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

طبيعة لالاقة الارتباط  وشةدتها ما يي   متييرا  الدراسةة المسةت لة والمتيير التاب  م وم  أج  ت  يه أهداف الدراسةة وارتبار 
( سةةةةةةائي   ب يس تم اسةةةةةةترجا  300ة تتكور م  )فرضةةةةةةياتها ل د تم تصةةةةةةميم اسةةةةةةتبيار و ارتيار لاينة  ير لاشةةةةةةوائية ميسةةةةةةر 

( م وتمت لاملية ت لي  البيانا  باسةةةةةتعماض: بعا أدوا  الالصةةةةةاي الودةةةةةخي   الان دار الخعي البسةةةةةي  والمتعدد   266)
ة ارتباط معنوية وإيجايية وتأثير ذو دلالة  لصةةةةةةةةةةائية يي  أبعاد جودة قأر هناك لالا -م  نتائج الدراسةةةةةةةةةةة:  ارتبار التبا  م و 

الوافد    ل  جيج   ؛   كما تودةةةةلت الدراسةةةةة بأر م  أبعاد جودة الخدمة ايرار تأثيرا   ولاي السةةةةيالالخدمة السةةةةيالية لال   
 % 49تخوق  سبة تخسيره% ، ون70 مادية( ف د تجاوز معام  ارتباطه، تتما  في بعد )الالاتولاي السيال  يجابا لال  

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

Abstract:  

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

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

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

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

statistics and linear regression tools were used.  

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

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

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

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

49%. 

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

JEL Classification Codes : L83; M31; Z30 ; Z31.  
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  مقدمة: .1
ل د أدةب ت ل ي ة لاشةف فيها في لاصةرنا الراه  بأر السةيالة دةنالاة قائمة يذاتها م  أربر        

الصةةةةةةةةةةةةةةنةالاةا  في الاقتصةةةةةةةةةةةةةةاد العةالمي، وذلةف لمةا ت   ةه م  منةاف  لال  مختل  الادةةةةةةةةةةةةةةعةدة  الاجتمةالايةة  
لة مصةةةدر للموارد ،الاقتصةةةادية ،الا افية ، السةةةياسةةةية، البيخية مممالنم فم  النالية الاقتصةةةادية تعتبر السةةةيا

المالية بالعملة الصعبة في كاير م  الدوض السيالية، كما تساهم بشك  فعاض في تنشي  ال ركة الاقتصادية  
وتوفير فرص العم  وزيادة الاستامارا  ، وت سي  ميزار المدفولاا  ، وإذا كانت السيالة ت ظ  بالاهتمام  

ب أول  أر ت ظ  بةالاهتمةام م  قبة  الةدوض النةاميةة ذا  الكبير م  قبة  الةدوض المت ةدمةة والينيةة فة نةه م  بةا
الموارد الم دودة وال ليلة، والجزائر والدة م  هذه الدوض النامية م  أدةةةةةةةب ت أرار والايا بأهمية السةةةةةةةيالة، 
ف د أرذ  لال  لاات ها تسةةةةةةةعير اسةةةةةةةتراتيجيا  بعيدة المدم في مجاض التنمية السةةةةةةةياليةم والتي تهدف  ل  

لتدفه السةيالي ، وتنمية ولاي السةيال ،لال  ايق  السةائي الوطني لت  يمك  تجنز نزوله  زيادة واسةتمرار ا
 ن و الوجها  السيالية الاجنبية م  أج  قضاي وقت فرا ه في الرالة والاستجمام م 

وتعتبر جودة الخدمة الدم هاته الاسةةتراتيجيا  التي تسةةتخدمها المتسةةسةةا  بصةةخة لاامة، و        
منها المتسةةةةةسةةةةةا  السةةةةةيالية م  أج  ضةةةةةمار اسةةةةةتمرارها وم ائهام وم  رصةةةةةائ  جودة المنتج السةةةةةيالي 

بي  ارتباطه لال  وجه الخصةةوص يرضةةا السةةائي وتكرار تجرمته بالوجها  السةةيالية دار  الوط م لذلف أدةة
قياس جودة  الخدمة لااملا أسةةةةةةاسةةةةةةيا في تعوير ال عا  السةةةةةةيالي و النهوف به ، ت  ي ا يهداف التنمية  
والمسةةاهمة الخالالة في الاقتصةةاد الوطني ، و لا  تم ذلف الا يت سةةي  و تنوي  الخدما  السةةيالية بما  لائم  

  تخعي  نشةةةةةاط السةةةةةيالة في توجها  وتوقعا  السةةةةةيال م ولع  بخضةةةةة  يليا  وت نيا  جودة الخدما  يمك
الجزائر وت  يه أبعادها الاجتمالاية والاقتصةةةةةةةةةةادية، وماير  أنها تعد م  البدائ  المتالة في الاقتصةةةةةةةةةةاد 

  الوطني؛
 للزمائ  السةةةيالية الخدما   جودة مسةةةتوم  لا  التعبير في وتتجل : تنب  أهمية هذه الدراسةةةة أهمية البحث

السةةةةةةةةيال،   الزمائ  لإرضةةةةةةةةاي الخدما ، جودة تعوير يهدف وذلف  والتياجاتهم، ر باتهم م  تواف ها ومدم
  الالتخاظ يهتلاي السيال يمد طوي  م لت  يمك  وولائهم، وتنمية وتعزيز

ــة : للسةةةةةائ ي  لال   الم دمة الخدما   جودة  تأثير مسةةةةةتوم  معرفةتسةةةةةع  هذه الدراسةةةةةة  ل   أهداف الدراسـ
أبعاد جودة الخدمة السةيالية لال  ت لي  ودراسةة أثر    -ت  يه جملة م  ايهداف أهمها : وولائهم ،و  تعزيز

أبعاد جودة الخدمة السةةةيالية و ت د د طبيعة العلاقة وشةةةدتها يي   -بجيج  ؛  لوجهة السةةةياليةولاي السةةةائي ل
لوجهة ولاي السةائي لت د د البعد ايرار تأثيرا   يجابا أو سةلبا لال    -بجيج  ؛  لوجهة السةياليةولاي السةائي ل

أبعاد جودة ت د د مدم تأثير الخصةةائ  الديميرافية للسةةائي لال  طبيعة العلاقة يي     -بجيج  ؛  السةةيالية
 لوجهةم الخدمة السيالية ولاي السائي ل

تعتبر جودة الخدمة السةةةةيالية م  أهم المتشةةةةرا  التي  بني لال  أسةةةةاسةةةةها السةةةةائي قرار   :مشـــ لة الدراســـة
ارتيار وجهته السةةةةةةةيالية مرما أر جودة الخدمة م  اربر الم ددا  ال اسةةةةةةةمة التي تجذب السةةةةةةةائي لتكرار 

 الشةةةةةراي لإلاادة لاميه التزام يما  الولاي تجرمته السةةةةةيالية ن و الم صةةةةةد السةةةةةيالي ذاته باسةةةةةمرارم ومما أر
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ما مدى تأثير  مولاليه تكم  مشةكلة الب س بشةك  أسةاسةي م  رلاض الإجابة لا  السةتاض  الجوهرا التالي : 
  ؟ بجيجل لوجهة السياحيةأبعاد جودة الخدمة السياحية على ولاء السائح ل

الب س مسةتمدة م  أهداف و ال  (H0العدمية )ة لال  أسةاس الخرضةي: تبن  هذه الدراسةة    فرضـيات الدراسـة
   ومضمونها كالتالي :

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

 مجتمعة أو منخردة   وذلف لسز  وجهة نظر السيال )لاينة الدراسة(؛
(  يبعاد  (α ≤%  5لاند مسةةةةةتوم معنوية))  لا  وجد تأثير ذو دلالة  لصةةةةةائية  :الخرضةةةةةية ايسةةةةةاسةةةةةية الاانية

سةةواي أرذ  هذه  أبعاد بصةةورة مجتمعة  بجيج     لوجهة السةةياليةجودة الخدمة السةةيالية لال  ولاي السةةائي ل
 أو منخردة   وذلف لسز  وجهة نظر السيال؛ 

الخرضةةةيا  الخرلاية : وتنباه منها سةةةت فرضةةةيا  فرلاية ينخل دةةةيا ة الخرضةةةية ايسةةةاسةةةية ايول  موزلاة  
الدلي    السةعر؛ لال  أسةاس جودة الخدمة السةيالية بأبعادها السةت)الخعالية وايمار ؛الودةوض  ل  الخدمة ؛

الالاتمادية ؛ التعاط م( ومالشةةةةةةةةةةةةةةك  التالي : لا  وجد تأثير ذو دلالة  لصةةةةةةةةةةةةةةائية لاند  المادا الملموس ؛
بجيج     لوجهة السةةةيالية(   يبعاد جودة الخدمة السةةةيالية لال  ولاي السةةةائي ل(α ≤%  5مسةةةتوم معنوية ))

 السيال )لاينة الدراسة(؛ ذا أرذ  هذه  العنادر بصورة منخردة   وذلف لسز  وجهة نظر 
(  في (α ≤% 5: لا توجد فروق ذا  دلالة  لصةةةةائية لاند مسةةةةتوم معنوية ))الخرضةةةةية ايسةةةةاسةةةةية الاالاة

تعزم لارتلاف  بجيج     لوجهة السياليةمدم تأثير أبعاد جودة الخدمة السيالية مجتمعة لال  ولاي السائي ل
لادد الزيارا م(    ال الة الاجتمالاية،  العوام  الديميرافية ) السةةةةةةةةةةة   الجنل    الدر    المسةةةةةةةةةةةتوم التعليمي،

 وذلف لسز  وجهة نظر السيال )لاينة الدراسة(  ؛ 
الخرضيا  الخرلاية : وتنباه منها ست فرضيا  فرلاية ينخل ديا ة الخرضية ايساسية الاالاة موزلاة لال  

لا توجد فروق  ومالشةك  التالي :  التعليمي(أسةاس العوام  الديميرافية ) السة   الجنل    الدر    المسةتوم  
في مدم تأثير في مدم تأثير يبعاد جودة الخدمة ((α ≤% 5))ذا  دلالة  لصةةةائية لاند مسةةةتوم معنوية  

بجيج  تعزم لارتلاف العوام  الديميرافية ) السةةةة    لوجهة السةةةةياليةولاي السةةةةائي لالسةةةةيالية مجتمعة لال   
 الجنل    الدر    المسةتوم التعليمي، ال الة الاجتمالاية، لادد الزيارا م(  ذا أرذ  هذه  العوام  بصةورة  

