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 ملخص:

ااااي    ر   ااا هلل يث الل هطا  الب   ال سا ا اااالوي ااسا اااا جي توجيك سا ا نظرا للأهمية الكبيرة التي يلعبها الرضا

ااااة ل جودة  اا ا ا ااااائد من  لال ا  عاد الخمسا اا ا ا اااا السا ا اا ا ا اااايا ية نمورض   عسا رضا اا ا ا ااو وقية، (جودة الخدمات السا

 . SERVQUELالتي جاء بها نمورض )االموسية، الإستجابة، ا مان، التعاطف

اااا ل  ااتعلقااة ب اا  من  جودة الخاادمااة اافاااهيمتطرق ااا جي  الجاااناار ال ظر  لبااطا الب اا  لبع   ا اا ا اا ا اا ا ا رضا

اااائد   م  ا ا اااايات.  ما الجانر التجري ي  قد تم عسا  اقتر  االسا ا ااااأ الفرضا ا ااااة لقم ا بوضا ا نمورض نظر  للدراسا

ااااتغااانم  من  لال تو  أ ا  ر من  ا اا ا اا ا ا اااايااان للايااة مسا ا اا ا اا ا ا اااات يااان 300مجموعااة سا ا اا ا اا ا ا بعااد ل  الكترلنيل  بين لرقي اسا

للأ ر لجاءت ال تائج مؤ دة    Smart PLS4منهم  جاء  ت لي  ال تائج باساااتخدام برنامج   137اساااترجا  

 للتأ ير مما يساامد بوضااأ اسااتراتيجيات ب     عادها مجتمعة  عسا رضااا السااائد ةالايجابي لجودة الخدم

  ر ك   عد عسا  دا  قد تباينت ال تائج مما يوجك مؤسسات  ما ما  ي  سر رضاهل  كسلو  عسيايجابيا 

 الا تياجات المختلفة ل  عسا  سر الرغبات جبةو مل  سياسات دقيقةل  القطا  السياحي الا لضأ  ط 

 .ااتباي ة للسيان ل 

 الرضا   عاد جودة الخدمة، الجودة اادر ة، جودة الخدمة،الكلمات المفتاحية : 

Abstract: 
Given the great importance that satisfaction plays in guiding consumer 

behaviour, this simple research addresses the impact of tourist quality services 
model on tourist satisfaction through the five dimensions of quality (reliability, 
tangible, responsiveness, safety, empathy) of the SERVQUEL model. 
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We touched on the theoretical aspect of this research for some concepts 
related to both service quality and tourist satisfaction and then proposed a 
theoretical model of the study and we made hypotheses. On the experimental 
side, more than 300 questionnaires were distributed between paper and 
electronic. After the retrieval of 137 of them, the results were analyzed using 

smart pls4 software. The results confirmed the positive impact of the quality of 
service in all its dimensions combined on the tourist's satisfaction, allowing the 
development of strategies to positively influence his behaviour and gain his 
satisfaction. 

As to the impact of each dimension, the results varied from one to another, 
directing tourism sector institutions to develop rigorous and meaningful plans 

and policies according to the different wishes and needs of tourists. 
Keywords: service quality, dimensions of service quality, perceived quality, 

satisfaction. 

 مقدمة :.1

السيا ة لا دة من  بر  القطاعات الاقتصادية عسا مستوى العالم،  ي  تلعر دلرًا  عدت

م وريًا جي د أ عجلة ال مو الاقتصاد  ل تد آ اق جديدة لفرص العم . للبطا الس ر،  صبد 

 ت قيق رضا السائد  مر  ساس ي تسعا اليك جميأ اا ظمات العاملة جي هطا المجال. 

عتبر جودة الخدمة ااقدمة م ورية
ُ
رات  همية  برى،  اصة لان السائد ل  للت قيق هطا الرضا ت

 .يسعا دائما الا تجربة سيا ية مت املة تل ي توقعاتك لتلائم ا تياجاتك

 إشكالية البحث: 1.1

يعتبر قطا  السيا ة من القطاعات الواعدة جي الجزائر نظرا اا تز ر بك البلاد من مقومات 

هطا الت و  ل  اا اخل  مت وعة من  ي  التضار سل  مظاهر طبيعية  ثيرةالص اعة السيا ية من 

 HENRY) لالثقاجي مما يجعلبا   ما لقبها ا د الكتاب ااسثشرقين يشم   يضا التراث التاريخي

Wismayer  كاتر لصحفي بواش طن بوستWashington post عملاق السيا ة ال ائم ) 

(Wismayer, 2022). 

ل لع  من بين  هم الركائز التي تؤد  الا  ت مية هطا القطا  الحساس هي جودة الخدمات 

 السيا ية التي يقدمبا مختلف ااتد لون جي الص اعة السيا ية.

