
 
SINAI Journal of Applied Sciences (ISSN: 2314-6079) Vol. (6) Is. (3), Dec. 2017 

 

387

 

 

 )أ(أثر قياس اIدراك لدي العاملين بقطاع السياحة علي تقديم خدمة مميزة بالتطبيق علي شركات السياحة 

 *حمد محمد دغيمأجيھان 

 .، وزارة التعليم العالي، مصرالجيزة ب النوعية الدراساتمعھد، عمال إدارة ا�قسم

 الملخص
راسة أثر قياس ا0دراك لدى العاملين بقطاع السياحة على لد الفكري ا0طار على الضوء القاء تستھدف ھذه الدراسة

) أ(، تم اختيار عينة البحث من العاملين بشركات السياحة فئة )أ(تقديم خدمة مميزة بالتطبيق على شركات السياحة فئة 
وصل البحث الي مفردة تم توزيعھا، فت) ٣٠٠(مفردة صالحة للتحليل من أصل ) ٢٨٠(بمدينة القاھرة، بلغ حجم عينة البحث 

إدراك جودة الخدمات السياحية أمر ضروري، وأن حدوث ذلك له جوانب إيجابية عديدة على الدولة وعلى اQقتصاد بشكل 
لذلك تم بناء وبالتالي Qبد إن يدرك العاملون فى القطاع السياحي وذلك يمكن أن يكون له أثر إيجابي على المجتمع، . عام

 مؤشر الملموسية ومؤشر اQعتمادية :ياس إدراك العاملين لجودة الخدمات السياحية وھىخمسة مؤشرات في الدراسة لق
 فإنه من ا�ھمية دراسة .ومؤشر اQستجابة وكذلك مؤشر ا�مانة كما تم بناء مؤشر تعامل الموظفين بتعاطف وود للسياح

اك فروق ذات دQلة إحصائية �دارك أفراد واوضحت النتائج أن ھنالعوامل التي لھا تأثير على جودة الخدمات السياحية 
 وھناك فروق ذات دQلة إحصائية 0دراك 1.27272 شخصية الفرد، حيث يوجد تأثير معنوي بقيمة العينة  باختjف متغير

ھناك فروق ذات دQلة إحصائية و 1.28712أفراد العينة باختjف متغير عوامل اQثارة، إتضح أنه يوجد تأثير بقيمة 
 .1.29717 أفراد العينة باختjف متغير العوامل الديموغرافية، وقد إتضح وجود تأثير معنوي حقق متوسط يساوي �دارك

ھناك فروق ذات دQلة إحصائية �دارك أفراد العينة باختjف متغير العوامل البيئية حيث أتضح وجود تأثير معنوي حقق 
 .1.3688متوسط يساوي 

 . العوامل المؤثرة، جودة الخدمة المقدمة، العاملين بقطاع السياحة، مؤشرات اQدراك،كاQدرا :اXسترشاديةالكلمات 

 المقدمة

يعتبر إدراك جودة الخدمات من المؤسسات والھيئات 
والقطاعات المختلفة من المواضع التي استدعت اھتمام بالغ 

 أھمية في تطوير أداء من المتخصصين والباحثين لما له من
المؤسسات والھيئات المختلفة لتكون قادرة على المنافسة في 

كما يعتبر . ظل المتغيرات والتصارع في العصر الحديث
إدراك جودة الخدمات من المؤسسات والھيئات والقطاعات 
المختلفة من المواضع التي استدعت اھتمام بالغ من 

ة في تطوير أداء المتخصصين والباحثين لما له من أھمي
المؤسسات والھيئات المختلفة لتكون قادرة على المنافسة في 

و في اvونة . ظل المتغيرات والتصارع في العصر الحديث
ا�خيرة تعتبر صناعة السياحة من الصناعات الھامة لما لھا 
من أھمية كبيرة في دعم عملية التنمية الشاملة اقتصاديا 

ًواجتماعيا وثقافيا وسياسيا ً ونفسيا، حيث أن مجاQت السياحة ً
وأنشطتھا الخدمية المتنوعة، أصبحت مثار اھتمام الكثير من 
علماء اQقتصاد والجغرافيا واQجتماع وا�نثروبولوجيا 

 .والنفس وا0دارة والتسويق

كما يدرك السائح الخدمة السياحية ومدي جودتھا 
عندما يتعرف على خصائصھا وتقع تحت تجربته، 

ك السائح لخدمات السياحة في مصر يتمثل في فإدرا
العملية التي تشكل انطباعات ذھنية داخل حدود معرفة 
السائح، وقد تختلف إدراكات الناس لنفس الحالة أو 
الخدمة،  من خjل حواس والبصر السمع والذوق والشم 

واللمس، ويصبح مدركا للخدمة السياحية عندما تتولد لديه 
الخدمة التي حصل عليھا كانت ضمن القناعة التامة بأن 

 . توقعاته

 :وتمثلت مشكلة الدراسة في

) أ(تكمن مشكلة الدراسة في أن شركات السياحة فئة 
في كيفية اQستفادة من أبعاد جودة الخدمة في قياس ادراك 

 ؟)أ(العاملين بالشركات السياحية فئة 

 :وتمثلت فرضية الدراسة

 : الفرضية الرئيسية

ة أن يوجد لدى الموظفين بشركات تفترض الدراس
 .إدراك لجودة الخدمات التي تقدمھا الشركة) أ(السياحة فئة 

 : وكما تمثلت أھم أھداف الدراسة

معرفة مستوي إدراك العاملين بشركات السياحة الفئة 
 . تقدمھا شركاتھملجودة الخدمات السياحية التي) أ(

التغذية فعملية ا0دراك تعتمد على كل الحواس والمخ و
ياء من خjل اكتشاف شالمرجعية، فالشخص يدرك ا�

المعلومات وتحويلھا إلى نبضات عصبية ترسل إلى المخ 
: للمعالجة، ولذلك فإن ا0دراك يعتمد على أربعة أشياء ھي

اQكتشاف، التحويل، ا0رسال، معالجة المعلومات، 
ويمكننا تصنيف ا0دراك إلى ادراك المكان والزمان، 
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 إدراك المكان والزمان لب الدراسة الحالية، فكلما ويعتبر
) المكان(كان لدينا إدراك عالي للمقومات الطبيعية 

كلما كان لدينا استراتيجية واعية ) الزمان(وتطورھا 
لتطوير ھذه المقومات بصورة مستدامة تحقق العائد 

 .المرجو منھا

 :الخدمة وجودة الخدمة

ًمة للعميل فعليا ويتصل وھي ما يتم تقدي: لجودة الفنية -
 .بما يسعى العميل لتحقيقه

وتتمثل في جودة الطريقة التي يتم : الجودة الوظيفية -
 .تقديم الخدمة بھا 

 :إدراك جودة الخدمة

 ويتمثل في إدراك العميل لمجموعة المنافع :جوھر الخدمة .١
التي تعود عليه من الحصول على الخدمة، وبالتالي 

 .ساسي لطلب تلك الخدمةفا0دراك ھو الدافع ا�

 وھي أشمل من الجوھر، إذ تتعدي :الخدمة الحقيقية .٢
لتشمل الخصائص المرتبطة بالخدمة، والتي تعبر عن 
مستوي أعلى من الطلب على الخدمة نتيجة الميزة 

  .النسبية لھا

 :اXحصاء الوصفي لخصائص الدارسة

تم استخدام معامل اQختjف لتوضيح وجھة نظر 
نھم وآرائھم من حيث مدى اتفاقھم أو المستقصي م

اختjفھم تجاه ابعاد الدراسة ا�ربعة الممثلة للمتغيرات 
 .التي تقيس جودة الخدمات السياحية

، وقد احتل ھذا ممثx فى شخصية الفرد :البعد اvول-١
البعد الترتيب ا�ول فى قائمة جودة الخدمات السياحية، 

jف معياري حيث حصل ھذا البعد على معامل اخت
  %٦٤٫٥٨=  ، أي درجة اتفاق  %)٣٥٫٤٢(قدره 

وقد أحتل ھذا البعد  عوامل اvثارة، :البعد الثاني-٢
الترتيب الثالث فى قائمة جودة الخدمات السياحية، حيث 
حصل ھذا البعد على معامل اختjف معيارى قدره 

أما أقل   %٥٧٫٢٤= ، أى درجة اتفاق %)٥٥٫٩٦١(
فيما بين المستقصي )  أكثرھم اختjفاأى( ا�بعاد اتفاقا 

 : آرائھم ھو

 لقياس :اختبار معنوية كل متغير مستقل على حدة
تأثير قياس ا0دراك لدى العاملين بقطاع السياحة على 
تقديم خدمة مميزة، يتم اختبار معنوية كل متغير مستقل 

لعينتين  " t-test" على حده وذلك باستخدام اختبار ت 
: )شخصية الفرد(النسبة للمتغير اvول أن مستقلتين، كما 

