبػف دوما عمى حق"، وىػ ما يعكذ التػجو الستدايج نحػ وضع الدبػف في مخكد 

 مية لمدبائغ، ولااىتسامات السؤسدة. غضخ أف الؿياسات الجؾيقة تبقى غضخ كاؼية، لأنيا لا تخاعي التػقعات الفع
ومغ ىشا تأتي أىسية الؿياسات التقخيبية التي تعتسج عمى الاستساع إلى الدبائغ  ،تدتشج عمى انصباعاتيع السباشخة
 1:مغ خلبؿ أدوات متشػعة، أبخزىا

 تدضضخ شكاوػ الدبائغ. 
 بحػث حػؿ الدبائغ السفقػديغ. 
 بحػث الدبػف الخفي. 
  بحػث ؾياس رضا الدبػف. 

 ذكل الآتي:ونمخريا في ال

 

 

 

 

                                           

 .69اكذضجة حسية، مخجع سابق ذكخه مغ 1
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 أسالضب ؾياس رضا العسلبء(: 4الذكل رقػ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .مغ اعجاد الصالبضغالمرجر : 

 يسكغ تػضيح مختمف الأدوات السػاجية للبستساع لمدبػف مغ خلبؿ الذكل السػالي:و 

 مختمف أدوات التػجو بالدبائغ:(5الذكل رقػ )

 



 الاطار المفاهيمي حول رضا الزبون                                            الفصل الثاني     

 

43 

 

 ج بأف :مغ الذكل أعلبه ندتشت
إف الذكاوؼ ىي أداة لمترعضج التمقائي لرػت الدبائغ، كسا تعتبخ : تدييخ شكاكي الدبائؼ -1

الذكػػ أحج الػسائل التي لا يسكغ إىساليا فيي لع تعج وسضمة إزعاجػإنسا ىجية أو مشجع ذىب بالشدبة 
تفاظ وىحا مغ لمسؤسدة فالدبػف الحؼ يذتكي يبقى دوما زبػف إذا استصاعت السؤسدة إرضائو والاح

خلبؿ معالجة شكػاه بذكل صحيح، وإذا كاف ىجؼ السؤسدة ىػ تحقضق رضا الدبػف مغ أجل تجشب 
السؤثخات الدمبية لدبػف مفقػد لجػ فإف عمضيا أف تحجد بجقة مغ ىع الدبائغ غضخ راضضضغ وما ىي 

 السبادغ الجافعة لعجـ الخضا.
اس الخضا والتحكع في قاعجة الدبائغ يتصمب التقجـ في مجاؿ ؾي :بحؽث حؽؿ الدبائؼ المفقؽديؼ -2

فيع ضاىختضغ متخابصتضغ: الاولى تتعمق بالجوافع السؤثخة عمى الخضا السختبصة بالسشتجات او الخجمات 
السقجمة، اؼ لساذا يفزل الدبػف مؤسدة معضشة عمى اخخػ، والثانية تتشاوؿ اسباب انقصاع بعس الدبائغ 

دبائغ السفقػديغ تخكد عمى الطاىخة الثانية، مغ خلبؿ دراسة اسباب بحػث ال ،عغ التعامل مع السؤسدة
تخؾ الدبائغ لمسؤسدة ومحاولة تحجيج العػامل التي دفعتيع لحلظ، والدعي لازالة ىحه الاسباب عغ شخيق 

 .التػاصل مع الدبائغ الحيغ تػقفػا عغ التعامل بيجؼ استعادة رضاىع
سضمة ميسة لؿياس رضا الدبػف تعتسج عمى تقضيع جػدة تقشية الدبػف الخفي ىي و  :الدبؽف الخفي -3

الخجمات بشاء عمى معايضخ محجدة ومصابقة الذخوط السثمى التي تزسغ رضا الدبػف. الغخض مشيا ىػ 
مقارنة اداء السؤسدة مع السعايضخ السثالية وليذ ؾياس الخضا مباشخة، بل كذف مجػ تػفخ متصمبات 

 .الجػدة التي تحقق الخضا
الاعتساد عمى سجل الذكاوػ والاقتخاحات لا يكفي لؿياس دقضق لمخضا لاف  :الكميةالبحؽث  -4

لحلظ تدتخجـ السؤسدات بحػث الخضا  ،غ لا يعبخوف عغ ذلظىشاؾ ندبة كبضخة مغ الدبائغ غضخ راضض
 .التي تشفح عبخ استقراءات مشطسة تيجؼ لتقضيع مجػ رضا الدبػف عغ جػدة الخجمات

 قياس رضا الدبؽف المطمب الثاني: نماذج 
 لشساذج التي تؿيذ رضا الدبػف تتسثل:ا إف
 نمؽذج عجـ المطابقة 

( عشاصخ أساسية وىي الأداء التػقعات، عجـ السصابقة، الخضا. والتي 04إف ىحا الشسػذج يتكػف مغ أربعة )
 تػضيحيا مغ خلبؿ الذكل التالي: يسكغ
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 نسػذج عجـ السصابقة :(6الذكل رقػ )

 
 

Source : christionderboix ,joelbrée op,cit,p507 
 1بحضث تسثل: 

 رأؼ الدبػف الستعمقة بأداء الخجمة والشاتج عغ خبختو أو الجػدة السجركة. :الأداء -1
 التي بكػنيا الدبػف قبل عسمية استعساؿ الخجمة. :التؽقعات -2
 أو حيادية.: وىي ناتجة عغ مقارنة الأداء بالتػقعات وقج تكػف سمبية أو ايجابية عجـ المطابقة -3

 ضغ:بة أو عجـ السصابقة باستخجاـ أسمػ ويسكغ الػصػؿ إلى السصابق
لسثل السصابقة أو عجـ السصابقة دالة حدابية الأداء والتػقعات ويتع الحرػؿ  أسمؽب حبخي: -

 سخاحل التالية:الخلبؿ  عمضيا مغ
o تػقعات قبل الاستيلبؾتكػف ال. 
o ملبحطة أداء الخجمة. 
o تمقارنة الأداء بالتػقعا. 
o تكػف ادراكات حػؿ عجـ السصابقة. 
o .التػافق بضغ الادراكات ومدتػيات التػقعات تكػف الآراء حػؿ الخضا 

                                           

 ، بترخؼ.235–233ص ، 2016زيع، عساف، الحامج لمشذخ والتػ  دار، إدارة الجؽدة الذاممة كتطبيقاتيا في القطاع الخجمي،عسخ أحسج عبج الله1
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يسكغ ؾياس درجة السصابقة أو عجميا بضغ تػقعات الدبػف وجػدة الخجمة السقجمة مغ خلبؿ شخح  -
ج ىحا الأسمػب سؤاؿ مباشخ عمى الدبػف حػؿ مجػ تػافق ما تمقاه مغ خجمة مع ما كاف يتػقعو، ويُع

 .1مغ أبدط وأكثخ الأسالضب وضػحًا في استشتاج مدتػػ الخضا

 لخضا أك عجـ الخضاااذج المعاييخ المعتمجة عمى خبخة ثانيا: نم 

 "نساذج ؾياس رضا الدبػف التي تعتسج عمى خبخة الدبػف أو خبخة السخترضغ، تُعخؼ بشساذج "السعايضخ التقضيسية
(Standards-based Models) ىي تخكد عمى مقارنة تجخبة الدبػف مع معيار معضغ يُحجد مدبقاً سػاء ، و

كاف ذلظ مغ خلبؿ خبخة العسضل نفدو أو خبخة خبخاء أو مخترضغ في السجاؿ. ىحه الشساذج لا تعتسج فقط عمى 
الخأؼ الذخري لمدبػف بل تدتعضغ بسعايضخ مػضػعية أو شبو مػضػعية تؿيذ مجػ تحقضق السؤسدة ليحه 

 .ضخالسعاي

 : أدكات ككسائل تحديؼ الخضاالمطمب الثالث
في ضل التغضخات الستػاججة في البضئة التي تتسضد بديادة السشافدضغ وانتذار الػعي لجػ الدبائغ، فأصبح ىجؼ 

 السؤسدة لا يقترخ عمى تحقضق رضا الدبائغ وؾياسو بل أنسا تعجاه إلى تحدضغ الخضا وذلظ مغ أجل ضساف
 ولاء الدبػف.

 أدكات تحديؼ الخضاأكلا: 
 2إف عسمية تحدضغ الخضا تتع مغ خلبؿ الأدوات التالية: 

إف تحدضغ الأداء الجاخمي لمسؤسدة والحؼ يتسثل في تحدضغ الجػدة والغخض مشو إرضاء  . الجؽدة المجركة:1
 الدبػف إلا أف ؾياس الجػدة في الجاخل ىػ ضخورؼ لكغ غضخ كاؼ حضث يجب عمى السؤسدة أف تقػـ بؿياس

 رضا زبائشيا أيزا قج يكػف الجػدة جضجة لكغ رضا الدبائغ ليذ في نفذ درجة ىحه الجػدة.
في حالة عجـ الخضا تربح عجد الاترالات التي مغ الزخورؼ عمى السشطسة أف  . تحميل عجـ الخضا:2

ف البحث عغ تقػـ بيا السعالجة السذاكل السدببة ليحه الحالة ومجػ السعالجة عػامل ضخورية لحالة الخضا إ
                                           

 .157ص ، 2014، ، عسافدار السدضخة لمشذخ والتػزيع والصباعة، سمؽؾ المدتيمغ: المفاليػ كالاستخاتيجيات ،الصيصي، عبج الخحسغ عجناف1

 .99اكذضجة حبضبة، مخجع سابق ذكخه مغ 2
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الأسباب يجب أف يكػف بذكل دقضق لاف عجـ الخضا السعالج بصخيقة سضئة معادؿ لدبػف مفقػد، كسا أف ىحه 
الحالة غضخ ناتجة عغ رداءة الخجمة فقط إنسا تتعجاه إلى مذاكل التدضضخ، عضػب في الاتراؿ ، عضػب في 

 علبقة زبػف...الخ.
عجة أشكاؿ ىجفيا إقامة علبقة وثيقة بضغ الدبػف والسؤسدة، ومغ  إف متابعة الدبػف تأخح . متابعة الدبؽف:3

السيع أف تكػف ىحه العلبقات شخرية أؼ أف يعامل كل زبػف برفة مشفخدة. ويعج أساس متابعة الدبػف 
 الاستساع اليقع لمسفاوض بالإضافة إلى الخج بعضغ الاعتبار كل مذاكل الدبائغ حتى ولػ كاف خاشئ فضيا.