هطه ا همية التي تكنسيها الجودة جي الخدمات السيا ية كانت هي الدا أ ا ساس ي لبطه الدراسة 

 عام   ولك تدلر  غلر الدراسات لهو الزبون )السائد( الط   صبد التر يز عليك  اصة مأ ربطبا 

 اشتداد اا ا سة  ين يسبر ك  ااتعاملون ل  مبما جي مختلف القطاعات  اصة مأ تطور التك ولوجيا

 هطا كلك من ل  رغباتهمل  تلبية  اجاتهمل  عسا تطوير علاقاتهم مأ الزبائن من  لال دراسة سلوكا تهم
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 الوصول الا ما يسمى  بون مدى الحياة.ل   سر رضاهم   طول مدة ممك ة  ج 

من ك  ما سبق تتمث  اش الية هطه الدراسة ااتواضعة جي ت ديد العلاقة بين مختلف   عاد 

 )ااو وقية، االموسية، الإستجابة، ا مان، التعاطف(SERVQUELجودة الخدمة التي جاء بها نمورض 

الا ت ديد  همية ك   عد من هطه ا  عاد جي  هطا الب  لبين رضا السائد.  ما نسعا من  لال 

 .ت قيق رضا السائد

 من ه ا يمك  ا طرن الإش الية التالية:

 ما أثر أبعاد جودة الخدمة على رضا السائح؟

 فرضيات الدراسة :و  النموذج النظري 2.1

 Sangjae)دراسة الدراسات السابقة مث بالاعتماد عسا العديد من ل  ااطرل ة للإش اليةنظرا 

Lee, 2011) ل(Javad Esmailpour, 2022) ل(LE CHI CONG, 2016) اسماء، ) ثير ل ا ل ( 2018)منى، ل

لح، ل( 2017  ( 2019)م مد ل صا

 :جاء عسا الش   التاليل  قم ا بوضأ نمورض نظر  لدراسث ا هاتك
 النموذج النظري من اعداد الباحثان بالاعتماد على دراسات سابقة (1)رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :لقد جاءت  رضيات الدراسة كالتالي

H1الإستجابة تؤ ر ايجابيا عسا رضا السائد: 

H2التعاطف يؤ ر ايجابيا عسا رضا السائد : 

H3ا مان يؤ ر ايجابيا عسا رضا السائد : 

H4 ايجابيا عسا رضا السائد: االموسية تؤ ر 

H5الإعتمادية تؤ ر ايجابيا عسا رضا السائد: 

H 5 

H 2 

H 4 

H 1 

H 3 

او الموثوقية الإعتمادية  

 

 الملموسية

 
 الإستجابة

 

 التعاطف

او الضمان الأمان  

 

 الرضا
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 :وأهميتها الدراسة الهدف من 3.1

 ما توجد  ،ت ديد تأ ير   عاد جودة الخدمة عسا رضا السائدالا   ساسا تهدف هطه الدراسة

 : يمكن سردها  ما يسي   رى  هداف 

 .ت قيق رضا السائدت ديد  همية ك   عد من   عاد جودة الخدمة جي  -

 .ب اء نمورض يوضح العلاقة بين   عاد جودة الخدمة لرضا السائد -

 .تقديم توصيات عملية لت سين جودة الخدمة ل يادة رضا السائد -

  لال: منتبر     ما  همية هطه الدراسة

 .من الدلل  تزايد مساهمة قطا  السيا ة جي الد   الخام للكثير -

 السيا ة. الرضا لتطورل   همية عامسي الجودة -

 ضرلرة استغلال الإم انيات ااتو رة لتقديم  دمات سيا ية رات جودة. -

 :منهجية الدراسة 4.1

 ع  اافاهيم  اعطاء الل ا  ا لل جي الجانر  تطبيقي،ل  تشم  هطه الدراسة جانبين نظر  

نمورض نظر  الدراسة  اقترانل  بااتغيرات موضو  الب   مأ ت ديد الإش الية ااتعلقةال ظرية 

  ما  الل ا عرض  ع  الدراسات السابقة التي قامت بمعالجة نفس ااوضو ، للضأ الفرضيات

 ما جي الجانر التطبيقي  قد قد قم ا بدراسة  الة عسا مجموعة من سيان للاية مستغانم السا لية 

 ,Parasuraman)تم تصميمك بالاستعانة بدراسات سابقة مث  است يانبالغرب الجزائر  بواسطة 

دة"  ش  لا ق شدة" الا درجة "لا   لا قالسباعي من درجة " ليكرت ما استعمل ا سلم  (1988

 137بعد استرجا  ل  الكترلنيل  بين لرقي است يان 300من     رتو  أ  لقد تم  للإجابة عسا ا سئلة

 .Smart PLS4منهم  جاء  ت لي  ال تائج باستخدام برنامج  

 :دراسات سابقة .5.1

: تقييم أبعاد جودة الخدمة البنكية وأثرها على رضا الزبائن   ع وان (2018)بوكثير،  دراسة-

 دراسة  2018بأم البواقي  BADRدراسة حالة وكالة بنك 

كان البدف من هطه الدراسة هو استكشاف ا ر ا عاد جودة الخدمة الب كية عسا رضا الزبائن جي 

استخدم البا ثان اا هج الوصفي الت ليسي   ما قاما با تيار عي ة  لقد القطا  الب  ي الجزائر ،

 بمدي ة ام البواقي مستجوبا من  بائن لكالة ب ل الفلا ة لالت مية الريفية 92عشوائية مؤلفة من

 جاءت ال تائج كالتالي:SPSSبعد الت لي  باستعمال برنامج ل 

الب كية ااقدمة جي الب وي المختارة عسا رضا يوجد ا ر رل دلالة ا صائية لجودة الخدمة  ▪

 الزبائن .