أتضح أنه يوجد تأثير معنوي للذكور على جودة الخدمات 
 .1.27272السياحية حقق متوسط يساوي 

ونتيجة لذلك تحقق صحة الفرض الفرعي ا�ول 
للدراسة، حيث أن ھناك فروق ذات دQلة إحصائية 

بة بالنس  اما�دارك أفراد العينة باختjف شخصية الفرد
أتضح أنه يوجد تأثير  ):عوامل اIثارة(للمتغير الثاني 

معنوي لعوامل اQثارة على جودة الخدمات السياحية حقق 
  .1.28712متوسط يساوي 

ونتيجة لذلك تحقق صحة الفرض الفرعي الثاني 
للدراسة، حيث أن ھناك فروق ذات دQلة إحصائية �دارك 

بالنسبة للمتغير الثالث . أفراد العينة باختjف عوامل اQثارة
أتضح أنه يوجد تأثير معنوي  ):العوامل الديموغرافية(

للمؤھل فوق الجامعي على جودة الخدمات السياحية حقق 
ونتيجة لذلك تحقق صحة . 1.29717متوسط يساوي 

الفرض الفرعي الثالث للدراسة، حيث أن ھناك فروق ذات 
Qف  لة إحصائية �دارك أفراد العينةدjالعوامل باخت

 ):العوامل البيئية(بالنسبة للمتغير الرابع . الديموغرافية
إتضح أنه يوجد تأثير معنوي للعوامل البيئية على جودة 

ونتيجة . 1.3688الخدمات السياحية حقق متوسط يساوي 
لذلك تحقق صحة الفرض الفرعي الرابع للدراسة، حيث أن 

عينة ھناك فروق ذات دQلة إحصائية �دارك أفراد ال
 .باختjف العوامل البيئية المحيطة بالشخص

Qختبار معنوية : اختبار معنوية نموذج اQنحدار 
، test -Fمتغيرات النموذج ككل تم استخدام اختبار

 ١٦٣٫٧١٨ ھي  Fويتضح من الجدول أن قيمة اختبار
مما يدل على  % ١وھى ذات معنوية عند مستوى أقل من 

ستقلة جميعھا على المتغير التأثير الخطى للمتغيرات الم
وھو ما يؤكد صحة الفرض الرئيسي فيما يتعلق . التابع

 .بتأثير مدى إدراك العاملون على جودة الخدمات السياحية

من فروض اعتدالية :اختبار اعتدالية المتغير التابع 
اQنحدار الخطى المتعدد أن ا�خطاء تتوزع طبيعا معياريا 

حراف معياري مقداره بمتوسط حسابي يساوى صفر وان
واحد صحيح وھذاما تحقق بالفعل حيث أن متوسط 

 اQخطاء يساوى صفر واQنحراف المعياري لھا يساوى
 .وفى قيمة تقترب من الواحد الصحيح

  :وتمثلت اھم توصيات الدراسة

ھناك فروق ذات دQلة إحصائية 0دراك أفراد العينة  -
 يوجد تأثير باختjف متغير عوامل اQثارة، أتضح أنه

 .1.28712بقيمة 

 ھناك فروق ذات دQلة إحصائية �دارك أفراد العينة -
باختjف متغير العوامل البيئية أتضح أنه يوجد تأثير 

 .1.3688معنوي حقق متوسط يساوي 

 :التوصيات كما تمثلت اھم

العمل على تحسين نوعية الخدمات السياحية التي تقدمھا  -
من خjل اQستعانة بمقياس ) الفئة أ(شركات السياحة 

)SERVPERF ( لقدرته على تفسير جودة الخدمة من
 .خjل أبعاده المتعددة

العمل على التقييم المستمر للعاملين بقطاع السياحة  -
لمعرفة مدى إدراكھم لجودة الخدمات التي تقدمھا 
الشركات التي يعملون بھا، والتطوير المستمر للكوادر 

 .ة مميزةالبشرية لتقديم خدم
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 مشكلة الدراسة

) أ(تكمن مشكلة الدراسة في أن شركات السياحة فئة 
في مصر تقدم خدمات متشابھة ونمطية إلى حد كبير حيث 
يصعب على الزبائن التمييز بينھا في بعض اQحيان، 
خاصة في عملية جودة الخدمة السياحة المقدمة نفسھا، 

لى التساؤل ًوبناء على ذلك تسعي الدراسة إلى اQجابة ع
ھل يوجد إثر 0دراك العاملين بقطاع "الرئيسي التالي 

السياحة لجودة الخدمات التي تقدمھا شركات السياحة فئة 
 :تتفرع منة اvسئلة الفرعية التالية حيث)" أ(

كيفية اQستفادة من أبعاد جودة الخدمة في قياس ادراك  -
 ؟)أ(العاملين بالشركات السياحية فئة 

أبعاد ) أ(العاملين بالشركات السياحية فئة ھل يدرك  -
 جودة الخدمة بصورة فعلية؟ وما ھو مستوي إدراكھم؟

كيفية تقديم خدمة مميزة ) أ(ھل تدرك الشركات السياحية فئة  -
 لھا قدرة تنافسية في سوق السياحة المحلي والعالمي؟

 فرضية الدراسة

 الفرضية الرئيسية

ظفين بشركات تفترض الدراسة أن يوجد لدى المو
إدراك لجودة الخدمات التي تقدمھا ) أ(السياحة فئة 

 .الشركة

 :ويندرج تحت ھذه الفرضية ما يلي

توجد فروق ذات دQلة إحصائية 0دراك جودة الخدمة  �
 حجم -قوة المثير (السياحية باختjف متغير المثير 

 ) . الحركة- التكرار - التباين –المثير 

ائية 0دراك جودة الخدمة توجد فروق ذات دQلة إحص �
 -الخبرات السابقة(السياحية باختjف متغير الفرد 

 المستوى اQقتصادي - الشخصية –الحاجات والدوافع 
 - اQتجاھات والقيم - تأثير الحالة النفسية -واQجتماعي 

 ) .الحب والكراھية

توجد فروق ذات دQلة إحصائية 0دراك جودة الخدمة  �
 -الظروف اQجتماعية (تغير البيئة السياحية باختjف م

 ) . الظروف الثقافية-الظروف المادية 

توجد فروق ذات دQلة إحصائية 0دراك جودة الخدمة  �
 -السن (السياحية باختjف متغير العوامل الديموغرافية 

)  الخ– المؤھل التعليمي - سنوات الخبرة -الجنس 
 متغيرات الدراسة

 أھمية الدراسة

ة أھميتھا من أھمية الموضوع الذي تكتسب الدراس
تناقشه حيث أصبح التوجه الحالي لكافة بلدان العالم نحو 
تنمية السياحة كبديل للقطاعات ا�خرى، وأصبح تسويق 
السياحة ذو أھمية حيث بدأت الشركات السياحية في إتباع 
استراتيجيات من شأنھا تحقيق جودة عالية للخدمات 

 يكون لھا قدرة تنافسية في مجال السياحية التي تقدمھا لكي
العمل، وبالتالي أصبح معرفة إدراك جودة الخدمات التي 

يمثل قيمة مھمة حيث ) أ(تقدمھا شركات السياحية فئة 
يعطي اشارات واضحة للقائمين على الشركات في معرفة 
نقاط القوة والضعف في الخدمات المقدمة، خاصة وأن 

ًكبير جدا، كذلك تسعي التنافس في مجال السياحية أصبح 

الدراسة إلى فتح الباب أمام الدراسات اvخري للرقي 
موضوع إدراك جودة الخدمات في مصر بصفة عامة؛ 

 .والخدمات السياحية بصفة خاصة

 أھداف الدراسة 

تھدف ھذه الدراسة إلى معرفة دور ا0دراك في تقديم خدمة 
 :يتحقيق عده اھداف أخرسياحية مميزة، وذلك من خjل 

معرفة مستوي إدراك العاملين بشركات السياحة الفئة  �
 .لجودة الخدمات السياحية التي تقدمھا شركاتھم) أ(

مساعدة الشركات السياحية في معرفة العناصر المؤثرة  �
ًعلى اختيار الزبون، ا�مر الذي يساعدھم فعليا في 

 .تخطيط وتنفيذ السياسات التسويقية لھم

 .يم خدمة سياحية مميزةمساعدة العاملين على تقد �

معرفة الفروق بين إدراك العاملين لجودة الخدمات  �
السياحية نتيجة العوامل الديموغرافية والدخل الشخصي 

 .لكل منھم

 مجتمع البحث

تمثل مجتمع البحث في العاملين بقطاع السياحة بشركات 
ع، تم .م.الموجودة بمحيط مدينة القاھرة ج) أ(السياحة فئة 
لتطبيق البحث من ) أ( شركة سياحية فئة ٣٠ من اختيار أكثر