ىحا فاف عمى  ويكمف أقل مغ حمب زبػف ججيج ومغإف الدبػف الػفي مخدوديتو تسثل مختضغ  دبؽف:. كلاء ال 4
السؤسدة أف تػجو إستخاتيجضتيا نحػ اعتبار ولاء الدبػف نقصة البجاية واف التدضضخ الجضج بعجـ الخضا يعتبخ ركضدة 

 عادة استعساؿ لمخجمة التي ولجتفعالة لخمق الخضا، بحضث كمسا كاف الدبػف راضيا كمسا كاف أكثخ ميلب لإ
 الخضا.

 ثانيا: كسائل تحديؼ الخضا

 ىشاؾ وسائل لتحدضغ رضا الدبػف مشيا:

 .تصػيخ جػدة الخجمات -
 . جسع ملبحطات العسلبء -
تجريب السػضفضغ عمى ميارات التعامل، وضساف شفاؼية السعمػمات، مع تخريز الخجمة  -

 .1تجاـومتابعة العسلبء بعج التقجيع لتحقضق رضا مد
 والججوؿ السػالي يػضح مرفػفة تحدضغ الجػدة:

 
 
 
 
 
 

                                           

 .102، ص2016، عساف، دار صفاء لمشذخ والتػزيع، ة في المؤسدات الخجميةإدارة الجؽدة الذامم، العداوؼ، ناصخ حدضغ1
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 مرفػفة تحدضغ الجػدة: (1) الججكؿ

الأداء الفعمي مؼ  مجاؿ الخجمة
(10) 

الؽزف 
 الندبي

النقاط 
 )الأداء*الؽزف(

الملاحع
 ات

 مستازة 91.5 9195 0 دقة مػاعضج الشقل

 9129 9169 4 نطافة الغخؼ
جضجة 
 ججًا

 مقبػلة 9129 9.99 2 تشػع الػجبات

سخعة الاستجابة 
 لمذكاوػ 

5 9195 9165 
تحتاج 

 تحدضغ
ميارات الإرشاد 

 الدياحي
 مخضية 9189 9169 6

الاحتخاؼية في 
 الاستؿباؿ

 مستاز 9149 9169 0

  10مغ  7.50 1.00  السجسػع الكمي

طبيكية عمى قطاع دراسة ت –جؽدة الخجمات كأثخىا في رضا الدائحيؼ ، نرخ محمد عبج الحسضجالمرجر: 
 .114–112ص  ،2016 ،2، العجد 8السجمة العخبية للئدارة الدياحية، السجمج ، الدياحة في مرخ

 المبحث الثالث: جؽدة الخجمة كرضا الدبؽف 
 المطمب الأكؿ: تقييػ العلاقة بيؼ المؤسدة كالدبؽف 

 1بيؼ المؤسدة كالدبؽف  : كصف العلاقةأكلا
ضغ شخرضغ: جاذبية متبادلة، احتخاـ، تقجيخ، تخابط...الخ وتتجسع في ويتزسغ مرصمح العلبقة أحاسيذ ب

بضغ شخرضغ أو أكثخ متزسشة تبادلات ذات  الصخفضغ، ويفتخض في العلبقات وجػد تفاعلبت عخضية أو مدتسخة
 شبيعة مختمفة في فتخة زمشية معضشة يتػفخ فضيا:

                                           

1'Peelen et autres, gestion de la relation client, 2 edition, pearson éducation, paris, 2006, p23. 
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 .التفاعل بضغ الصخفضغ عمى الأقل -
 .الية والسدتقبمية سمبيا وإيجابالاف التفاعلبت الدابقة تؤثخ عمى الحالاستسخارية في العلبقة  -
 تختبط أثار التفاعل بضغ الإشخاؼ بالإحجاث الػاقعية فتتصمب معالجة مػضػعية مغ الصخفضغ. -

 1: وتتكػف علبقة السؤسدة والدبػف مغ
 :لمسحافطة يا وىي شخط أساسي لتشسية العلبقة وتتبع مغ احتخاـ شخيظ التبادؿ وغخض مش الثقة

 .عمى العلبقة التي بضشيع
 :تتأثخ العلبقة بضغ الصخفضغ بجرجة الالتداـ الستبادؿ، لمسحافطة عمى علبقة  الالتداـ المتبادؿ

 .سجػ الصػيل لديادة ربحية الخجماتدائسة وقػية ومتابعتيا عمى ال
 :ػكيع التعاونيؤسدة ومسثمضيا وسمشعػر ايجابي ناتج عغ تقضيع جػانب العلبقة مع الس الخضا. 
 :التبادؿ ىػ أساس العلبقة، فعشجما يتبادؿ فخداف شضئضغ يشتج عغ ذلظ التداميو شعػرية  التبادلية

 .بتكخار التبادؿ
 :يتصمب التفاعل بعجيغ أساسضغ ىسا: التفاعل 
 :كإتساـ عسمية الذخاء وبعج العلبقة ويتزسغ الاتراؿ عمى السدتػػ الذخري  التعامل المادي

 بسا يؤدؼ إلى تخؾ أثخ شضب لجيو سػاء كاف ىحا الدبػف فخدا أو مسثلب السؤسدة.مع الدبػف، 
 لعلاقة المؤسدة مع الدبائؼا: تقييػ فعالية ثانيا

بعج ما تحجثشا عغ وصف العلبقة بضغ السؤسدة والدبػف، فعمى السؤسدة استعساؿ تمظ الرفات بذكل جضج 
 يمي : خ عمى الدبائغ السيسضغ، ولتقضيع العلبقة تتع كسالتحدضغ علبقتيا مع زبائشيا وبالأخز التخكضد أكث

ىي ؾيسة العػائج الستأتية مغ زبػف ما خلبؿ مجة خلبؿ مجة علبقتو بالسؤسدة مصخوحة " قيمة حياة الدبؽف:
ىي  الؿيسة الحالية السقجرة لمفػائج السحققة مغ خلبؿ مذتخيات  أووالسحافطة عميو  وإرضائومشيا تكاليف جحب 

 :2شػاؿ مجة علبقتو مع السؤسدة ' أؼ تحدب ؾيسة حياة الدبػف بالعسمية التالية  الدبػف 

                                           

 ـ التجارية وعمػـ التدضضخ،ة العمػـ الاقترادية والعمػ ، محكخة ماجدتضخ ، غضخ مشذػرة، كميدكر التدؽيق بالعلاقات في زيادة كلاء الدبؽف بشذػرؼ عيدى، 1
 .7ص 2009 ،ورقمة-جامعة قاصجؼ مخباح 

2Kotler, Philip, Marketing Management, op. cit., pp. 176–177. 
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 قيمة الدبؽف = التؽقعات شخاء الدبائؼ لمخجمة / التكاليف جحب الدبائؼ كتطؽيخ
وندتشتج مغ العسمية أف الدبػف لا يسثل أؼ ؾيسة في نطخ السؤسدة إلا إذا تعجت ىحه الشدبة الستحرل عمضيا 

ػؿ أف ؾيسة الدبػف تػاجو بعس السعػقات ومغ أىسيا إىساؿ الؿيسة لمدبػف أؼ ضعف قجرة السؤسدة الػاحج فشق
 عمى جحب زبائغ آخخيغ.

 المطمب الثاني: علاقة جؽدة الخجمة بخضا الدبؽف 
ؼ إلى الخضا" ودلضل عمى ذلظ دخاشئة، والرحيح ىػ أف "الجػدة تؤ ؤدؼ إلى الجػدة " يالخضا "أف العلبقة 

بسقابمة احتياجات الدبائغ تتزسغ رضاىع، لجػ أصبح رضا الدبائغ ىجفا رئيديا مغ أىجاؼ  1سدةفاف السؤ 
الجػدة عمى اعتبار أف الجػدة تيجؼ إلى الارتقاء بسدتػػ الخجمة تحقضق لخضا الدبائغ، لجػ أصبحت السؤسدة 

العجيج مغ السؤسدات شارکت الشاجحة التي تأخح بآراء الدبائغ في عسمياتيا وخجماتيا السقجمة ليع، حتى أف 
وذلظ مغ خلبؿ تحجيج إجخاءات  2زبائشيا في ترسيع خجماتيا وفي تصػيخىا وفي عسميات التقضيع السدتسخة ليا،

والتعامل معيع وبحؿ جيج مسكغ لتػفضخ الخجمات لكل شخز بسا في ذلظ  عواقتخاحاتيواضحة لذكاوؼ زبائغ 
ة بو وتحديدو بأف ىػ الدبػف الػحضج لمسؤسدة(، كل ىحا مغ ذوؼ الاحتياجات الخاصة لكل زبػف معامل خاص

اجل رضا الدبػف عغ جػدة الخجمة السقجمة مغ شخؼ السؤسدة وأف الخضا بقي بالشدبة ليا مقابمة حاجات 
ورغبات وتػقعات الدبائغ سػاء كانت ىحه الخغبات أو الحاجات والتػقعات قج تع الإفراح عشيا أـ لا، وأف عمى 

اتبعت أسمػبا أو أكثخ في ؾياس رضا الدبائغ وسبب لمحرػؿ عمى أراء و ملبحطات وشكاوؼ  السؤسدة قج
ومقتخحات الدبائغ لحلظ تبحؿ السؤسدة جيػد نحػ تحقضق السديج مغ الخضا مغ خلبؿ الاستجابة لمخغبات 

 والتػقعات والاستساع إلى السلبحطات والذكاوؼ.