 منخردة   وذلف لسز  وجهة نظر السيال )لاينة الدراسة(؛
ــابقة ــات السـ وم  أهم هذه الدراسةةةةةا  التي لها لالاقة يدراسةةةةةتنا ال الية  والتي سةةةةةاهمت في ايطر :  الدراسـ

 المعتمدة م  دلام  نموذج الدراسة الم ترل وفرضياتها الم تملة  وهي :الهيكلية والبنائية للمنهجية 
جودة الخدما  الم دمة  تهدف هذه الدراسةةةة  ل  معرفة مسةةةتوم تأثير(2017)نورا و يوشةةةاشةةةية،    دراســة-

الخدما  لإرضةةاي الزمائ  لا    و ذلف يهدف تعوير جودةيناي وت  يه رضةةا وولاي العمي م   للسةةائ ي  لال 
 الصةةائية دلالة ذو اثر :  وجد وم  اهم نتائج هذه الدراسةةة  بجودة الخدمةم طريه ت د د المخاهيم المتعل ة
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لهذه   السةةائي وفيما يخ  درجة ولاي المسةةتخيد ، ولاي لال  الشةةل  يولاية السةةيالية الم دمة الخدما   لجودة
 م الم دمة لهم متناسز م  الخدما   ارك ف د كانت متوسعة وهذا ما  الخدما  

اسةتهدفت هذه الدراسةة ت لي  وت د د أثر جودة الخدمة المصةرفية  و  :(2012)الضةمور و فاطمة،    دراسـة-
في ولاي الزمائ  للبنوك ايردنية بيرف مسةةةةةةةةةالادة هذه البنوك في تبني اسةةةةةةةةةتراتيجيا  مناسةةةةةةةةةبة تمكنها م  
ال خاظ لال  زمائنهام وقد تودةةةةةةلت الدراسةةةةةةة  ل  أر كافة أبعاد جودة الخدمة المصةةةةةةرفية مجتمعة تتثر في 

)أا بصةةةةةةةةةةورة مسةةةةةةةةةةت لة( في ولاي الزمائ  للبنوك  ملد لال   لبنوك ايردنية، كما  تثر ك  بعد ولاي الزمائ  ل
 ايردنية، وقد كار مكور الخعالية وايمار هو ايرار تأثيرا م ارنة يباقي المكونا  ايبعادم

:و قد هدفت هذه الدراسةةةةة  ل  تعوير م ياس دةةةةالي وموثوق به (Bahia & Nantel, 2000) دراســـة  -
ل ياس الجودة المدركة للخدما  المصةرفية ، وقد اقترلت هذه الدراسةة م ياسةا يد لا ل ياس جودة الخدمة في 
ال عا  المصةةةةرفي، وتعتبر م  يي  الدراسةةةةا  التي أرذ  بعي  الالاتبار رصةةةةودةةةةية هذا ال عا م ويتكور  

ترل م  سةةةةةةةةةةةتة أبعاد والمتمالة في: الخعالية وايمار، الودةةةةةةةةةةةوض للخدمة، السةةةةةةةةةةةعر، الدلي  هذا الم ياس الم 
 المادا، الالاتمادية، ولزمة الخدمةم

: وقد هدفت هذه الدراسةةة  ل  التعرف لال  ماهية الخدما  السةةيالية  (2018)يولد د و ي لاوا،   دراسـة-
ولالاقتها يرضةةةةةةةةةةةةا الزمائ ، وإيراز واق  مسةةةةةةةةةةةةتوم جودة   بالوكالا  السةةةةةةةةةةةةيالية، و التعرق  ل  ت ييم جودتها

رلاض التعرق  ل  دراسةةةةةةة لالة  لدم  الوكالا  السةةةةةةيالية ورضةةةةةةا الزمائ  لانها ،م بالخدما  السةةةةةةيالية  
وقد تودةةةةةةلت  الوكالا  السةةةةةةيالية الجزائرية ،وهي وكالة لبيز تور للسةةةةةةيالة وايسةةةةةةخار يباتنة في الجزائرم

ت ييما   مها أر أفراد لاينة الدراسةةةةةةة ي يمور الخدما  السةةةةةةيالية الم دمة لهمهالدراسةةةةةةة  ل  جملة م  النتائج أ 
يني أراي وانعبالاا  أفراد لاينة الدراسةةةةةةة ن و جودة الخدما  السةةةةةةيالية الم دمة    يجاييا، ولادم وجود فوارق 

 بارتلاف العوام  الديمو رافية م 
قد اسةتخدنا  منها  في مجاض يناي نموذج الدراسةة ولصةر متييراته،  : مدى الاسـتفادة من الدراسـات السـابقة

وت د د أهم أبعاد المتيير المسةةةةةةةت   )أبعاد جودة الخدما  السةةةةةةةيالية( ، وكذا الخلخية الخكرية ،وقد ت اطعت  
دراسةةةتنا في أ لز أبعادها م  الدراسةةةا  السةةةاب ةم كما أر هناك توافه  لوض الهدف م  دراسةةةة أبعاد جودة 

 في تنمية الولايم  الخدمة جودة ت   ها التي المزايامة السيالية الذا ي تض  الاستخادة م  الخد 
م  أج  معالجة موضولانا نعتمد لال  المناهج المستخدمة في الدراسا   :  المنهج  المستخدم في البحث

الاقتصةةةةادية  ليس تم اسةةةةتخدام المنهج الودةةةةخي الت ليلي لبناي الإطار النظرا في الب س ؛وت لي  ييانا   
 الاست صاي واستخلاص النتائج المتود   ليها؛ 
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استنادا لال  مضامي  الدراسا  الساب ة  ف د تم لصر مجمولاة م  المتييرا  التي نعت د   أنموذج الدراسة:
بجيج     لوجهة السةةةياليةبأنها ذا  لالاقة وتأثير في قرار ارتيار السةةةائي لوجهته السةةةيالية ؛ ولاي السةةةائي ل

 ( :  مكونا  أنموذج الدراسة ال الية1انظر الشك  رقم )م

 البالسم  الاداد  :    لمصدرا

منهجية الدراسةةة: العري ة  الإطار النظرا للدراسةةة ؛  وتأسةةيسةةا لال  ما ت دما ن سةةم هذا الدراسةةة  ل  ما  لي:
 النتائج والتوديا م الخاتمة :؛  ت لي  النتائج والإجرايا  ؛

 يتركيز وإيجاز م يخص  هذا الجانز لتبيار المتييرا  الاساسية للدراسة: الإطار النظري للدراسة .2
المةدارة  التي تبن     أهم  إيراز، و سةةةةةةةةةةةةةةنتعرق ال  الجودة م  ليةس المخهوم  :مـاهيـة جودة الخـدمـات   1.2

 لاليها م
  2000(لسةةنةIOS:9000ال ياسةةية) الموادةةخا   مضةةمور  لسةةز  الجودة تعرّف  :مفهوم جودة  .1.1.2
 تجعله والتي )الشةخ   أو المتسةسةة أو العملية أو النشةاط أو( للمنتج المميزة الصةخا   مجمولاة" أنها لال 
 ,والتوقعا   لل اجا   ملبيا   المنتج يكور  ما وم در تلبيتها لال  قادرة او والمتوقعة المعلنة لل اجا   ملبيا  
  المسةةةةةةةةةةتهلكي  توقعا   معاب ة أنها لال  الجودة لارفت "م كما   رد خا   أو الجودة لاالي أو جيد  منتج ف نه
 جمي  لال  المنتج يشةةةةةةةتم  لاندما الجودة تت  ه لذا ,الخدمة أو السةةةةةةةلعة وأداي رصةةةةةةةائ   في يتماّ و 

 م المسةةةةةةتهلف ترضةةةةةةي بعري ة الخدمة أو السةةةةةةلعة أداي  تم ولاندما المسةةةةةةتهلف  توقعها  التي الخصةةةةةةائ  
 « المعتمدة لاند اليابانيي  فهي :ما تعرف الجودة لسةةةةةةةةةةز المعا ير  رم(145، دةةةةةةةةةةخ ة  2017)الخخاجي،  

نظام ووسةةةةةةةيلة أنشةةةةةةةخت اقتصةةةةةةةاديا م  أج  ضةةةةةةةمار  نتاج سةةةةةةةل  وردما  ذا  جودة تتماشةةةةةةة  ومتعلبا  
بأنها تما  ال درة   «الجودة: يعرف "  Johnson"ولسز رأا  م(abballah, 2004, p. 24) »المستهلف 

لال  تلبية ر با  المسةةتهلف بالصةةورة التي تتعايه م  توقعاته ، م   ة الرضةةا التام للمسةةتهلف لا  المنتوج  
 م(10، دخ ة 1996)فريد لابد الختال زي  الد  ،  »م الم دم ) السلعة أو الخدمة ( 

 .أهمية جودة  الخدمة: 2.1.2
: وتبرز هذه ايهمية م  رلاض: ت سةةةي  سةةةمعة المتسةةةسةةةة وال درة لال  المشةةةاركة في بالنســبة للمسســســة-

العالمية ؛ تخخيا تكالي  الإنتاج والرف  م  الإنتاجية ؛ العم  لال  ت سةةةةةي  وتعوير   ايسةةةةةواق الم لية و
)م مد لاوف الترتورا ويررور،   .المتسةةةةسةةةةة لال  الب اي والمنافسةةةةةأسةةةةاليز العم  ؛ اسةةةةتمرار وزيادة قدرة 

 (38، دخ ة 2006

  المتغير المستقل
الوصول إلى  -؛ الأمان الفاعلية و-الخدمة : أبعاد جودة

 الاعتمادية -؛ الملموسية -سياسة تسعير الخدمة؛ -؛ الخدمة
 التعاطف.  -؛

 

 المتغير التابع
لوجهة ولاء السااا ل  ل

 بجيجل  السي حية
 
 

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

 التجربة 



 - حالة الوجهة السياحية في جيجل-بالجزائرتقييم جودة الخدمات السياحية من وجهة نظر السياح   د . بلقاسم تويزة  

416 

 

ــبة للزنائن- :  توق  ال رار الشةةةةةرائي للعمي  لال  مسةةةةةتوم جودة المنتج)سةةةةةلعة ، ردمة( ،ليس يكور  بالنسـ
الزمور لال  اسةةةةةةتعداد للتضةةةةةة ية بألال  سةةةةةةعر م اي   ألال  جودة للمنتج، وتتضةةةةةةي أهمية الجودة بالنسةةةةةةبة  

ــا-للزمائ  م  رلاض العنصةةةةةةري  التاليي    : فلا يمك  يا دةةةةةةنالاة أر تدوم أو تسةةةةةةتمر  لا  ذا كانت الرضــ
:  ر الوفاء-المنتجا  التي ت دمها وت وم يتسةةةةةوي ها ذا  جودة جيدة وترضةةةةةي ر با  الزمائ  والتياجاتهم م