 .خjل توزيع استمارات اQستبيان عليھم

 عينة البحث

مفردة، حيث تم توزيع ) ٣٠٠(بلغ حجم عينة البحث 
استمارات اQستبيان على كافة أفراد العينة، تم استرجاع 

استمارة فقط صالحة ) ٢٨٠(استمارة منھم ) ٢٨٦(
 .جم عينة البحث اQساسيةمن ح% ٩٣٫٣للتحليل بنسبة 
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 مناھج الدراسة وأساليبھا

تم اختيار المنھج المتكامل في البحوث التطبيقية لكونه 
يحقق ارتباط وتjزم بين الجانب النظري والواقع 
التطبيقي له من خjل اQستعانة بجملة من المناھج ؛ 

ي في كالتاريخي في تحقيق العمق والمنھج الوصفي التحليل
وصف معطيات الدراسة وتحليلھا باستخدام أدوات التحليل 
ا0حصائي التي تساعد الباحث في تجنب التحيز في تحليل 
النتائج ؛ أما أدوات جمع البيانات فتمثلت في اQستبيان، 
المjحظة، المقابلة لضمان حسن جمع المعلومات وتبسيط 
أي غموض يحول دون الحصول على معلومات 

و�جل اختبار فرضيات الدراسة وتحليل الصحيحة ،
ومعالجة معطيات اQستبيان كما تم اQستعانة بالبرنامج  

لتحليل نتائج الدراسة بما يحقق أھداف SPSS  ا0حصائي
 . الدراسة 

 الدراسات السابقة

تعتبر الدراسات السابقة ذات أھمية كبيرة للباحث؛ 
 حيث تفيد في التعرف على جوانب الموضوع وكيفية
تناوله من قبل الباحثين سواء ھذه الدراسة في صميم 
البحث أو في مجال قريب منه، ومنھا يبني الباحث الخلفية 

 . العلمية السليمة

 الدراسات العربية

تھدف الدراسة ):  ٢٠٠٤(دراسة جاد الرب حسانين  �
إلى التعرف على أثر إدراك العاملين للعدالة التنظيمية 

طبقت الدراسة على قطاع على اQلتزام التنظيمي، 
ع ، اعتمد الباحث على .م.المحليات بمحافظه الدقھلية ج

 مفردة لتحقيق ٥٠استقصاء تم تطبيقه على عينة قوامھا
أھداف الدراسة، توصلت الدراسة للعديد من النتائج من 

ارتفاع متوسط إدراك فئة اQداريين لجميع أبعاد : أھمھا
تنفيذيين، وارتقاع مستوي العدالة التنظيمية مقارنة بفئة ال

إدراك اQلتزام التنظيمي بشكل عام لفئة اQداريين 
 %.٥و % ١مقارنة بفئة التنفيذيين عند مستوي 

تھدف الدراسة ): ٢٠١٠, على الجياشي(دراسة  �
النمذجه العjقة بين إدراك جودة الخدمة ووQء الزبون 
في قطاع البنوك التجارية في ا�ردن، من خjل 

لى الدور الذي تلعبھا لخصائص التنظيمية التعرف ع
 ووQء في تعديل العjقة بين إدراك جودة الخدمة

، والتعرف على درجة إدراك العميل للبنك مقدم الخدمة
تي يستلمھا من البنك الزبون �بعاد جودة الخدمة ال

والتعرف على درجة وQء العميل  ،مقدم الخدمة
تعرف على درجة ا�ردني للبنك الذي يتعامل معه، وال

تأثير حالة إدراك العميل �بعاد جودة الخدمة 
المصرفية على درجة وQئھا للبنك مقدم الخدمة، تم 

استبانه شملت  ٩٠٠ستبانة واسترجع ا ١٠٠٠ توزيع
كافة عمjء البنوك المختارة التي من خjلھا تم 

 :التوصل مجموعة من النتائج منھا

 .دمة ووQء العميلأن ھناك عjقة بين إدراك جودة الخ -

البنوك ا�جنبية كانت أكثر نجاحا ًفيتم تحقيق حالة  -
البنوك ا�ردنية  راك لجودة خدماتھا المصرفية منا0د

 .المحلية

أن عمjء البنوك ا�جنبية ھم أكثر وQء من عمjء  -
 ).ا�ردنية(البنوك المحلية 

تھدف الدراسة إلى : )٢٠١٢: زياد بركات(دراسة  �
فجوة بين ا0دراك والتوقعات لقياس التعرف على ال

فتوحة من جودة الخدمات التي تقدمھا جامعة القدس الم
 خjل الكشف عن وجھة نظر الدارسين فيھا، من

الفجوة بين إدراك الطjب في الجامعة وتوقعاتھم 
ھم الجامعة في المجاQت لمستوى الخدمة التي تقدمھا ل

 من الدارسين تم اختيار عينة طبقية عشوائية ،المختلفة
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طالبة، ) ٨٨(منھم  ،طالب طالبة) ٢١٥ (بلغت
وقد استخدم مقياس الفجوة   ،طالب) ١٢٧(و

(SERVQUAL)الذي أعده (Parasuraman et 
al.,)  بعد تطوير ھل يناسب جودة ة لقياس جودة الخدم

الخدمة التعليمية في الجامعة، وقد أظھرت نتائج 
 :الدراسة أن

ًة إحصائيا بين ادراك ھناك فجوة موجبة غير دال -
الدارسين وتوقعاتھم للدرجة الكلية لمستوى الخدمة التي 

 .تقدمھا الجامعة 

 ًوجود فرق موجب وغيرت ا0حصائيات في المجاQت  -
ن واQستجابة، والسjمة وا�م ،التعاطف اQجتماعي:

ًبين ما أظھر الدارسون فرقا سالبا ولكن  ،على الترتيب ً
 ًحصائية أيضا في المجاليندون مستوى الدQلة ا0

 .الجوانب المادية  الملموسة، واQعتمادية على الترتيب:

ًوجود فجوة موجبة ودالة إحصائيا في عناصر الخدمة   -
سرعة الجامعة في تقديم الخدمة ، والرغبة لدى : : اvتية

الموظفين لمساعدة الدارسين، وإتاحة الفرص لjحتفاQت 
 .تيبوالرحjت والتعارف على التر

ًوجود فجوة سالبة ودالة إحصائيا بين إدراك التوقعات   -
توافر تجھيزات : الدارسين في عناصر الخدمة اvتية

التقنيات الحديثة، وجاذبية التسھيjت والمرافق، وجاذبية 
المواد والتخصصات، اQستجابة الفورية للمشكjت، 

 .وتوفر وسائل التجھيزات ا�منية على الترتيب

تھدف ھذه الدراسة إلى : )٢٠١٦ء أحمد، دعا(دراسة  �
قياس إدراك العمjء لممارسات المسئولية اQجتماعية 
للشركات على نية الشراء في ظل وجود جودة الخدمة 

تم تطبيق . كمتغير وسيط في محافظة القاھرة والجيزة
 مفردة، وقد تم جمع ٣٨٤الدراسة على عينة من 

ى على أسئلة البيانات من خjل قائمة استقصاء يحتو
فودافون، (موجھه لعمjء شركات المحمول الثjثة 

من . ، في محافظة القاھرة والجيزة)موبينيل، اتصاQت
أجل تحقيق أھداف الدراسة اعتمدت الباحثة على 

: التصميم المختلط للبحث والذى يتكون من مرحلتين
تم اQستناد الى مراجعة : الدراسة اQستطjعية  وفيھا

لسابقة والمقابjت  المتعمقة لغرض الدراسات ا
استكشاف مشكلة الدراسة وبناء النموذج المقترح 
وبالتالي تحديد متغيرات الدراسة با0ضافة إلى 

البحث . توضيح أھم المفاھيم المتعلقة بالدراسة
تحليj لعامل (اQستنتاج يوفي اھتمام اQعتماد على 

ض التي  للفرو) اQستكشافي، نمذجة المعادلة الھيكلية
توصلت . وء مشكلة الدراسةتم صياغتھا في ض

  :أھمھا ما يلى إلى العديد من النتائج الدراسة

وجود تأثير مباشر للمسئولية اQجتماعية للشركات على  -
 .نية الشراء

عند تقسيم المسئولية اQجتماعية للشركات إلى مجموعة  -
 ا�بعاد التي كونته لمعرفة مدى تأثير كل بعد من أبعاده

راسة  نتائج الدى نية الشراء وجودة الخدمة، جاءتعل
 ووجود تأثير معنوي متمثلة في وجود تأثير جزئيا

�بعاد معينة في حين Q يوجد تأثير معنوي �بعاد 
 .أخرى

 الدراسات اvجنبية

� Payne, Brian K. & Sumter, Melvina 
(2005):  

تھدف الدراسة إلى معرفة إدراك طلبة الجامعات 
ماذا يحبون؟ ماذا يكسبون؟ ماذا يحبو : فة المناسبةللوظي

