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 ملخص البحث

سعى البحث للتعرف على طبيعة الاتجاهات المتكونةة لةدا المسةتفيدين نحةو جةودة عةن مسةتوا  الخةدمات السةياحية  
البيانةات اووليةة التةا تةم الحصةوه عليهةا مةن حيث اعتمد البحث على اسةتخدا  المنهجةا الويةفا التحليلةا  يتحلية  

(مفةةردة مةةن مجتمةةث البحةةث وقةةد 110خةة ه اسةةتمارة الاسةةتبيا  التةةا يةةمم  وجةة  جلةةي  وتمبةة  حجةةم عينةةة البحةةث 
 خلص  عملية تحلي  البيانات اوولية للبحث إلى مجموعة من النتائج والتوييات أهمها:

اهةات سةلبية ناحيةة الخةدمات السةياحية المقدمةة ممةا قة   معةو  انخفاض فا مستوا الخدمات السياحية  وتكةو  اتج
 للواقث وتحدي كبير لمستقب  السياحة. 

 وفا ضوء النتائج التا تم التوي  إليها اقترح الباحث مجموعة من التوييات أهمها:

دمات العمةةة  علةةةى رفةةةث مسةةةتوا الخةةةدمات السةةةياحية بمدينةةةة الخمةةةس  مةةةن خةةة ه اعتمةةةاد اسةةةلو  الجةةةودة لتقةةةد م الخةةة
السةةياحية  المواءمةةة فةةا رلةةت متملبةةات المسةةتفيدين والمقبلةةين علةةى الخةةدمات السةةياحية ومةةث عنايةةر الجةةودة كاومةةا  
والبقة والتقلي  من عنصر الخمأ فا العمة   اومةر الةيي يةدفث لتكةوين اتجاهةات ا جاييةة لةدا المسةتفيدين  المسةاهمة 

جلي لما تلعبه السياحة من دور بارز كمصدر للدخ  ودعم الازدهار فا رفث وتحسين معالم الهوية البقافية للمدينة  و 
 الاقتصادي بش   خاص للمدينة ولش   عا  للوطن الليبا.  
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 المبحث الأول:  المنهجية  والإطار العام للبحث

 أولًا: مقدمة 

الموارد المتوفرة والقدرة على جي  مزيةد إّ  الخدمات السياحية وجودة تقد مها تعنى بالدرجة اوساسية ب يفية استخدا  
من الموارد   لتغمية الاحتياجات ال زمة لتقةد م خدمةة متميةزة  وهةيا  شةم  ضةما  أهميةة تقةد م الخدمةة المناسةبة فةا 
الوق  ال ز  ولالجودة المملولة  ولقدر الاهتما  بالتكاليف وترقيد الموارد  جب الحرص على أ  لا   و  جلي علةى 

ودة فةةةا اوداء  ويتملةةب جلةةي كفةةةاءة إداريةةة علةةى المسةةةتوا التخميمةةا وعلةةى المسةةةتوا التنفيةةيي  وعلةةةى حسةةا  الجةة
المسةةةتوا الفنةةةا و المسةةةتوا الشخصةةةا  ويتملةةةب تنايمةةةاج إداريةةةةاج داخليةةةاج جيةةةداج لتحسةةةين مسةةةتوا الخةةةدمات السةةةةياحية 

اء المؤسسةةة السةةياحية  وتمتةةاز خةةدمات  وجودتهةةا  اسةةتجابة لمتملبةةات المسةةتفيدين  بصةةفتهم الةةداعم اووه واوخيةةر لبقةة
السياحة الفندقة بأنها يناعة خدمات حيث تعتمد على تقد م خةدمات الراحةة والمعةا  والشةرا  وايرهةا الةى كبيةر مةن 
النةةزلاء  ولةةيا فةةك  هنةةاا اعتبةةارات خايةةة يتوجةةب الاهتمةةا  يهةةا و  هةةيث الصةةناعة تختلةةف عةةن كبيةةر مةةن الصةةناعات 

وسة أو حتى فا أالب الاحيا  عةن الصةناعات التةا تقةد  الخةدمات مبة  المنشةمت الاجتماعيةة التا تقد  السلث الملم
  والتعاونية ليا من الضروري التعرف على طبيعة وميزات الخدمات وأساليب تسويقها .

مسةةتوا  وناةةراج لةةدور المسةةتفيدين بشةة   كبيةةر فةةا تقةةد م الخةةدمات السةةياحية والفندقيةةة  فةةك  لهةةم دوراج كبيةةراج فةةا تحديةةد
الجودة فا الخدمات المقدمة فهم بمنزلة ح م مباقر على الآراء   ومن هنا يتضح أهمية اتجةاث العمة ء نحةو مسةتوا 
جودة تقد م الخدمات السياحية  مث مراعاة انمباعاتهم وتخةي تهم عةن الخدمةة التةا سةتقد  لهةم والتةا تبنةى ينةاء علةى 

  .ايرها تجار  قخصية أو وسائ  الإع   المختلفة أو 

 ثانياً: مشكلة البحث

إّ  الاقتصةةاد بشةة   كلةةا مةةن خةة ه اونشةةمة التةةا تمارسةةها القماعةةات المختلفةةة  زراعيةةة  يةةناعية  خدميةةة  طةةواه 
السةةةنة فةةةا تحديةةةد النةةةاتج القةةةوما   حيةةةث إّ  كةةة   قمةةةاي منهةةةا  متلةةةي مجموعةةةة مشةةةاريث تتمبةةة  بالمعامةةة  والمصةةةانث 

رافق وايرها  وتقو  هيث الوحدات بخلةت عنايةر الإنتةاع مةث بعضةها لكةا تحولهةا والمزاري والمنشمت والمؤسسات والم
 .إلى سلث وخدمات جات منفعة لجميث المؤسسات الم ونة ل قتصاد والداعمة له والمحافاة على استمراريته ولقائه

ة تمةار  أنشةمتها مةن و ووفقا لما تشهدث الساحة الاقتصاد ة الا  فا قماي السياحة   فكننةا نجةد المؤسسةات السةياح
خةةة ه وحةةةداتها الخدميةةةة المتمبلةةةة بالفنةةةاد   الممةةةاعم  ووسةةةائ  النقةةة   والتةةةا تقةةةو  يةةةدورها يتةةةداخ  عنايةةةر الإنتةةةاع 

 .وتحويلها إلى مجموعة خدمات تباي للسياح

او ريةةةة  إّ  الةةةدخ  النةةةاتج عةةةن السةةةياحة  هةةةو مقةةةدار مةةةا ينفقةةةه السةةةياح مقايةةة  الخةةةدمات أ نةةةاء رح تهةةةم لزيةةةارة المواقةةةث
والتاريخيةةة  والةةيي  عةةةد مةةن زاويةةة أخةةةرا  إيةةراداج للوحةةةدات الخدميةةة العاملةةة فةةةا مجةةاه السةةياحة  ومةةةن هةةيا المنملةةةق 
ولاعتبار أّ  المستفيدين هم المحرا اوساسا لقمةاي السةياحة  ومةن خة ه البحةث الاسةتم عية والمقايلةة الشخصةية 

ماااا هااا  ياحية  تمبلةةة  مشةةة لة البحةةةث فةةةا التسةةةا ه التةةةالا: التةةةا اجريةةة  مةةةث بعةةة  المسةةةتفيدين مةةةن الخةةةدمات السةةة
 اتجاهات المستفيدين نحو جودة الخدمات السياحية بالمدينة قيد البحث؟

 ثالثاً: أهمية البحث وأهدافه:

 فا كونه يهتم بقيا  اتجاهات المستفيدين من الخدمات السياحية من حيث: إّ  أهمية البحث تبرز

 السياحية ومعرفة الاتجاهات المترتبة عن الخدمات من وجهة نار المستفيدين.رفث مستوا تقد م الخدمات -أ 



Ecidiko.elmergib.edu.ly                                                                                                                ECIDIKO2017-060 
2017ديسمبر  27-25                                                المؤتمر الاقتصادي الأول للاستثمار والتنمية في منطقة الخمس         

ECIDIKO 2017 

3 

التعريف بأهمية اتجاهةات المسةتفيدين نحةو جةودة الخةدمات السةياحية  ومعرفةة أوجةه القصةور فةا تقةد مها  وتمبيةق -  
 مفهو  الجودة الشاملة وفقاج للمعايير الدولية.

اقتصاد ة من خ ه تحسين جودة الخدمة السياحية  والعم  على جةي  بالنسبة للمجتمث فكّ  البحث  عتبر جا فائدة -ع 
 السياح وتنمية الموارد المتاحة  لدفث عجلة الاقتصاد الوطنا.

 أمّا عن أهداف البحث فه  تمثلت ف  الآت : 

 التعرف على مستوا جودة الخدمات السياحية.  -أ 
ل رتقةةاء بمسةةتوا جةودة الخةةدمات السةةياحية  بمةةا يتناسةةب المسةاهمة فةةا تقةةد م  المقترحةةات والتويةيات التةةا تهةةدف  -  

 مث اتجاهات المستفيدين الإ جايية عن الخدمة المقدمة إليهم.