الإلتخاظ يزمور موجود مسةةةةةةةةةةب ا وضةةةةةةةةةةمار وفايه لا يكور  لا م  رلاض ت ديم السةةةةةةةةةةل  والخدما  التي تلبي  
 (34، دخ ة 2004)لاليما ،  التياجاتهم

: فتتجل  أهميتهافي التخخيا م  الآثار السةةةةةةةةةلبية التي تسةةةةةةةةةببها المنتوجا  للمجتم ، بالنســــــبة للمجتم -
  (57، دخ ة 2010)يوكيمش، رالتلوث والضجيج و يرهام 

)العزيز،  قام البةالس جارف  يت سةةةةةةةةةةةةةةيم مخهوم الجودة  ل  رمسةةةةةةةةةةةةةةة مدار ،  مداخل جودة الخـدمة:.3.1.2
 وهي:  (48، دخ ة 1997
تعرف الجودة وفه هةذا المةدرة  بةأنهةا مخهوم معله يعبر   المـدخـل المبني على التفوأ أو الملـاليـة: ⬧

لا  ألال  مسةةةةةةةةةةةةةةتويةا  التخوق والكمةاض والتميز، وم  ثم لا يمك  تعريخهةا، ولك  نسةةةةةةةةةةةةةةتعي  التعرف لاليهةا  
 والشعور يها وتمييزها بمجرد رأ تها م  طرف العمي م

أسةةةاس هذا المدر  هو ت د د بعا العوام  أو الخصةةةائ   المدخل المبنى على أســاا المنتج: ⬧
التي يمك  قياسةةةها وت د دها يدقة لتوضةةةيي مسةةةتوم الجودة العالية وهي تما  بالنسةةةبة للمنتج درجة التوائه  
لال  رادةية أو لانصةر ما م  العنادةر، والخواص المكونة له، فالمنتج ذو الجودة المتميزة يكور أدةلز، 

 تج ذا الجودة الرد خةموأنعم، وأقوم م  المن
: يأرذ يهذا المدر  رجاض التسةةةةويه، ليس  رور المدخل المبنى على أســاا المســتفيد أو العميل ⬧

أر الجودة تكم  في لاي  العميةة  أا أر الجودة ي ةةددهةةا العميةة  وليل المنتج، ليةةس يعتمةةد هةةذا المةةدرةة  
لال  رضةةةةةةةةةا العمي  لا  السةةةةةةةةةل  والخدما  الم دمة، وإل  أا مدم تلبي أو تخوق هذه السةةةةةةةةةل  أو الخدما  

 علز هذا م  المنظمة التركيز بشك  مستمر لال  العملايمر با  العمي  والتياجاته وتوقعاتهم  ت
ــاا التصـــني  ⬧ : يأرذ يهذا المدر  رجاض الإنتاج ليس تعرف الجودة لال  المدخل المبنى على أسـ

أسةاس معاب ة السةل  والخدما  لموادةخا  التصةميم الم ددة مسةب ا لذا فالعمي  يكور راضةيا لاندما تتعايه  
 مكونا  السل  أو رصائ  الخدما  للمتعلبا م

:  تما  أساس هذا المدر  في أر أفض  جودة للمنتج هي تلف المدخل المبنى على أساا القيمة ⬧
 .م اي  ما دفعه، أا تلبية التياجا  العمي  بأق  سعر ممك  يم نالتي ت دم للعمي  أقص  ما 

ــياحية:  2.2 الخدمة مخهوم متعدد ايبعاد، ليس تناولت الدراسةةةةةةا  جودة   تعتبرمفهوم جودة الخدمات الســ
م  أرار النماذج المسةةةةةةةةةةتخدمة،   SERVQUALنماذج جودة الخدمة، ويعتبر نموذج    مجمولاة متنولاة م 

اقترل هذا النموذج أر جودة الخدمة ت اس بخمسةة أبعاد هي: الملموسةية، الإلاتمادية، الإسةتجابة، الا ة ،  ذ  
 (Philip kotler, 2006, p. 477) التعاط م
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ل د انت   مخهوم الجودة م  م اولة السةةةيعرة لال  العيوب  ل   و.تعريف جودة الخدمة الســياحية :1.2.2
نةةةةذكر تعرفي ) ؛    kotlerتجنبهةةةةا كمبةةةةدأ وقةةةةائي وليل العلاج  وم  التعةةةةاري  المرجعيةةةةة لجودة الخةةةةدمةةةةة 

Bateston : م(82، دخ ة 2007)الختال، (مو أما في الميدار السيالي لها لادة تعاري   منها 
تعبر الخةةدمةة لا  أا    « :(Philip kotler, 2006, p. 462)يجةةدر ينةةا  أولا ت ةةد ةد تعري  الخةةدمةة ،  

نشةةةةةةةةةةةةةةاط أو انجةاز أو منخعةة، م ةدمةة م  قبة  منتج الخةدمةة  ل  المسةةةةةةةةةةةةةةتخيةد م  الخةدمةة، ذا  طبيعةة  ير  
 م »ملموسة، و ير قايلة للتملف والتخزي  ، وقد ترتب  لاملية  نتاجها وت ديمها بمنتوج مادا ملموس 

«هي لابارة لا  الان راف ال ائم يي  قيمة الخدمة المدركة وتلف  ( Kotlerتعرف جودة الخدمة لسةةةةةز )  -
رمةا تعرف جودة الخةدمةة لسةةةةةةةةةةةةةةةز  -  (Philip kotler, 2006, p. 476)  المتوقعةة م  قبة  الزمور »م

(Bateston,1992 : بأنها تعني لالة التناقا يي  توقعا  الزمائ  وإدراراتهم » ولاليه نستخل  بأر » )
الصةورة المدركة لدم للسةيال مرتبعة بجودة الخدما  السةيالية م  رلاض لكم السةيال لال  الجودة الخدمة 

،  2003)ناجي المعلا،   بالم ارنة يي  الصةةةةةةةةةةورة المدركة لا  الخدمة م  الخدمة التي  توقعور أر  تل وها م
 تضةةةةةم  التي الإدارية «العملية :أنها لال  الخدمة السةةةةةياليةوقد لارفت جودة م  (133-132الصةةةةةخ ا   

 بعي  تأرذ  المعاب ة وهذه بالسةةةةةةةةةعر الم بوض، الزمائ  وتوقعا   متعلبا   م  السةةةةةةةةةيالية الخدمة معاب ة
 والوفاي السةةةيال لاجا   تلبية «مدم :أنها لال  لارفت  ماكوفعاليا   »م  قيم م  مصةةةمم هو ما الالاتبار
 التعريخي  رلاض الالتياجا »مم  تلف ألسةةةة  لم ايلة بصةةةةورة النظام واسةةةةتخدام مسةةةةتمر بشةةةةك  يتوقعاتهم
 بسةةةهولة تلف المتعل ة رادةةةة الزمائ  معالز  تلبية مدم هي السةةةيالية الخدما   جودة أر نجد  السةةةاب ي ،
 م(26، دخ ة  2002)رلاب،  .ممك  انتظار وقت  بأق  الخدمة لال  ال صوض
تعزيز كلمة   -تكرار شةةةةةراي الخدمة السةةةةةيالية  ؛  -:  .دواف   الاهتمام  بجودة الخدمات الســـياحية2.2.2

لماية السةةةةةةةةةةيال م  أثار   -تخخيا تكلخة اسةةةةةةةةةةت عاب السةةةةةةةةةةيال الجدد ؛  -الخم المنعوقة  يي  السةةةةةةةةةةيال ؛ 
ت  يه ميزة تنافسةية لك  م  الخدمة السةيالية والمتسةسةا  السةيالية ؛ تخخيا نسةبة  -المنافسةة ايجنبية ؛ 

 (82، دخ ة 2007)الختال،  ية في أداي ألامالها مارخاق وفش  المتسسا  السيال
وهذه ايبعاد كما ي يمها الزمور، والتي تم الاتمادها في .أبعاد جودة الخدمات الســياحية المعتمدة:  3.2.2

)الضةةةةةةمور و فاطمة،  في:  الإبعاد  هذه (و تتما Eugenia and Al) وذلف لسةةةةةةز ) دراسةةةةةةتنا ال الية  
 (53-52، الصخ ا  2012

الم دمة ، كما  التسةةةةهيلا    الخدمة في الملموسةةةةة الملامي توافر : وتعني مدمالدلي  المادا الملموس ▪
 والمرافه  وتجهيزا  المادية المادية وك  الجوانز الملموسة في مضمور الخدمة ؛  

: تشةةةةةير  ل  مدم الاتماد الزمور لال  المتسةةةةةسةةةةةة السةةةةةيالية في ت ديم ردما  متميزة لسةةةةةز الالاتمادية ▪
 الخدمة ؛ م دم لال  العمي   لاتماد   مكانية مدمأا  توقعاته ومعا ير ت ييمه ،

 لانادةةةر م  توافر العمي  تأرد  )م دمي الخدمة( ،ودرجة موظخي أداي فالالية مدم:  و ايمار الخعالية ▪
 الخدمة؛ ت ديم في ايمار

 : وتعني مدم جاهزية المتسسا  السيالة لت ديم ردما  بشك  فورا وسري  لزمائنه السيال ؛الاستجابة ▪
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(: وتشةةةةةةةةةةير  ل  مدم تعايه رصةةةةةةةةةةائ  الخدما  السةةةةةةةةةةيالية الم دمة م  معا ير ت ييم    التأريد )التعهد  ▪
 السائي لجودة تلف الخدمة   ؛

: وتشةةةةةةةةةير  ل  مدم ت د ر الادارة السةةةةةةةةةيالية و م دمو الخدما  السةةةةةةةةةيالية لظروف السةةةةةةةةةيال  التعاط   ▪
 وأساليز معالجة شكواهم  

، الخدمة تسليم تكلخة ي يل،و  الخدما  م  جودتها  أسعار ملايمة وتعني مدم : ير الخدمةسياسة تسع ▪
 ف ةةد لارفةةه :وم  التعةةاري  التي ألاعةةت للسةةةةةةةةةةةةةةعر مخهوم واسةةةةةةةةةةةةةة  أرار م  أنةةه قيمةةة ن ةةديةةة مةةا  لي

(Stantan ,1997)   أما  -« كمية الن ود والعنادةةةر ايررم التي  نتخ  منها لل صةةةوض لال  المنتج »م
لارفا السةةةةةةةةةةةةةةعر لال  أنه « مجمو  ك  ال يم  1999( في سةةةةةةةةةةةةةةنة   Kotler et Armstrongالبالاار )