 أبعاد جودة الخدمة على رضا السائح دراسة حالة على مجموعة سياح لولاية مستغانمأثر 

455 

 )، ا مان، التعاطفالاستجابةااو وقية، االموسية، (  عاد جودة الخدمة الب كية  جميأ ▪

 ا مان هي    ر ا  عاد تأ يرا.ل  تؤ ر عسا رضا الزبون لكان التعاطف

 :  ع وان (2020)فؤاد و فلاق،  دراسة -

 2020 دراسة حالة وكالة الشيخان بالشلف-السياحي على رضا السائح  الإرشادأثر جودة خدمات 

السياحي عسا مستوى رضا  الإرشادمعر ة ا ر جودة  دمات  هو هطه الدراسة  كان البدف من 

السيا ية لرضا السائد، خدمات لمفبوم جودة ا الاال ظر   البا ثان جي الجانر السيان ، لقد تطرق 

رضا السيان دراسة  الة  جي  ااقدمةالسياحي  الإرشادا ر جودة  دمات  ايدانية  قيماالدراسة ا يلج

 ا داءمورض نمت الدراسة عن طريق تو  أ است يان صمم باستخدام تلكالة الشيخان بالشلف، ل 

 لا ن رضا السيان  الا  الدراسة ت لقد توصل .الخدمات ل جودة الخمسة ا  عادبتطبيق  الفعسي

ير   رى    ر ايمعالا  خضأ يما ن، لإااقدمة لبم السياحي الإرشاديتوقف عسا مدى جودة  دمات 

 بم.ية بالنسبة لهم 

 :  ع وان (2023)المؤمن،  دراسة -

مستوى المؤسسة الوطنية للنقل ميدانية على دراسة - زبائنرضا الفي تحقيق  ةخدمالجودة  دور 

 2023-بالسكك الحديدية بولاية باتنة

كان البدف من هطا الب   هو دراسة طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة من  لال ا عادها 

عسا رضا الزبائن عسا مستوى  )، ا مان، التعاطفالاستجابة، االموسية، عتماديةالا (الخمسة 

ااؤسسة الوط ية لل ق  بالسكل الحديدية بولاية بات ة لرلل باستخدام نمورض الاداء الفعسي 

قد توصلت الدراسة الا لجود علاقة ارتباط ل  مستفيد من  دمات ااؤسسة 212لشملت الدراسة 

الاعتمادية مأ رضا الزبون جي  ين ه اي علاقة ارتباط ل  ايجابية متوسطة بين  عد  االموسية

 ايجابية قوية ترب  الا عاد الا رى مأ رضا الزبون.

 :  ع وان (sharma & srivastava, 2018) دراسة -
Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction in Hotel 

Industry-2018 

 عالية الخدمة من العالي ااستوى  كان ارا ما دراسة هو الب ثية الورقةمن هطه  كان الغرض

 عسا علالة. معي ة   دقية تجارية لعلامة مخلصين لجعلبم العملاء رضا الا بالفع  يؤد  الجودة

 الف ادق عسا للتطبيق قابلاً  SERVQUAL نمورض كان ارا ما الا استكشاف هد ت الدراسة رلل،

 من العملاء لرضا الخدمة ب وعية ااتعلقة ا لراق قام البا ثان باستعراض لقد. عملائها لإرضاء

 ص اعة ع  SERVQUAL طريقة  ام انية تطبيق لاقتر ت هطه الدراسة. الإلكترلنية البيانات قاعدة

  ساس ا  عاد الخمسة. عسا العملاء رضا لقياس الف ادق
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 :  ع وان (Masrurul, 2019)  دراسة -
Impact of Service Quality on Customer  Satisfaction in  Bangladesh Tourism 

Industry: An Empirical Study2019 

ي الل هطا الب   العثور عسا تأ ير جودة الخدمة عسا رضا العملاء جي ص اعة السيا ة جي 

 سؤال  28نقاط لقياس ااتغيرات. ما مجموعك 5ب غلاديش. تم استخدام مقياس ليكرت غير ااقارن 

ا صسي«، الا جانر  سئلة اضا ية لقياس  SERVQUALجي »مقياس  22بما جي رلل ا سئلة الا 

 ااتغيرات التا عة.

 عي ات االائمة لجمأ البياناتمجير باستخدام تق ية   ط ال 100تم   ط ما مجموعك 

إجراء ت لي  الوصف لالان دار لالارتباط عسا قام البا ثان ب SPSS 22.0استخدام برمجيات لب

الجدلل التالي ل   تؤ د ال تائج  ن ه اي علاقة جيدة بين   عاد جودة الخدمة لرضا العملاءل   التوالي.