 

 

 

                                           

 .25بشذػرؼ عيدی مخد سابق ذكخه، ص1
، 2010رسالة ماجدتضخ غضخ مشذػرة، جامعة ورقمة  كدب رضا الدبائؼ، دكر التدؽيق الجاخمي في تحقيق جؽدة الخجمات المرخفية ثػبمبالي عبج الشبي،  2

 . 54ص 
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 لاصةخ

السحػرية في مجاؿ التدػيق الحجيث، خاصة في القصاعات الخجمية  يعج رضا الدبػف مغ أبخز السفاـيع
وقج تشاوؿ ىحا الفرل  ،الأداء وفاعمية الخجمات السقجمة كالدياحة، إذ أصبح معيارا أساسيا لمحكع عمى جػدة

 الإشار الشطخؼ لسفيػـ رضا الدبػف، مغ خلبؿ التصخؽ إلى تعخيفاتو السختمفة، وأبعاده، ومؤشخات ؾياسو، إلى
 .جانب العػامل السؤثخة ؼيو

يتجمى مغ خلبؿ العخض الشطخؼ أف رضا الدبػف لا يتذكل فقط مغ خلبؿ تمقي الخجمة، بل ىػ نتيجة 
لسقارنة بضغ تػقعات الدبػف قبل الحرػؿ عمى الخجمة، والانصباع الفعمي بعج استخجاميا. كسا أبخز الفرل 

حضث إف تحدضغ جػدة مختمف عشاصخ الخجمة يديع بذكل العلبقة الػثيقة بضغ جػدة الخجمة ورضا الدبائغ، 
 .مباشخ في تعديد رضا الدبػف وولائو

كسا تع التصخؽ في ىحا الفرل إلى أىسية رضا الدبػف بالشدبة لمسؤسدات، إذ يعج أحج أىع مؤشخات نجاحيا 
الحرة الدػؾية، وضساف  واستسخاريتيا، بل ويتعجػ ذلظ ليربح أداة فعالة لبشاء سسعة إيجابية في الدػؽ، وزيادة

 .تكخار التعامل مع السؤسدة

باعتباره ركضدة  رة استخاتيجية لمسؤسدات الدياحيةبالتالي، فإف فيع رضا الدبػف واستيعاب محجداتو يسثل ضخو و 
أساسية في تحدضغ الأداء، وتكضيف العخوض مع حاجيات وتػقعات الدبائغ، وتحقضق مضدة تشافدية مدتجامة في 

 .تدايج السشافدةبضئة تتدع ب

 



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
 

 

 

 الفرل الثالث

دراسة حالة وكالة الأسفار 
 القائج سعضجة
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 تمييج

سعضجة كحالة مضجانية تيجؼ إلى ربط  –في إشار الجراسة التصبيؿية ليحا البحث، تع اختيار وكالة الأسفار القائج 
الجانب الشطخؼ بسا يجخؼ عمى أرض الػاقع، وذلظ مغ خلبؿ تحمضل واقع الخجمات الدياحية التي تقجميا ىحه 

 .تداميا بسعايضخ الجػدة، وتأثضخ ذلظ عمى رضا الدبائغ وولائيعالسؤسدة، ومجػ ال

يشقدع ىحا الفرل إلى ثلبثة مباحث رئيدية، يُخرز السبحث الأوؿ لمتعخيف بالسؤسدة، مغ خلبؿ استعخاض 
التي تع أما السبحث الثاني فضتشاوؿ تحمضل البيانات  ،نذأتيا، ـيكميا التشطيسي، شبيعة خجماتيا، وأىجافيا الاستخاتيجية

 ،جسعيا بػاسصة أدوات البحث السضجاني، وذلظ لفيع تقضيع العسلبء لجػدة الخجمات الدياحية التي تقجميا الػكالة
ويُخرز السبحث الثالث لاختبار ومشاقذة الفخضيات التي انصمقت مشيا الجراسة، في ضػء الشتائج السحرل عمضيا، 

 .اجات دؾيقة تجعع التػصيات السدتقبميةمسا يدسح بتقضيع مجػ صحة الفخضيات وبشاء استشت
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 المبحث الأكؿ: التعخيف بالمؤسدة

  ىي شخكة ذات مدؤولية محجودة، وىي شخكة القايج لمدياحة والأسفار :المؤسدةتعخيف. 
 " ب17شخز معشػؼ تحت رقع  قضجالتجارؼ الدجل  :لمدياحة كالاسفارنذأت الؽكالة     

 .27/02/2017 سجل  تاريخ20/00-0742709
  رخرة الاستغلاؿ: 

مغ شخؼ وزارة الدياحة  30/09/2021مؤرخبتاريخ 2061الػكالة الدياحية تحت رقع  الاستغلبؿرخرة 
 .والرشاعة التقمضجية

 الؽكالة اسػ: 

 قايج محمد :كالمقبالاسػ 
ضجؼ ضحية سولاية سضجؼ بمعباس: فخع  05باديذ رقع  باز بغ سالع حي عيدات شارع د عنؽاف مؤسدة )الؽكالة(:

 01رقع  زبانةشارع أحج ياسضغ 

 مثاؿ عؼ الؽكالة: قايج 

 عقج شخاكة لمذخكة في الػلايات تقجيع: كل سشة مشاولةعقج 
 بشي صاؼ: وكالة مػكج لمدياحة والأسفار تسػششتمثاؿ: ولاية 
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 :الييكل التنعيمي لمؽكالة

 (: الييكل التنعيمي لمؽكالة7الذكل )

 
 

    

 

  
 

    
    

 

 
 رجر مغ السؤسدةالس

قخشي عبج :المؤسدة مجيخ 
 الخحيع

 

 سكختارية

مؤسدة مداعجة مجيخ   

الؽكالةمذخؼ   

المؤسدةمرمحة نقل   

 الاخؽة مؤسدة جؽري 

مسمكة  11جيخ م
 العخبية الدعػدية 

 امانة العامة 
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  065ىػ رقػ:  1446رخرة تنعيػ العمخة لمؽسػ 

هـ  5951رمضان  02المؤرخ فً  5531بمقتضى الأمر رقم  -إن المدٌر العام للدٌوان الوطنً للحج والعمرة 
 المتضمن القانون التجاري المعدل والمتمم.  5531سبتمبر  02الموافق ل 

ٌحدد  5555ابرٌل  21هـ الموافق ل 5155ذي الحجة  52المؤرخ فً  522-55بمقتضى القانون رقم  -
 القواعد التً تحكم نشاط وكالات السٌاحة والأسفار.

نوفمبر  53هـ الموافق لـ  5104ذي القعدة  23المؤرخ فً  91523بمقتضى المرسوم التنفٌذي رقم  -
بمقتضى المرسوم  -لمتمم. م. المتضمن إنشاء الدٌوان الوطنً للحج والعمرة وتنظٌمه وسٌره المعدل وا0223

م المحدد الشروط إنشاء وكالات 0253ماٌو  51هـ الموافق  5192شعبان عام  54المؤرخ فً  5التنفٌذي رقم 
 السٌاحة والأسفار

المتضمن تكلٌف السٌد صالح بوطرفة  0209دٌسمبر  95المؤرخ فً  935وبمقتضى المقرر الوزاري رقم  -
 . والعمرةللحج بإدارة و تسٌٌر الدٌوان الوطنً 

هـ وكذا عقد الالتزام المرفق بهذا 5112و بناءاً على دفتر الشروط المحدد لتدابٌر تنظٌم نشاط العمرة لموسم 
 قريشي عزيزلممثلها القانونً 6 القائد للسياحة والأسفاروالأسفار6الترخٌصٌرخص لوكالة السٌاحة 

 عيدةس -المحل الثاني  50شارع دباز بن سالم رقم العنوان 6 

هـ و القٌام بجمٌع الترتٌبات اللازمة مع كل الهٌئات والمؤسسات بالجزائر  5112بتنظٌم عملٌة العمرة الموسم 
 و المملكة العربٌة السعودٌة

.0201-23-00حرر بالجزائر فً 6 
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 :تحميل البياناتالمبحث الثاني: 

 الأساليب الإحرائية المدتخجمة: أكلا:

لجراسة و تحمضل البيانات التي قسشا بتجسيعو قسشا باستخجاـ العجيج مغ الأسالضب مغ أجل تحقضق ىجؼ ا        
، (IBM SPSS Statistics 22 البخنامج الإحرائي)الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية الإحرائية باستخجاـ 

لإجابة عمى ( حضث أنو تكػف ا2.42أؼ ) 1/1و حجدت شػؿ الفتخة السدتخجمة عمى مؿياس ليكخت الخساسي بػ 
أحج خسدة اختيارات ىي: غضخ مػافق بذجة، غضخ مػافق، محايج، مػافق و مػافق بذجة وىكحا أصبح شػؿ الخلبيا 

 كالتالي: 

  يقابمو عبارة غضخ مػافق بذجة. 5.35إلى  5الستػسط السخجح مغ 

  يقابمو عبارة غضخ مػافق. 0.15إلى  5.42الستػسط السخجح مغ 

  تقابمو عبارة محايج. 9.95إلى  0.22الستػسط السخجح مغ 

  يقابمو عبارة مػافق. 1.55إلى  9.12الستػسط السخجح مغ 

  تقابمو عبارة مػافق بذجة. 1.22إلى  1.02الستػسط السخجح مغ 

 و قج اعتسجنا كحلظ عمى الأسالضب الإحرائية التالية:
 لؿياس ثبات أداة الجراسة. (Cronbach’s Alpha)معامل الثبات ألفا كخونباخ -

 التكخارات و الشدب السئػية. -

 الستػسط الحدابي و الانحخاؼ السعيارؼ لسعخفة مجػ ارتفاع أو انخفاض إجابات أفخاد العضشة. -

 معامل الانحجار. -

  معامل الارتباط. -

 اختبار أنػفا -
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صجؽ   ، لأفأكج مغ صجؽ أداء الؿياس السدتخجـبل إجخاء التحالضل فإنو لابج مغ التق : ثبات أداة الكياس:ثانيا
( لؿياس مجػ ثبات Cronbach’s Alpha)السػثػؾية( تعكذ درجة ثبات أداء الؿياس  ويدتعسل معامل الثبات )

 ء.ة الاتداؽ الجاخمي لعبارات الأداأداء الؿياس مغ ناحي

 : يبضغ ؾيسة معامل الثبات:50ججكؿ رقػ 

 الرجؽ الثبات عجد العبارات
92 2.52 2.53 

 .Spssنامج بالاعتساد عمى بخ المرجر: 