تحديةةد الع قةةة يةةين اتجاهةةات المسةةتفيدين  ولةةين جةةودة الخةةدمات السةةياحية  المقدمةةة مةةن المؤسسةةات السةةياحية محةة  
 البحث بمدينة الخمس  .

 رابعاً: فرضية البحث:

لةةى مشةة لة البحةةث  وأهميةةة وأهةةداف البحةةث فةةكّ  فرضةةية البحةةث تمبلةة  علةةى النحةةو التةةالا وجةةود ع قةةة جات ينةةاء ع 
 دلالة احصائية يين اتجاهات المستفيدين وجودة الخدمات السياحية 

 خامساً: منهجية البحث:

 المنهج المستخد  فا البحث:.1

يةين الويةةف والتحليةة  معةاج  مةةن خةة ه دراسةةة  اعتمةد البحةةث علةةى اسةتخدا  المةةنهج الويةةفا المسةحا الةةيي جمةةث مةةا
 جودة الخدمات السياحية كمتغير مستق   وتأ يرها على اتجاهات المستفيدين كمتغير تابث. 

 مصادر ووسائ  جمث البيانات:.2
البيانةةات اووليةةة: وتتمبةة  فةةا مفةةردات عينةةة البحةةث الةةيين تةةم اختيةةارهم مةةن المجتمةةث المسةةتهدف وتوزيةةث اسةةتمارات  -أ 

 ا   عليهم.الاستبي
البيانات البانوية: تمبل  فا المسح الم تبا للأدييات النارية المتعلقة بموضةوي البحةث  مةن خة ه الاطة ي علةى  -  

المصادر والمراجث و الكتب والدوريات والمؤتمرات  المج ت العلمية  والدراسات السةابقة و قةب ة المعلومةات الدوليةة 
  الانترن (.

 مجتمث وعينة البحث: .3
 البحث: المستفيدين من الخدمات السياحية بمدينة الخمس يليبيا. مجتمث -أ 
 ( مفردة. 110عينة البحث: فقد تم اختيار عينة عشوائية بسيمة من المستفيدين  بالمدينة قيد البحث  حجمها   -  
 حدود البحث: .4

 تمبل  حدود البحث على النحو التالا:
خ لها تنفيي مرحلة جمث وتحلي  البيانةات اووليةة للبحةث  مةن يدا ةة حدود زمنية: وتمبل  فا الفترة الزمنية التا تم  -أ 

  .2017لسنة  10  وحتى قهر2017لسنة  08قهر
المؤسسةات السةياحية قيةد البحةث التةا تتةولى تقةد م خةدماتها  الحدود الم انية: وتمبل  فةا مجموعةة المسةتفيدين فةا -  

 إلى المستفيدين منها بمدينة الخمس.
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تركزت فا دراسة قيا  اتجاهات المستفيدين نحو جودة الخدمات السياحية المقدمةة إلةيهم مةن الحدود الموضوعية:  -ع 
 المؤسسات السياحية بمدينة الخمس.

 التعريفات الإجرائية: .5
الاتجاهات النفسية: " هةا المواقةف المتكونةة لةدا المسةتفيدين الليبيةين اتجةاث جةودة الخةدمات المقدمةة الةيهم مةن قبة   -أ 

 (53   2013ت العامة المحلية تحديداج  وتتراوح هيث المواقف ما يين القبوه والرف ".  الهميلا:المنامات المؤسسا

ها الخةدمات التةا تقةد  بشة   أساسةا للسةائحين الوافةدين للدولةة لتلبيةة احتياجةاتهم وممةالبهم المختلفةة داخة  دوه  -  
 (ouruba.alwehda.gov   الزيارة

 سادساً: الدراسات السابقة:

 ( بعنوا  تقييم دور الخدمة الاجتماعية المبية فا الرعا ة الصحية اوولية من وجهة نار 2012دراسة  الفهيد:  .1
تمبلة  اوخصائيين الاجتماعيين والمرضى بمركز الرعا ة الصحية اوولية بالمدينة المنورة المملكة العرلية السعود ة  

دور الخدمة الاجتماعية المبية فا الرعا ة الصحية اوولية من وجهةة مش لة البحث بالسؤاه الرّئيس التالا: ما تقييم 
نار اوخصائيين الاجتماعيين والمرضةى  هةدف  هةيث البحةث إلةى تقيةيم دور الخدمةة الاجتماعيةة المبيةة فةا الرعا ةة 

( مفةةردة مةةن اوخصةةةائيين 153الصةةحية مةةن وجهةةة ناةةر الاخصةةائيين الاجتمةةاعيين والمرضةةةى  حجةةم عينةةة البحةةث 
 ( مفردة من المرضى  تويل  البحث إلى مجموعة من النتائج ومن أيرز هيث  النتائج:700لاجتماعيين  و ا
 إقرار العينة موافقو  على وجود معوقات تواجه عم  اوخصائا  الاجتماعا فا المجاه المبا بش   عا . -أ 
تواجةةةه اوخصةةةائيين الاجتمةةةاعيين إقةةةرار عينةةةة البحةةةث موافقةةةو  علةةةى مقترحةةةات العلميةةةة للحةةةد مةةةن المعوّقةةةات التةةةا  -  

 المبيين فا الرعا ة الصحية اوولية.

 ومن أيرز التوييات التا تويل  البحث: 

 توفير اختصايين الاجتماعيين المبيين حسب الخدمات التا  قدمها المركز. -أ 
 العم  على تموير مهارات الاختصايين الاجتماعين المبيين مهنياج وعلمياج. -  

( بعنةوا : تحلية  اتجاهةات المسةتفيدين نحةو جةودة الخدمةة   دراسةة تمبيقيةة علةى جمهةور  2012دراسة  مولةود:  .2
ليبيةةا  حيةةث تناولةة   –المسةةتفيدين مةةن خةةدمات الشةةركة الليبيةةة للبريةةد والاتصةةالات وتقنيةةة المعلومةةات بمدينةةة طةةرايلس 
  البحةةث  هةةدف  هةةيث هةةيث البحةةث مشةة لة مفادهةةا: تةةدنا مسةةتوا جةةودة خدمةةة الاتصةةالات المقدمةةة مةةن الشةةركة محةة

البحةةث إلةةى التعةةرف علةةى طبيعةةة الاتجاهةةات النفسةةية المتكونةةة لةةدا المسةةتفيدين الليبيةةين مةةن الخةةدمات  والاتصةةالات 
ومةةدا تأ يرهةةا فةةا سةةلوكهم نحةةو تلةةي الخةةدمات  ونحةةو الشةةركة المقدمةةة  أ ضةةاج تحليةة  الع قةةة التةةا تةةرلت يةةين جةةودة 

لمستفيدين نحوهةا  وكةيلي التعةرف علةى واقةث خةدمات الاتصةالات المقدمةة خدمة الاتصالات ولين اتجاهات العم ء ا
من الشركة مح  البحةث  والعوامة  المةؤ رة فةا جودتهةا  والسةب  الكفيلةة يتحسةينها وتمويرهةا فةا السةو  الليبةا  حجةم 

 ( مفردة   كما تويل  البحث إلى أهم النتائج:384عينة البحث 
متحصةة  عليهةةا   إّ  طبيعةةة اتجاهةةات العمةة ء نحةةو خةةدمات الاتصةةالات تةةدنا مسةةتوا جةةودة خدمةةة الاتصةةالات ال -أ 

 المقدمة اليهم ها جات طبيعة سلبية.
تختلةةةف الاتجاهةةةات النفسةةةية المتكونةةةة لةةةدا العمةةة ء المسةةةتفيدين نحةةةو جةةةودة خةةةدمات الاتصةةةالات المقدمةةةة الةةةيهم   -  

 باخت ف خصائصهم الشخصية.
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 وقد تويل  البحث وهم التوييات:  
وتمةةوير مسةةتوا جةةودة خةةدمات الاتصةةالات بالشةةركة محةة  البحةةث كةةا ترقةةى إلةةى مسةةتوا توقعةةات العمةة ء تحسةةين  -أ 

 وكسب اتجاهاتهم ولالتالا ني  رضاهم.
دراسة وتحلي  سو  خدمات الاتصالات مةن أجة  معرفةة طبيعةة الاتجاهةات السةائدة لةدا المسةتهلكين المسةتفيدين   -  

لتقويةةةة الاتجاهةةةات الإ جاييةةةة والتةةةأ ير فةةةا الاتجاهةةةات المحايةةةدة وت فةةةا واسةةةتخدا  افضةةة  الوسةةةائ  والسةةةب  التسةةةويقية 
الاتجاهات السلبية   مواكبة  التمور  والتغير اليي  مةرأ علةى حاجةات ورابةات العمة ء المسةتفيدين كمنملةق لتحديةد 

 معايير الجودة للخدمة المملولة.
بعادهةا ومحةدداتها   دراسةة تمبيقةه علةى مركةز  ( بعنوا : جودة تقةد م الخةدمات الصةحية ا2013دراسة  امحمد:  .3