)البكرا، )الن ود( والتي يسةةةةةةةةةةةتبدلها المسةةةةةةةةةةةتهلف )العمي  ( م اي  مناف  أو امتلاك أو اسةةةةةةةةةةةتخدام المنتج  
 (170، دخ ة 2005

ــياحية :4.2.2 ــتويات جودة الخدمات السـ ف د لددها  (9، دةةةةةخ ة  2006)العالز، ولسةةةةةز الكاتز .مسـ
 بخمل مستويا  التالية: 

:والتي تماةة  مسةةةةةةةةةةةةةةتوم جودة الخةةدمةةة اللازمةةة التي  توقعور أر    الجودة المتوقعـة من قبـل العملاء •
 ي صلوا لاليها م  الخدما  المنتخعي  يها ؛

:وهي الجودة المدركة م  قب   دارة المتسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةا  الخدمية في نولاية الخدمة التي    الجودة المدركة •
 ت دمها لعملائها والتي تعت د أنها تشب  لاجاتهم ور باتهم بمستوم لااض ؛

: وهي الجوانز الكلية للخدمة التي يمك  التعبير لانها كميا ،وهي العري ة التي تتدم  الجودة الفنية •
يها الخدمة م  قب  موظخي المتسةةسةةة السةةيالية والتي تخضةة  للموادةةخا  النولاية للخدمة السةةيالة  

 الم دمة ؛
: تشةةةير  ل  أسةةةاليز لاملية ن   الجودة الخنية  ل  المسةةةتخيد م  الخدمة ) الزمور (م  الجودة الفعلية •

والتي تعبر لا  مدم التوافه وال درة في اسةةةتخدام أسةةةاليز ت ديم الخدمة بشةةةك  جيد  رضةةةي العملاي 
أا بعبارة أررم كي   رف  موظخي المتسةةةةسةةةةا  الخدمية م  مسةةةةتوم توق  العملاي لل صةةةةوض لال   

 الية ؛الخدمة السي
: وهي التي تدلايها المتسةةةةةةسةةةةةةة والمن ولة للزمائ  يواسةةةةةةعة مختل  وسةةةةةةائ    الجودة المرجوة للعملاء •

الترويج المسةةةةتخدمةم أا مدم الرضةةةةا وال بوض التي يمك  أر ت صةةةة  لاليه المتسةةةةسةةةةة م  لاملائها  
 لا  تل يهم لتلف الخدما  م

ويعبر ولاي الزمائ  لال  أنه لالة قوية م  الارتباط    :لوجهة الســياحية:ولاء الســائح ل التاب   .المتغير3.2
ب لاادة شةةةةراي أو اسةةةةتخدام منتج أو ماركة معينة منهم وقوة هذا الارتباط تجع  الزمور  تيلز لال  المتثرا  
للمنةةةةةةافسةةةةةةةةةةةةةةي    الت وض  الزمةةةةةةائ   ل   م   التييير  السةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالاي   ل   ت ود  التي  الظرفيةةةةةةة  أو  التنةةةةةةافسةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةة 

 (مOliver.1999ومنتجاتهم)
 التعام   لاادة أو الشةةراي لإلاادة لاميه التزام أنه لال  ( "الولايOliverلارف)الزنائن: ولاء .مفهوم1.3.2

 التي التسةةةةةوي ية والجهود  الظرفية التأثيرا   م  الر م لال  المسةةةةةت ب  في المخضةةةةةلة الخدمة أو المنتج م 
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 التزام "بأنه  أيضةةا ويعرفم  (Philip kotler, 2006, p. 143)السةةلوك " م  تييير في التسةةبز  ب مكانها
 وإ رايا    ترويجية لملا   وجود  م  بالر م المنافسةةي ، ال  الت وض  ولادم المتسةةسةةة م  التعام  بموادةةلة
  ثم بالمعرفة تبدأ  ترارمية لاملية ضةةةوي لال  يأتي سةةةلوكي  نم  فهو المتسةةةسةةةة، م  تعامله أثناي تسةةةتهدفه
 م(binter, j.mary, & d.dwayne-, 2004 , p. 188) السلوك ثم الشعور
دراسةةةةةةةةةةةةة  في الاتمادها تم أبعاد  رلاض م  المتيير هذا قياس و تمولاء الزنائن : أبعاد قياا    .2.3.2
موضةةةةةةةةو    م  لتتلايم تعد لها (، وتم .A. and M.B. Holbrook, 2001)   Chaudhuriالبالاار  

 بم دم الزمور  وقرار رأا الخدمة؛ ثبا   م دم التعام  م  هي:أفضةلية ايبعاد  وهذه جودة الخدمة السةيالية،
 بالتعام  والآرري  ايدةةدقاي الإيجايية ،وتودةةية الخم رلمة يتيييره ؛ للتخكير ربير لسةةبز  وال اجة الخدمة

 الخدمة ؛ م دم م  الاسةةةةةةتمرار قرار لال  والم يعي  ايدةةةةةةدقاي تأثير ضةةةةةةع  الخدمة ؛ م دم نخل م 
 (141-140، الصخ ا  2008)لابيدا  و لااط ،  .ولعائلته الزمور  لشخ   الاشتراك ب لاادة والر بة

تعايه يي  توق  المسةتهلف لدداي المنتج وايداي   مدى(الرضةا «بأنه  Kotlerيعرف )رضـا السـائح:.  3.3.2
الخعلي لهذا المنتج »ف ذا كار أداي المنتج الخعلي مسةةةةةةةةاويا لتوقعا  المسةةةةةةةةتهلف  فذلف يعني أر المسةةةةةةةةتهلف 
راف لا  المنتج  وكلما زاد ايداي الخعلي للمنتج لال  ايداي المتوق  زاد الرضا   أما  ذا كار ايداي الخعلي 

)الضةةةةةةةةةةةةةةمور و فواز،  م  ايداي المتوق  فةذلةف يعني بةأر المسةةةةةةةةةةةةةةتهلةف  ير راف لا  المنتج م  للمنتج أقة   
 الناتجة  الخيبة أو بالسةةةعادة الخرد  مشةةةالار :أنه لال  الرضةةةا مرما يعرف(299-298، الصةةةخ ا   2001
 المنتجم أداي هذا لا  توقعاته م  للمنتج المدرك ايداي م ارنة لا 
 ؛  الإجراءاتالطريقة و   :  منهجية الدراسة  .3

الاتمادا لال  أهداف وفرضةةةةةةةيا  الدراسةةةةةةةة   ف د تم ارتار لاينة ميسةةةةةةةرة م   :مجتم  الدراســــة وعينتها  1.3
زيارة  سةيالية ال  جيج  موسةم   -السةيال الذ   توافدوا  ل  منع ة جيج  السةيالية أثناي فترة  جراي دراسةتنا

موقد تم اللجوي  ل  أسةةةةةةلوب العينا   ير العشةةةةةةوائية نظرا لشةةةةةةاسةةةةةةعة لجم المجتم   -  2019الادةةةةةةعياف  
الت ارير السةةنوية لمد رية السةةيالة لولاية جيج  لسةةز   -( ملا ي  سةةائي  3للدراسةةة  والذا تجاوز)  ايدةةلي  

وتعذر لصةةةةةةةر لانادةةةةةةةر المجتم  رلاض فترة توزي  الاسةةةةةةةتبيار  وكذا للانعدام الإطار العام للعينة بسةةةةةةةبز ،
(سةةائي    300ارة )دةةعومة ال صةةوض لال  قوالاد البيانا  بعدد وأسةةماي السةةيالم  وقد يلع لجم العينة المخت

( اسةةةةتمارة  66%(م ب يس تم اسةةةةتبعاد )  66 88( اسةةةةتمارة اسةةةةتبيار ومنسةةةةبة اسةةةةترداد )266وتم اسةةةةترجا  )
( اسةةةةةتبانة  250اسةةةةةتبيار بعد لاملية الخرز  وذلف بسةةةةةز لادم مواف تها لشةةةةةروط الت ويم الإلصةةةةةائيم ليب   )

 رضعت للت لي  النهائيم
تم تصةميم أداة جم  البيانا  بعد الإطلا  لال  الدراسةا  السةاب ة   :(الاسـتبانةتصـميم أداة  الدراسـة )  2.3

ومراجعتها بشةةةك  دقيه ، واسةةةتخدمت طري ة الم ايلة الشةةةخصةةةية في لاملية توزي  الاسةةةتبيار والذا تضةةةم   
الم ور ايوض : واشةةتم  لال  المعلوما  الديمو رافية للسةةائي) الجنل  السةة   ال الة -م وري  أسةةاسةةيي  م

الم ور الااني :تضةةةةةةةةةةم  قياس أبعاد جودة الخدمة -لدر   المسةةةةةةةةةةتوم التعليمي، لادد الزيارا ( مالعائلية  ا
( أبعاد والمتمالة في  المتييرا  المسةةت لة للدراسةةة)الخعالية وايمار ؛الودةةوض 06السةةيالية وذلف م  رلاض )
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(  ف رة 19 ل  الخةدمةة ؛ السةةةةةةةةةةةةةةعر؛ الةدلية  المةادا الملموس ؛ الالاتمةاديةة ؛ التعةاط (و التي ت توا لال )
ت يل مدم تأثير المتييرا  المسةةةةت لة لال  المتيير التاب ) ولاي السةةةةائي  للوجهة السةةةةيالية بجيج ؛ وتتكور  

 م ا د    وكار توزي  الإجابة لسةز م ياس ليكر  الخماسةي للبدائ  ) موافه تمام  موافه   (ف را  08م  )
 ( وانتهاي يرقم والد لال  الترتيزم5 ير موافه  ير موافه بشدة (  وقد مني ك  يد   رقما يدأ م  )

 

 

ــة:  3.3 ــائي لمتغيرات الدراسـ ــاليل التحليل الإحصـ تمت لاملية الت لي  الإلصةةةةائي باسةةةةتخدام يرنامج  .أسـ
، ليس اسةةةةةةتخدمت أدوا  الإلصةةةةةةاي الودةةةةةةخي المتمالة في SPSSال زمة الإلصةةةةةةائية للعلوم الإنسةةةةةةانية  

(، والان راف المعيارا  م  أج  ارتبار البيانا  المت صةةةةةةةةةةةة  لاليها م  العينة،  Xالوسةةةةةةةةةةةة  ال سةةةةةةةةةةةةايي )
(، ومعام  T(، وارتبار )Fبالإضةةةةةةةةافة  ل  ايسةةةةةةةةاليز الإلصةةةةةةةةائية لارتبار الخرضةةةةةةةةيا  ما : ارتبار )