( وىي درجة   =2.52( أعلبه السدتخخج مغ البخنامج فقج بمغت ؾيسة )كخكنباخ ألفابالشطخ إلى ججوؿ اختبار )
( و بالتالي إذا ما أعضج استخجاـ الأداة تعصضشا نفذ الشتائج، و بمغ 2.2كػنيا أعمى مغ الشدبة السقبػلة )ججا جضجة 

 داة تؿيذ ما صسست لؿياسو.( و ىحا داؿ عمى أف الأ2.53معامل الرجؽ )

 التحميل الإحرائي لمبيانات: :ثالثا

 عينة الجراسة: 

 : يبضغ تػزيع العضشة حدب الرشف12ججكؿ رقػ                    نف:الر .0

 % ت جنذال

 62.86% 11 ذكخ

 37.14% 02 أنثى
 100% 32 السجسػع

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 
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ة الجراسة مكػنة مغ الحكػر بشدبة ( أعلبه أف غالبية عضش96بضغ في الججوؿ )كذفت الشتائج كسا ىػ م
  (. %999فخد بشدبة ) 69، ؼيسا تكػنت العضشة مغ مجسػع ( %6198.) ، أكثخ مغ الإناث بشدبة(26142%)

 يبضغ تػزيع العضشة حدب الرشف (:7الذكل رقػ )

  

              الدؼ: .1

 : يبضغ تػزيع العضشة حدب الدغ13ججكؿ رقػ 

 % ت الدؼ

 10% 23 سشة 02أقل مغ 

 31.43% 00 سشة 05إلى  02مغ 

 21.43% 51 سشة 95إلى  92مغ 
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 21.43% 51 سشة 15إلى  12مغ 

 15.71% 55 سشة 12أكثخ مغ 

 %522 32 السجسػع

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

و  69( أعلبه أف غالبية أفخاد عضشة الجراسة تتخاوح أعسارىع ما بضغ .9كسا ىػ مبضغ في الججوؿ ) كذفت الشتائج
 89سشة و الحيغ أعسارىع مغ  0.إلى  9.(، يمضيا الأفخاد الحيغ فئتيع العسخية مغ  %.918.سشة بشدبة بمغت ) 60

(، % 9514سشة بشدبة ) 59ثع أفخاد العضشة مغ تتعجػ أعسارىع الػ  (، %.6918) سشة بشدبة متداوية بمغت 80إلى 
 (.10 % )سشة بشدبة بمغت  69و في الأخضخ الأفخاد الحيغ لا يتجاوز سشيع الػ 

السن

سنة 0 قل من 

سنة 05إلى  02من 

سنة 95إلى  92من 

سنة 15إلى  12من 

سنة 12 كثر من 

 

 يبضغ تػزيع العضشة حدب الدغ (:8الذكل رقػ )
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 المدتؽى التعميمي: .2

 يع العضشة حدب السدتػػ التعميسيتػز : يبضغ 50ججكؿ رقػ 

 % ت المدتؽى التعميمي

 0.0% 22 ابتجائي

 15.71% 55 متػسط

 

 

 

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

غالبية أفخاد العضشة لجييع مدتػػ تعميسي يتسثل ( أعلبه أف 21الشتائج كسا ىػ مبضغ مغ خلبؿ الججوؿ ) أضيخت 
يمضيا الأفخاد الحيغ يستمكػف مدتػػ تعميسي ثانػؼ بشدبة  (42.86 %)في شيادة الجراسات العميا بشدبة بمغت 

بة متداوية ، ثع في الأخضخ أفخاد العضشة مغ يستمكػف مدتػػ تعميسي جامعي و مدتػػ متػسط بشد(25.71 %)بمغت
 (.% 15.71بمغت )

 

 25.71% 54 ثانػؼ 
 15.71% 55 جامعي

 42.86% 92 دراسات عميا
 100% 32 السجسػع
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 يبضغ تػزيع العضشة حدب السدتػػ التعميسي. (:01الذكل رقػ )

 الحالة الؽظيفية: .3

 : يبضغ تػزيع العضشة حدب الحالة الػضيؽية15ججكؿ رقػ 

 % ت الحالة الؽظيفية

 31.43% 00 قصاع حكػمي

 10% 23 قصاع خاص

 21.43% 51 أعساؿ حخة

 10% 23 متقاعج

 15.71% 55 شالب
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 11.43% 24 بصاؿ

 100% 32 السجسػع

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

( أعلبه أف غالبية أفخاد عضشة الجراسة يعسمػف في القصاع الحكػمي 98كذفت الشتائج كسا ىػ مبضغ في الججوؿ )
(، ثع الصمبة بشدبة 21.43 %) بشدبة (، يمضيا الأفخاد مغ يستيشػف الأعساؿ الحخة31.43 %بشدبة بمغت )

و الأفخاد الستقاعجيغ بالإضافة إلى (11.43 %) الأفخاد الحيغ ىع بصالضغ  (، و في الأخضخ كانت ندبة%15.71)
 (.10 %)العاممضغ بالقصاع الخاص بشدبة متداوية بمغت 

الحالة الو يفية

قطا  حكومً

قطا  خاص

 عمال حرة

متقاعد

طال 

بطال

 

ػزيع العضشة حدب الحالة الػضيؽيةغ تيبض (:00الذكل رقػ )
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 الجخل الذيخي: .4

 تػزيع العضشة حدب الجخل الذيخؼ : يبضغ 52ججكؿ رقػ 

 % ت الجخل الذيخي 

 31.43% 00 دج 01222أقل مغ 

 10% 3 دج 12222 مغ أقل إلى 01222مغ 

 25.71% 54 دج 22222 مغ أقل إلى 12222مغ 

 32.86% 09 دج 22222أكثخ مغ 

 100% 32 السجسػع

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

غالبية أفخاد العضشة انقدست ما بضغ الأفخاد الحيغ ( أعلبه أف 22الشتائج كسا ىػ مبضغ مغ خلبؿ الججوؿ ) أضيخت
بمغت دج بشدب متفاوتة  22222يع دخل يتجاوز الػ دج و الأفخاد مغ لجي 01222لا يتعجػ دخميع الذيخؼ الػ 

دج  22222 أقل مغ إلى 12222يمضيا الأفخاد الحيغ يستمكػف دخل شيخؼ مغ (32.86 %) و  (%31.43)
دج بشدبة  12222 إلى أقل مغ 01222خضخ أفخاد العضشة دخميع مغ ، ثع في الأ(25.71 %)بشدبة بمغت 

(%10.)
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 .يبضغ تػزيع العضشة حدب السدتػػ الجخل الذيخؼ  (:01الذكل رقػ )

 

 جؽدة الخجمات الدياحية. المحؽر الأكؿ:

 بعج السمسػسية: يبضغ متػسصات 17ججكؿ رقػ 

 العبارة
المتؽ 
سط 

 الحدابي

الانحخا
ؼ 

 المعياري 

الاتج
 اه العاـ

الجيكػر الخارجي لػكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة جحاب 
 مػافق 5.02 9.51 ججا

 مػافق 5.34 9.13 ترسيع الجيكػر الجاخمي لمػكالة جضج

السعجات و الأجيدة السدتخجمة في تقجيع الخجمة لجػ الػكالة 
ػافقم 5.10 9.41 حجيثة و متصػرة  

 مػافق 5.52 9.45 مطيخ مقجمي الخجمة في الػكالة لائق و رائع

 مػافق 5.10 9.13 مػقع الػكالة مشاسب لي
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 9754 4723 المتؽسط العاـ لبعج المممؽسية
مؽاف
 ؽ

 .Spssساد عمى بخنامج بالاعتالمرجر: 

أضيخت الشتائج كسا ىػ في الججوؿ أعلبه أف أفخاد العضشة أجسعػا عمى أف السمسػسية عمى مدتػػ وكالة القائج 
(  بانحخاؼ معيارؼ مقجاره 168.لمدياحة و الدفخ ىي بجرجة مختفعة، و ىحا ما تبضشو ؾيسة الستػسط الحدابي )

ؼيسا الخساسي و التي تخجح خيار مػافق،  ة الخابعة مغ فئات السؿياس( و ىػ الستػسط الحؼ يقع في الفئ9190)
الجيكػر الخارجي لػكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة جحاب دبائغ السؤسدة مػافقػف عمى أف كذفت نفذ الشتائج أن

الجاخمي  ( و ىػ الستػسط الحؼ يذضخ إلى خيار مػافق، و أف ترسيع الجيكػر108.و التي جاءت بستػسط ) ججا
(، بالإضافة إلى أف السعجات و الأجيدة السدتخجمة في تقجيع الخجمة لجػ الػكالة حجيثة 9.13بستػسط ) لمػكالة جضج

(، ىحا و أف 9.45(، و أف مطيخ مقجمي الخجمة في الػكالة لائق و رائع بستػسط )9.41و متصػرة بستػسط )
 (.9.13اءت بستػسط )الأفخاد يخوف بأف مػقع الػكالة مشاسب ليع و التي ج

3,2

3,3

3,4

3,5

3,6

3,7

3,8

3,9

4

المتوسطات

ً لوكالة القائد للسٌاحة  الدٌكور الخارج
و السفر بسعٌدة جذا  جدا

ً للوكالة جٌد تصمٌم الدٌكور الداخل

المعدات و الأجهزة المستخدمة فً 
تقدٌم الخدمة لد  الوكالة حدٌثة و 

متطورة

مظهر مقدمً الخدمة فً الوكالة لائق 
و رائع

موقع الوكالة مناس  لً

 

عبارات بعج السمسػسية: يبضغ متػسصات 02الذكل رقػ 
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 بعج الاعتسادية : يبضغ متػسصات18ججكؿ رقػ 

 العبارة
المتؽ 
سط 

 الحدابي

الانحخا
ؼ 

 المعياري 

الاتجاه 
 العاـ

تعتسج وكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة عمى تأدية السياـ 
 مػافق 5.51 9.45 الػعػد التي تقجميا لمدبائغ وفق

 مػافق 5.55 1.52 ىشاؾ دقة و استقلبلية أثشاء تقجيع الخجمة

 مػافق 5.00 9.51 تقجـ الػكالة كل السعمػمات الزخورية حػؿ خجماتيا

تحخص الػكالة عمى تػفضخ العجيج مغ الخجمات السلبئسة مثل 
 مػافق 5.10 9.39 الشقل و الحجد....