حيةةث تناولةة  البحةةث مشةة لة وهةةا هةة  مسةةتوا تقةةد م الخةةدمات الصةةحية بمركةةز سةةبها المبةةا  ليبيةةا   –سةةبها المبةةا 
ترتقا المستوا الجودة المملو   هدف  هيث البحث إلى التعرف على مسةتوا جةودة الخةدمات  فةا الخةدمات المبيةة 

( مفةةردة  تويةةل  البحةةث إلةةى مجموعةةة مةةن النتةةائج ومةةن أيةةرز 384  حجةةم عينةةة البحةةث المقدمةة مةةن مجتمةةث البحةةث
 هيث  النتائج:

 إّ  مستوا الخدمات الصحية المقدمة لا يرتقا إلى المستوا الجودة المملو . -أ 
لا  م ن الحصوه على الخدمة الصحية ييسر وسهولة بمركز سبها المبا  لا يتةوفر الامةا  بمركةز سةبها المبةا   -  

 وتويل  البحث أ ضاج وهم التوييات وها:  ي وفق التحلي  لإجابة المبحو ين  وجل
 الاهتما  بالرفث من مستوا جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى النزلاء والمترددين على المركز المبا سبها.  -أ 
جةودة الخةدمات   يده المزيد من الجهود لتموير مستوا أداء مقدما الخدمات من أج  إحداث تغيير للأفض  فةا -  

تةةوفير الخةةدمات الصةةحية وتيسةةير الحصةةوه عليهةةا وجلةةي مةةن حيةةث طريقةةة التقةةد م ومجةةراء التحاليةة  لمبيةةة وم ءمةةة 
الوق   للعم  وجة  العمة ء لتحقيةق راحةه العمة ء ورضةاهم عةن الخدمةة المقدمةة  الحةرص علةى تةوفير درجةة كبيةرة 

دمات علةةةى اتصةةافهم بالصةةةد  واومانةةةة والعدالةةة فةةةا تقةةةد م مةةن اومةةةا  وجلةةي مةةةن خةةة ه توعيةةة وتوجيةةةه مقةةةدما الخةة
 الخدمات والمحافاة على خصويية وسرية معلومات المري  وهيا  م ن أ  ينع س إ جاييا على جودة الخدمات.

 المبحث الثان : الإطار النظري للبحث

 أولًا: مفهوم الاتجاهات:

الاتجاهةةات رلمةةا تكةةو  أكبةةر المفةةاهيم السةةلوكية المميةةزة  أقةةار الكبيةةر مةةن العلمةةاء  منةةي أكبةةر مةةن نصةةف قةةر  إلةةى أ ّ 
واوساسةةية فةةا مجةةاه علةةم الةةنفس وعلةةم الاجتمةةاي  ولقةةد ةلةة  كلمةةاتهم يةةحيحة حتةةى اليةةو   يةة  تزايةةدت أهميتهةةا فةةا 
دراسة وتفسير السلوا الإنسانا وأيبح  ها موضوي الاهتما  الرئيسا عند إجراء ومعةداد البحةوث وكةيلي التجةار  

قة بالسلوا وفا ك  يو   تزداد أهمية الاتجاهات وفا هيا الصدد فالاتجاهات تؤ ر على المااهر المختلفة فا المتعل
حياة الفرد فا تكوين وميدار وأح امه وتحديد أ ضةاج  سةلوكه أو رد فعلةه نحةو الآخةرين أو نحةو اوقةياء أو اوحةداث 

اد جهنا محدد نحةو نةوي محةدد مةن اونشةمة والتفاعة  أو وتعرف الاتجاهات " بأنها استعد  أو اوحداث المحيمة به 
(  كمةةا عرفةة  الاتجاهةةات بأنهةةا الاسةةتعداد 71  2008تعةةرف علةةى أنهةةا " الميةة  وخةةي موقةةف مةةث أو ضةةد". عوض: 

 (277   2013اليهنا المنام من خ ه التجار  واليي يؤ ر فا استجابة الفرد لك  الحالات.  النسور  القحمانا:

هةات علةى انهةا أحةد المحةددات والمقةاييس التةا تفسةر وتةتح م فةا ينةاء وتشة ي  السةلوا الإنسةانا للفةرد وينار ل تجا
 وكما يرا ويعرف  كامب  الاتجاهات بأنها تعبير عن درجة الاتسا  فا الاستجابة لموقف أو موضوي ما.
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 ثانيا: أهمية الاتجاهات: 

راسات الإنسانية والتمبيقية   وجلةي أ  الاتجاهةات لهةا دورا هةا ا تحت  دراسة الاتجاهات م انا بارزا فا الكبير من الد
 فا توجيه ودفث السلوا نحو منحنى معين  ويم ن الاقارة إلى أهمية الاتجاهات على النحو التالا:

 أنّها تم ن من التنبؤ بالسلوا الإنسانا. .1
ا المسةو  فتشة يلة المنةتج وتعةدد أنواعةه تم ن الاتجاهات المستهلي من التةأقلم مةث المةؤ رات الإ جاييةة التةا  قةدمه .2

 وأينافه  ولرلما ارتفاي سعر المنتج معين عن أخر  جي   نوي معين من المستهلكين.
 (19   2012 مولود: أّ  الاتجاهات تعم  على تنايم أفكار المستهلي حوه اقتناء المنتجات. .3

  ثالثاً: المكونات الأساسية للاتجاهات:

تجاهات  من ردود فع  عاطفيةة وعنصةر إدراكةا متمةب  فةا المعتقةدات وعنصةر التصةرف يتكو  الش   المبيعا ل 
 متمب ج فا السلوا  ويم ن سرد م ونات الاتجاهات وفق الآتا:

الم و  المعرفا: إ  الفرد لن   و  أ ةه اتجاهةات حيةاه موضةوي إلا إجا كانة  عنةدث أولا وقبة  كة  قةاء المعرفةة  .1
 ليس  بالضرورة كاملة عنه.

 عنا جلي أ  الفكةرة التةا كونهةا الفةرد عةن موضةوي مةا  جةب أ  يةرتبت يهةا قةعور  لم و  الشعوري أو العاطفا:ا .2
 ما حيالها  وم  هيا الشعور لن يتكو  إلا إجا تكون  الفكرة أولا.

دد الم و  السلوكا: إ  هيا الم و  يتكو  إجا توافرت لدا الفرد المعرفة بموضوي معين  م ت ها تولد قةعور محة .3
إ جايا أو سلبا  اتجاث وحياه هيا الموضوي فكنه  صبح أكبر مي ج إلا أ   سلي سلوكاج محدداج تجةاث هةيا الموضةوي. 

 (23   2012 مولود: 

رابعةاج: مفهةةو  الخةةدمات السةةياحية يتكةةوّ  ناةا  تسةةويق الخةةدمات مةةن مجموعةةة عنايةر أساسةةيّة  العمةة ء: هةةم الزلةةائن 
بشةةةةراء الخةةةةدمات  ويبسةةةةاهمو  يوجودهةةةةا   فمةةةةن دونهةةةةم لا توجةةةةد هةةةةيث الخةةةةدمات  مبقةةةةد  والمسةةةةتفيدو  الةةةةيين ي هتمّةةةةو  

الخدمات  هو الشخص اليي ي تواي  مث العبمة ء لتقةد م الخةدمات لهةم  ولكةن لا يوجةد أيّ دوري لةه فةا نياةا  تسةويق 
ةدمات  سةواءج أكانة  خايّةةج بةالعم ء  أو الخدمات الإلكتروناّ  العناير الفيزيائيّة   وها المواد الضةروريّة لت قةد م الخ 

مات والعبمة ء والمةواد  ةد  مبقد  الخدمات  أو ييئة العم    الخدمات   هةا اومةور النّاتجةة عةن التفاعة  يةين مبقةدّما الخ 
مات  ويبسةةةةةةاهم فةةةةةةا جعلهةةةةةةا مبم نةةةةةةةج.  ةةةةةةد  ةةةةةةزء ايةةةةةةر الاّةةةةةةاهر فةةةةةةا إنتةةةةةةاع الخ   الفيزيائيّةةةةةةة  التناةةةةةةيم   هةةةةةةو الجب

http://www.tursm.com) 

  خامساً: أنواع الخدمات السياحية الأساسية

  تنقسم الخدمة السياحية إلى عدد من الخدمات الفرعية أهمها :

خدمة الإقامة :تقدمها جميث وسائ  الإقامة السياحية المعروفةة مبة  الفنةاد  والقةرا السةياحية والشةقق المفروقةة.   .1
بالإضةةافة إلةةى الممةةاعم والمحةة ت العامةةة  وأ ضةةاج خدمةةة و خدمةةة الإعاقةةة   حيةةث تقةةدمها وسةةائ  الإقامةةة المختلفةةة 

النقةة  السةةةياحا تتةةولى قةةةركات النقةة  السةةةياحا العامةةة والخايةةةة ووسةةائ  النقةةة  العامةةة والشةةةركات السةةياحية ولعةةة  
 الفناد  وم اتب تأجير السيارات تقد م هيث الخدمة تيسيراج على السائحين فا التنق  من م ا  إلى م ا  آخر.
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ات ووكةةالات السةةةياحة والسةةفر: تقةةو  هةةةيث الشةةركات يتقةةد م خةةدماتها المختلفةةةة للسةةائحين مبةة  الحجةةةز خدمةةة قةةرك .2
بالفناد  ووسائ  الانتقاه الداخلية والحجةز علةى الةرح ت الجويةة الدوليةة والمحليةة إلةى ايةر جلةي مةن الخةدمات التةا 

  تعددت فا الفترة اوخيرة .
دمات بعةة  الفنةةاد  الكبةةرا وم اتةةب الاسةةتع مات السةةياحية الرسةةمية خدمةةة المعلومةةات السةةياحية :تقةةد  هةةيث الخةة .3

والخايةةةة  كةةةيلي تةةةوفير قاعةةةدة معلوماتيةةةة عةةةن التمةةةورات السةةةياحية والخةةةدمات وآخةةةر التحةةةديبات المواكبةةةة لمتملبةةةات 
  واحتياجات المستفيدين منها.