( موفيما  لي أهم الارتبارا  الإلصةةةةةةةةةةةةائية التي أجريت لال  البيانا   2R(، ومعام  الت د د )Rالارتباط )
 - TwO( لسةةز ارتبار التبا   )ANOVAالمسةةت اة م  لاينة الدراسةةة: باسةةتخدام ارتبار ت لي  التبا   )

way anova م وارتبار الان دار المتعدد والبسي  م) 
وم  جملة الارتبارا  الإلصةةةائية التي أجريت لال  .الاختبارات الأولية لأداة القياا ) الاســتبانة (: 4.3

 متييرا  الدراسة :
: ل ةةد تم اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدام  ارتبةةار كرونبةةان ألخةةا م  أجةة  الت  ه م  ثبةةا  أداة .اختبـار ثبـات المقيـاا1.4.3

 (م   Alfa Gronchi(: معام  الابا  )1الجدوض رقم ) الدراسة )الاستبانة (م
 جميع المحاور تكرار التجربة السياحية . : 2المحور :أبعاد جودة الخدمة السياحية 1المحور المحور
 0،963 0،936 0،945 ألفا كرونباخمعامل  
 %م5(   مستوم معنوية 248 1 و يدرجة لرية ) ssps  :250=N: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج المصدر

هةذه ال يمةة ممتةازة ينهةا ألال  م    و(3 96(: يلع  معةدض الابةا  الكلي للاسةةةةةةةةةةةةةةتبةانةة) 1م  الجةدوض )رقم
وتعني هذه النتيجة في  في العلوم الإدارية والاقتصةةةةةةةةاديةم    60النسةةةةةةةةبة الم بولة والتي يجز ألا ت   لا   

لالة ما ألايد  الدراسةةة وماسةةتخدام نخل أداة  ال ياس )الاسةةتبانة( وفي ظروف مشةةايهة ف ر نسةةبة ال صةةوض 
 (Sekaran, 1984, p. 243) ( م)3 96لال  هذه النتيجة هي ) 

ــدأ المقياا 2.4.3 : وي صةةةةد به التأرد  بأر الاسةةةةتبانة سةةةةوف ت يل ما وضةةةةعت  Validity.اختبار صـ
ل ياسةةةةه   ويعني مسةةةةتوم تعبير ف را  الاسةةةةتبيار لا  أبعاد الدراسةةةةة الم ددة  ويما  معام  الصةةةةدق الجذر 

كما ي صةةةد بالصةةةدق "شةةةموض الم ياس لك  الخ را  التي يجز   مAlfa Gronchi –الترميعي لمعام  الابا   
أر تدر  في الت لية  م  ناليةة، ووضةةةةةةةةةةةةةةول  ف راتهةا و مخرداتهةا م  ناليةة ثانيةة، ب يةس تكور مخهومة لكة  

للسةةةةةةةةيال %(الخاص بك  ف را  الاسةةةةةةةةتبيار الموجه 98م  يسةةةةةةةةتخدمها، وقد يليت قيمة معام  الصةةةةةةةةدق )
لاينة الدراسةةةةة(، ولاليه نلالن بأر قيمة معام  الصةةةةدق كانت جد الوافد     ل  الوجهة السةةةةيالية بجيج م)

  تكد ددق م ياس الدراسة المتما  في الاستبانة وف راتهام  ممتازة مما
ويعني قياس مسةةةةةةتوم مسةةةةةةاهمة أبعاد جودة الخدمة    .قياا مســــتوى اعتمادية متغيرات الدراســــة:3.4.3

لوجهة السةةةةةةةةةيالية للسةةةةةةةةةيال الوافد     ل  ولاي لتعزيز الالسةةةةةةةةةيالية )أهمية متييرا  الدراسةةةةةةةةةة  وف راتها( في 
أا قياس مسةةةةةةةةتوم ممارسةةةةةةةةة السةةةةةةةةيال ، والاتمادهم لال  أبعاد جودة الخدمة  الم صةةةةةةةةد السةةةةةةةةيالي بجيج  ؛
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السةةةةةيالية في تشةةةةةكي  الصةةةةةورة الذهنية والولاي للم صةةةةةد السةةةةةياليم وذلف م  رلاض ت د د ثلاثة مسةةةةةتويا   
) ضةةةعي    متوسةةة    لاالي ( باسةةةتخدام درجا  سةةةلم ليكر  الخماسةةةي   طب ا للصةةةيية التالية : وهي يتية  

، دةةةةةةةخ ة  2016)زيادا ، (  likertلال  متوسةةةةةةة  م ياس ليكر  ) ال د ايدن  م سةةةةةةةوم  -م  ال د ايلال 
 (114، دخ ة 2015)ثامر البكرا،  (مم  33 1=  3( /1-5ومنه ف ر مستوم الالاتمادية= ) (193
 ( ؛33 2وتما  المتييرا  وف راتها التي متوسعها ال سايي أق  م  ) مستوم المساهمة منخخا :  ✓
 [؛ 66 3  -   33 2مستوم المساهمة متوس  : وتما  المتييرا  وف راتها التي متوسعها ال سايي يي  ]  ✓
 ( م66 3مستوم المساهمة لاالي : وتما  المتييرا  وف راتها التي متوسعها ال سايي أربر م  )  ✓

 ؛  النتائج  تحليل    عرض و .4
ويتضةةم  تودةةي  الخصةةائ  الديمو رافية لعينتي الدراسةةة   .عرض وتحليل خصـائص عينة الدراسـة:1.4

) السةةيال( م  رلاض ت سةةيم تلف الخصةةائ   ل  فخا   وت د د تكرار ونسةةبة ك  فخة   يهدف الوقوف لال  
مدم تماي  العينة لمختل  شةةةةرائي وفخا  المجتم  الإلصةةةةائي  للدراسةةةةة ملت  يكور بالإمكار تعميم نتائج  

 الجزائر  والودوض  ل   توديا  م بولة ومنع ية مالب س في ميدار السيالة ب
 .الخصائ  العامة لعينة الدراسة( :  2الجدوض رقم )

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

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

 مستوى الدخل  
 

 عدد الزيارات %13,8 31 ضعيف  
 

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

 المستوى التعليمي %36,2 97 سنة30إلى   18من السن  
 

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

 %48,9 121 ج معي %5,6 16 سنة  50أكثر من  
 %م5(  و لاند مستوم معنوية 248 1 و يدرجة لرية ) N=250م:  sspsالمصدر: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج 

( ار العينة تتميز بالموادةةخا  التالية: أر هناك ت ارب يي  نسةةبتي الذكور الاناث 2 تبي  م  الجدوض رقم )
( هم م  فخة الشةةةباب ، وأر  البيتهم لهم مسةةةتوم  %8م74(النصةةة م وار)%50، وهذه النسةةةبة قريبة م ) 
%( جةةامعي ، وأرارهم م  ذوا الةةدرةة  المتوسةةةةةةةةةةةةةة  9م48(م  يينهم   )%8،83ثةةانوا فمةةا فوق بمعةةدض)

(والباقي  %66,5( والباقي منادخة يي  الضعي  والعالي، في لي  أر معظمهم متزوجي  )%7،72بمعدض)
(هم سةةيال زاروا جيج  م  مرتي  فما فوق، وهذا أهم متشةةر  دض لال  أر هذه العينة  %7،68لازاب ،وأر )

تمرار ولا  رضةةةةةةةةةةور لانها   البيتها سةةةةةةةةةةيال م  ذوا الولاي المرتخ  يخضةةةةةةةةةةلور هذه الوجهة السةةةةةةةةةةيالية باسةةةةةةةةةة
جودة الخدما  الم دمة في الوجهة السةيالية    يد لا مولاليه ف ر دراسةة أرائهم واتجاهاتهم جد مهمة في ت ييم  

تعميمها لال  بجيج ، والتي تما  المتيير ايسةةاسةةي في هذه الدراسةةةم و أر النتائج المتمخضةةة لانها يمك   
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مجتم  الدراسةة مومجم  ال وض ف ر رصةائ  هذه العينة هي في مجملها متشةرا  ايجايية ذا  دلالة قوية 
 لال  تماي  العينة لمجتم  الدراسة م

وتم اسةةةةةتخدام م ياس المتوسةةةةة  ال سةةةةةايي  والان راف   نتائج التحليل الوصـــفي لمتغيرات الدراســـة :  ..42
و مسةةةةةتوم الالاتمادية )مسةةةةةتوم المسةةةةةاهمة( بيية ودةةةةة   جابا  أفراد العينة والتعرف لال  مدم  المعيارا 

 الانسجام والتوافه في وتصوراتهم لا  أبعاد جودة الخدما  السياليةم 
 ( : نتائج الت لي  الودخي يبعاد وف را  المتيير المست   للدراسة3الجدوض رقم )

 %م5(  و لاند مستوم معنوية 248 1 و يدرجة لرية ) ssps  :250=Nالمصدر: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج 
قد  (أبعاد جودة الخدمة السةيالية( نجد بأر قيمة الوسة  ال سةايي العام للمتيير المسةت  )3م  الجدوض رقم)
  -  33 2ليالبية  لاباراته  كانت ضةةةةةةةم  المجاض ] و أر قيم ايوسةةةةةةةاط ال سةةةةةةةايية  (5430 2يليت قيمته ) 

مستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتو  
 الاعتمادية

 وسط حسابي
 

 مضمون الفقرات ) للمتغير المستقل( :أبعاد جودة الخدمة السياحية   انحراف معياري
 

رقتتتتتتتتتتتتتم  
 الفقرة

المتتتتتتتتتتتتتتتتتغتتتتتتتتير  
 المستقل:  

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

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

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

الوصاااااااو  إلى  
 الخدمة

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

 
ساااااااااااااايا ساااااااااااااااة  
تساااااااااااااااااااااااعاااااااااا   

 الخدمة
 

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

 الس ل   
11 

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

الماااااااااااااااااااااااااااااااا دي  
 الملموس

 13 يتميز الع ملون بالمواقع السي حية بالنظ فة  , الاحترام ,  وحسن المظهر ؛ 1,16570   2,5240 متوسط
والهدايا بالمواقع الساااااااااااي حية  توفر وسااااااااااا لل الترفيمح الع للي و  ت التحف   1,00342   2,0720 منخفض

 بجيجل ؛
14 

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

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

 السي حية  ؛
19 

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

20 

 المتوسط الحسابي العام للمتغير :  معالجة شكاو  الزبائن 98969, 2,3118 
   المتوسط العام لأبعاد جودة الخدمة السياحية 9891, 2,5430 
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وهذا يعني أر أفراد العينة المسةةةةةةةةتجومة لهم اتجاها    [؛ م   ة يذلف مسةةةةةةةةتوم الاتمادية متوسةةةةةةةةعة ،  66 3
 المتيير المسةةةةةت  ايجايية ن و الخ را  ، و ايبعاد المكونة للمتيير المسةةةةةت   ، مما  تشةةةةةر لال  قبوض هذا  