 .يعطي ا مختلف ال تائج
 نتائج الدراسة )1(جدول رقم

< الرضا-الاستجابة   مقبولة 

الرضا-التعاطف   >  مقبولة 

الرضا-الضمان   >  مرفوضة 

الرضا-الملموسية    >  مقبولة  

< الرضا-الموثوقية    مقبولة  

لضأ  ط  لاستراتيجيات جي صانعي السياسات سثساعد  هطه الدراسةلقد اقترن البا ثان ان 

 شاملة لخدمة السيان عسا ن و   ض  ؛  ما سيساعد جي الت مية السيا ية الشاملة جي ب غلاديش.

 مفاهيم نظرية.2

  :ودة الخدمةج 1.2

 قد ل  عسا مدى العقود الثلا ة اااضية  من طرف البا ثين اهتمام  بيرجودة الخدمة  عر ت

لصف جودة الخدمة بأنها ش   من  ش ال ااواقف، رات الصلة للكن لا تعادل الرضا،  تم

لقد اعطى (J. Joseph Cronin & Taylor, 1992)لالتي تنتج عن مقارنة التوقعات با داء

Gronroos( جودة 2( جودة الخدمة الف ية ، لالتي تشير الا ال تائج ؛ )1عدين: )الخدمة  جودة ل

 ,Gronroos)الخدمة الوظيفية ، لالتي تشير الا عملية التفاع  بين مقدم الخدمة لالعمي 

1984). 

  :الجودة المدركة-2.2

 ل جودة تأ ير  بير جي  القدرة  عسا ارضاء العملاء لالا تفاظ بهم. ر زت ا ب اث  السابقة  عسا 
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 . (Tsiotsou, 2006)نوعين من الجودة ، موضوعي لراتي

( الجودة ااوضوعية بأنها تميز اا تج / الخدمة  ل التفوق التقني Zeithaml 1988) يعرف

(Parasuraman, 1988) جي  ين يتم تعريف الجودة اادر ة عسا  نها تصور عام ا تج  ل  دمة ،

من طرف ااس هلكين. تساهم جودة الخدمة اادر ة  جي  قة ااس هلكين جي ااؤسسات التجارية 

 ما  كانت عاملًا جي مساعدة الشركات جي اغت ام الفرص الجديدة التي تو رها البيئة الت ا سية 

(. يعتمد لجود لاستمرارية    مؤسسة تجارية  ش    بير عسا مستوى 2015)عسي لآ رلن ، 

بمًا جي مختلف الص اعات جودة الخدمة اادر ة م ونًا م  ما تعتبر .الخدمة ااقدمة للعملاء

، يتم قياس جودة الخدمة من  ي  توقعات ااس هلل لمستوى . جي الوقت الحاضرالخدمية

 .(Mireille Serhan, 2019)دمة ااقدمة من قب  مقدمي الخدمةالخ

قياسك لا تتم ادارتك«. بدلن قياس، لا يمكن  معر ة ما من الشائأ جدًا القول ان »ما لا يتم 

ارا كانت ه اي  جوات جي جودة الخدمة لاتخار الإجراءات التصحي ية اا اسبة. لمن  م،  إن 

القياس ضرلر  لت ديد ما ارا كانت  هداف الت سين قد ت ققت  عد التصحيد  م 

 ا.(Lovelock, JOCHEN, Denis, & Annie, 2014)ل

 :Reliability]الموثوقية[ الاعتمادية  -3.2

 ايضا  لهي (Parasuraman ،1988) لدقيق مو وق   ش   ااوعودة الخدمة  داء عسا القدرة

الخدمة التي لعدت بتقديمبا الا ااس هلكين  ش   دقيق لصحيد  انجا قدرة اا ظمة عسا 

 .ل ابت

 : Tangibilityالملموسية -24.

لهي الدلي  اااد  ل خدمة، لالتي تعد  مرا ق ع د تقديمبا لتتمث  بالثسبيلات ااادية 

  . (Parasuraman ،1988) لااعدات ، لهيئة العاملين لمعدات الاتصال

 :Responsivenessالإستجابة  -5.2

رغبة  ايضا هيل  (Parasuraman ،1988)  ورية  دمة لتقديم العملاء اساعدة الاستعداد

لاستعداد لقدرة اا ظمة عسا تقديم الخدمة اا اسبة لبالسرعة التي ت قق الفائدة من تلل 

 .الخدمة 

 :Assuranceالثقة[  الأمان]الضمان، -6.2

صفات متمثلة  لتعني  سر الرضا لالاطمئ ان الا مجبز  الخدمة ، لما يتمتعون بك من

 لالكياسة لالدقة جي العم  لمدى قدرة اا ظمة لموظفيها عسا ب اء الثقة بالمجاملة لااعر ة

(Parasuraman ،1988). 
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 : Empathyالتعاطف -27.

ا  ابداء الع اية لالاهتمام ، (Parasuraman ،1988)عسا  ساس  رد   الخدمةلتعني تر يز 

 الشخص ي بالزبائن ل لف انطبا  لدى ك   رد من متلقي الخدمة بأنك هو ا   ر  همية .