لعة  المحة ت العامةة اوخةرا التةا خدمة المشتريات السياحية :تقةدمها محة ت ييةث الهةدا ا والتةياكر السةياحية و  .4
تبيث مب  هيث السلث السياحية وجلي لغرض التعريف بالهوية السياحية ومنح طابث حضاري للمسةتفيدين مةن الخةدمات 

  السياحية.
خدمةةة الاتصةةالات :تقةةد  هةةيث الخدمةةة م اتةةب عامةةة تابعةةة للدولةةة بالإضةةافة إلةةى الم اتةةب الخايةةة والفنةةاد  التةةا  .5

   .صةةةةةةةالات والتةةةةةةةا مةةةةةةةن قةةةةةةةأنها مسةةةةةةةاعدة المسةةةةةةةتفيدين مةةةةةةةن تقةةةةةةةد م الخةةةةةةةدمات السةةةةةةةياحيةتقةةةةةةةد  خةةةةةةةدمات الات
https://ar.wikipedia.org) 

 المبحث الثالث: تحليل البيانات الأولية للبحث

 للبيانات اوولية المجمعة يواسمة يحيفة ل ستبيا  التحلي  الإحصائا

 لقد تم تقسيم يحيفة الاستبيا  إلى قسمين كالتالا:

مسةةتوا الةةدخ   –المسةةتوا التعليمةةا  -اقةةتم  علةةى المعلومةةات الشخصةةية لعينةةة البحةةث  نةةوي الجةةنس القسااا الأول: 
 مستوا الاستفادة من خدمات السياحية( – الفناد مستوا التردد على  –العمر  –المهنة  –الشهري 

 رات الاستبيا  وكان  كالتالا:اقتمل  على استجابة عينة البحث على فق، أرلعة محاور ويمبلهالقسا الثان :  

 .مستوا الم و  المعرفاالمحور الأول: 

 مستوا الم و  العاطفا. المحور الثان :

 مستوا الم و  السلوكا. المحور الثالث:

 مستوا جودة الخدمات السياحية المقدمة. المحور الرابع:

( يوضةح 1لي رت الخماسا  والجدوه رقم  لقد تم ييااة القسم البانا من يحيفة الاستبيا  بالاعتماد على مقيا  
 الدرجات التا أعمي  لإجابات المقيا  والمتوست المرجح والوز  النسبا.

 الدرجات التا أعمي  لإجابات المقيا  والمتوست المرجح والوز  النسبا (1جدوه رقم  

 درجة الموافقة الوزن النسب  % المتوسط المرجح الدرجة الاارأي
 موافقة ضعيفة جداج  (35.8 –20  (1.79 – 1  1 اير موافق بشدة
 موافقة ضعيفة (51.8 – 36  (2.59 – 1.8  2 اير موافق
 موافقة متوسمة (67.8  -52  (3.39 – 2.6  3 محايد
 موافقة عالية (83.8  -68  (4.19 – 3.4  4 موافق

 موافقة عالية جداج  (100  -84  (5 – 4.20  5 موافق بشدة
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 ( يوضح عدد الاستبيانات التا تم توزيعها والتا تم است مها من عينة البحث ونسبة الاستجابة.2 والجدوه رقم 

 (عدد الاستبيانات الت  تا توزيعها والت  تا استلامها من عينة2جدول رقا )

 البحث ونسبة الاستجابة 

الاستبيانات  القياس
 الموزعة

 الاستبيانات
 المفقودة

الاستبيانات 
 المستلمة

 الاستبيانات الغير 
 غير الصالحة

الاستبيانات الصالحة 
 للتحليل

 101 4 105 5 110 العدد
 %91.82 % 3.63 % 95.45 % 4.55 %100 النسبة

 % وها نسب مقبولة.91.82( يتضح أ  نسب الاستجابة على الاستبيا  تتراوح يين 2من الجدوه رقم  

 أساليب التحليل الإحصائ :

 تمبيق اوساليب الإحصائية التالية:ل SPSSلتحقيق أهداف البحث ولاختبار فرضياتها تم استخدا  يرنامج 

 حسا  التكرارات والنسب المئوية وجلي للبيانات الشخصية الخاية بعينة البحث. -1

 بعينة البحث.للبيانات الشخصية الخاية الرسم البيانا لتوضيح النسب المئوية  -2

 النسبا لك  عبارة من عبارات الاستبيا .حسا  المتوست المرجح والانحراف المعياري والوز   -3

 لاختبار فرضيات البحث تم تمبيق الاختبارات الإحصائية التالية: -4

 ( لحسا  معاملا الببات والصد  الداخليين.Cronbach's Alphaحسا  معام  ألفا كرونباخ  

لاختبةار يةحة الفرضةية الصةفرية اوولةى والبانيةة  والبالبةة  T – Test )One – Sample statisticsاختيةار  
 والرابعة.

(لاختبةار يةحة  One way a nova( لعينتةين مسةتقلتين  واختبةار تحلية  التبةاين اوحةادي  T – Test اختبةار
 الفرضية الصفرية الخامسة.

 تحليل إجابات الاستبيان واختبار الفرضيات:

 البحث وفرضيتها تم تحلي  البيانات المتحص  عليها من الاستبيا  والتوي  إلى ما يلا:بالاعتماد على أهداف 

 Validity and Reliabilityاختباري الثبات والصدق                     أولًا:

الميدانيةة الببات والصد  لبيانات  يحيفة الاستبيا  للتأكد من إم انية الاعتماد على نتائج البحث  إجراء اختباري  تم
 فا تعميم النتائج من خ ه حسا  على معام  الببات ألفا كرونباخ.

كما تم إجراء اختبار الصد  للتأكد من أ  أداة البحث والمتمبلة فا الاستبيا   تقيس ما أعةدت مةن أجلةه وتةم حسةابه 
 الاسةتبيا   ن الاعتمةاد علةىعن طريق إ جاد الجير الترليعا لمعام  الببات  وكان  جميعها قيم مقبولة  ولالتالا  م

 ( يوضح معام  الببات والصد  لبيانات الاستبيا 3والاطمئنا  لصدقه  والجدوه جدوه رقم  

 (معام ت الببات والصد  لبيانات  الاستبيا 3جدوه رقم  
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  المتمبلة فا الاستبيا  تتمتث بما يلا:( يتضح أ  أداة البحث 3من الجدوه  رقم 

( وهةةيا 0.787  0.828   0.810 0.779بصةةفة الببةةات الةةداخلا كونةةه حصةة  علةةى معةةام ت  بةةات قةةدرها   .1
  عنا أ  نتائجها  ايتة إ  أعيد استخدامها مرات أخرا على نفس العينة وفا نفس الاروف.  

  0.910  0.906 0.900 0.883بصةةةةفة الصةةةةد  الةةةةداخلا كونهةةةةا حصةةةةل  علةةةةى معةةةةام ت يةةةةد  قةةةةدرها   .2
 يالحة لقيا  ما يمم  فعلياج لقياسه.   فها ييلي( 0.888

 ثانياً: عرض أو وصف خصائص مفردات عينة البحث:

البحةةث علةةى الجةةزء للتعةةرف علةةى المعلومةةات الشخصةةية لعينةةة البحةةث والتةةا تةةم الحصةةوه عليهةةا مةةن اسةةتجابات عينةةة 
 اووه من الاستبانة  تم حسا  التكرارات والنسب المئوية والتا  م ن تلخيصها فيما يلا:

 نوع الجنس: .1

( أ  الةةيكور هةةم اوعلةةى نسةةبة فةةا عينةةة البحةةث  حيةةث يلغةة  نسةةبتهم 1( والشةة   رقةةم  4يتضةةح مةةن الجةةدوه رقةةم  
ه على أ  عينة البحث مؤهلين للإجابة بالاعتمةاد %  وهيا يد39.60%  يليهم الإناث  حيث يلغ  نسبتهم 60.40

 على التنوي فا نوي جنسهم

 ( التكرارات والنسب المئوية لنوع جنس عينة البحث4جدول رقا )