 وك  ف راته قبولا لااما دور استاناي م  طرف السيال)لاينة الدراسة (م
( لسةةةةز أبعاد جودة الخدمة السةةةةياليةكما تظهر نتائج الت لي  الودةةةةخي أر ترتيز المتييرا  المسةةةةت لة)   

ألال  متوسةة  لسةةايي   (  ف د ل ه المتيير المسةةت   ) سةةياسةةة  التسةةعير للخدمة السةةيالية  :متوسةة  لسةةايي
(  معبرا لا  انعبالاا   ايجايية للسةةةةةةةةةةةةيال بعد الرللة السةةةةةةةةةةةةيالية فاقت توقعاتهم قب  2,9839العام قيمته)
 دض لال  وجود  دراك ذو مسةةةتوم لاالي م  قب  السةةةيال لاامة   ولاينة الدراسةةةة رادةةةة يهمية  الزيارة مما 

  الخدما  ايسةاسةية  ومالخصةوص أسةعار الخدما  السةيالية لال  العموم  م  جودتها ،وضةرورة أر تتناسةز  
الخدمة  سةةةةةةةياسةةةةةةةة تسةةةةةةةعير تشةةةةةةةر لال  أهمية  ) الإطعام ، الإ واي ، ممم( م   مرالااة در  السةةةةةةةائي  م مما 

 باستمرار ن و نخل الوجهة السياليةم تجرمته السياليةالسيالية وتأثيرها في قرار ارتيار السائي لتكرار 
 ( : نتائج الت لي  الودخي لخ را  المتيير التاب  للدراسة4الجدوض رقم )

 أهمية
 نسبية  

انحراف  
 معياري 
 

وسط 
 حسابي

رقم    لوجهة السياحية بجيجلولاء السائح ل: ( المتغير التابعمضمون الفقرات )
 الفقرة

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

 والاستمت ع بالمن ظر الطبيعية الس حرة والخ بة .
23 

 24 أشعر بالرض  عن زيارتي إلى الوجهة السي حية بجيجل.   2,0484 1,22042 منخفض
 منخفض

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

 زيارة الوجهة السي حية بجيجل مرة أخرى. 
25 

 منخفض
1,15130 1,9516 

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

26 

توفر الأمن والاحترام الع للي  يدفع الس ل  لاختي ر جيجل كوجهة سي حية   1,7903 1,13278 منخفض
 باستمرار ؛ 

27 

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

28 

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

المتوسةةةةةةةةة  ال سةةةةةةةةةايي العام للمتيير التاب  )ولاي السةةةةةةةةةائي للوجهة السةةةةةةةةةيالية  (  تبي  بأر  4م  الجدوض رقم)
(معبرة لا  ذلف لال  مسةةةةةةتوم  66م2بجيج ( ، وقيم المتوسةةةةةة  ال سةةةةةةايي لك  ف راته كانت أق  م  ال يمة )

الاتمادية ومسةةةةةةاهمة منخخا  مما  دض لال  وجود اتجاها  سةةةةةةلبية يفراد العينة المسةةةةةةتجومة  ن و المتيير 
ف راته  ايمر الذا يعني لادم رضةةةةةا السةةةةةيال المسةةةةةتجومي  لا  جودة بعا الخدما  المتالة في   التاب   و

الوجهة السةةةةيالية المدروسةةةةةم ير السةةةةيالة بجيج  هي سةةةةيالية لاائلية  شةةةةخنا أم أيينا  ولاليه ف ر ايم    
 م وهذه النتيجة  وايمار ولالترام لاجا  أسةةةةاسةةةةية للعائلة   و ينه لا يمك  أر تكور سةةةةيالة في ظ  لدم

ليس  –  2015   19مجلة مخبر الادةلالا  الاقتصةادية والاندماج  العدد  –تتكدها  دراسةة أررم قمنا يها 



 - حالة الوجهة السياحية في جيجل-بالجزائرتقييم جودة الخدمات السياحية من وجهة نظر السياح   د . بلقاسم تويزة  
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وجدنا بأر أدن  متوسةةةةةةةةعا  لسةةةةةةةةايية كانت قد ل  تها الخ را  والتي يشةةةةةةةةير م تواها:« أسةةةةةةةةعار الخدما   
السةةةةةةةةةيالية ؛ جودة الخدما  السةةةةةةةةةيالية؛  التعام  م  الوكالا  السةةةةةةةةةيالية »معبرة لا  مسةةةةةةةةةتوم الاتمادية  

ن و تلف ومسةةةةةةاهمة  ضةةةةةةعي  جدا، مما  تشةةةةةةر لال  وجود اتجاها  سةةةةةةلبية م  قب  أفراد العينة الدراسةةةةةةة 
(  %7،68بالاتبار  البيتهم زمائ  دائمي )  -الخ را   أا هنالف نظرة سةةةلبية ولكم مسةةةبه م  طرف السةةةيال

باتجاه سةياسةا  تسةويه الخدما  السةيالية ومسةتوم جودتها   -رما ذكرنا سةاب ا في ت لي  رصةائ  العينة
 في م ادد الجذب السيالي بجيج م 

 ؛. نتائج اختبار فرضيات الدراسة  3.4
ــيات 1.3.4 ــأة نتيجة اختبار الفرضــــ «  ر قرار قبوض أو   :    Dicision Making. اتخاذ القرار بشــــ

الم تسةةةةةةةةةةةةةةبةة م  ال يمةة الجةد وليةة لم يةاس ( يعتمةد لال  نتيجةة م ةارنةة ال يمةة  0Hرفا فرضةةةةةةةةةةةةةةيةة  العةدم )
الارتبار  وت ت مسةةةةةةةةتوم المعنوية  الم ررة، ف ذا كانت ال يمة الم تسةةةةةةةةبة أق  م  ال يمة الجد ولية، لاندها  

(  ذا كانت ال يمة الم تسةةةةةةبة أربر م  ال يمة الجد ولية لم ياس  0H( فرضةةةةةةية العدم، ور ترفا )0Hت ب  )
 (149، دخ ة 2009)البلدوا، ( » 1Hالارتبار، قبوض الخرضية البد لة )

:وي يل هذا الارتبار درجة ارتباط Multicolleniarity.اختبار صــــــــلاحية وقوة نموذج الدراســــــــة 2.3.4
المتييرا  المسةةةةةةةةت لة الدارلية  في النموذج م  بعضةةةةةةةةها البعا ب يس يصةةةةةةةةعز فصةةةةةةةة  تأثير  ك  متيير  

 :VIFالمتيير التةةاب    وترم ال ةةالاةةدة الإلصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة  قبوض الارتبةةار في لةةاض كور قيمةةة )مسةةةةةةةةةةةةةةت ةة  لا   
Variance Inflationary Factoor:VIF(  أق )درجا م وهي تشةةةةةةةةةةةةةير يتلف ال يمة  ل  لادم وجود 05)

وقد تم  .(69، دةةةةةةةةخ ة  2015)منصةةةةةةةةور،   .تدار  يي  المتييرا  المسةةةةةةةةت لة التي ي تويها نموذج الدراسةةةةةةةةة
اسةةةةةةةةةةةةةتخدام مصةةةةةةةةةةةةةخوفة الارتباط يي  متييرا  الدراسةةةةةةةةةةةةةة المتيير المسةةةةةةةةةةةةةت   و المتيير التاب  وكانت ألال  

)النسةةةةةةةةةةةةةةور،  في معةادلةة التةاليةة :  VIF(م وكةانةت دةةةةةةةةةةةةةةييةة ت ةد ةد  5()انظر الجةدوض رقم  R= 769م0قيمةة)
(ل د كانت أربر 6: م  الجدوض )  اســـتنتاج  VIF=1/1r²=1/)1-0.591)=2.4  (160، دةةةةخ ة  2009

(لك  بعد م  أبعاد المتيير المسةةت   بالنسةةبة  5( وهي أق  م  قيمة المعيارية )VIF =98 2قيمة الارتيار )
(   لال  لادم وجود تدار  يي  متييرا  النموذج  VIFلعينة السةةةةةةةةةةةيال   ولاليه نسةةةةةةةةةةةتدض م  قيمتي ارتبار )

 مما  دض لال  قوة وتراب  نموذج الب س ودلاليته للدراسةم
 .اختبار فرضيات الدراسة :.44 

 ≤% 5لا توجد لالاقة  ذا  دلالة  لصةةائية لاند مسةةتوم معنوية )).اختبار الفرضــية الأســاســية الأولى:  1.4.4
α)  يي  أبعاد جودة الخدمة السيالية ولاي السائي للوجهة السيالية بجيج  سواي أرذ  هذه ايبعاد بصورة )

ارتبار الخرضةةةةةةةةةيا  م ب س  تم  وذلف لسةةةةةةةةةز  وجهة نظر السةةةةةةةةةيال )لاينة الدراسةةةةةةةةةة(مجتمعة أو منخردة    
 ، والمتعددم البسي  الارتباط باستخدام ارتباربصخة مجملة ، ايساسية ايول   الخرضية  ارتبار    ثم  ،الخرلاية

 مالخرلاية  هافرضياتو الخرضية ايساسية ايول     لارتبار  والمتعدد(  البسي )( : معام  الارتباط  5الجدوض رقم )
القرار الإحصااااااااااااااا لي حو    أبع د جودة الخدمةمتغ  مستقل:   R sig :المع مل الارتب ط فرضي ت فرعية  

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

اختبار الفرضية الأساسية  
الأولى: بطريقتتتتة معتتتتامتتتتل  

 الارتباط المتعدد

 0Hرفض    الخدمة مجملةأبع د جودة   0.000 76,9%

  م%5معنوية معتمدة  ؛ ( 248 1درجة لرية )؛  N=250 ؛ ssps: م  الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج المصدر
( بةةأر مسةةةةةةةةةةةةةةتوم دلالةةة الارتبةةار  5 تضةةةةةةةةةةةةةةي م  رلاض الجةةدوض رقم)  اختبــار معنويــة معــامــل الارتبــا  :-

( مما  دض لال  ثبا  معنوية (وهو أق  م  مسةةتوم المعنوية المعتمدة )  الإلصةةائي)
(مومنه نسةةةةةةةةةةتدض ≠0، أا أر)%95لالاقة الارتباط يدرجة لاالية لاند المسةةةةةةةةةةتوم المعتمد وفي مجاض ث ة  