ًأن يروا؟، وذلك نظرا �ن مرشدي الكلية يعتمدو على 
استراتيجيات متنوعة لزيادة احتمالية الطjب في إيجاد 
الوظيفة المناسبة لھم، تعتبر الدراسة واحدة من 
اQستراتيجيات التي صممت لمساعدة الطjب في التفكير 

 حول كيفية اختيارھم للوظيفة وكيفية بوضوح وحيادية
بداية الطريق، اعتمدت الدراسة على اQستبيان في 

طالب ) ٩٣(الدراسة التطبيقية، تكونت عينة الدراسة من 
ًحصلوا فعليا على وظائف حديثة، ركزت الدراسة على 
ا�شياء التي أحبھا الطjب واQشياء التي استفادوا منھا 

ئفھم، كذلك على ا�شياء التي في طريقھم Qختيارھم وظا
لم يحبوھا ولم يتمنوا رويتھا في المستقبل، كمساعدة لباقية 
الطjب في تقديم دعم نفسي لھم يساعدھم في تشكيل 

 .إدراكھم لكيفية اختيار الوظيفة

� Rajeswari K. and Sunmista K.J. (2011): 

معرفة إدراكات المستھلكين عن  تھدف الدراسة إلى
 إعتمدت الدراسة.  في مكاتب البريد بالھندجودة الخدمة

 ٣٠٠على  حصلت حيث البيانات، لجمع اQستبيان على
 ا�بعاد استخدمت اQستبيان ھذا في مقبولة، إستمارة
 تخفيف  معSERVPERF المعروف للمقياس الخمسة

 أخرى أبعاد أربعة وإضافة ،١٦ إلى ١١من  البنود عدد
ق، سھولة إستخدام الرفاه، ا�مان، حالة المراف(ھي 

 تقاطع نقاط لھا فإن بلدنامي، في الدراسة ، تمت)الخدمات
 للخدمة، خاصة أبعاد عن البحث حيث من دراستنا مع عدة
 .مقاطعة من أكثر في تم اQستبيان توزيع أن كما

 اXدراك: المبحث اIول

 : مفھوم اXدراك-١

فعملية ا0دراك تعتمد على كل الحواس والمخ والتغذية 
ياء من خjل اكتشاف شلمرجعية، فالشخص يدرك ا�ا

المعلومات وتحويلھا إلى نبضات عصبية ترسل إلى المخ 
: للمعالجة، ولذلك فإن ا0دراك يعتمد على أربعة أشياء ھي

اQكتشاف، التحويل، ا0رسال، معالجة المعلومات، 
ويمكننا تصنيف ا0دراك إلى ادراك المكان والزمان، 

مكان والزمان لب الدراسة الحالية، فكلما ويعتبر إدراك ال
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) المكان(كان لدينا إدراك عالي للمقومات الطبيعية 
كلما كان لدينا استراتيجية واعية ) الزمان(وتطورھا 

لتطوير ھذه المقومات بصورة مستدامة تحقق العائد 
 .المرجو منھا

ّعرف ا0دراك بأنه العملية التي يصبح فيھا  " العمليةٌ
 حسا  الفور لشيء ما ويقال ان ل®دراكا عليالمرء واعي

عندما يكون ذلك الشيء الذي يعنيه علي الفور الذ يؤثر 
 ".في احدي اعضاء الحس لدينا 

ّكما عرف على أنه اثارة اQعضاء الحسية الموجودة 
مفاصل فھي تزود العقل في العضjت واQعصاب وال

لقيام ، ما يجب أن تفعله اجزاء الجسد عند ابالمعلومات
 ".بتنفيذ اية مھارة 

 ھو عبارة عن ا0لمام ويري الباحث ان اQدراك
النظري والعلمي للعاملين بوزارة السياحة بجودة الخدمات 

 . السياحية وتقديمھا بصورة مميزة

 : العملية اXدراكية-1٢/

عُرف ا0دراك بأنه الطريقة التي تبدو فيھا اQشياء لنا 
ًيا عليھا، إذ أن اQدراك في وليست الطريقة التي ھي فعل

حقيقة ا�مر يقود الفرد من خjل التأثير على مشاعره 
وتفكيره وقيمه لكي يوجھه Qتخاذ القرار أو نھج سلوك 

وبالتالي وصفت عملية ا0دراك بعملية تحويل . معين
المنبھات البيئية بعد استقبالھا وتنظيمھا إلى معلومات 

 . ماھيتھابھدف التعرف عليھا والتوصل إلى

ويري الباحث أن عملية اQدراك مرتبطة بالعملية 
المعرفية، إذ يمكن للفرد إدراك ا�شياء من خjل المعرفة 
المسبقة والخبرات المتراكمة والتجارب الحياتية التي يمر 
بھا الشخص وتكون معرفة الشخصية من خjل تلك 

 .المعرفة يدرك اQشياء سواء مفردة أو جماعية 

 :ونات اXدراك مك-1٣/

 العمليات المعقدة في حياة ا0نسان، ا0دراك ھو من
حيث أنھا تعتمد على عدة مقاييس وعوامل تختلف من 
شخص إلى آخر، يرتبط ا0دراك بالحواس الخمس 
ل®نسان فھي الوسيلة الوحيدة 0دخال المعلومات للدماغ 
البشري لكي يقوم بعملية التحليل والتفسير والمقارنة 

ا من العمليات الدماغية التي تعتمد على ما ھو وغيرھ
مخزون في الذاكرة من معلومات وخبرات سابقة، ھذه 
المعلومات والخبرات تكون نتيجة ا�حداث التي مر بھا 
الفرد والبيئة التي نشأ فيھا وأسلوب التفكير والعمر وعدة 

جمال المرسي، (عوامل تختلف من فرد vخر، يرى 
تكون من أربعة مكونات أساسية، أن ا0دراك ي) ٢٠٠٣

 :ھي كما يلي

أي الدماغ البشرية الحية والتي تتمثل في المادة : الدماغ  -
الموجودة داخل الراس وتنفذ من خjلھا ا�عصاب التي 
تتصل بكافة الحواس وبجميع أنحاء الجسم، حيث يتحكم 

ًعصبا رئيسيا) ٧٦(الدماغ في الجسم من خjل  ً. 

في الواقع المادي أو المعنوي، فالواقع ويتمثل : الواقع -
المادي يتمثل في ا�شياء الملموسة مثل الشمس أو القمر 
او أثرھا مثل الحرارة أو الريح، والواقع المعنوي يتمثل 

 .في ا�شياء الغير ملموسة مثل الحب والذكاء

ويتمثل في مدى اQحساس بالواقع سواء كان : اXحساس -
Qحساس عن طريق الحواس مادي أو معنوي، ويتم ا

حيث )  الشم– التذوق - اللمس– السمع –البصر(الخمس 
يتم نقل الواقع إلى الدماغ عن طريق تلك الحواس أو 

 .بعضھا

تمثل المعلومات السابقة جزء مھم : المعلومات السابقة -
ًجدا لحدوث عملية ا0دراك، فتكرر ا0حساس يظل 

على التفكير احساس إذ لم توجد معلومة سابقة تساعد 
 .وتفسير وإدراك ذلك اQحساس

 : كيفية حدوث عملية اXدراك-1٤/

تتكون عملية ا0دراك من مرحلتين متتاليتين؛ ھما 
ا0حساس ثم التفسير، ويتم اQحساس من خjل استقبال 
المثير عن طريق بعض الحواس الخمس من خjل البيئة 

طقة المحيطة بالفرد، وعلية ينتقل ا0حساس إلى المن
المناظرة في الدماغ لتبدأ المرحلة التالية وھي مرحلة 
التفسير، يتم التفسير من خjل التعرف على طبيعة المثير، 
وبذلك تتم عملية ا0دراك، فا0نسان يمكنه إدراك المثيرات 
التي سبق له أن تعرف عليھا، لذك تعتمد عملية ا0دراك 

 .على المعلومات والخبرات السابقة للفرد

ً سبق يمكننا القول بأن ا0حساس مھم جدا لحدوث مما
غالب (عملية ا0دراك؛ فبدونھا Q يحدث ا0دراك، ويري 

أن بعد حدوث ا0حساس تنتقل المادة ) ٢٠٠١رشيد، 
الحسية للمثير في شكل طاقة كيماوية او أشاره كھربائية 
يتم ارسالھا من العضو الحسي إلى المركز المتخصص 

إذ أن عملية  ،ير الحسي في الدماغفسير نوع المثفي ت
اQحساس تعتبر ھي الوسيط في ا0دراك بين المثير من 

 لنقل تلك – سواء كان واقع مادي أو معنوي –الواقع 
ًالمثير إلى الدماغ وبناءا على المعلومات والخبرات 