 النسبة المئوية التكرار نوع الجنس ت

 % 60.40 61 جكور  1

 % 39.60 40 أنبى  2

 %100 101 المجموع

 المستوى التعليم : .2

( أ  جوي المسةتوا التعليمةا ب ةالوريو  هةم اوعلةى نسةبة مةن 2( والشة   رقةم  5يتضح من الجةدوه رقةم   
%  يليهةةا جوي المسةةتوا التعليمةةا اوقةة  مةةن البةةانوي حيةةث يلغةة  نسةةبتهم 37.62عينةةة البحةةث  حيةةث يلغةة  نسةةبتهم 

يهم جوي المسةةةتوا التعليمةةةا %  يلةةة20.79%  يلةةةيهم جوي المسةةةتوا التعليمةةةا البةةةانوي  حيةةةث يلغةةة  نسةةةبتهم 28.71

 معامل الصدق الفا كرونباخ معامل الثبات الداخل  الاستبيان

 . المحور الأول: مستوى المكون المعرف  0.779  0.883 
 . المحور الثان : مستوى المكون العاطف  0.810  0.900 
 . المحور الثالث: مستوى المكون السلوك  0.821  0.906 

  المحور الرابع: مستوى جودة الخدمات
  0.828  0.910 السياحية المقدمة

 جميع محاور صحيفة الاستبيان  0.789  0.888 
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%  أي أ   2.97% يليهم جوي المستوا التعليما دكتوراث  حيث يلغ  نسةبتهم 9.90ماجستير  حيث يلغ  نسبتهم 
 % من عينة البحث هم من جوي المستوا التعليما البانوي والب الوريو  والماجستير والدكتوراث  71.29

للإجابةةة علةةى أسةةئلة الاسةةتبيا  يدقةةة و قةةة  بالاعتمةةاد علةةى مسةةتواهم وهةةيا يةةده علةةى أ  أالبيةةة عينةةة البحةةث مةةؤهلين 
 التعليما.

 ( التكرارات والنسب المئوية للمستوى التعليم  لعينة البحث5جدول رقا )

 النسبة المئوية التكرار المستوا التعليما ت

 %2.97 23 دكتوراث   1

 %9.90 10 ماجستير  2

 %37.62 38 ب الوريو   3

 %20.79 21  انوية  4

 %28.71 29 أق  من البانوي   5

 %100 101 المجموي

 مستوى الدخل الشهري: .3

% مةةن عينةةة البحةةث هةةم مةةن جوي دخةة   قةةث ضةةمن الفئةةة 33.33( أ  3( والشةة   رقةةم  6يتضةةح مةةن الجةةدوه رقةةم  
 د.ه(  حيةث يلغة  نسةبتهم 1700إلةى  1000د.ه(  يليهم جوي الدخ  الواقث ضمن الفئة  من  900إلى  400 من

%  وأ  0.58د.ه( حيةةث يلغةة  نسةةبتهم  2400إلةةى  1800% يلةةيهم جوي الةةدخ  الواقةةث ضةةمن الفئةةة  مةةن 26.90
 % من عينة البحث لم  فصحوا عن مستوا دخلهم.39.18

إلةى  400% من عينةة البحةث هةم مةن جوي الةدخ  الةيي  قةث ضةمن الفئةة المحةدودة  يةين 60.23من جلي يتبين ا  
 قية لرأيهم فا حوه موضوي البحث. د.ه( وهيا  عما مصدا 1700

 ( التكرارات والنسب المئوية لفئات مستوا دخ  عينة البحث6جدوه رقم  

 النسبة المئوية التكرار مستوى الدخل الشهري  ت
 %28.71 29 د.ه 900إلى  400من   1
 %31.68 32 د.ه 1700إلى  1000من   2
 %5.94 6 د.ه 2400إلى  1800من   3
 %33.66 34 أخرا   4

 %100 101 المجموي
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 المهنة: .4

( أ  أعلى نسبة مةن عينةة البحةث هةم مةن المعلمةين  حيةث يلغة  نسةبتهم 4( والش   رقم  7يتضح من الجدوه رقم  
 13.86%(  يلةيهم المة    حيةث يلغة  نسةبتها   19.80%(  يليهم رلات البيوت  حيث يلغ  نسبتها   30.69 

وةفةةو  بالقمةةاي الخةةاص  وأعضةةاء %( يلةةيهم الم 11.88%( يلةةيهم جوي مهنةةة أعمةةاه حةةرة   حيةةث يلغةة  نسةةبتها  
%(  يلةةيهم الموةفةةو  بالقمةةاي الخةةاص  حيةةث يلغةة  9.90هيئةةة التةةدريس حيةةث يلغةة  نسةةبة كةة  منهمةةا علةةى حةةدث  

 %(  وهيا قد  عما انمباعاج بمصداقية استجابات عينة البحث بالاستناد على تنوعهم مهنياج.   3.96نسبتها  

 ة لمهن عينة البحث( التكرارات  والنسب المئوي7جدوه رقم  

 النسبة المئوية التكرار المهنة ت
 % 9.90 10 موةف بالقماي العا   1
 % 3.96 4 موةف بالقماي الخاص  2
 % 30.69 10 معلم  3
 %11.88 12 أعماه حرة  4
 %13.86 14 طالب  5
 %19.80 20 رلة يي   6

 %100 101 المجموع

 العمر: .5

إلةى  45أعلةى نسةبة للفئةات العمريةة لعينةة البحةث هةم مةن فئةة  مةن ( أ  5( والشة   رقةم  8يتضح من الجدوه رقم  
% من عينة البحث  يليهم جوي اوعمار الوقعة ضمن الفئة العمريةة   مةن  40.59سنة( كونهم  مبلو   55أق  من 
%  يلةيهم جوي اوعمةار الوقعةة ضةمن الفئةة العمريةة  22.77سةنة( حيةث ويةل  نسةبتهم إلةى  35إلى أقة  مةن  20
سنة( حيث ويل  نسةبة كة  منهمةا  20سنة( والفئة العمرية الواقعة ضمن الفئة  أق  من  45إلى أق  من  35 من 

سةةنة فةةأكبر( حيةةث ويةةل   55%  يلةةيهم جوي اوعمةةار الوقعةةة ضةةمن الفئةةة العمريةةة    مةةن 12.87علةةى حةةدة إلةةى 
للمجتمةةث  وهةةيا يةةؤهلهم للإجابةةة %  أي أ  عينةةة البحةةث قةةد قةةمل  أهةةم الفئةةات العمريةةة الممبلةةة 10.89نسةةبتهم إلةةى 

 على أسئلة الاستبيا .

 ت والنسب المئوية للفئات العمرية لعينة البحثا( التكرار 8جدول رقا )

 النسبة المئوية التكرار العمر ت
 %12.87 13 سنة 20أق  من   1
 % 22.77 23 سنة 35إلى أق  من  20من   2
 %12.87 13 سنة 45إلى أق  من  35من   3
 %40.59 41 سنة 55أق  من  إلى 45من   4
 % 10.89 11 سنة فأكبر 55من   5

 %100 101 المجموي
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 مستوى التردد على الفنادق: .6

( أ  أكبر نسبة لعينة البحث هم من المتةرددين علةى الفنةاد  االبةاج حيةث 6( والش   رقم  9يتضح من الجدوه رقم  
%  يلةةيهم مةن يتةةرددو  27.72ويةل  نسةةبته إلةى % يلةةيهم مةن يتةةرددو  أحيانةاج حيةةث  30.69ويةل  نسةةبتهم إلةى 

%  يليهم من لا يترددو  مملقاج حيث ويل  نسبتهم إلى  16.83نادراج حيث ويل  نسبة ك  منهما على حدة إلى 
% مةةن عينةةة 69.3%   أي أ  مةةا نسةةبته 10.89%  يلةةيهم مةةن يتةةرددو  دائمةةاج  حيةةث ويةةل  نسةةبتهم إلةةى 13.86

 ما يين دائماج و االباج وأحياناج  وهيا يؤهلهم للإجابة على أسئلة الاستبيا .البحث يترددو  على الفناد   

 ( التكرارات والنسب المئوية لمستوى تردد عينة البحث على الفنادق9جدول رقا )

 مستوى الاستفادة من الخدمات السياحية .7

( أ  أكبةةةر نسةةةبة لعينةةةة البحةةةث هةةةم مةةةن المسةةةتفيدين مةةةن الخةةةدمات 7( والشةةة   رقةةةم  10يتضةةةح مةةةن الجةةةدوه رقةةةم  
%  32.67حيةث ويةل  نسةبته إلةى  % يليهم المستفيدو  أحيانةاج  35.64السياحية  نادرا  حيث ويل  نسبتهم إلى 

%  يلةيهم 12.87يليهم من الغير مستفيدو  مملقاج والمسةتفيدو  االبةاج حيةث ويةل  نسةبة كة  منهمةا علةى حةدة إلةى 
% مةةةةن عينةةةةة البحةةةةث هةةةةم مةةةةن 81.18% أي أ  مةةةةا نسةةةةبته 5.94المسةةةةتفيدو  دائمةةةةاج حيةةةةث ويةةةةل  نسةةةةبتهم إلةةةةى 
 قاج و نادراج وأحياناج(  وهيا يؤهلهم للإجابة على أسئلة الاستبيا .المستفيدين من الخدمات السياحية ما يين   ممل