 : The SERVQUEL Modelنموذج -8.2

رضا العملاء هو م ري بار  ل جان الشر ة ااستمر، للا يمكن ت قيقك الا ع دما تتجال  

،لبطا الس ر ، من .(Valarie A. Zeithaml, 1996) دمات ااؤسسة  توقعات العملاء 

رضا الضرلر   ن تقدم الشركات   ض  الخدمات عالية الجودة لت قيق  قص ى قدر من 

العملاء مأ مراعاة  قيقة  ن العملاء الراضين يصب ون سفراء لممثسي اابيعات الرئيسيين 

 للمؤسسة.

 Parasuraman, Zeithaml, and Berry، قام  لا ة  براء تسويق  مير يين ،  1988جي عام 

بتوسيأ مفبوم الخدمة عالية الجودة من  لال تصنيفبا الا  مسة مقاييس مبمة لجودة 

الخدمة التي تشم    عاد االموسية لااو وقية لالاستجابة لالضمان لالتعاطف لتطوير نمورض 

 .(Parasuraman, 1988)جودة الخدمة 

 الرضا: -9.2

الرضا هو   د  هم اافاهيم جي  دبيات الثسويق نظرًا ل ونك ع صرًا  ساسيًا لبقاء    عم  

تثير  ع  القلق بالنسبة لإدارة م ظمات  مسألةه اي .(Valarie A. Zeithaml, 1996)تجار  

 :الاعتراف بأهمية قانون الخدمة ا لل الط  ي ص عسا ما يسي لهي  الخدمات

 .(Mudie & Angela, 1999)التوقع -الرضا = الإدراك 

مجال  السيا ة ، يأتي الرضا من مقارنة  توقعات السيان  بنتائج تجربة الر لة ،ارا  تجال ت جي 

 .التجربة التوقعات

لطلل يعتبر الرضا العام  للسائد من  هم الع اصر التي تسبق  الولاء للوجبات السيا ية 

 اجاتهم ك  رلل من اج  ل  رغباتهم الدراسات الخاصة  سلو يات السيان،ل  تعددت الاب اث

التوصية بالوجبة السيا ية ل  ضمان تكرارهم لبال   سر رضاهم  عن التجربة السيا ية

 لغيرهم. 

يعتبر ك  من تكرار الزيارة لالتوصية مؤشرين رئيسيين لولاء العملاء ، نثيجة لرضا لطلل 

يُ ظر   يانًا الا الرضا عسا  نك عاطفة، ل  يانًا عسا  نك تقدير معرجي، لغالبًا ما ي ون السائد. 

 (KOTLER & KEVIN KELLER, 2016).مزيجًا من كليهما
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 يما  عسا  نك الانطبا  الإيجابي  ل السل ي لدى العمي  كوتلر  سريمكن تعريف الرضا 

يتعلق بتجربة الشراء ل/ ل ااس هلل. انك نثيجة مقارنة بين توقعاتك للم تج ل دائك 

 .(KOTLER & KEVIN KELLER, 2016)ااتصور

 دراسة الميدانيةالنتائج .3

 :(Convergent Validity)الصدق التقاربي1.3

تشير ال تائج التي توصلت اليها الدراسة الا  ن ال مارض لااقاييس ااستخدمة صحي ة لمو وقة، 

تمتلل دلالة ا صائية لقيم مقبولة، بما ان ك  القيم المحسوبة  AVE  ي   ن جميأ معاملات

مما يشير الا  ن ك  متغير  Fornell and Larcker’s (1981)(Fornell, 1981)، ل قًا لا 0.50تتجال  عتبة 

 Average كامن يفسر    ر من نصف التباي ات جي مؤشراتك. لبالتالي،  إن شرط الصلا ية التقاربية

Validity قد ت قق جي هطا ال مورض، لتم تو يق ال تائج جي الجدلل  دناه : 
 (AVE(: متوسط التباين المستخرج )2جدول رقم )

 Average Variance Extracted (AVE) المتغير الكامن
 0.775 الاستجابة
 0.753 التعاطف 
 0.805 الرضا

 0.734 الضمان
 0.689 االموسية
 0.665 ااو وقية

 Smart PLS4 برنامج مخرجاتالمصدر: 

 (Composite Reliability) الموثوقية المركبة 2.3

لبا  CR ، مما يشير الا  ن جميأ معاملات0.7تبين نتائج ا تبار ااو وقية اار بة  نها تجال ت القيمة 

يدل عسا لجود تراب  بين الفقرات الدراسية جي  ممادلالة ا صائية لبالتالي يمكن اعتبارها مقبولة. 