 .السابقة يتم التفسير للمثير وبالتالي يتم إدراكه

مليات المعقدة، إذ إنھا ولذلك فإن عملية ا0دراك من الع
اQكتشاف، التحويل، (تعتمد على أربعة عمليات ھي 

، فالنظام الحسي يكتشف )ا0رسال، تجھيز المعلومة
المعلومة، ثم يحولھا عن طريق نبضات عصبية، ثم 
يرسلھا عن طريق اQعصاب وا�نسجة إلى المركز 
المختص بھا في الدماغ، ليقوم الدماغ بدورة الرئيسي في 

  .ھيز المعلومات الحسيةتج

 : اXدراك والسلوك التنظيمي-٥/1

أن اQھتمام بالعنصر ) ٢٠١١إحسان جxب، (يري 
البشري أصبح وسيلة أخjقية لبلوغ الفرد المستوي 
الرفاھية التنظيمية والمجتمعية المرغوب فيه، وللوصول 
بتلك الحالة من الرفاھية المنشودة يتطلب للفرد أن يكون 

فھم دوافع السلوك البشري ومسبباته، فالسلوك قادر على 



 
SINAI Journal of Applied Sciences (ISSN: 2314-6079) Vol. (6) Is. (3), Dec. 2017 

 

393

التنظيمي يأخذ على عاتقه فھم ودراسة السلوك البشري 
أثناء العمل بھدف تحقيق الفاعلية التنظيمية للمؤسسة، 
وذلك من خjل التوصل لفھم سلوك كل من ا�فراد 
ا0دارة، ذلك من اجل خلق عjقات مودة بين أفراد العمل 

 .تنظيمية من قبل ا0دارةوتحقيق الفاعلية ال

وبالتالي فأن إدراك الفرد للسلوك البشري �قرانه 
داخل المنظمة يساعده على بناء عjقات قوية بينھم، 
وكذلك إدراك اQدارة لسلوك المرؤوسين يؤدي إلى خلق 
مناخ تنظيمي يساعد على تحقيق أھداف المؤسسة من 

أن سلوك إذ . خjل تحقيق الفاعلية التنظيمية المطلوبة
الفرد يعتمد في ا�ساس على إدراك الواقع المحيط به 

 .وليس على طبيعة الواقع نفسه

 : تأثير اXدراك على السلوك التنظيمي-٦/1

يعتبر ا0دراك من العناصر ا�ساسية لفھم سلوك الفرد 
وبالتالي التأثير على أسلوبه من خjل كيفية إدراكه 

ھا من عناصر للمواقف والمعلومات وا�فراد وغير
ًالتنظيم، كما يؤثر أيضا على العديد من الجوانب ا0دارية 

 :والتنظيمية بالمؤسسات كما يلي

يؤثر إدراك الفرد للمعلومات : المعلومات واIتصال -
المتبادلة داخل المنظمة على طريقة اتصاله بأفراد 
المنظمة، لذلك يجب أن يكون ھناك شفافية ووضوح في 

 Q يتم إدراكھا بصورة مختلفةالمعلمات حتي. 

يؤثر تقييم اQداء الخاطئ من قبل المدير : تقييم اvداء -
إلى انخفاض الروح المعنوية للفرد وبتالي التأثير 

     .بالسلب على وQئه التنظيمي

إدراك من يقوم بالمقابلة للتوظيف : اختيار العاملين -
من داخل المنظمة للمتقدمين لشغل وظائف معينة يتكون 

اQنطباع ا�ول عن الشخص المتقدم، فإذا كان ھناك 
انطباع جيد بھذا يعني أن القابل قد ادرك أن الموظف 
سيقوم بتقديم عمل مميز يحقق أھداف المنظمة وبالتالي 

 .يتم قبوله، والعكس

 : معوقات ومشاكل اXدراك-٧/1

ًيختلف ا0دراك كما ذكرنا سابقا على حسب خبرات 
ليمه وصفاته الشخصية وخبراته الشخص ومستوي تع

الحياتية وغيرھا من محددات الشخصية، عjوة على 
طبيعة الموقف نفسه، وعلية يوجد العديد من المعوقات 

 :التي تؤثر على صحة ا0دراك ونلخصھا فيما يلي

 :اvثر اvولي أو الحديث

 ففي العادة ما نكون انطباع سريع عن ا�خرين نتيجة 
علومات اولية عنه نفسرھا بصورة ما نحصل عليه من م

تؤثر بالسلب على إدراكنا وتحدث تحيز أو عدم دقة، كما 
يمكن أن يحدث من خjل المjمح الحديثة أو اQنطباع 

 .ا�خير

 يحدث عندما يقوم الفرد :تصنيف الحكم المسبق -١
بافتراض أن مجموعة معينة تمتلك نفس المھارات 

شعرون بنفس ولديھم نفس الثقافة ويتصرفون وي
الطريقة، مما يؤدي إلى صياغة توقعات وتفسير 
سلوك طبقا لتلك التوقعات ربما تكون بعيدة كل البعد 
عن الواقع الذي يتم إدراكه من خjل التعامل مع افراد 

 .المجموعة نفسھا

 ويفترض فيھا الفرد أن امتjك شخص أو :تأثير الھالة -٢
صفات ايجابية مجموعة لصفة ايجابية يعني امتjكھم ل

 .اخرى، أي أنه يبني إدراكه من خjل صفة واحدة

 حيث يميل بعض ا�شخاص إلى :الدفاع اXدراكي -٣
تجنب بعض المنبھات المخالفة 0دراكھم او اختيار 
المعلومات التي تساند وجھة نظره وبالتالي تدعم 

 .إدراكه

 جودة الخدمات :المبحث الثاني

 : الخدمة وجودة الخدمة-٢/١

لى الرغم من تعدد مفاھيم جودة الخدمة اQ ان ھناك ع
اختjف بين الباحثين والمتخصصين في علم ا0دارة عن 
تحديد مفھوم واحد للخدمة، في ھذه الدراسة تم اعتماد 

 والذي يري أن الخدمة عبارة )٢٠٠٣ساعد، (تعريف 
ًعن منتجات غير ملموسة تھدف أساسا إلى إشباع حاجات 

 . وتحقق له المنفعةورغبات المستھلك

ً، نظرا  الخدمة فكان اQختjف فيھا أكبربينما جودة
Qختjفات تعريف الخدمة نفسھا واQختjف في المنظور 
الذي ستعرف منة الجودة ھل سيكون من منظور مقدم 
الخدمة أم من منظور المستفيد، ولكن في ھذه الدراسة تم 

) Christopher & Wright, 2002(اعتماد تعريف 
والذي يري أن جودة الخدمة تتمثل في درجة الرضا التي 
يمكن أن تحققھا الخدمة للمستفيدين والزبائن عن طريق 

 .اشباع وتلبية حاجاتھم ورغباتھم وتوقعاتھم

فجودة الخدمة في معظم الدراسات تھدف إلى تحقيق 
بين نوعين ) Gronroos, 1984(رضا العميل وقد ميز 

 :من الجودة المدركة وھما

ًوھي ما يتم تقديمة للعميل فعليا ويتصل : الجودة الفنية-
 .بما يسعى العميل لتحقيقه

وتتمثل في جودة الطريقة التي يتم : الجودة الوظيفية-
 .تقديم الخدمة بھا 

 : إدراك جودة الخدمة-٢/2

ًتعبر الخدمة السياحية مصدرا يسعي العميل لتحقيقه 
 ا0دارة الحديثة 0شباع احتياجاته ورغباته، لذلك فإن

أعطت اھتمام بالغ للعميل عن طريق التسويق وتحقيق 
جودة للخدمات تكون قادرة على إشباع رغباته بالصورة 
المثلي، وتحقيق العائد الربحي في نفس الوقت، لذلك فإن 
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إدراك العميل للخدمة يكمن في مدي تقييم العميل لتلك 
ختلف حسب ًالخدمة وجودتھا، ونظرا �ن إدراك العميل ي

ًالشخص نفسة كما ذكرنا سابقا، فإنه يمكننا التميز بين 
ثjثة مستويات من مستويات إدراك العميل للخدمة، وھي 

 :كما يلي

 ويتمثل في إدراك العميل لمجموعة :جوھر الخدمة .٣
المنافع التي تعود عليه من الحصول على الخدمة، 
وبالتالي فا0دراك ھو الدافع ا�ساسي لطلب تلك 

 .خدمةال

 وھي أشمل من الجوھر، إذ تتعدي :الخدمة الحقيقية .٤
لتشمل الخصائص المرتبطة بالخدمة، والتي تعبر عن 
مستوي أعلى من الطلب على الخدمة نتيجة الميزة 

 .النسبية لھا

 وتعني وجود مضمون خدمي :الخدمة المدعومة .٥
متكامل يرقي بالخدمة السياحية إلى مستوي التفضيل 