 ( التكرارات والنسب المئوية لمستوى المستفيدين من الخدمات السياحية10جدول رقا )

  الباج: اختبار فرضية الدارسة

  :العدمية اوولىالفرضية 

H01يتوفر للسائح  المكون المعرف . : لا 

 النسبة المئوية التكرار مستوى التردد على الفنادق ت
 % 10.89 11 دائماج   1
 % 30.69 31 االباج   2
 % 27.72 28 أحياناج   3
 %16.83 17 نادراج   4
 %13.86 14 مملقاج   5

 %100 101 المجموع

 النسبة المئوية التكرار لمستوى المستفيدين من الخدمات السياحية ت
 % 5.94 6 دائماج   1
 %12.87 13 االباج   2
 % 32.677 33 أحياناج   3
 %35.64 36 نادراج   4
 %12.87 13 مملقاج   5

 %100 101 المجموي
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u0 ≤ 3: H01 

 الفرضية اوولى البديلة

Ha1 :. يتوفر للسائح  المكون المعرف 

u0 >3: Ha1 

بمسةتوا دلالةة  One sample T-test)ولاختبةار يةحة الفرضةية تةم تمبيةةق اختبةار   05.0  طةةرف ومةن
 ( يوضح نتائج هيا الاختبار والقرار الإحصائا الخاص بالفرضية.11  والجدوه رقم  واحد

 ج اختبار صحة الفرضية والقرار الإحصائ  الخاص بهائنتا (11الجدول رقا )

( وهةا أيةغر مةن المتوسةت 2.497(  يتضح أ  قيمة متوست استجابات عينة البحةث تسةاوي  11من الجدوه رقم  
( عليةه  تقبة  0.05أيةغر مةن   Sig(  وأ  قيمةة احتمةاه المعنويةة 3الافتراضا لمجتمث البحث والةيي تبلةق قيمتةه  

 الفرضية العدمية اوولى  والتا تنص على ما يلا:

H01ائح  الم و  المعرفا.يتوفر للس : لا 

u0 ≤ 3: H01 

 وهيا  شير إلى عد  تتوفر الم و  المعرفا للسائح. 

وقد تم إجراء بع  عمليات الاحصاء الويةفا لاسةتجابات عينةة البحةث علةى عبةارات المحةور اووه مةن الاسةتبيا  
معيارية واووزا  النسةبية  التعرف على المتوسمات المرجحة والانحرافات ال الخاص يتوفر الم و  المعرفا  من أج 
 ( يبين جلي.12وترتيبها من حيث اوهمية  والجدوه  

 ( إحصاءات آراء عينة البحث حول توفر المكون المعرف .12جدول رقا )
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1 
توجد فنادق تقدم خدمت 

السياحة والضيافة.
 

 2 41 16 32 10 التكرار
3.0

7 
1.098 

61.4 

 
2 

النسبة 

% 
9.9 

31.

7 

15.

8 
41.6 2 

2 

مكاتب السفر والسياحة 

توفر لك دليل عن الأماكن 

 السياحية.

 27 21 29 21 3 التكرار
2.4

1 
1.031 

48.2 

 
3 

النسبة 

% 
3 

21.

8 

28.

7 
20.8 

26.

7 

T 
 المحسولة

قيمة احتماه 
 المعنوية
Sig 

df  درجات
 الحرية

 المتوست
الانحراف 
 المعياري 

الدلالة 
 الإحصائية

القرار 
 الإحصائا

-6.612 0.000 100 2.497 0.764 
دالة إحصائياج 
عند مستوا 

 0.05) 

تقب  الفرضية 
 العدمية اوولى
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3 

يتم الإعلان عن إقامة 

ندوات ثقافية للتعريف 

 بالهوية السياحية بالمدينة.

 9 53 31 7 1 التكرار
3.0

7 
1.070 

61.4 

 
النسبة  1

% 
1 6.9 

30.

7 
52.5 8.9 

4 

وجود كادر يهتم بالإرشاد 

السياحي والاهتمام 

 بالسائح الليبي والأجنبي.

  40 25 25 8 3 التكرار

2.0

5 

النسبة  5 41 0.942

% 
3 7.9 

24.

8 
24.8 

39.

6 

 

5 

توجد وسائل اتصال 

مباشرة مع المسؤولين عن 

 السياحة بالمدينة.

 14 54 16 12 5 التكرار
2.3

4 
النسبة  4 46.8 0.993

% 
5 

11.

9 

15.

8 
53.5 

13.

9 

  :العدمية البانيةالفرضية 

H02يتوفر للمستهلي الم و  العاطفا. : لا 

u0 ≤ 3: H02 

 البانية البديلةالفرضية 

Ha2 :.يتوفر للمستهلي الم و  العاطفا 

u0 >3: Ha2 

بمسةتوا دلالةة  One sample T-test)ولاختبةار يةحة الفرضةية تةم تمبيةةق اختبةار   05.0  طةةرف ومةن
 الاختبار والقرار الإحصائا الخاص بالفرضية.( يوضح نتائج هيا 13  والجدوه رقم  واحد

 (نتائج اختبار يحة الفرضية والقرار الإحصائا الخاص يها13الجدوه رقم  

( وهةا أيةغر مةن المتوسةت 2.455(  يتضح أ  قيمة متوست استجابات عينة البحةث تسةاوي  13من الجدوه رقم  
( عليةه  تقبة  0.05أيةغر مةن   Sig(  وأ  قيمةة احتمةاه المعنويةة 3الافتراضا لمجتمث البحث والةيي تبلةق قيمتةه  

 الفرضية العدمية البانية  والتا تنص على ما يلا:

H02.لا يتوفر للسائح الم و  العاطفا : 

u0 ≤ 3: H02 

 وهيا  شير إلى عد  تتوفر الم و  العاطفا للسائح. 

مةن الاسةتبيا  وقد تم إجراء بع  عمليات الاحصاء الويفا لاستجابات عينةة البحةث علةى عبةارات المحةور البةانا 
التعرف على المتوسمات المرجحة والانحرافات المعيارية واووزا  النسبية   الخاص يتوفر الم و  العاطفا  من أج 
 ( يبين جلي.14وترتيبها من حيث اوهمية  والجدوه  

 (إحصاءات آراء عينة البحث حوه توفر الم و  العاطفا.14جدوه رقم  

T المحسوبة 

قيمة احتمال 

 المعنوية

Sig 

df  درجات

 الحرية
 المتوسط

الانحراف 

 المعياري

الدلالة 

 الإحصائية
 القرار الإحصائي

-7.161 0.000 100 2.455 0.764 

إحصائياً دالة 

عند مستوى 

(0.05) 

تقبل الفرضية 

 العدمية الثانية
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  :العدمية البالبةالفرضية 

H03يتوفر للمستهلي الم و  السلوكا. : لا 

u0 ≤ 3: H03 

 الفرضية البدلية البالبة 

Ha3 :.يتوفر للمستهلي الم و  السلوكا 

u0 >3: Ha3 

بمسةةتوا دلالةةة  One sample T-test)ولاختبةةار يةةحة الفرضةةية تةةم تمبيةةق اختبةةار  05.0  طةةرف ومةةن
 ( يوضح نتائج هيا الاختبار والقرار الإحصائا الخاص بالفرضية.15رقم    والجدوه واحد

 ج اختبار صحة الفرضية والقرار الإحصائ  الخاص بهائنتا (15الجدول رقا )

( وهةا أيةغر مةن المتوسةت 2.31(  يتضةح أ  قيمةة متوسةت اسةتجابات عينةة البحةث تسةاوي  14من الجةدوه رقةم  
( عليةه  تقبة  0.05أيةغر مةن   Sig(  وأ  قيمةة احتمةاه المعنويةة 3الافتراضا لمجتمث البحث والةيي تبلةق قيمتةه  

 الفرضية العدمية البالبة  والتا تنص على ما يلا:

H03يتوفر للمستهلي الم و  السلوكا. : لا 
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1 
 تشعر بالثقة من مقدم الخدمة.

 3 39 13 40 6 التكرار
3.

07 

1.07

0 

61.4 

 
1 

النسبة 

% 
5.9 

39.

6 
12.9 

38.

6 
3 

2 
تشعر بالأمان عند التعامل 

 مع الفنادق بالمدينة.

 26 25 28 19 3 التكرار
2.

49 

1.15

4 

49.8 

 
2 

النسبة 

% 
3 

18.

8 
27.7 

24.

8 
25.7 

3 
يحرص مقدم الخدمة الفندقية 

 على راحة السياح ورضاهم

 20 35 38 8 - التكرار
2.

34 

0.88

6 

46.8 

 
3 

النسبة 

% 
- 7.9 37.6 

34.

7 
19.8 

4 

العلاقة بين السائح 

والمسؤولين عن السياحة 

 بالمدينة إيجابية.

 34 35 26 5 1 التكرار
2.

05 

0.94

2 

41 

 
5 

النسبة 

% 
1 5 25.7 

34.