 مػافق 5.94 9.14 حخص الػكالة عمى إعلبـ زبائشيا بخجماتيا الججيجةت

 مؽافق 5744 4733 المتؽسط العاـ لبعج الاعتمادية

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

يخوف بأف الاعتسادية عمى مدتػػ وكالة كذفت الشتائج كسا ىػ مبضغ في الججوؿ أعلبه أف أفخاد عضشة الجراسة 
( بانحخاؼ معيارؼ 148.و ذلظ ما يتجمى مغ خلبؿ ؾيسة الستػسط الحدابي ) لدفخ ىي بجرجة مختفعةالدياحة و ا

 ( و ىػ الستػسط الحؼ يخجح خيار مػافق.9100مقجاره )
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وكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة تعتسج عمى تأدية السياـ وفق الػعػد التي تقجميا  و ذلظ ما يشصبق عمى أف
بالإضافة (، 1.52و التي جاءت بستػسط ) يشاؾ دقة و استقلبلية أثشاء تقجيع الخجمة.و أن(9.45)بستػسط  لمدبائغ

(، و أنيا تحخص عمى تػفضخ العجيج مغ 108.كل السعمػمات الزخورية حػؿ خجماتيا بستػسط )تقجـ  إلى أف الػكالة
ػافقػف عمى أف الػكالة تحخص عمى (، ىحا و أف الأفخاد م.16.الخجمات السلبئسة مثل الشقل و الحجد بستػسط )

 (.154.إعلبـ زبائشيا بخجماتيا الججيجة و التي جاءت بستػسط )

 

بعج الاعتسادية: يبضغ متػسصات 03الذكل رقػ 
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 بعج الاستجابة : يبضغ متػسصات01ججكؿ رقػ 

 العبارة
المتؽ 
سط 

 الحدابي

الانحخا
ؼ 

 المعياري 

الاتجاه 
 العاـ

وكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة سخيعة في تقجيع 
 2.51 1.95 الخجمات السصمػبة

مػافق 
 بذجة

 مػافق 5.10 9.24 تقػـ الػكالة بإعصاء السػاعضج بجقة عشج تقجيع الخجمة

 مػافق 5.15 9.39 يدتجضب مػضفي الػكالة لاستفدارات و انذغالات الدبائغ

 مػافق 5.10 9.29 الاستفدارات و شكاوؼ الدبائغ تقػـ الػكالة بالخد الفػرؼ عمى

 مؽافق 9750 4733 المتؽسط العاـ لبعج الاستجابة

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

أضيخت الشتائج كسا ىػ مبضغ في الججوؿ أعلبه أف أفخاد عضشة الجراسة يخوف بأف الاستجابة بػكالة القائج لمدياحة 
( و ىػ 9195(  بانحخاؼ معيارؼ مقجاره )148.ا تبضشو ؾيسة الستػسط الحدابي )ىي بجرجة مختفعة، و ىحا م

 الستػسط الحؼ يخجح خيار مػافق.

ؼيسا كذفت نفذ الشتائج كسا ىػ مبضغ في الججوؿ أعلبه أف الأفخاد مػافقػف عمى أف الػكالة تقػـ بإعصاء السػاعضج 
الػكالة يدتجضبػف لاستفدارات و انذغالات  أف مػضفي (، و9.24و التي جاءت بستػسط ) بجقة عشج تقجيع الخجمة

(، بالإضافة إلى أف الػكالة  تقػـ بالخد الفػرؼ عمى الاستفدارات و شكاوؼ الدبائغ بستػسط 9.39الدبائغ بستػسط )
(9.29.) 

الخجمات بضشسا نلبحع أف الأفخاد مػافقػف بذجة عمى أف وكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة سخيعة في تقجيع 
 ( و ىػ الستػسط الحؼ يذضخ إلى خيار مػافق بذجة.1.95السصمػبة و التي جاءت بستػسط )
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 عبارات بعج الاستجابة: يبضغ متػسصات 04الذكل رقػ 

 بعج التعاشفمتػسصات يبضغ : 00ججكؿ رقػ 

المتؽ  العبارة
سط 

 الحدابي

الانحخا
ؼ 

 المعياري 

الاتجا
 ـق العا

تػفخ الابتدامة و البذاشة الجائسة لجػ السػضفضغ خاصة مػضف 
 الاستؿباؿ

مػافق  2.45 1.92
 بذجة

 مػافق 5.10 9.24 تعتقج أف مػضفػا الػكالة عمى عمع بالاحتياجات الذخرية لمدبػف 

 مػافق 5.90 9.39 تذعخ أف مقجـ الخجمة لجػ الػكالة لو الخغبة في مداعجة الدبػف 

 مػافق 5.51 1.52 لػكالة الخجمة لمدبائغ باحتخاـيقجـ مػضفػا ا
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 مػافق 5.19 9.41 يحخص مقجمػا الخجمة عمى تػجيو الشرائح و الإرشادات لمدبائغ

 مؽافق 9754 4743 المتؽسط العاـ لبعج التعاطف

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

مدتػػ وكالة القائج لمدياحة و الدفخ ىػ بجرجة كذفت الشتائج كسا ىػ مبضغ في الججوؿ أعلبه أف التعاشف عمى 
ىػ الستػسط الحؼ يخجح ( و 108.مختفعة و ذلظ ما يتجمى مغ خلبؿ ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ لبعج التعاشف )

مػضفػا الػكالة عمى عمع بالاحتياجات الذخرية مػافقػف بخرػص أف الأفخاد  بضشسا أضيخت الشتائج أفخيار مػافق، 
أف مقجـ  ( و ىػ الستػسط الحؼ يخجح خيار مػافق، و ذلظ ما يشصبق عمى124.التي جاءت بستػسط )لمدبػف و 

(، بالإضافة إلى أف الدبائغ يخوف بأف مػضفػا .16.بستػسط ) الخجمة لجػ الػكالة لو الخغبة في مداعجة الدبػف 
الإرشادات لمدبائغ بستػسط لشرائح و ( و أنيع حخيرػف عمى تػجيو ا8199الػكالة يقجمػف الخجمة باحتخاـ بستػسط )

تػفخ الابتدامة و البذاشة الجائسة ؼيسا كذفت نفذ الشتائج أف زبائغ وكالة الدياحة مػافقػف بذجة عمى (، 148.)
 (.81.2بستػسط ) لجػ السػضفضغ خاصة مػضف الاستؿباؿ

 

 

 

 

 

 

بعج التعاشف. متػسصاتيبضغ : 05الذكل رقػ 
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 بعج الأماف.ت : يبضغ متػسصا01ججكؿ رقػ 

 العبارة
المتؽ 
سط 

 الحدابي

الانحخا
ؼ 

 المعياري 

الاتجاه 
 العاـ

 مػافق 2.55 9.45 تذعخ بالأماف أثشاء تعاممظ مع الػكالة

تثق في جػدة الخجمة السقجمة مغ شخؼ وكالة القائج لمدياحة 
 مػافق 2.49 1.51 و الدفخ بدعضجة

 مػافق 5.13 9.29 ة لجػ زبائشياتتعامل وكالة القائج بالخرػصية و الدخية التام

 مؽافق 9755 4734 المتؽسط العاـ لبعج الأماف

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

دبائغ يخوف بأف الأماف ىػ بجرجة مختفعة عمى مدتػػ وكالة القائج لمدياحة و الدفخ، و ىحا الأضيخت الشتائج أف 
 ( و ىػ الستػسط الحؼ يخجح خيار مػافق.9199ؼ معيارؼ مقجاره )(  بانحخا140.ما تبضشو ؾيسة الستػسط الحدابي )

(، بالإضافة إلى 9.45الأفخاد يذعخوف بالأماف أثشاء تعامميع مع الػكالة بستػسط )و ذلظ ما يشصبق عمى أف  
قػف (، و أف الأفخاد كحلظ مػاف1.51و التي جاءت بستػسط )تثقػف في جػدة الخجمة السقجمة مغ شخؼ الػكالة أنيع ي

 (..12.بستػسط ) عمى أف وكالة القائج تتعامل بالخرػصية و الدخية التامة لجػ زبائشيا
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 عبارات بعج الأماف.متػسصات يبضغ : 06الذكل رقػ 
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 رضا الدبؽف:المحؽر الثاني:

 محػر رضا الدبػف. : يبضغ متػسصات02ججكؿ رقػ 

 العبارة
المتؽ 
سط 

 الحدابي

نحخاالا 
ؼ 

 المعياري 

الاتجاه 
 العاـ

أنا راض عمى الخجمات السقجمة مغ وكالة قائج لمدياحة و 
 مػافق 5.22 9.41 الدفخ بدعضجة

 مػافق 5.92 9.10 الخجمات السقجمة مغ الػكالة تفػؽ تػقعاتي

 مػافق 5.59 9.34 تقػـ الػكالة دائسا بتمبية احتياجات و رغبات الدبائغ

 مػافق 5.13 9.29 التعامل مع الػكالة مدتعج للبستسخار في

لجؼ اتجاه إيجابي نحػ الػكالة و خجماتيا مقارنة مع 
 مػافق 5.91 9.13 السشافدضغ

 مػافق 5.12 9.13 أقػـ بتكخار التعامل مع الػكالة

 مػافق 5.55 9.39 أتعامل مع الػكالة لخزػع خجماتيا لسقاييذ ضبط الجػدة

 مػافق 5.02 1.21 امل مع الػكالةأنرح أقاربي و أصجقائي بالتع

 مؽافق 9750 4725 المتؽسط العاـ لمحؽر رضا الدبؽف 

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 
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الخجمات التي تقجميا الػكالة،  أضيخت الشتائج أف زبائغ وكالة القائج لدياحة و الدفخ راضػف بجرجة مختفعة عغ
( و ىػ الستػسط الحؼ يخجح خيار 9196(  بانحخاؼ معيارؼ مقجاره )69..ىحا ما تبضشو ؾيسة الستػسط الحدابي )و 

 مػافق.