 تقدمھا الشركات ا�خرى، وبالتالي عن الخدمات التي
فھو يشمل الجوھر والخدمة الحقيقية با0ضافة إلى 
مجموعة من المزايا النسبية ا�خرى التي تجعل للخدمة 

 .ميزة تنافسية وتزيد من الطلب عليھا

 :قياس إدراك جودة الخدمة -٣/2

النموذج " سيرفكوال" الفجوات يعتبر نموذج
في بداية ا�مر لمدركة للخدمة، الكjسيكي لقياس الجودة ا

كان يتكون النموذج من عشر محددات للجودة تشمل كل 
 اQستجابة - اQعتمادية(عناصر جودة الخدمة وتتمثل في 

 المجاملة – سھولة وسرعة الوصول للخدمة – الكفاءة –
 – فھم الزبون – ا�من – المصداقية -  اQتصال–

ي بيري وزمjئه ، ويبن)الجوانب الملموسة في الخدمة
اھمھا ) ١(النموذج على خمس فجوات يبينھا الشكل 

الفجوة الخامسة بين الخدمات المدركة والخدمات 
.المتوقعة
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 أن ھناك خمسة )٢٠١١أبو كشك وآخرون، (ويري 
 :فيما يليمستويات لجودة الخدمة يمكن تلخيصھم 

الجودة المتوقع للعميل الحصول عليھا من مقدم الخدمة  -١
 .ي يتعامل معهالذ

الجودة المدركة التي يدركھا مقدم الخدمة في نوعية  -٢
ومدي جودة الخدمات التي يقدمھا    ويعتقد أنھا تشبع 

 .رغبة وحاجة العميل بمستوي عالي

الجودة الفنية أو الطريقة التي تم تقديم الخدمة بھا  -٣
والتي تخضع للمواصفات القياسية حسب القطاع 

 .اQقتصادي

ًلية التي تقدم بھا الخدمة فعليا ومدي قدرة الجودة الفع -٤

مقدمي الخدمة على كسب رضا العمjء ورفع مستوي 
 .توقعاتھم وقبولھم لتلقي الخدمة

الجودة المرجوة للعمjء ومدي القبول والرضا الذي  -٥
من الممكن ان تحصل عليه شركة السياحة من 

 .عمjئھا نتيجة تلقيھم الخدمات المقدمة منھا

 : جودة الخدمةأبعاد -٤/2

) BZP( قام الباحثون "سيرفكوال"نموذج ًبناءا على 
، حيث تم دمج بعض اQبعاد ١٩٨٨بتطوير المقياس عام 

ًتبعا لنتائج اQبحاث التي قاما بھا Qحقا، وذلك نتج المقياس  ً

 –الملموسية (الجديد بخمس محددات للجودة فقط وھم 
 ). التعاطف– نا�مان أو الضما – اQستجابة –اQعتمادية 

 وتعني اQمكانات المتاحة لتقديم خدمات :الملموسية -١
جيدة وتسويقھا من اجھزة وموظفين وقنوات اتصال 

 .وغيرھا من الوسائل

 وتعبر عن قدرة الشركة على تقديم الخدمة :اIعتمادية -٢
السياحية في الوقت الذي يطلبھا الزبون وبالجودة التي 

 .ترضي طموحه وتوقعاته

 وھي القدرة على التعامل الفعال مع كل :اIستجابة -٣
متطلبات العمjء واQستجابة الفورية لشكواھم والعمل 
على حلھا بكفاءة عالية، والقدرة على تقديم الخدمة 

 .بصدر رحب

 وھو اQطمئنان من قبل متلقي الخدمة بأن :اvمان -٤
الخدمة المقدمة له تخلو من المشاكل والخطر، كما 

العاملين على غرس الثقة لدى تتمثل في مدى قدرة 
 .العمjء بالشركة

 وھو إبداء روح التعاطف والصداقة مع :التعاطف -٥
العمjء وإشعارھم بالرغبة في تقديم الخدمة حسب 

 .احتياجاته ورغباته

 اXحصاء الوصفي لخصائص الدارسة: المبحث الثالث

تم استخدام معامل اQختjف لتوضيح وجھة نظر 
ئھم من حيث مدى اتفاقھم أو المستقصي منھم وآرا

اختjفھم تجاه ابعاد الدراسة ا�ربعة الممثلة للمتغيرات 
 .التي تقيس جودة الخدمات السياحية

وعلى أساس معامل ) ١-٣(يتضح من جدول 
اQختjف المبين أعjه، تم عرض وإعادة ترتيب أبعاد 
ًالدراسة تنازليا حسب درجة اQتفاق على قوة تأثيرھا وفقا 

ة نظر المستقصي منھم والتي تم التأكد منھا إحصائيا لوجھ
بحيث يأتي في الترتيب ا�ول البعد صاحب أقل معامل 

) وھو البعد نفسه صاحب أكبر معامل اتفاق ( اختjف 
ليكون ھو نفسه البعد ا�كثر تأثيرا ويليه البعد التالي فى 

 .وھكذا.. ا�ھمية 

فيما ) أى أقلھم اختjفا(وبناء عليه، فإن أكثر ا�بعاد اتفاقا 
 :بين المستقصي منھم يأتي بالترتيب على الوجه التالي

، وقد احتل ھذا ممثx فى شخصية الفرد :البعد اvول -١
البعد الترتيب ا�ول فى قائمة جودة الخدمات السياحية، 
حيث حصل ھذا البعد على معامل اختjف معياري 

  %٦٤٫٥٨=  ، أي درجة اتفاق  %)٣٥٫٤٢(قدره 

وقد احتل ھذا ، العوامل الديموغرافية :البعد الرابع -٢
البعد الترتيب الثاني فى قائمة جودة الخدمات السياحية، 
حيث حصل ھذا البعد على معامل اختjف معيارى 

 ٥٧٫٢٦=  ، أى درجة اتفاق  %)٤٢٫٧٤٣٥(قدره 
%. 

وقد أحتل ھذا البعد  عوامل اvثارة، :البعد الثاني -٣
ئمة جودة الخدمات السياحية، الترتيب الثالث فى قا

حيث حصل ھذا البعد على معامل اختjف معيارى 
  %٥٧٫٢٤=  ، أى درجة اتفاق %)٥٥٫٩٦١(قدره 

فيما بين ) أى أكثرھم اختjفا( أما أقل ا�بعاد اتفاقا 
  :آرائھم ھوالمستقصي 

، وقد احتل ھذا البعد العوامل البيئية :البعد الثالث -٤
ة جودة الخدمات السياحية، الترتيب الرابع فى قائم

حيث حصل ھذا البعد على معامل اختjف معيارى 
 .%٥٠٫٧٦٩= ، أى درجة اتفاق %)٤٩٫٢٣١(قدره 

 : اختبار معنوية كل متغير مستقل على حدة -٢/3

لقياس تأثير قياس ا0دراك لدى العاملين بقطاع 
السياحة على تقديم خدمة مميزة، يتم اختبار معنوية كل 

-t" قل على حده وذلك باستخدام اختبار ت متغير مست
test "  يتضح من الجدول التاليلعينتين مستقلتين، كما: 
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 م
أبعاد القياس المرتبطة بجودة الخدمات 

 السياحية
المتوسط 
 الحسابي

اIنحراف 
 المعياري

معامل اIختxف 
 المعياري

 الترتيب

 ١ ٣٥٫٢٤ ٠٫٥٠١٨٩ ١٫٤٢٤٢ شخصية الفرد ١

 ٣ ٥٥٫٩٦١ ١٫٠٣٤٤٤ ١٫٨٤٨٥ رةعوامل اQثا ٢

 ٤ ٤٩٫٢٣١ ٠٫٩٦٩٧ ١٫٩٦٩٧ العوامل البيئية ٣

 ٢ ٤٢٫٧٤٣٦ ٠٫٧٥١٢٦ ١٫٧٥٧٦ العوامل الديموغرافية ٤

 
 

 .المتغيرات المستقلة بالدراسة على ادراك العاملين لقطاع السياحة اختبار ت لقياس معنوية تأثير .)٢-٣(جدول 

 القرار

 عينة البحث 
المتوسط 
 الحسابي

 الخطأ
 المعياري

قيمة ت 
مستوى  المحسوبة

 المعنوية
 الدIلة

 شخصية الفرد

 - الحاجات والدوافع-الخبرة السابقة(
 تأثير -المستوى اQقتصادي واQجتماعي

 الحب – اQتجاھات والقيم -الحالة النفسية
 )والكراھية

 **دالة ٠٫٠٠١ 15.148 ٠٫٠٤٥٧ 1.27272

 **دالة ٠٫٠٠١ ١١٫٥٠٦ ٠٫٠٤١٨٩ 1.28712 )التكرار-التباين –القوة ( عوامل اQثارة

العوامل 
 الديموغرافية

 **دالة ٠٫٠٠١ ١٢٫٦٦١ ٠٫٠٤٦٣٦ 1.29717 ) سنوات الخبرة– المؤھل - النوع-السن(

 **دالة ٠٫٠٠١ ١٠٫٥٠٢ ٠٫٠٤١٥٦ 1.3688 ً) ثقافياً- مادياً–اجتماعيا( العوامل البيئية

 0.05≤دالة عند مستوى معنوية  * 

 0.01≤دالة عند مستوى معنوية  * 

 