7 
33.7 

5 
تمتاز المؤسسات السياحية 

 بسمعة جيدة بين الأفراد.

 16 53 18 10 4 التكرار
2.

34 

0.99

3 
النسبة  4 46.8

% 
4 9.9 17.8 

52.

5 
15.8 

T 

المحسوووووو

 بة

قيموووووووووة احتموووووووووال 

 المعنوية

Sig 

df  درجووووووووووات

 الحرية
 المتوسط

الانحووووووراف 

 المعياري

الدلالووووووووووووووووووووووووة 

 الإحصائية
 القرار الإحصائي

8.701 0.000 100 2.31 0.793 
الفووووووروق دالووووووة 

 ً  إحصائيا

تقبوول الفرضووية العدميووة 

 الثالثة
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u0 ≤ 3: H03 

  الم و  السلوكا. وهيا  شير إلى عد  توفر

سةتبيا  وقد تم إجراء بع  عمليات الاحصاء الويفا لاستجابات عينة البحث علةى عبةارات المحةور البالةث مةن الا
التعرف على المتوسمات المرجحةة والانحرافةات المعياريةة واووزا  النسةبية  الخاص يتوفر الم و  السلوكا  من أج 
 ( يبين جلي.16  وترتيبها من حيث اوهمية  والجدوه  

 إحصاءات آراء عينة البحث حول توفر المكون السلوك . (16جدول رقا )

 عبارات المحور الثالث ت
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1 
يوجد التزام بالمواعيد المحددة من شركات 

 السياحة بالمدينة.

 10 40 15 31 5 التكرار
2.8

1 

1.1

29 

56.

2 
1 

 5 النسبة %
30.

7 
14.9 

39.

6 
9.9 

2 
مقدم الخدمة الفندقية  يتصف

 بالصدق والأمانة.

 36 21 27 14 3 التكرار
2.2

8 

1.1

76 

45.

6 
3 

 3 النسبة %
13.

9 
26.7 

20.

8 

35.

6 

3 
يتصف مقدم الخدمة الفندقية 

 بالصبر وضبط النفس.

 17 43 34 4 3 التكرار
2.3

4 

0.9

09 

46.

8 
2 

 33.7 4 3 النسبة %
42.

6 

16.

8 

4 
الخدمات مظهر مقدمي 

 السياحية مميز وأنيق.

 33 37 23 4 4 التكرار
2.1

0 

1.0

34 
42 4 

 22.8 4 4 النسبة %
36.

6 

32.

7 

5 

وجود وسائل النقل وتنظيم 

الحلات بالفنادق للتعريف 

 بالهوية السياحية بالمدينة.

 27 55 9 8 2 التكرار
2.0

4 

0.9

27 
40.

8 
5 

 8.9 7.9 2 النسبة %
54.

5 

26.

7 

  :العدمية الرابعةالفرضية 

H04يتوفر للمستهلي جودة الخدمات السياحية المقدمة. : لا 
u0 ≤ 3: H04 

 الفرضية اوولى البديلة
Ha4 :.يتوفر للمستهلي جودة الخدمات السياحية المقدمة 

u0 >3: Ha4 

بمسةتوا دلالةة  One sample T-test)ولاختبةار يةحة الفرضةية تةم تمبيةةق اختبةار   05.0  طةةرف ومةن
 ( يوضح نتائج هيا الاختبار والقرار الإحصائا الخاص بالفرضية.17  والجدوه رقم  واحد

 نتائج اختبار صحة الفرضية والقرار الإحصائ  الخاص بها (17الجدول رقا )

T المحسوبة 

قيمة احتمال 

 المعنوية

Sig 

df  درجات

 الحرية
 المتوسط

الانحراف 

 المعياري
 القرار الإحصائي الدلالة الإحصائية

-9.401 0.000 100 2.28 0.766 
الفروق دالة 

 ً  إحصائيا

تقبل الفرضية 

 العدمية الرابعة
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( وهةا أيةغر مةن المتوسةت 2.28(  يتضةح أ  قيمةة متوسةت اسةتجابات عينةة البحةث تسةاوي  17من الجةدوه رقةم  
( عليةه  تقبة  0.05أيةغر مةن   Sig(  وأ  قيمةة احتمةاه المعنويةة 3الافتراضا لمجتمث البحث والةيي تبلةق قيمتةه  

 الفرضية العدمية الرابعة  والتا تنص على ما يلا:

H04يتوفر للمستهلي جودة الخدمات السياحية المقدمة. : لا 

u0 ≤ 3: H04 

 وهيا  شير إلى عد  توفر الم و  السلوكا. 

مةن الاسةتبيا   الرابةثوقد تم إجراء بع  عمليات الاحصاء الويةفا لاسةتجابات عينةة البحةث علةى عبةارات المحةور 
علةى المتوسةمات المرجحةة والانحرافةات المعياريةة التعةرف  الخاص يتوفر جودة الخدمات السياحية المقدمة  من أج 
 ( يبين جلي.18واووزا  النسبية  وترتيبها من حيث اوهمية  والجدوه  

 (إحصاءات آراء عينة البحث حول توفر جودة الخدمات السياحية المقدمة18جدول رقا )

 عبارات المحور الرابع ت
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1 
 هناك دقة في تقديم الخدمات بالفنادق.

 13 39 16 28 5 التكرار

2.73 
1.14

8 

54.6 

 
1 

النسبة 

% 
5 27.7 15.8 

38.

6 

12.

9 

2 
يتم تقديم الخدمة بطريقة صحيحة من 

 الوهلة الأولى.

 29 29 22 20 1 التكرار

2.36 
1.12

8 

47.2 

 
2 

النسبة 

% 
1 19.8 21.8 

28.

7 

28.

7 

3 
الحصول على خدمات الترفيه 

 بالفنادق

 21 45 26 6 3 التكرار

2.26 
0.95

6 

45.2 

 
النسبة  3

% 
3 5.9 25.7 

44.

6 

20.

8 

4 
موقع الفندق مناسب ويسهل الوصول 

 إليه.

 42 23 27 6 3 التكرار

2.06 
1.09

4 

41.2 

 
7 

النسبة 

% 
3 5.9 26.7 

22.

8 

41.

6 

5 
وجود غرفة للكشف عن الحالة 

 الصحية للنزلاء بالفنادق.

 28 39 18 12 4 التكرار

2.26 
1.11

0 

45.2 

 
النسبة  4

% 
4 11.9 17.8 

38.

6 

27.

7 

6 
توجد خدمات خاصة لذوي 

 الاحتياجات الخاصة بالفندق

 33 37 17 9 5 التكرار

2.17 
1.13

2 

43.4 

 
النسبة  5

% 
5 8.9 16.8 

36.

6 

32.

7 

7 
تقنية الاتصال متوفرة بغرف الفندق 

 وبجودة عالية.

 29 46 12 10 4 التكرار

2.15 
1.07

1 
النسبة  6 43

% 
4 9.9 11.9 

45.

5 

28.

7 
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  :العدمية السادسةالفرضية 

H05:الفرضية السادسة الصفرية : 

H03 لا توجد فةرو  جات دلالةة إحصةائية عنةد مسةتوا دلالةة : 05.0  يةين متوسةمات اسةتجابات عينةة البحةث
تشةةير إلةةى اتجاهةةات المسةةتفيدين نحةةو جةةودة الخةةدمات السةةياحية كمةةؤ ر علةةى الهويةةة السةةياحية بمدينةةة الخمةةس. تبعةةاج 

العمةر  –المهنةة  –مستوا الدخ  الشهري  –ا التعليما المستو  –للخصائص الد موارافية لعينة البحث  نوي الجنس 
 مستوا الاستفادة من الخدمات السياحية( –مستوا التردد على الفناد   –

U1=U2=U3=U4=U5=U6=U7 :H03      

Ha3 توجةةد فةةرو  جات دلالةةة إحصةةائية عنةةد مسةةتوا دلالةةة : 05.0  يةةين متوسةةمات اسةةتجابات عينةةة البحةةث
تشةةير إلةةى اتجاهةةات المسةةتفيدين نحةةو جةةودة الخةةدمات السةةياحية كمةةؤ ر علةةى الهويةةة السةةياحية بمدينةةة الخمةةس. تبعةةاج 

العمةر  –المهنةة  –مستوا الدخ  الشهري  –المستوا التعليما  –للخصائص الد موارافية لعينة البحث  نوي الجنس 
 مستوا الاستفادة من الخدمات السياحية( –ناد  مستوا التردد على الف –

Ha3:  . متوسما  اير متساويا  على اوق 

 تم اختبار الفرضية الصفرية البامنة بالاعتماد على استجابات عينة البحث على جميث محاور الاستبيا . 

 

 ار تحلية  التبةاين اوحةاديلعينتةين مسةتقلتين   واختبة (T- test) لاختبار يحة الفرضية السادسةة تةم تمبيةق اختبةار
 One way a nova عنةد مسةتوا دلالةة ) 05.0  يبينةا نتةائج هةيا الاختبةار 20(   19  والجةدولين رقةم )

 والقرار الإحصائا الخاص بالفرضية البالبة.