راضػف عمى الخجمات السقجمة مغ وكالة قائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة بستػسط  الأفخادو ذلظ ما يشصبق عمى أف 
كالة تقػـ دائسا (، بالإضافة إلى أف الػ 9.10بستػسط ) الخجمات السقجمة مغ الػكالة تفػؽ تػقعاتيع(، و أن9.41)

(، و أف الأفخاد عمى استعجاد للبستسخار في التعامل 9.34بتمبية احتياجات و رغبات الدبائغ و التي جاءت بستػسط )
 (.9.29مع الػكالة بستػسط )

كسا كذفت نفذ الشتائج أف زبائغ الػكالة مػافقػف عمى أنو يػجج اتجاه إيجابي نحػ الػكالة و خجماتيا مقارنة مع 
(، بالإضافة 9.13بتكخار التعامل مع الػكالة بستػسط ) (، و أنيع سيقػمػف 156.و التي جاءت بستػسط ) فدضغالسشا

(، و أنيع عمى استعجاد 9.39إلى أف الأفخاد يتعاممػف مع الػكالة لخزػع خجماتيا لسقاييذ ضبط الجػدة بستػسط )
 (.1.21تػسط )لشرح أقاربيع و أصجقائيع لمتعامل مع الػكالة و التي جاءت بس

3

3,2

3,4

3,6

3,8

4

4,2

المتوسطات

 نا را  على الخدمات المقدمة من وكالة 
قائد للسٌاحة و السفر بسعٌدة

الخدمات المقدمة من الوكالة تفو  توقعاتً

تقوم الوكالة دائما بتلبٌة احتٌاجات و 
ر بات الزبائن

مستعد للاستمرار فً التعامل مع الوكالة

لدي اتجاه إٌجابً نحو الوكالة و خدماتها 
مقارنة مع المنافسٌن

 قوم بتكرار التعامل مع الوكالة

 تعامل مع الوكالة لخضو  خدماتها 
 لمقاٌٌ  ضبط الجودة

محػر رضا الدبػف.متػسصات يبضغ : 07الذكل رقػ 
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 ار ك مناقذة الفخضياتاختبالمبحث الثالث: 

 :خئيديةالفخضية ال أكلا:

  تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا الدبػف في وكالة الأسفار القائج
 .بدعضجة

 ىحه الفخضية إلى:و تقدع 

   الفخضية الرفخيةH0:  تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا لا
 .الدبػف في وكالة الأسفار القائج بدعضجة

  الفخضية البجيمةH1:  تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا
 .ةالدبػف في وكالة الأسفار القائج بدعضج

 .لجػدة الخجمات الدياحية و رضا الدبػف يبضغ اختبار "ؼ"  :93ججكؿ رقػ 

 رضا الدبؽف 
 قيمة

 التبايؼ

 درجة

 الحخية

 قيمة

 "ؼ"

 

 الجلالة

مدتؽى 
 المعنؽية

sig 
 

جػدة الخجمات 
 الدياحية

 

52.412 

 

5 

 

592.45
5 

 

 داؿ

 

2.22 

 

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 
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عشج 592.455و بمغت ؾيسة "ؼ"  52.412لسبضشة في الججوؿ أف ؾيسة التبايغ بمغت يتزح مغ خلبؿ الشتائج ا
( و بالتالي فإنشا نقبل α≤2.21إحرائيا، لأف ) ةدال التي ىيو  sig  =2.22و مدتػػ معشػية  5درجة حخية 

 بجيل.فخض الال

ممخز الشسػذج كسا ىػ  و لسعخفة درجة و مجػ التأثضخ و معادلة الانحجار سػؼ ندتعضغ بججوؿ السعاملبت و
 مبضغ أدناه.

 .جػدة الخجمات الدياحيةيبضغ اختبار معاملبت درجة تأثضخ  :90ججكؿ رقػ 

رضا 
 الدبؽف 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحجيج

 قيمة

β 

 ثابت

 الانحجار

معامل 
قيمة  قيمة "ت" الانحجار

 المعنؽية

جػدة 
الخجمات 
 الدياحية

 

2.51 

 

2.441 

 

2.515 

 

2.133- 

 

5.555 

 

55.115 

 

2.22 

 

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

( و ىػ ما يفدخ وجػد علبقة 2.51كذفت الشتائج في الججوؿ أعلبه أف ؾيسة معامل الارتباط بضخسػف بمغت )
( و ىحا يعشي أف 2.441و أف معامل التحجيج بمغ ) عالية ججا بضغ جػدة الخجمات الدياحية و رضا الدبػف ارتباط 

( عشج ؾيسة 55.115رضا الدبػف، كسا جاءت ؾيسة "ت" )%( مغ  44.1ما مقجاره ) تقج فدخ  جماتجػدة الخ
( و التي ىي  دالة إحرائيا و بالتالي فإنشا نقبل الفخض البجيل الحؼ يؤكج عمصأف جػدة الخجمات 2.22معشػية )

 .الدياحية تؤثخ عمى رضا الدبػف بػكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة

 ب السعادلة الخياضية كالتالي:و تكت

Y = α + β X 
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Y = 5- .022 + 9.999 X 

ضخب الستغضخ  5.555+  2.133- يداوؼ  رضا الدبػف و بالتالي ندتشتج أف الستغضخ التابع و الستسثل في 
 .جػدة الخجمات الدياحيةالسدتقل 

 :الفخضيات الفخعيةثانيا: 

 ا الدبػف ورض السمسػسيةذات دلالة إحرائية بضغ  يػجج تأثضخ. 
 ورضا الدبػف  الاعتساديةذات دلالة إحرائية بضغ  تأثضخ يػجج. 
 ورضا الدبػف  الاستجابةذات دلالة إحرائية بضغ  تأثضخ يػجج. 
 ورضا الدبػف  التعاشفذات دلالة إحرائية بضغ  تأثضخ يػجج. 

 ورضا الدبػف  الأمافذات دلالة إحرائية بضغ  تأثضخ يػجج. 

 .رضا الدبػف عمى  جػدة الخجماتؼ لأبعاد يبضغ اختبار ": 91ججكؿ رقػ 

 

 رضا الدبؽف 

 قيمة

 التبايؼ

 درجة

 الحخية

 قيمة

 "ؼ"

 

الجلال
 ة

مدتؽى 
 المعنؽية

sig 
 

جػدة أبعاد 
 الخجمات

 

54.212 

 

1 

 

509.490 

 

 داؿ

 

2.22 

 

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 

عشج 509.490و بمغت ؾيسة "ؼ"  54.212بمغت يتزح مغ خلبؿ الشتائج السبضشة في الججوؿ أف ؾيسة التبايغ 
 ( α≤2.21و الحؼ ىػ داؿ إحرائيا، لأف ) sig  =2.22و مدتػػ معشػية  1درجة حخية 
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وبالتالي فإنشا نقبل الفخضية البجيمة، والتي تشز عمى أف أبعاد جػدة الخجمات الدياحية بػكالة القائج لمدياحة 
 والدفخ بدعضجة تؤثخ عمى رضا الدبػف.

سعخفة درجة و مجػ التأثضخ و معادلة الانحجار سػؼ ندتعضغ بججوؿ السعاملبت و ممخز الشسػذج كسا ىػ و ل
 مبضغ أدناه.

 يبضغ اختبار معاملبت درجة التأثضخ. :92ججكؿ رقػ 

 

 سمؽؾ

 المدتيمغ

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحجيج

 قيمة

β 

 ثابت

 الانحجار

معامل 
 الانحجار

 قيمة

 "ت"

مدتؽى 
 المعنؽية

sig 

 الأبعاد:

 السمسػسية

 الاعتسادية

 الاستجابة

 التعاشف

 الأماف

2.55 2.535 

 

2.921 

2.011 

2.111 

2.231

-2.209- 

2.092- 

 

2.912 

2.029 

2.104 

2.231

-2.209- 

 

1.231 

1.925 

2.151 

5.012- 

2.120- 

 

2.22 

2.22 

2.22 

2.09 

2.25 

 .Spssبالاعتساد عمى بخنامج المرجر: 
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قػية ما يعشي أنو تػجج علبقة  شخدؼ قػؼ ججا و عاؿ( و ىػ ارتباط  2.55تباط بمغ )كسا نلبحع معامل الار 
 جػدة الخجماتأبعاد ( و ىحا يعشي أف 2.535، و أف معامل التحجيج بمغ )رضا الدبػف و  جػدة الخجماتبضغ أبعاد 

 .رضا الدبػف %( مغ  53.5قج فدخت ما مقجاره )

و التي  ع بعج السمسػسيةو ى رضا الدبػف عمى  وف يؤثخ ة الخجمات ثلبث أبعاد مغ محػر جػدكسا نلبحع أنو  
و التي جاءت ؾيسة  ، بعج الاعتساديةو الحؼ ىػ داؿ إحرائيا 2.22و مدتػػ معشػؼ  1.231جاءت ؾيسة "ت" 

 2.151و التي جاءت ؾيسة "ت"  و بعج الاستجابة و الحؼ ىػ داؿ إحرائيا 2.22و مدتػػ معشػؼ  1.925"ت" 
 و الحؼ ىػ داؿ إحرائيا 2.22شػؼ و مدتػػ مع

، ؼيسا سػؼ نقبل الفخض الرفخؼ ولى و الثانية و الثالثةفإنشا نقبل الفخض البجيل لمفخضية الجدئية الأ بالتاليو 
 ومشو ندتخمز أنو: خابعة و الخامدة،الجدئية ال لمفخضية

 عمى رضا الدبػف. تؤثخ السمسػسية بػكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجة

 تؤثخ الاعتسادية بػكالة الدياحة و الدفخ عمى رضا الدبػف.

 تؤثخ الاستجابة بػكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجةعمى رضا الدبػف.

 لا يؤثخ التعاشف بالػكالة الدياحيةعمى رضا الدبػف.

 لا يؤثخ الأماف بػكالة القائج لمدياحة و الدفخ بدعضجةعمى رضا الدبػف.
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 خلاصة

رل إلى تقجيع دراسة تصبيؿية حػؿ مؤسدة القايج لمدياحة والأسفار، مغ خلبؿ ثلبثة مباحث ىجؼ ىحا الف
 متخابصة.