 : يتضح من الجدول السابق ما يلي

أتضح أنه يوجد : شخصية الفرد:  بالنسبة للمتغير اvول-
تأثير معنوي للذكور على جودة الخدمات السياحية حقق 

 .1.27272متوسط يساوي 

ونتيجة لذلك تحقق صحة الفرض الفرعي ا�ول للدراسة، 
 ذات دQلة إحصائية �دارك أفراد حيث أن ھناك فروق

 .العينة  باختjف شخصية الفرد

أتضح أنه يوجد  :عوامل اIثارة: بالنسبة للمتغير الثاني-
تأثير معنوي لعوامل اQثارة على جودة الخدمات 

   .1.28712السياحية حقق متوسط يساوي 

ونتيجة لذلك تحقق صحة الفرض الفرعي الثاني للدراسة، 
لة إحصائية �دارك أفراد  فروق ذات دQحيث أن ھناك

 . باختjف عوامل اQثارةالعينة

أتضح  :العوامل الديموغرافية :  بالنسبة للمتغير الثالث-
أنه يوجد تأثير معنوي للمؤھل فوق الجامعي على جودة 

 .1.29717الخدمات السياحية حقق متوسط يساوي 

ونتيجة لذلك تحقق صحة الفرض الفرعي الثالث 
لة إحصائية راسة، حيث أن ھناك فروق ذات دQللد

 . باختjف العوامل الديموغرافية�دارك أفراد العينة

إتضح أنه يوجد :  العوامل البيئية: بالنسبة للمتغير الرابع-
تأثير معنوي للعوامل البيئية على جودة الخدمات 

  .1.3688السياحية حقق متوسط يساوي 

فرعي الرابع ونتيجة لذلك تحقق صحة الفرض ال
للدراسة، حيث أن ھناك فروق ذات دQلة إحصائية 
�دارك أفراد العينة باختjف العوامل البيئية المحيطة 

 .بالشخص

 :  مصفوفة ارتباط بيرسون -٣/٣

تم استخدام ھذا اQسلوب لمعرفة مدى ارتباط ا�بعاد 
ا�ربعة لجودة الخدمات السياحية على تقديم الموظفين لھا 

وقد تم تطبيق معامل ارتباط بيرسون لتحديد . بشكل عام
قوة واتجاه العjقة بين متغيرات البحث وتم التوصل إلى 
النتائج التالية كما يوضحھا الملحق بمرفقات البحث والذي 

 :ىأمكن تلخيصه كما يل
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 . ملخص نتائج  تحليل معامل اIرتباط الخطى لمتغيرات النموذج).٣-٣(جدول 

 جودة الخدمات السياحية
 ةالمتغيرات المستقل

 مستوى المعنوية معامل اIرتباط

 0.000 789. شخصية الفرد

 0.000 838. عوامل اQثارة

 0.000 785. العوامل الديموغرافية

 0.000 912. العوامل البيئية

 

 :يتضح من الجدول السابق ما يلي

وجود عjقة طردية قوية بين المتغيرات المستقلة 
خصية الفرد، عوامل اQثارة، العوامل المتعلقة بش

الديموغرافية والعوامل البيئية وبين تقديم الخدمات 
كما يتضح من الجدول أيضا أن أكثر . السياحية بشكل عام

ًا�بعاد ارتباطا �دراك العاملين لجودة الخدمات السياحية 

ھو العوامل البيئية تليھا عوامل اQثارة أما أقل ا�بعاد فھو 
  .٠٫٠٠٠ل الديموغرافية وذلك عند مستوى معنوية العوام

 :  اختبار اعتمادية المقاييس المستخدمة-٣/٤

ٌيعتبر دراسة جودة الخدمات السياحية بأبعادھا المختلفة 
، لذلك تم بناء خمسة لھا تأثير على السياحة بوجه عام

مؤشرات في الدراسة التي تم قياس من خjلھا مؤشر 
لين بقطاع السياحة لجودة الخدمات لقاس مدى إدراك العام

 مؤشر الملموسية ومؤشر اQعتمادية ،  :السياحية وھى
ومؤشر اQستجابة وكذلك مؤشر ا�مان كما تم بناء مؤشر 
التعاطف، ومن ثم تم استخدام الخمس مؤشرات لقياس 

 .الفرضيات الخمسة  التى وضعتھا الدراسة

، (Reliability Analysis)فقد تم التحقق من اختبار 
 أكبر من  Cronbach’s  Alpha فوجد أن معامل الثبات

  . وذلك عند قياس الخمس مؤشرات (0.3)قيمة

معنى ذلك أن عدد المتغيرات التى يراد إجراء تحليل 
عاملي عليھا كافية 0جراء مثل ھذا التحليل للخمس 

 .مؤشرات

أما عن معامل الصدق فقد تم اختباره أيضا ووجد أن 
، مما  0.6  الثبات فى كل المؤشرات أكبر منقيمة معامل

وتتضح تلك القيم يدل على جودة وصدق تلك المؤشرات، 
 :من الجدول التالي

 :  أسلوب اIنحدار المتعدد-٣/٥

نتيجة لثبوت وجود عjقة ارتباط بين متغيرات 
الدراسة، يتم تطبيق نموذج اQنحدار الخطى المتعدد، 

ت ا�ثر فى جودة الخدمات لتحديد المتغيرات المستقلة ذا
السياحية حتى يتم الحصول على القيم المتوقعة للمتغير 
التابع المفسر �دراك الموظفين للخدمة السياحية كما 

 .يتضح من الجدول التالي

 2R معامل التحديد

يتضح من الجدول السابق أن قيمة معامل التحديد ھي 
 % ٩٫٩٧ وھو ما يعنى ان اQبعاد الخمسة تفسر ٠٫٩٧٩

من التغير الكلى في مستوى الجودة للخدمات السياحية أما 
فھو يرجع  % ٢٫١المتمم الباقي للنسبة ومقداره  يساوى 

إلى الخطأ العشوائي في المعادلة أو ربما يعود إلى 
 .متغيرات مستقلة اخرى لم تدرج فى نموذج الدراسة

 :اختبار معنوية نموذج اIنحدار

لنموذج ككل تم استخدام Qختبار معنوية متغيرات ا
  F، ويتضح من الجدول أن قيمة اختبارtest -Fاختبار

ى ذات معنوية عند مستوى أقل من  وھ١٦٣٫٧١٨ھي 
مما يدل على التأثير الخطى للمتغيرات المستقلة % ١

وھو ما يؤكد صحة الفرض . جميعھا على المتغير التابع
لى الرئيسي فيما يتعلق بتأثير مدى إدراك العاملون ع

 .جودة الخدمات السياحية

 : معامل تضخم التباين

 لتحديد درجة استقjليه VIFتم استخدام اختبار
 اخر المتغيرات المستقلة عن بعضھا البعض او بمعنى

 بين المتغيرات المستقلة لتحديد مدى وجود ازدواج خطى
 لكل متغير  VIFوقد تم حساب قيمة. وبعضھا البعض

ستقلة، كما يتضح من الجدول على حدة من المتغيرات الم
 :التالي

يشير الجدول السابق مباشرة إلى أن المتغيرات 
المستقلة التي يشتمل عليھا نموذج اQنحدار الخطى المتعدد 
التدريجي Q تعانى من مشكلة اQزدواج الخطى في اي من 

 مما يدل ١٠ أقل من  VIFھذه المتغيرات حيث أن قيم 
 . خطى جوھري بالنموذجعلى عدم وجود مشكلة ازدواج
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 . معامل الصدق الذاتي والثبات vبعاد جودة الخدمات السياحية باستخدام معامل الفاكرونباخ).٤-٣(جدول 

 معامل الصدق معامل الثبات أبعاد جودة الخدمات السياحية

 ٠٫٩٧٨ ٠٫٦٧٦ الملموسية

 ٠٫٧١١ ٠٫٥٨٦ اIعتمادية

 ٠٫٧٧٨ ٠٫٥٣٧٨ اIستجابة

 ٠٫٧٨٥ ٠٫٦٢٨ اvمان

 ٠٫٦٨١ ٠٫٥٦٢ التعاطف

 

 