 لاالية يي  المتييري  ) المست   والتاب ( ؛لال  وجود لالاقة ذا  دلالة  لصائية 
ــدة علاقـة الارتبـا  : - ( بةأر قيمةة معةامة  الارتبةاط  5يظهر يوضةةةةةةةةةةةةةةول في الجةدوض رقم)و تحـددـد نوو وةـــــــ
  (R(  موجبةة وتتراول مةا يي)يبعةاد 2م70  -%  2م41)%  ،يبعةاد    %(  9م76و)المتيير المسةةةةةةةةةةةةةةت ة  منخردة

  -( Cohenلسةةةةةةةةز م ياس كوه  )  -لالاقة الارتباط قوية وطرديةالمتيير المسةةةةةةةةت   مجتمعة، ولاليه ف ر  
ومنه  (2011 , (El coeficiente de correlacion como tamano del efcto)  يي  المتييرا  المسةةةةةةةةةةةةت لة و متيير التاب م

قوية   -الارتباط  ومضةمونها: توجد لالاقة  (للخرضةية ايسةاسةية ايول 1H)نسةتدض لال  قبوض الخرضةية البد لة  
لوجهة ولاي السةةةةائي ل) أبعاد جودة الخدمة السةةةةيالية و  ذا  دلالة  لصةةةةائية لاالية يي  المتييري     -وطردية

 سواي أرذ  هذه ايبعاد بصورة مجتمعة أو منخردة ؛السيالية بجيج  

قوية وطردية يي  يي  أبعاد المتيير المسةةت  ، و متيير    -: بما أر لالاقة الارتباط  تفسـير علاقة الارتبا -
التاب  ، مما يعني كلما تم الاهتمام أرار بأبعاد جودة الخدمة السةةةةةةةةةةةةةةيالية ،رلما أدم ذلف  ل  ارتخا  معدض 

للسةةةةةيال ، ومنه ت  يه مسةةةةةتوم ألال  م  الولاي لدم السةةةةةيال الوافد    ل  الوجهة تكرار التجرمة السةةةةةيالية  
  يه ألال  معةامة  الارتبةاط للبعةد   )الالاتمةاديةة ، التعةاط ( لال  الترتيةز  تم ت السةةةةةةةةةةةةةةيةاليةة بجيجة  ، كمةا

% (ليس يعكل ذلف مسةتوم  دراك  لاالي م  قب  السةيال لاينة الدراسةة لمسةتوم جودة 2م%64   2 70)
 بمناطه وم ادد الجذب السيالي في جيج م  الخدما  السيالية المتالة ومكام  الخل  فيها

لا  وجد تأثير ذو دلالة  لصةةةةائية لاند مسةةةةتوم  :   ليس تن  :  الفرضـــية الأســـاســـية اللانيةاختبار ..42.4
م ذا لوجهة السةةةةةةةةةةةةيالية بجيج ( يبعاد جودة الخدمة السةةةةةةةةةةةةيالية لال  ولاي السةةةةةةةةةةةةائي ل(α ≤%  5معنوية ))

ارتبار    ثم  ،ارتبار الخرضةةةةةةةةةةةةيا  الخرلايةب س  تم   اسةةةةةةةةةةةةتخدمت هذه ايبعاد بصةةةةةةةةةةةةورة مجتمعة أو منخردة ؛
 مالمتعدد  الان دار ثم، الان دار البسي  باستخدام ارتباربصخة مجملة ، الاانيةايساسية الخرضية 

   م  الخرلاية  هافرضياتو لخرضية ايساسية الاانية  الارتبار    والمتعدد(  البسي   )( : معلما  الان دار6الجدوض رقم )
فرضيرررر رر    

 فضع ة 

الرررررر ررررررضار    T اختب ر F  اختب ر

الإحصرررررر     

 0Hحول 
قرررر رررر ررررة  

 محسوبة

قررر ررر رررة  

 جدول ة

قرررر رررر ررررة 

 محسوبة

قرررر رررر ررررة  

 جدول ة

sig Bêta   مرررلررر مررر

 التحديد

²R 

 متغ ض مست  

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

 والأم ن

 0Hرفض  

000.0=sig%5=

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

 الخدمة

 0Hرفض  

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

 الخدمة

 0Hرفض  

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

 ال ل وس

 0Hرفض  

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

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

اخررررترررربرررر ر  

الرارضيررررر ررة  

الأسرررر سرررر رة  

 : الث ن ة  

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

مررررلرررر مرررر   

  الانررررحرررردار 

 ال تلد 

 0Hرفض  

 م%5(   معنوية معتمدة  248 1؛ درجة لرية ) N=250؛   ssps: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج  المصدر
الم سةةةةةةةةومة( وهي أربر   T( نجد أر قيمة )6: م  نتائج الجدوض رقم  ) اختبار معنوية معامل الانحدار -

الخرلاية  رما أر مسةةتوم دلالة   هافرضةةياتك   و  الاانية    للخرضةةية ايسةةاسةةية (  96 1الجدولية = Tم  قيمة )
% (، مما  دض لال  5( وهو أق  م  مسةةةةةةةةتوم المعنوية المعتمد )  Sig=    000 0الارتبار الإلصةةةةةةةةائي )

المست لة تتثر في متيير    ةةةةة وهذا يعني بأر ك  المتييرا    و المتعدد(  البسي )ثبا  معنوية معام  الان دار  
 % م 95يدرجة لاالية لاند مستوم المعنوية المعتمد ، وفي مجاض ث ة  التاب  

الم سومة( هي  Fنلالن بأر قيمة)  (6م  نتائج الجدوض رقم  ) :  (0Hالقرار الإحصائي حول الفرضية )-
الخرلاية  وتعبي ا ل الادة   هافرضةةياتكافة و   الاانيةلخرضةةية ايسةةاسةةية  ل(   87 3الجدولية =   Fأربر م  قيمة) 

مما يعني بأر  ك  ( H1( و وقبوض الخرضةةةةةةةةية البد لة )0Hال رار الالصةةةةةةةةائي، تم  رفا فرضةةةةةةةةية العدم )
  الدلي  المادا الملموس ، تسةةةةةةةةةةةةعير الخدمة، الودةةةةةةةةةةةةوض  ل  الخدمة، المتييرا  المسةةةةةةةةةةةةت لة)الخعالية وايمار

 التعاط  م  الزمائ ( لها تأثير ذو دلالة  لصائية ةةةةةة  ذا أرذ  هذه المتييرا  المست لة بصورة  ،الالاتمادية،
(موذلف لسةةةز  وجهة نظر لوجهة السةةةيالية بجيج ولاي السةةةائي لمنخردة ةةةةةةةةةةةةةةةةة  في متيير التاب )مجتمعة أو 

  السيال )لاينة الدراسة( م
لكافة الخرضةةيا  (²R)  نجد أر هنالف ت ارب يي  قيم معام  الت د د   (6الجدوض  )وم    القدرة التفســيرية:-

[ ،و هذه ال يم تما  قدرة تخسةير لاالية لسةز سةلم أو 0،493  -303م0الخرلاية وهو م صةورة في المجاض ]
مما  دض لال  أر    -( قدرة تخسةةةةةةةةةيرهما متوسةةةةةةةةةعة3و2باسةةةةةةةةةتاناي الخرضةةةةةةةةةيتي  )  -(  Cohenم ياس كوه  )

متييرا  الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة المسةةةةةةةةةةةةةةت لةة في لامومهةا لهةا قةدرة لال  قيةاس المتيير التةاب  بمسةةةةةةةةةةةةةةتوم لاةالي م  الةدقةة 
وتعني  ( ،5رانت م  نصةةةيز الخرضةةةية الخرلاية)   (49,3²R= كما نلالن بأر ألال  قيمة ) موالموضةةةولاية

: الالاتمادية(قادرا  5هذه ال يمة أر نموذج الان دار الخعي البسةةةةةةةةةي   م  رلاض  المتيير المسةةةةةةةةةت   )البعد 
لوجهة % ( م  التييرا  التي لدثت في المتيير التاب  )ولاي السةةةةةةةةةائي ل  3 49خسةةةةةةةةةير ما نسةةةةةةةةةبته ) لال  ت

(  أما باقي   Cohen(  وهذه النسةبة تما  قدرة تخسةير لاالية لسةز سةلم أو م ياس كوه  )السةيالية بجيج 
%( م  التييرا   فيعود تخسيرها لمساهمة المتييرا  ايررم للنموذج أو لمساهمة المتييرا  7 51النسبة)  

 العشوائية رارج النموذج التي لا يمك  السيعرة لاليهام 
( وهي قيمةةة  ²R=  592 0قةةد يليةةت ))لكةة  ابعةةاد الجودة مجتمعةةة(  نجةةد أر قيمةةة معةةامةة  الت ةةد ةةد  كمـا    -

)أبعاد مرتخعة  وتعني هذه ال يمة أر نموذج الان دار الخعي المتعدد ، وذلف م  رلاض  المتيير المسةةةةةةت    
أا  -%  م  التييرا     2 59جودة الخدمة السةةةةةةةةةيالية بصةةةةةةةةةورة مجتمعة(قادرا لال  تخسةةةةةةةةةير ما نسةةةةةةةةةبته  
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(  وهذه النسةةةةةةبة لوجهة السةةةةةةيالية بجيج التي لدثت في المتيير التاب  )ولاي السةةةةةةائي ل–الارتلاف والتبا    
% م  التييرا   فيعود 8 40( أما باقي النسةةةةةةبة    Cohenتما  قدرة تخسةةةةةةير لاالية لسةةةةةةز م ياس كوه  )

تخسةةيرها لمسةةاهمة المتييرا  ايررم للنموذج أو المتييرا  العشةةوائية رارج النموذج التي لا يمك  السةةيعرة  
 لاليهام  

رةةانةةت اشةةةةةةةةةةةةةةةارتهةةا موجبةةة لكةةافةةة  Beta بةةأر قيم  (6الجةةدوض رقم  ):  تبي  م      Beta معـامـل التـأثير-
: الودةةةةةةةوض  ل  2باسةةةةةةةتاناي البعد –جمي  أبعاد جودة الخدمة و بالتالي هذا يعني أر  ،  الخرضةةةةةةةيا  الخرلاية

لهةةا أثر  يجةةايي لال  المتيير التةةاب ، وأر البعةةد الخةةامل )الالاتمةةاديةةة ( يعتبر ايرار  تةةأثيرا في -الخةةدمةةة  
 = 327م0(، ليس كانت  قيمة معام  التأثير )لوجهة السةةةةةةةةةةةةيالية بجيج المتيير التاب  )ولاي السةةةةةةةةةةةةائي ل

Beta )م 
و م  أج   ثبا  أو نخي هذه الخرضةةية سةةن وم أولا بارتبار    :  .اختبار الفرضـية  الأسـاسـية اللاللة.43.4