يؤ د مو وقية نمورض القياس ااستخدم. ل يما يسي الجدلل الط  هطا ل  قياس ااتغيرات ال ام ة،

 :ي خص  هم ال تائج التي تم الحصول عليها من الا تبار
 (CR(: الموثوقية المركبة )3جدول رقم )

 Composite Reliability المتغير الكامن
 0.932 الاستجابة
 0.938 التعاطف

 0.954 الرضا
 0.917 الضمان

 0.899 الملموسية
 0.909 الموثوقية

 Smart PLS4برنامج  مخرجات المصدر:
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الط  ل  ادناه ما هو موضح جي الجدلل :Rho De Joreskogلدي ا ا تبار معام  من جبة ا رى 

اتغيرات مع وية ا مما يدل عسا ان 0.7  بر من جاءت  Rho De Joreskogيبين  ن معاملات 

،.ل الجدلل Fornelle&Larcker, 1981"(Fornell, 1981) سر " قبولة من ال ا ية الإ صائية لم

 التالي يبين  هم نتائج هطا الا تبار :
 (Rho De Joreskog(: معامل )4جدول رقم )

 Composite Reliabilityrho_a المتغير الكامن
 0.908 الاستجابة
 0.922 التعاطف 
 0.940 الرضا

 0.884 الضمان
 0.851 االموسية
 0.875 ااو وقية

 Smart PLS4: مخرجات برنامجالمصدر

 : (Discriminant Validity)الصدق التميزي3.3

لار ر، لمن  لال هطا الا تبار، -الصدق التمييز  عسا معيار  ريتيريون  ورني  ا تباريعتمد 

رات دلالة ا صائية لمقبولة. هطا يشير الا  ن ك  متغير يتميز عن  DV تبين  ن جميأ معاملات

الآ ر، مما يدل عسا لجود ا تلاف بين ااتغيرات ال ام ة، لبالتالي عدم تشابهبا. ك  متغير يمث  

 :نفسك  ش    ريد. الجدلل التالي ي خص نتائج هطا الا تبار
 DiscriminantValidity (DV)(: الصدق التميزي5جدول رقم )

 ااو وقية االموسية الضمان الرضا التعاطف  الاستجابة 

      0.880 الاستجابة

     0.868 0.814 التعاطف 

    0.897 0.751 0.693 الرضا

   0.857 0.787 0.820 0.797 الضمان

  0.830 0.831 0.820 0.785 0.720 االموسية

 0.816 0.708 0.719 0.724 0.731 0.767 ااو وقية

 Smart PLS4: مخرجات برنامج المصدر

يوضح الش    دناه نمورض الدراسة الط   ي  يظبر نمورض الدراسة،  ما  يما يخص ا تبار 

متمثلة جي   عاد جودة  (First order)من الدرجة ا للا  ةكام  ات مستقلة( متغير 05جليا  نك ه اي )

الخدمةلهي :ااو وقية، الاستجابة، الضمان لاالموسية بالإضا ة الا متغير كامن تا أ  يضا من 

 لهو الرضا. (First Order)الدرجة ا للا 
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ة بمتغيراته الجلية(: التمثيل البياني لنموذج الدراس5شكل رقم )ال  

مخرجات  المصدر : بالاعتماد عسا   Smart PLS4من اعداد البا ثين 

 تقدير نموذج القياس:4.3

( مما يدل عسا صدق 0.7معظم قيم معاملات الصدق  ل الثشبأ ضمن ال مورض   بر من )

 العبارات ) قرات الاست يان(.

الارتباط بين ااتغيرات يوضح الجدلل  دناه معاملات  الارتباط ما بين المتغيرات الكامنة:1.4.3

ال ام ة،  ي   ن جميأ معاملات الارتباط موجبة مرتفعة لمقبولة ا صائيا لهطا ما يدل عسا 

 لجود علاقة ارتباط قوية لمع وية بين ااتغيرات
 Latent Variable Corrélations: (: الارتباط ما بين المتغيرات الكامنة06جدول رقم )

 الموثوقية الملموسية الضمان الرضا التعاطف الاستجابة 

 0,767 0,720 0,797 0,693 0,814 1,000 الاستجابة

 0,731 0,785 0,820 0,751 1,000 0,814 التعاطف

 0,724 0,820 0,787 1,000 0,751 0,693 الرضا

 0,719 0,831 1,000 0,787 0,820 0,797 الضمان

 0,708 1,000 0,831 0,820 0,785 0,720 الملموسية

 1,000 0,708 0,719 0,724 0,731 0,767 الموثوقية

 Smart PLS4 برنامج مخرجاتالمصدر:
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عسا نمورض ما، ه اي  PLSع د تطبيق م هجية  معايير التـأكد من صحة النموذج الهيكلي:2.4.3

 لاث معايير لمستويات للت قق من صحة ال مورض المحص  عليك )جودة ال مورض، جودة ال مورض 

الدا سي اضا ة الا جودة ك  معادلة ان دار هي لية(، لبعد ما تم الت قق من التطابق الجيد ل   

كن التأ د من جودة مطابقة متغير كامن مأ ااؤشرات التي توا قبا )ااتغيرات الجلية(  عد رلل يم

ال مورض البيكسي باستخدام مجموعة من ااعايير، هطه ااعايير ممثلة  ساسا جي: معام  الت ديد 

R2( تأ ير الحجم ،F2(الصدق التنبؤ ،)Q2.) 