 نتائج اختبار صحة الفرضية والقرار الإحصائ  الخاص بها (19الجدول رقا )
T 

 المحسوبة

 احتمال المعنوية قيمة

Sig 

df  درجات

 الحرية

الدلالة 

 الإحصائية
 القرار الإحصائي

-0.342 0.154 99 
الفروق غير 

 ً  دالة إحصائيا

تقبل الفرضية العدمية 

السادسة فيما يخص 

 متغير الجنس

( عليةه  تقبة  الفرضةية العدميةة السادسةة 0.05أكبةر مةن   Sig( يتبين أ  قيمةة احتمةاه المعنويةة  19من الجدوه   
 فيما  خص متغير الجنس. وهيا  عنا أ  استجابات عينة البحث لم تتأ ر بمتغير الجنس. 

 نتائج اختبار صحة الفرضية الصفرية السادسة والقرار الإحصائ  الخاص بها (20الجدول رقا )

 المتغيرات الديموغرافية
F 

 المحسوبة

 احتمال المعنويةقيمة 

Sig 
 القرار الإحصائي النتيجة

 0.124 1.857 المستوى التعليمي
لا توجد 

 فروق

تقبل الفرضية العدمية السادسة 

فيما يخص متغير المستوى 

 التعليمي

تقبل الفرضية العدمية السادسة لا توجد  0.502 0.791 مستوى الدخل الشهري
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فيما يخص متغير مستوى  فروق

 الدخل الشهري

 0.919 0.332 المهنة
لا توجد 

 فروق

تقبل الفرضية العدمية السادسة 

 فيما يخص متغير المهنة

 0.254 1.360 العمر
لا توجد 

 فروق

تقبل الفرضية العدمية السادسة 

 فيما يخص متغير العمر

 0.612 0.674 مستوى التردد على السوق
لا توجد 

 فروق

تقبل الفرضية العدمية السادسة 

متغير مستوى فيم يخص 

 التردد على الفنادق

مستوى الحصول على خدمات 

 المصارف  التجارية
1.744 0.147 

لا توجد 

 فروق

تقبل الفرضية العدمية السادسة 

فيما يخص مستوى الحصول 

على الخدمات السياحية 

 المقدمة

 ( تبين ما يلا:20من جدوه   

المسةتفيدين حةوه جةودة الخةدمات السةياحية كمةؤ ر  عد  وجود فرو  فا استجابات عينة البحةث بخصةوص اتجاهةات
على الهوية السياحية بمدينة الخمس , وهيا  عنى أ  اسةتجابات عينةة البحةث لةم تتةأ ر بةالمتغيرات الد موارافيةة لعينةة 

مسةتوا التةردد علةى الفنةاد   –العمةر  –المهنة  –مستوا الدخ  الشهري  –البحث والمتمبلة فا:  المستوا التعليما 
 مستوا الاستفادة من الخدمات السياحية المقدمة( –

خ يةةة التحليةة  الإحصةةائا مةةن خةة ه التحليةة  الإحصةةائا لاسةةتجابات عينةةة البحةةث علةةى أسةةئلة الاسةةتبيا   ومةةن 
 خ ه اختبار فرضيات البحث تم التوي  إلى ما يلا:

 نتائج البحث والتوصيات المقترحة

النتةةةائج  مةةةن خةةة ه اختبةةةار فرضةةةية البحةةةث  أسةةةفرت عمليةةةة تحليةةة   تويةةة  البحةةةث إلةةةى مجموعةةةة مةةةنأولًا النتاااائج: 
البيانات اوولية للدراسة التةا تةم تجميعهةا يواسةمة اسةتمارة الاسةتبيا   الموزعةة علةى مفةردات عينةة البحةث إلةى نتةائج 

 علمية ها: 

 البحث سلبية. وجود ع قة جات دلالة إحصائية يين اتجاهات المستفيدين والخدمات السياحية بالمدينة قيد .1
وجةةود اتجاهةةات سةةلبية نحةةو مسةةتوا جةةودة تقةةد م الخةةدمات السةةياحية مترتبةةة عةةن الخةةدمات السةةياحية بالمدينةةة قيةةد  .2

 البحث.
اختبار الفرضية  بالع قة يين مستويات أبعاد اتجاهات المسةتفيدين  الم ةو  المعرفةا  الم ةو  العةاطفا  الم ةو   .3

ية  ن حةةةج وجةةةود ع قةةةة طرد ةةةة  جات دلالةةةة إحصةةةائية يةةةين مسةةةتويات السةةةلوكا(  ومسةةةتوا جةةةودة الخةةةدمات السةةةياح
اتجاهةةات المسةةتفيدين  ومسةةتوا جةةودة الخةةدمات السةةياحية بالمدينةةة قيةةد البحةةث  وجلةةي نةةاجم عةةن التغيةةر الحايةة  فةةا 
ت جودة الخدمات السياحية اليي يدورث أ ةر علةى اتجاهةات المسةتفيدين عةن الخةدمات المقدمةة الةيهم فةا تكةو  اتجاهةا

 سلبية للخدمات المقدمة اليهم. 
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 ثانياً التوصيات:

الاهتمةةا  يرفةةث مسةةتوا الم ةةو  المعرفةةا للمسةةتفيدين مةةن الخةةدمات السةةياحية  والمسةةتفيدين المتةةوقعين  وجلةةي مةةن  .1
خ ه تعريفهم  بالحقو  والواجبات. موقث وم ا  الفناد   واوماكن السياحية اومر اليي من قةأنه  سةاهم فةا تةدعيم 

 م و  المعرفا عند المستفيدين من الخدمات السياحية بالمدينة قيد البحث.ال
الحرص على تةدعيم الم ةو  العةاطفا للمسةتفيدين مةن الخةدمات السةياحية بالمدينةة قيةد البحةث  وجلةي عةن طريةق  .2

ن جانةةب إ جةةايا تقةةد م الخةةدمات السةةياحية يدرجةةة عاليةةة مةةن البقةةة واومةةا  والراحةةة ولنةةاء لتةةوفير المنةةاخ الم ئةةم لتكةةوي
 عاطفا لدا المستفيدين وتكوين اتجاث عاطفا ا جايا لديهم.

الاهتما  يتحسين مستوا كفاءة مقدما الخدمات السياحية  لجميث الكةوادر ومختلةف المسةتويات  وعنايةر حما ةة  .3
السةةةلوا  مةةةن خةةة ه تمةةةوير الجانةةةب السةةةلوكا  بحسةةةن المعاملةةةة والحضةةةور والعدالةةةة والالتةةةزا  يدقةةةة المواعيةةةد لتحقيةةةق

 الإ جايا عند المستفيدين.
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 المراجع:

 أولاج: الكتب:
 (: ادارة الجودة الشاملة تمبيقةات فةا الصةناعة والتعلةيم   عمةا   2007مجيد  سوسن قاكر   الزياداة محمد عواد  
 الارد   دار يفاء للنشر والتوزيث(.

التسةويق الحةديث نمةوجع السةلث الماد ةة   عمةا      مفةاهيم 2014النسور  ا اد عبدالفتاح   الشةرعة عمةا ت تيسةير 
 دار يفاء للنشر والتوزيث(.

  (:  الزاوية ليبيا   دار قموي البقافة للمباعة والنشر والتوزيث(.2013الهميلا  الماهر محمد  سلوا المستهلي  

  انياج: المج ت العلمية:

وسةةي ولوجية المسةةتخدمة فةةا قيةةا  وتشةة ي     أهةةم محةةددات السةةي و2014عنصةةر  يوسةةف   اليتةةيم نةةاجا   جويليةةة 
 السلوا التنايما. جامعة الوادي  الجزائر  العدد السابث.

    تحليةة  الاتجاهةةات النفسةةية للمسةةتفيدين الليبيةةين نحةةو جةةودة الخةةدمات الصةةحية  مجلةةة 2013الهميلةةا  المةةاهر  
 لمرقب  العدد البانا. العلو  الاقتصاد ة والسياسية  كلية الاقتصاد والتجارة زليتن  جامعة ا

  الباج الرسائ  العلمية:

   أ ةةر المةةزيج التسةةويقا علةةى اتجاهةةات المنتفعةةين نحةةو الخةةدمات الصةةحية. رسةةالة 2005الجةةدا ما  يوسةةف ايةةراهيم 
 ماجستير  أكاد مية الدراسات العليا  طرايلس: ليبيا.

الخةةةةدمات  رسةةةةالة ماجسةةةةتير  اكاد ميةةةةة  . تحليةةةة  اتجاهةةةةات المسةةةةتفيدين نحةةةةو جةةةةودة 2012محمةةةةد  مولةةةةود ايةةةةراهيم  
 الدراسات العليا  طرايلس : ليبيا.

 . تةةأ ير اتجاهةةات المسةةتهلكين علةةى السياسةةات التسةةويقية للتسةةعير  رسةةالة ماجسةةتير  2010المضةةوي  نةةوري علةةا  
 أكاد مية الدراسات العليا  طرايلس.

 رابعاج: قب ة المعلومات الدولية الانترن (
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https://ar.wikipedia.org 

 ouruba.alwehda.gov) 
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