الخرضةةةةةيا  الخرلاية المنبا ة منها، وم  ثم ارتبار الخرضةةةةةية ايسةةةةةاسةةةةةية الاانية بشةةةةةك   جماليم ويكور ذلف 
 TwO - way( لسةةز ارتبار التبا   الانائي )ANOVAبالالاتماد لال  اسةةتخدام ارتبار ت لي  التبا   )

anova  م( ليس تن  هذه الخرضةية الاالاة لال  التالي : لا توجد فروق ذا  دلالة  لصةائية لاند مسةتوم)
لوجهةة في مةدم تةأثير أبعةاد جودة الخةدمةة السةةةةةةةةةةةةةةيةاليةة مجتمعةة لال  ولاي السةةةةةةةةةةةةةةائي ل  (α  ≤%  5معنويةة  )

تعزم لارتلاف العوام  الديميرافية ) السة   الجنل    الدر    المسةتوم التعليمي، ال الة   السةيالية بجيج 
ب س  تم  ارتبار الخرضةةةيا   العائلية، لادد الزيارا ( وذلف لسةةةز  وجهة نظر السةةةيال )لاينة الدراسةةةة(  م

 بصخة مجملة ،باستخدام ارتبار التبا   الانائيم لاةارتبار الخرضية ايساسية الاا الخرلاية، ثم
 (م الخاص بالخرضيا  الخرلاية مTwO way anova(: نتائج ارتبار ت لي  التبا   الانائي )7الجدوض رقم )
 0Hالقرار الإحص لي حو    Sig. F الجدولية F قيمة  سوبة F قيمة الفرضي ت الفرعية  
,0 3.88  1,629 الجنس للس ل     (0Hرفض  فرضية العدم ) 036
,0 3.88  1,023 العمر للس ل      (0Hقبو   فرضية العدم ) 466
 (0Hقبو   فرضية العدم ) 0,320 3.88 1,705 الدخل للس ل 

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

 م%5(   معنوية معتمدة  248 1درجة لرية )؛   N=250  ؛ ssps: الاداد البالس بالالاتماد لال  نتائج  المصدر
 ( نستنتج ما لي :7في الجدوض رقم  )   SPSSم  معالعتنا لنتائج 

(    Sigنلالن بأر قيمة مسةةتوم الدلالة للارتبار الالصةةائي الم سةةومة  )  :اختبار معنوية معامل التبادن-
%( لك  الخرضةةةةةةةةيا  الخرلاية  الخادةةةةةةةةة بالعوام  الديميرافية  5وهي أربر م  مسةةةةةةةةتوم المعنوية المعتمد )

 TwOمما  دض لال  لادم ثبا  معنوية ارتبار التبا   الانائي )  -باسةةةةةةةةتاناي الجنل للسةةةةةةةةائي    –للسةةةةةةةةائي  
way anova  لانةد مسةةةةةةةةةةةةةةتوم المعنويةة المعتمةد،    وهةذا  تكةد لاةدم وجود تةأثير ذو دلالةة  لصةةةةةةةةةةةةةةةائيةة  )

للمتييرا  المسةةةةةةةةةةت لة الوسةةةةةةةةةةيعية )العمر، الدر    المسةةةةةةةةةةتوم التعليمي   ال الة العائلية، لادد الزيارا (في 
 (م  السياليةللوجهة  يئاسولاي ال المتيير التاب  )
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 جنس السـائحل(  Sig=   036 0( نلالن بأر مسةةتوم دلالة الارتبار الإلصةةائي )7وم  الجدوض رقم  )-
%(، ممةا  دض لال  وجود تأثير ذو دلالة  لصةةةةةةةةةةةةةةائيةة معنوية  5وهو أق  م  مسةةةةةةةةةةةةةةتوم المعنوية المعتمةد )

( في المتيير التاب م أا أر أبعاد جودة الخدمة السةيالية المدركة  جنس السـائحللمتيير المسةت   الوسةيعي)
م  قب  السةةةيال في الوجهة السةةةيالية بجيج  تتأثر بارتلاف الجنل للسةةةائيم وتمي  لبناث لسةةةز ييانا   

 ( ساب ام1الجدوض رقم )
( الجد ولية  F( الم سومة أق  م  قيمة )Fرما  تضي بأر  قيمة )(:0Hالقرار الإحصائي حول الفرضية )ةة  

( 0Hلك  الخرضةةةةةيا  الخرلاية  الخادةةةةةة بالعوام  الديميرافية للسةةةةةائي ،مما أدم  ل  قبوض الخرضةةةةةية العدم )
  مما  دض لال  أنه لا تتثر لاوام  الديمو رافية  لاةبا ة م  الخرضةةةةية ايسةةةةاسةةةةية الااللخرضةةةةيا  الخرلاية المن

م ولاليهم يصةةةةةبي منعوق الخرضةةةةةية  السةةةةةياليةللوجهة ي  ئسةةةةةاولاي ال -  جنس الســـائحباسةةةةةتاناي  -للسةةةةةائي  
(  في مدم تأثير  %  5( : لا توجد فروق ذا  دلالة  لصةةائية لاند مسةةتوم معنوية )0Hايسةةاسةةية الاانية )

تعزم لارتلاف العوام  الديميرافية   السةياليةللوجهة ي  ئسةاولاي المكونا  الوجها  السةيالية مجتمعة لال   
)العمر، الدر    المسةةةةةةةتوم التعليمي   ال الة العائلية، لادد الزيارا (، وذلف لسةةةةةةةز  وجهة نظر السةةةةةةةيال 

 )لاينة الدراسة(م
   الخاتمةم  5

 يمك  تلخي  النتائج المتود   ليها م  رلاض هذه الدراسة كما  لي :  :  .نتائج  الدراسة1.5
تبي  الدراسة بأر أفراد العينة المستجومة لهم اتجاها  ايجايية ن و ف را  ، و أبعاد للمتيير المست   ،  ▪

[؛مما  تشر لال  قبوض هذا  المتيير   66 3   -   33 2المجاض ]ليس كار المتوس  ال سايي ضم   
 المست   وك  ف راته قبولا لااما دور استاناي م  طرف السيال)لاينة الدراسة ( ؛

كما أظهر  الدراسة بأر المتيير المست   ) سياسة  التسعير للخدمة السيالية ( ف د ل ه ألال  متوس     ▪
 ولاي ( ، مما  دض لال  المساهمة الخعالة لهذه السياسة في تكوي   وتنمية2,9839لسايي العام قيمته) 

 السائي، 
المتوس    ▪ قيم  السيالية بجيج ( كانت  للوجهة  السائي  التاب  )ولاي  المتيير  الدراسة  ل  أر   تودلت 

( مما  دض لال  مستوم الاتمادية منخخضة ، اتجاها  سلبية  66م2ال سايي لك  ف راته أق  م  ال يمة )
 يفراد العينة المستجومة  ن و المتيير التاب   و ف راته؛  

( بأنهم قد قاموا يزيارة جيج  م   %68،7أرد  نتائج الدراسة بأر  البية السيال )لاينة الدراسة( ينسبة ) ▪
مرتي  فما فوق، وهذا أهم متشر  دض لال  أر هذه العينة  البيتها سيال م  ذوا الولاي المرتخ  يخضلور  

 هذه الوجهة السيالية باستمرارم
قوية وطردية يي  يي  أبعاد المتيير المست  ، و متيير    -رشخت الدراسة لال  وجود لالاقة الارتباط  ▪

يي  ) المست   منخردة،و) 2م70  -%  2م41التاب  ، وتتراول ما  المتيير  %( يبعاد   9م76%(يبعاد 
ة ،رلما أدم  المتيير المست   مجتمعة، مما يعني كلما تم الاهتمام أرار بأبعاد جودة الخدمة السيالي

ذلف  ل  ارتخا  معدض تكرار التجرمة السيالية للسيال ، ومنه ت  يه مستوم ألال  م  الولاي لدم السيال 
 الوافد    ل  الوجهة السيالية بجيج ؛
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رما يينت الدراسة بأنه تم ت  يه ألال  معام  الارتباط للبعد   )الالاتمادية ، التعاط ( لال  الترتيز   ▪
% (ليس يعكل ذلف مستوم  دراك  لاالي م  قب  السيال لاينة الدراسة لمستوم  2م%64    2 70)

 ج  ؛ جودة الخدما  السيالية المتالة ومكام  الخل  فيها بمناطه وم ادد الجذب السيالي في جي
(رانت جمي  اشارتها موجبة لكافة الخرضيا  الخرلاية للمتيير المست  ،و  Betaوقد أرد  الدراسة بأر قيم) ▪

بالتالي هذا يعني أر جمي  أبعاد جودة الخدمة السيالية لها أثر  يجايي لال  المتيير التاب ) ولاي السائي  
س  للوجهة السيالية بجيج  (، وأر البعد لخامل )الالاتمادية( ايرار  تأثيرا في المتيير التاب  ؛ لي

 ( ؛ Beta= 327م0ت ص  لال  ألال  قيمة لمعام  التأثير ) 
 : ومنايا لال  نتائج الدراسة يمك  أر نشير  ل  التوديا  التالية:   التوصياتم 5م2
 بالسعر الم بوض، الزمائ  وتوقعا   متعلبا   م  السيالية الخدمة بضرورة معاب ة  الدراسة تودي ✓
م  الالاتراضا   ومعالجة السائي ضرورة  قنا  ✓ ت ديم لديه   است عاب  لال  ال ادرة الخدما   رلاض 

 .الخدمة بال صوض لال  قيامهم لاند  العملاي بعا   بد ها التي الالاتراضا  ومعالجة  قنالااتهم
يجز  ✓ يظهر للعمي  جيدا مستمعا يكور  أر الخدمة م دم لال  رما   ب د س  والي ظة الاهتمام وأر 

 العمي ؛
ضرورة الاهتمام بجودة الخدما  السيالية )الار   الاقامة( ف د كانت م  ايسباب التي أد   ل  تكوي    ✓

 اتجاها  سلبية م  قب  السيال لاينة الدراسة لوض الصورة الذهنية المدركة للوجهة السيالية بجيج  ؛ 
ضرورة الاهتمام الجدا بسياسة تسعير الخدمة السيالية  أا ت د د مستوم ايسعار الذا يجز أر  تناسز  
م  جودة الخدمة و لك  شري ة م  السوق السيالية ؛ ليس نجد لاينة الدراسة تولي أهمية كبيرة لسياسة   

سيالية باستمرار ن و نخل الوجهة  تسعير الخدمة السيالية وتأثيرها في قرار ارتيار السائي لتكرار تجرمته  ال
 السياليةم 
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