تشاوؿ السبحث الأوؿ التعخيف بالسؤسدة، حضث تع عخض شبيعتيا القانػنية كذخكة ذات مدؤولية محجودة، و 
 الدياحي. وتاريخ تأسيديا، إضافة إلى رخرة الاستغلبؿ التي حرمت عمضيا لسداولة نذاشيا 

أما السبحث الثاني، فقج ركد عمى تحمضل البيانات السدتخمرة مغ واقع السؤسدة، بالاعتساد عمى أدوات كسية 
 ونػعية لتذخيز أدائيا، وكذف نقاط القػة والزعف في خجماتيا ومؤشخاتيا التذغضمية. 

لاستشاد إلى نتائج التحمضل، مسا وفي السبحث الثالث، تع اختبار الفخضيات السصخوحة في الجراسة ومشاقذتيا با
أتاح التحقق مغ مجػ صحتيا وملبءمتيا لمػاقع العسمي، وأسيع في تقجيع تفدضخات دؾيقة لمطػاىخ السجروسة ضسغ 

 .سياؽ الشذاط الدياحي لمسؤسدة

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اتمةالخ
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 الخاتمة العامة

ػف مغ خلبؿ دراسة حالة وكالة في ختاـ ىحه الجراسة التي تشاولت اثخ جػدة الخجمات الدياحية عمى رضا الدب
الاسفار القائج بسجيشة سعضجة، تع التػصل الى جسمة مغ الشتائج التي تؤكج بذكل واضح وجػد علبقة قػية ومباشخة 
بضغ جػدة الخجمات السقجمة ومدتػػ رضا الدبػف. اذ تبضغ اف الدبػف الدياحي اصبح اكثخ وعيا بحقػقو وتػقعاتو، 

جػدة الخجمات التي يتمقاىا، سػاء مغ حضث الكفاءة والدخعة والجقة، او مغ حضث شخيقة مسا يجعمو اكثخ حداسية ل
 .التعامل والاحتخاؼية والاىتساـ بالتفاصضل

وقج كذفت نتائج الجراسة السضجانية اف جػدة الخجمات في وكالة القائج تمعب دورا محػريا في تذكضل صػرة 
ستعجادىع لمتػصية بيا لجػ الغضخ. كسا اتزح اف الجػانب السمسػسة مثل السؤسدة لجػ الدبائغ، وفي تعديد ولائيع وا

نطافة وسائل الشقل، التداـ السخشجيغ الدياحضضغ، التشطيع الجضج لمخحلبت، وسيػلة عسمية الحجد، ليا تأثضخ واضح في 
مدتػػ الخضا  تحجيج درجة رضا الدبػف. مغ جية اخخػ، بخزت بعس الشقائز التي يشبغي تجاركيا لتفادؼ تخاجع

 .في السدتقبل، مثل التأخخ في الخد عمى استفدارات الدبائغ، وقمة تشػع العخوض الدياحية، وضعف التػاصل الخقسي

وعميو، فاف نجاح الػكالات الدياحية في بضئة شجيجة التشافدية يعتسج بذكل اساسي عمى قجرتيا في تقجيع خجمات 
 وبالتالي ،ة باستسخار، وتخاعي خرػصياتيع، وتمبي احتياجاتيع الستغضخ ذات جػدة عالية تتساشى مع تصمعات الدبائغ

 .فاف الاستثسار في جػدة الخجمة لع يعج خيارا، بل اصبح ضخورة حتسية لتحقضق الاستسخارية والشسػ
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 :التؽصيات كالاقتخاحات

دة الخجمات الدياحية بشاء عمى ما سبق، تقتخح الجراسة مجسػعة مغ التػصيات العسمية التي مغ شأنيا دعع جػ 
 :وتعديد رضا الدبائغ في وكالة القائج، نحكخ مشيا

التخكضد عمى التكػيغ والتجريب السدتسخ لسػضفي الػكالة في مجالات التػاصل، ادارة الازمات، والعشاية  .1
 .بالدبػف، لزساف تقجيع خجمة احتخاؼية تخقى لتػقعات الدبائغ

لالكتخوني لمػكالة مغ خلبؿ انذاء مػقع الكتخوني حجيث تصػيخ القشػات الخقسية وتحدضغ الحزػر ا .2
 .وتفاعمي، وتفعضل صفحات التػاصل الاجتساعي لعخض العخوض والتفاعل مع استفدارات الدبائغ

تشػيع السشتجات الدياحية واقتخاح بخامج ججيجة ومبتكخة تتساشى مع مختمف الذخائح العسخية والاجتساعية، مع  .3
 .دب رغبات الدبػف امكانية تخريز العخوض ح

تحدضغ بضئة الاستؿباؿ داخل الػكالة مغ حضث الترسيع الجاخمي، الخاحة، ونػعية الاستؿباؿ، بسا يتخؾ  .4
 .انصباعا ايجابيا لجػ الدبػف مشح المحطة الاولى

اعتساد نطاـ فعاؿ لؿياس رضا الدبائغ مغ خلبؿ استبيانات دورية بعج كل رحمة، وتحمضل ملبحطاتيع بذكل  .5
 .لتحجيج نقاط القػة والزعفمشيجي 

العسل عمى بشاء علبقات شػيمة السجػ مع الدبائغ عبخ بخامج ولاء، عخوض تخويجية، وامتيازات خاصة  .6
 .لمدبائغ الستكخريغ، مسا يزسغ استقخار قاعجة الدبائغ

بشاء عمى  الاستفادة مغ التغحية الخاجعة سػاء كانت ايجابية او سمبية كفخصة لتحدضغ الاداء وتصػيخ الخجمة .7
 .احتياجات الدبائغ الحؿيؿية
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اف الأستاذ                                                    :                           البي   من إعداد الط     :ةتحت إشر

ي  سماء    -                                                                                  براهيمي ياسي    -  طيب 
 عا ر عبد القا ر -

0202/0202الموسم الجامعي 

 :، والتي تحسل عشػافتخرص تدؽيق الخجمات –العمؽـ التجارية في إشار إعجاد محكخة ماستخ في 

 "أثخ جؽدة الخجمات الدياحية عمى رضا الدبؽف "

ية. نخجػ مشكع التكخـ يدخنا أف نقجـ لكع ىحا الاستبياف، والحؼ يُعج جدءًا مغ متصمبات ىحه الجراسة الأكاديس
 .بالتفزل بالإجابة عمى الأسئمة السخفقة بكل دقة ومػضػعية

نحيصكع عمسًا بأف كافة السعمػمات التي يتع جسعيا ستُعامل بدخية تامة، وتُدتخجـ حرخيًا لأغخاض البحث 
 .العمسي، كسا نؤكج أف مداىستكع محل تقجيخ كبضخ وأىسية بالغة لشجاح ىحا العسل

 .في الخانة التي تعبخ عغ رأيكع السشاسب (X)  و( ✔ى وضع علبمة )يخج:ملاحعة

 .مع فائق الذكخ والتقجيخ والاحتخاـ

 



 

 

 : البيانات الشخصية للمستجوب: البيانات الأولية

 الصنف:  -1

  نب           ذكر  
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             سنة  39       -30               سنة  29       -20   سنة  02       

 سنة        49 -40

 سنة فما فوق  27
3-  :  المستوى التعليمي

ي 
  راسات عليا          جا عي            ثانوي             توسط بتدائ 

 الحالة الوظيفية:  -2

  تقاعد         عمال حرة        طاع خاص       طاع حكومي 

 بطال                طالب 
 الدخ  الشهري:  -2

     22222           ا  03222              03222       

   فما فوق    42222                42222           ا  22222   



 

 

 جودة الخدمات السياحية: محور الأولال

 العبارات الر م
 وا
فق 
 بشدة

 وا
 فق

 ح
 ايد

غ   
  وافق

غ   
  وافق بشدة

  الملموسية 

1 
ي لوكالة القائد للسياحة والسفر بسعيدة  الديكور الخارج 

 جذاب جدا. 
     

      تصميم الديكور الداخلي للوكالة جيد.  2

3 
ي تقديم الخد ة لدى 

 
المعدات والأجهزة المستخد ة ف

 الوكالة حديثة و تطورة. 
     

ي الوكالة لائق ورائع.  ظهر  ق 4
 
      دمي الخد ة ف

3  .        و ع الوكالة  ناسب  ي

  الاعتمادية 

4 
تعتمد وكالة القائد للسياحة والسفر بسعيدة عل تأ ية 

ي تم تقديمها للزبائ . 
 المهام وفق الوعو  البر

     

      هناك   ة وإستقلالية  ثناء تقديم الخد ة.  5

ورية حول خد اتها. تقدم الوكالة ك  المع 6       لو ات الض 

7 
تحرص الوكالة عل توف   العديد    الخد ات الملائمة 

 )النق ، الحجز،...(. 
     

      تحرص الوكالة عل  علام زبائنها بخد اتها الجديدة.  02
  الاستجابة 

00 
ي تقديم 

 
وكالة القائد للسياحة والسفر بسعيدة سريعة ف

 الخد ات المطلوبة. 
     

      تقوم الوكالة بإعطاء المواعيد بد ة عند تقديم الخد ة.  00
ي الوكالة لاستفسارات وانشغالات الزبائ .  01

      يستجيب  وظف 

02 
تقوم الوكالة بالر  الفوري عل الاستفسارات وشكاوى 

 الزبائ . 
     

  التعاطف 
03 

، خاصة  توفر الابتاسمة والبشاشة الدائمة لدى الموظي  
 ظف الاستقبال.  و 

     

04 
تعتقد  ن  وظفو الوكالة عل علم بالاحتياجات الشخصية 

 للزبون. 
     



 

 

05 
ي  ساعدة 

 
تشعر  ن  قدم الخد ة لدى الوكالة له الرغبة ف

 الزبون. 
     

ام.  06       يقدم  وظفو الوكالة الخد ة للزبائ  باح ر

07 
 ات يحرص  قد و الخد ة عل توجيه النصائح والإرشا

 للزبائ . 
     