 :  R-square adjusted التحديد المعدلو  R-square  معامل التحديد1.2.4.3
 (R Squareالتحديد )(: قيم معامل 7جدول رقم )

 R-square R-square adjusted 

 0,724 0,734 الرضا

 Smart PLS4برنامج  مخرجات المصدر:

مع وية لمقبولة ا صائيا،  R Squareمن  لال الجدلل  علاه يتضح بأن جميأ معاملات 

ب ي   ن   عاد جودة الخدمة الخمس )االموسية، الاعتمادية، الاستجابة، ااو وقية 

% من ااتغير ال امن التا أ لاامث  جي الرضا،  ما  ن قيم معام  73.4لالضمان(تفسر  والي 

ا ما يدل عسا %( لهط72.4الت ديد ااعدل قريبة للا تختلف  ثيرا عن قيم معام  الت ديد )

  جودة ال مورض لمع ويتك.

 تبين  ن  الحجم  يما يتعلق با تبار تأ ير: Effect of size fSquare تأثير الحجم 2.2.4.3

ضعيفة من ال ا ية الإ صائية ،ب ي  ي ون تأ ير الحجم  بير ارا f Squareمعظم معاملات 

 0,15كان   بر  ل يسال  " لتأ ير متوس  ارا Cohen (1988) " سر0.35كان   بر من 

، ب ي   ن ه اي تأ ير متوس  للملموسية  0,02لتأ ير ضعيف ارا كان يسال   ل  ق  من 

لتأ ير ضعيف ل   من الضمان لااو وقية عسا الرضا  ما الاستجابة لالتعاطف  عسا الرضا

 ورة أالجدلل التالي يبين قيم تأ يرات الحجم للمتغيرات اال   ليس لبم تأ ير عسا متغير الرضا،

 جي الدراسة :
 Effect of size f Square(: يوضح تأثير 08جدول رقم )

 Smart PLS4 برنامجمخرجات  المصدر:

 f-square 

< الرضا-الاستجابة    0,003 
< الرضا-التعاطف    0,013 

< الرضا-الضمان    0,038 

< الرضا-االموسية    0,184 
< الرضا-ااو وقية   0,062 
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يتمث  هطا الا تبار جي  : QSquare Predictive relevance الصدق التنبؤي  3.2.4.3

 لتعطى صيغة هطا الا تبار بالعلاقة التالية: الب ائي لل مورض ا تبار القدرة التنبؤية

Q Square= 1 – E/Q 

 : ب ي 

E.مجمو  مربعات ا  طاء : 

Q.مجمو  مربعات القيم االا ظة : 

  موجر، ارن ال مورض يوضح  ن ه اي صدق تنبؤ   سر QSquareارا كان 

(Tenenhaus 1999)  من  لال الجدلل  دناه يثبين بأن QSquare  مع و  لمقبول من

(، مما يدل عسا  ن للمتغيرات 2009)Croutsch سر  0ال ا ية الإ صائية  نها   بر من 

 ال ام ة ااوجودة جي نمورض الدراسة القدرة عسا التنبؤ.
 Q2 :Predictive relevance( يوضح الصدق التنبؤي9جدول رقم )

 Predictive relevance Q Square المتغيرات
 0,708 الرضا

 4Smart PLSمخرجات برنامج المصدر:

 : .اختبار فرضيات الدراسة5.3

لالتي تمث  جي هطه اار لة يتم ا تبار الفرضيات من  لال الاعتماد عسا قيم معاملات ااسارات 

 الآ ار ااباشرة ليمكن ت خيص ا تبار  رضيات الدراسة  ما يسي:

 معاملات المسار :1.5.3

H1 للاستجابة عسا الرضا.ايجابي مع و  :يوجد   ر 
H2  للتعاطف عسا الرضا.ايجابي مع و  :يوجد   ر 
H3  للضمان عسا الرضا.ايجابي مع و  :يوجد   ر 

H4 للملموسية عسا الرضا.ايجابي مع و  :يوجد   ر 
H5 للمو وقية عسا الرضا.ايجابي مع و  :يوجد   ر 

 (: معاملات المسار ومعنويتها10جدول رقم )
Original sample Samplemean Standard deviation T statistics P values Decision 

 (O) (M) (STDEV) (|O/STDEV|)   

H1   الرضا-الاستجابة  >  مرفوضة 0,513 0,654 0,086 0,047- 0,056- 

H2   الرضا-التعاطف  >  مرفوضة 0,141 1,472 0,083 0,118 0,122 

H3   الرضا-الضمان >  مقبولة 0,030 2,167 0,102 0,215 0,220 

H4   الرضا-الملموسية  >  مقبولة 0,000 4,267 0,101 0,436 0,429 

H5  الرضا-الموثوقية  >  مقبولة 0,005 2,799 0,077 0,210 0,215 

 4Smart PLSمخرجات برنامجالمصدر:
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 يتضح ل ا من  لال الجدلل لالش    علاه ما يسي:

 للاستجابة عسا الرضا.ايجابي مع و  يوجد   ر : لبالتالي لا H1ر   -

 عسا الرضا. لتعاطفلايجابي مع و  يوجد   ر  لا : لبالتاليH2 ر    -

 للضمان عسا الرضا.ايجابي مع و  يوجد   ر  لبالتالي :H3 قبول  -

 للملموسية عسا الرضا.ايجابي مع و  يوجد   ر  لبالتالي :H4 قبول  -

 للمو وقية عسا الرضا.ايجابي مع و  يوجد   ر : لبالتالي H5قبول  -

 :خاتمة.4

يمك  ا ت خيص  عد مراجعت ا للأ عاد المختلفة لجودة الخدمة لتأ يرها ااباشر عسا رضا السائد، 

 :ال قاط التالية

 ظبرت الدراسة  ن ه اي علاقة قوية بين جودة الخدمة لرضا السائد،  ي  يزداد رضا السائد 

تلعر  االموسيةل  مأ ارتفا  جودة الخدمة ااقدمة.  ما  شارت ال تائج الا  ن ااو وقية، لالضمانات،

  اسمة جي ت قيق رضا السائد
ً
 دلرها قلي  جي ت قيق   لالتعاطف ستجابةاما   بالنسبة للا  . دلارا

رضا السائد  سر نتائج هطه الدراسة لهطا راجأ لعدة عوام  نط ر منها حجم العي ة ، طبيعة 

 راسة  دالتي قد تؤ ر عسا نتائج الل  الاشخاص ااستجوبين

 :اايدانيل  من  لال الب   ال ظر   من  بر  ال تائج التي توصل ا اليها

 يلعر ااظبر العام للم ان، لنظا ة اارا ق، لتصميم الف ادق :أهمية الجوانب الملموسة -

 جي ت وين الانطبا  ا لل  غيرها من ا ما ن التي يقصدها السائدل  ااطاعمل 
ً
  بيرا

ً
 .لديكدلرا

يب   السائد عن الخدمات التي تقدم بمو وقية لدقة، مث   :حساسية السائح للموثوقية -

 .لال ق ، لالخدمات السيا ية ا  رى الحجو ات، 

 الاستجابة السر عة لش الى السائد ل   مشاكلك تساهم :دور الاستجابة في حل المشكلات -

 .جي  يادة رضاه قلي  ش    للو

 .ا فاءل  ما يجد  ن ااوظفين مؤهلون يشعر السائد با مان لالثقة ع د :أهمية الضمانات -

السائد الاهتمام الشخص ي لالتعام  اللطيف من قب  موظفي يقدر  :التعاطف مع السائح -

 .الخدمة

 :يمك  ا ان نقدم التوصيات الآتية لب اءً عسا هطه ال تائج، 

عسا مبارات جي مختلف القطاعات السيا ية  يجر تدرير ااوظفين  :التركيز على التدريب -

 .، ل   ااشكلات، لتقديم  دمات متميزةالسيانالتعام  مأ 
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يجر ت دي  البنية الت تية للمرا ق السيا ية لتو ير التق يات  :تحسين البنية التحتية -

 .الحديثة

 لسيان ستطلاعات دلرية لقياس رضا ايجر اجراء ا :بشكل دوري سياحقياس رضا ال -

 .لت ديد نقاط القوة لالضعف

لتلبية ا تياجات لتوقعات يجر تطوير الخدمات ااقدمة باستمرار  :تطوير الخدمات -

 .ااتغيرةلسيان ا

 مستمرة من جميأ العاملين جي القطا  السياحي. 
ً
جي الختام، يتطلر ت قيق رضا السائد جبودا

 .يجر عسا ااؤسسات السيا ية  ن تدري  همية جودة الخدمة ل ن تعم  عسا ت سينها باستمرار

 المراجع:. قائمة 5

 المراجع باللغة العربية:
(. م ددات رضا لل اء الزبائن جي قطا  الخدمات دراسة 2019 موتي صالح. )ل  ا د بن اشنهو سيد  م مد، .1

 . 2العدد 7مجلة الت ام  الاقتصاد  المجلد تجري ية. 

رضا الزبون بااؤسسة. ل  (. العلاقة التفاعلية بين ا عاد جودة الخدمة2017مرايمي ا اسماء. )ل  د م مد  ثير، .2
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(. ارتباط رضا الزبائن بمستوى جودة الخدمة ل ق نمورض الاداء الفعسي دراسة 2018د مسغوني منى. ) .3

 . 1العدد6مجلة الابت ار لالثسويق المجلداستطلاعية. 

دراسة  الة لكالة -(.   ر جودة  دمات الإرشاد السياحي عسا رضا السائد 2020م مد  لاق. )ل  قر شان  ؤاد، .4

 . 24العدد  16مجلة اقتصاديات شمال ا ريقيا المجلد . -الشيخان بالشلف

دراسة ميدانية عسا مستوى ااؤسسة -(. دلر جودة الخدمة جي ت قيق رضا الزبائن 2023مر لقي عبد ااؤمن. ) .5

 . 1العدد9مجلة النشاط الاقتصاد  المجلد الوط ية لل ق  بالسكل الحديدية بولاية بات ة. 
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