  الأمان 
      تشعر بالأ ان  ثناء تعا لك  ع الوكالة.  02

00 
ي جو ة الخد ة المقد ة    طرف وكالة القائد 

 
تثق ف

 للسياحة والسفر بسعيدة. 
     

00 
تتعا   وكالة القائد بالخصوصية والسرية التا ة لدى 

 زبائنها. 
     

 العبارات الر م
 وا
فق 
 بشدة

 وا
 فق

 حا
 يد

غ   
  وافق

غ   
  وافق بشدة

  الم : ي
 
 رضا الزبونحور الثان

20 
ي عل الخد ات المقد ة    وكالة القائد للسياحة 

انا راض 
 والسفر بسعيدة. 

     

20  . ي
      الخد ات المقد ة    الوكالة تفوق تو عائر

      تقوم الوكالة  ائما بتلبية احتياجات ورغبات الزبائ .  21

ي التعا    ع الوكالة.  ستعد للاس 22
 
      تمرار ف

23 
ي نحو الوكالة وخد اتها  قارنة  ع  لدي اتجاه  يجائ 

 .  المنافسي  
     

        وم بتكرار التعا    ع الوكالة.  24

25 
 تعا    ع الوكالة لخضوع خد اتها لمقاييس ضبط 

 الجو ة. 
     

ي بالتعا    ع الوكالة.  26
ي و صد ائ         نصح   ارئ 

 

 

ام *  * تقبلوا منا أسم عبارات التقدير والاحير

 

 

 المرجر:مغ إعجاد الصالبضغ ؼيفخؼ / 6965 بالاعتساد عمى بعس الجراسات الدابقة.

 



 

 

 spssمخخجات 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha 
de 

Cronbach 
Nombre

d'éléments 

,962 30 

 

 

 الجنس

 
Fréqu

ence 
Pource
ntage 

Pourcen
tagevalide 

Pource
ntagecum

ulé 

Va
lide 

ذك
 ر

44 62,86 62,86 62,86 

 نث
  

26 37,14 37,14 100,0 

T
otal 

70 100,0 100,0  

 

 

 السن

 
Fréqu

ence 
Pource
ntage 

Pourcen
tagevalide 

Pource
ntagecum

ulé 

Va
lide 

- 20 
 سنة

3 10 10 52 

20 - 
 سنة 29

00 31,19 31,19 15,19 

30 - 
 سنة 39

51 21,19 21,19 20,42 



 

 

40 - 
 سنة 49

51 21,19 21,19 41,05 

+ 50 
 سنة

55 51,35 51,35 100,0 

Total 32 100,0 100,0  

 

 المستوى

 
Fréqu

ence 
Pource
ntage 

Pourcen
tagevalide 

Pource
ntagecum

ulé 

Va
lide 

متوس
 ط

55 51,35 15,71 15,71 

 41,43 25,71 25,71 54 ثانوي

جامع
 ي

55 15,71 15,71 57,14 

دراسا
 تعلٌا

92 42,86 42,86 100,0 

Tota
l 

32 100,0 100,0  

 

 الو يفة

 
Fréqu

ence 
Pource
ntage 

Pourcen
tagevalide 

Pource
ntagecum

ulé 

Va
lide 

قطاعح
 كومً

22 31,43 31,43 31,43 

قطاعخ
 اص

7 10 10 41,43 

اعمالح
 رة

15 21,43 21,43 62,86 

 72,86 10 10 7 متقاعد

 88,57 15,71 15,71 11 طال 

 100,0 11,43 11,43 8 بطال

Total 70 100,0 100,0  



 

 

 

 الد ل

 
Fréqu

ence 
Pource
ntage 

Pourcen
tagevalide 

Pource
ntagecum

ulé 

Va
lide 

 31,43 31,43 31,43 22 دج 25000 -

25000 - 
 دج 40000

7 10 10 41,43 

40000 - 
 دج 60000

18 25,71 25,71 67,14 

+ 60000 
 دج

23 32,86 32,86 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 5م 4م 3م 2م 1م 

N Valid
e 

19 19 19 19 19 

Man
quant 

0 0 0 0 0 

Moyenne 3,94
74 

3,57
89 

3,84
21 

3,89
47 

3,47
37 

Ecart type 1,26
814 

1,34
643 

1,42
451 

1,10
024 

1,42
861 

 

Statistiques 

  1  2  3  4  5 

N Valid
e 

19 19 19 19 19 

Man
quant 

0 0 0 0 0 

Moyenne 3,89
47 

4,10
53 

3,94
74 

3,73
68 

3,52
63 



 

 

Ecart type 1,14
962 

1,19
697 

1,22
355 

1,52
177 

1,38
918 

 

 

Statistiques 

  1  2  3  4 

N Valid
e 

19 19 19 19 

Man
quant 

0 0 0 0 

Moyenne 4,31
58 

3,68
42 

3,73
68 

3,63
16 

Ecart type ,945
91 

1,52
944 

1,59
311 

1,42
246 

 

 

Statistiques 

 5ف 4ف 3ف 2ف 1ف 

N Valid
e 

19 19 19 19 19 

Man
quant 

0 0 0 0 0 

Moyenne 4,36
84 

3,68
42 

3,73
68 

4,10
53 

3,84
21 

Ecart type ,895
08 

1,52
944 

1,32
674 

1,14
962 

1,53
707 

 

 

 

 



 

 

Statistiques 

 3ن 2ن 1ن 

N Valid
e 

19 19 19 

Man
quant 

0 0 0 

Moyenne 3,89
47 

4,15
79 

3,63
16 

Ecart type ,994
13 

,834
21 

1,57
093 

 

 

Statistiques 

  1  2  3  4  5  6  7  8 

N Valid
e 

19 19 19 19 19 19 19 19 

Manq
uant 

0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,84
21 

3,42
11 

3,78
95 

3,63
16 

3,57
89 

3,57
89 

3,73
68 

4,05
26 

Ecart type 1,06
787 

1,30
451 

1,13
426 

1,57
093 

1,34
643 

1,50
243 

1,19
453 

1,26
814 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Mo
dèle R 

R-
deux 

R-
deuxajust

é 

Erreur 
standard 

de 
l'estimatio

n 



 

 

1 ,941
a 

,885 ,878 ,35878 

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme 

des carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

1 Régre
ssion 

16,850 1 16,850 
130,
899 

,000
b 

Résid
us 

2,188 17 ,129   

Total 19,038 18    

a. Variable dépendante : الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coeffici
ents 

standardis
és 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 

1 (Const
ante) 

-,577 ,383  
-

1,506 
,150 

 الجودة
1,111 ,097 ,941 

11,4
41 

,000 

a. Variable dépendante : الرضا 

 

 



 

 

Récapitulatif des modèles 

Mo
dèle R 

R-
deux 

R-
deuxajust

é 

Erreur 
standard 

de 
l'estimatio

n 

1 ,990
a 

,979 ,972 ,17354 

a. Prédicteurs : (Constante), الملموسٌة ,الأمان, 
 الاستجابة ,التعاطف ,الاعتمادٌة

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme 

des carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 

1 Régre
ssion 

18,646 5 3,729 
123,
832 

,000
b 

Résid
us 

,392 13 ,030   

Total 19,038 18    

a. Variable dépendante : الرضا 
b. Prédicteurs : (Constante), نالأما  ,التعاطف ,الاعتمادٌة ,الملموسٌة ,

 الاستجابة

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coeffici
ents 

standardis
és 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 

1 (Const
ante) 

-,230 ,197  
-

1,171 
,262 

 الملموسٌة
,340 ,060 ,364 

5,67
4 

,000 



 

 

الاعتمادٌ
 ة

,263 ,061 ,254 
4,30

1 
,001 

 الاستجابة
,528 ,082 ,544 

6,41
5 

,000 

 التعاطف
-,074 ,060 -,075 

-
1,240 

,237 

 الأمان
-,023 ,058 -,023 

-
,402 

,694 

a. Variable dépendante : الرضا 



 

 

 ملخص الذراست

ظ مغ خلبؿ دراسة مضجانية تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحمضل العلبقة بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا الدبػف، وذل
عمى وكالة الأسفار "القائج" بسجيشة سعضجة. تشصمق الجراسة مغ فخضية أساسية مفادىا أف جػدة الخجمة السقجمة تمعب 

 .دورا حاسسا في تذكضل رضا الدبائغ وتعديد ولائيع

، خاصة في ما يتعمق أضيخت الشتائج أف ىشاؾ علبقة إيجابية قػية بضغ جػدة الخجمات الدياحية ورضا الدبائغ
كسا بضشت الجراسة وجػد بعس الثغخات  ،دغ التعامل مغ قبل مػضفي الػكالةبعشاصخ الثقة، سخعة الاستجابة، وح

 .التي يسكغ تحدضشيا مثل تعديد التشػع في العخوض، وتحدضغ الحزػر الخقسي لمػكالة

لتكػيغ السدتسخ لمسػضفضغ، وتصػيخ وتػصي الجراسة بزخورة الاستثسار في تحدضغ جػدة الخجمات مغ خلبؿ ا
 .الأدوات التكشػلػجية، وتحدضغ أسالضب التػاصل مع الدبائغ بسا يداىع في رفع مدتػػ رضاىع وولائيع

 .جػدة الخجمات الدياحية، رضا الدبػف، وكالة الأسفار، التدػيق الدياحي، سعضجة :الكممات المفتاحية

 

Abstract  

      This study aims to analyze the relationship between the quality of tourism services 

and customer satisfaction, through a field study conducted at "Al-Qa'id" Travel Agency 

in the city of Saïda. The study is based on the main hypothesis that the quality of 

services provided plays a crucial role in shaping customer satisfaction and enhancing 

their loyalty1 

     The results showed a strong positive correlation between the quality of tourism 

services and customer satisfaction, particularly in terms of trust, responsiveness, and the 

courteous treatment by agency staff. The study also identified certain areas for 

improvement, such as increasing the diversity of service offerings and enhancing the 

agency’s digital presence1 

The study recommends investing in service quality improvement through continuous 

employee training, developing technological tools, and improving communication 

methods with customers, all of which contribute to raising the level of satisfaction and 

loyalty1 

Keywords9 Tourism service quality, Customer satisfaction, Travel agency, Tourism 

marketing, Saïda1 