 . نموذج اIنحدار الخطى المتعدد لقياس أثر إدراك العاملين بالشركات السياحية على تقديم خدمة مميزة.)٥-٣(جدول 

t- test F-test 

 المتغيرات المستقلة
المعلومات 

 القيمة المقدرة
مستوى 
 المعنوية

 القيمة
مستوى 
 المعنوية

VIF R2 

 2.089 000. -26.544- -2.619- تالجزء الثاب

 2.921 000. 5.698 313. شخصية الفرد

 2.525 001. 3.953 433 . عوامل اQثارة

 5.300 082. 1.809 109. العوامل البيئية

 032. 2.276 .٦٢٦ العوامل الديموغرافية

163.718 .000 

2.325 

٠٫٩٧٩ 

 

  

 : معامل تضخم التباين).٦-٣(جدول 

 العوامل البيئية العوامل الديموغرافية عوامل اIثارة شخصية الفرد تغيراتالم

VIF 2.089 2.921 2.525 5.300 

 

 :اختبار اعتدالية المتغير التابع 

من فروض اعتدالية اQنحدار الخطى المتعدد أن 
ا�خطاء تتوزع طبيعا معياريا بمتوسط حسابي يساوى 

صحيح وھذاما صفر وانحراف معياري مقداره واحد 
ر تحقق بالفعل حيث أن متوسط اQخطاء يساوى صف

وفى قيمة تقترب من واQنحراف المعياري لھا يساوى 
 .الواحد الصحيح

 :  نموذج الدراسة والنتائج المتعلقة بالنموذج ككل-٣/٧

 من خjل اQستعانة بالبيانات الموضحة في جدول رقم
المستقلة وبالتعويض عن قيم متوسطات المتغيرات ) ٥(

بالنموذج بقيم مقياس ليكرت الخماسي يمكن الحصول 

على القيمة المتوقعة 0جمالي جودة الخدمات السياحية 
 .بالشركة

 :النتائج والتوصيات

 : النتائج -١

إدراك جودة الخدمات السياحية أمر ضروري، وأن 
حدوث ذلك له جوانب إيجابية عديدة على الدولة وعلى 

لتالي Qبد إن يدرك العاملون فى وبا. اQقتصاد بشكل عام
القطاع السياحي وذلك يمكن أن يكون له أثر إيجابي على 

لذلك تم بناء خمسة مؤشرات في الدراسة لقياس المجتمع، 
 مؤشر :إدراك العاملين جودة الخدمات السياحية وھى

الملموسية ومؤشر اQعتمادية ومؤشر اQستجابة وكذلك 
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شر تعامل الموظفين بتعاطف مؤشر ا�مانة كما تم بناء مؤ
 فإنه من ا�ھمية دراسة العوامل التى لھا .وود للسياح

تأثير على جودة الخدمات السياحية وكانت نتائج الدراسة 
 :كالتالي

ھناك فروق ذات دQلة إحصائية �دارك أفراد العينة  -
باختjف متغير شخصية الفرد، حيث يوجد تأثير معنوي 

 1.27272بقيمة 

روق ذات دQلة إحصائية 0دراك أفراد العينة ھناك ف-
باختjف متغير عوامل اQثارة، إتضح أنه يوجد تأثير 

  .1.28712بقيمة 

ھناك فروق ذات دQلة إحصائية �دارك أفراد العينة -
باختjف متغير العوامل الديموغرافية، إتضح أنه يوجد 

   .1.29717تأثير معنوي حقق متوسط يساوي 

ذات دQلة إحصائية �دارك أفراد العينة  ھناك فروق -
باختjف متغير العوامل البيئية إتضح أنه يوجد تأثير 

 .1.3688معنوي حقق متوسط يساوي 

 :  التوصيات-٢

 :في ضوء نتائج الدراسة توصي الباحثة باvتي

العمل على تحسين نوعية الخدمات السياحية التي تقدمھا  -
ل اQستعانة بمقياس من خj) الفئة أ(شركات السياحة 

)SERVPERF ( لقدرته على تفسير جودة الخدمة من
 .خjل أبعاده المتعددة

ضرورة اQھتمام بالجوانب اQيجابية التي تعزز إدراك  -
 .العاملين بقطاع السياحة لجودة الخدمات السياحية

العمل على التقييم المستمر للعاملين بقطاع السياحة  -
لخدمات التي تقدمھا لمعرفة مدى إدراكھم لجودة ا

الشركات التي يعملون بھا، والتطوير المستمر للكوادر 
 .البشرية لتقديم خدمة مميزة

العمل على نشر ثقافة جودة الخدمة السياحية ومفاھيمھا،  -
والتوعية على تقديم خدمات مميزة من أجل المنافسة في 

 .السوق المحلية والعالمية

دمات السياحية لمعرفة العمل على معرفة إراء المتلقين للخ -
، وذلك )أ(مدى جودة الخدمات التي تقدمھا الشركات فئة 

للمساعدة في العمل على نقل جوانب النقص في جودة الخدمة 
ومساعدة العاملين بالشركات على إدراكھا وتعزيز العمل من 

 .أجل النھوض بالخدمات السياحية

صياغة خطط شاملة سنوية من قبل إدارة الشركات  -
احية للعاملين تضمن مقترحات وبرامج تدريبية السي

 .خاصة بالموارد البشرية، وجودة الخدمات السياحية

 المراجع

 إدراك الس¾¾لوك التنظيم¾¾ي ف¾¾ي عص¾¾ر ).٢٠١١(إحس¬¬ان ج¬¬xب 
 . التغيير، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ا�ردن

 إدارة اQنت¾اج والعملي¾ات ف¾ي ).٢٠٠٠(أحمد السيد مص¬طفي 
 . لخدمات، الدار الجامعية، القاھرةالصناعة وا

 معوق¾¾¾ات ).٢٠١١(أحم¬¬¬د غ¬¬¬ازي اب¬¬¬و كش¬¬¬ك واخ¬¬¬رون 
تسويق الخدمات المصرفية وأثرھا على إدراك الخدمة 
المص¾رفية م¾ن وجھ¾ة نظ¾¾ر العم¾jء ف¾ي مدين¾ة ن¾¾ابلس، 
رس¾¾¾¾الة ماجس¾¾¾¾تير، جامع¾¾¾¾ة النج¾¾¾¾اح الوطني¾¾¾¾ة، كلي¾¾¾¾ة 

 . اQقتصاد والعلوم اQدارية، نابلس فلسطين

 النم¾¾و الحرك¾¾ي، دار الفك¾¾ر ).١٩٩٩(كم¬¬ال رات¬¬ب أس¬¬امة 
 . ، القاھرة .العربي

 إث¾¾¾ر إدراك ).٢٠٠٤(ج¬¬اد ال¬¬¬رب عب¬¬د الس¬¬¬ميع حس¬¬انين 
الع¾¾¾املين للعدال¾¾¾ة التنظيمي¾¾¾ة عل¾¾¾ى اQلت¾¾¾زام التنظيم¾¾¾ي 

، مجل¾¾ة البح¾¾وث التجاري¾¾ة، المجل¾¾د "دراس¾¾ة تطبيقي¾¾ة"
، جامع¾¾¾¾ة ١٣٠ -٧٣، الص¾¾¾¾فحات م¾¾¾¾ن ٢، الع¾¾¾¾دد ٢٦

 .الزقازيق

 اQدارة اQس¾¾¾¾تراتيجية ).٢٠٠٣(ال¬¬¬¬دين المرس¬¬¬¬ي  جم¬¬¬¬ال
للم¾¾¾وارد البش¾¾¾رية الم¾¾¾دخل الحقيق¾¾¾ي لتحقي¾¾¾ق المي¾¾¾زة 
التنافس¾¾¾ية لمنظم¾¾¾ة الق¾¾¾رن الح¾¾¾ادي والعش¾¾¾رون، ال¾¾¾دار 

 . الجامعية، اQسكندرية

 أث¾¾¾¾ر إدراك ).٢٠١٦(دع¬¬¬¬اء محم¬¬¬¬د عبدالس¬¬¬¬ميع أحم¬¬¬¬د 
العم¾¾jء لممارس¾¾ات المس¾¾ئولية اQجتماعي¾¾ة للش¾¾ركات 

 قس¾م -راء، رسالة ماجستير، كلية التج¾ارة على نية الش
 .إدارة ا�عمال، جامعة القاھرة

 إدارة الم¾¾وارد البش¾¾رية ف¾¾ي ظ¾¾ل ).٢٠٠٥ (راوي¬¬ة حس¬¬ن
التحديات البيئية، كلية التجارة، ال¾دار الجامعي¾ة للنش¾ر، 

 .  جامعة اQسكندرية

 عل¾م ال¾نفس الدافعي¾ة، ).١٩٩٤(رشاد عبد العزي¬ز موس¬ي 
 .، القاھرةدار النھضة العربية

 تس¾ويق الخ¾دمات وتطبيقات¾ه ، ).٢٠٠٣( زكي خليل ساعد
 .  دار المناھج للنشر والتوزيع، القاھرة

 الفج¾وة ب¾ين اQدراك¾ات والتوقع¾ات ).٢٠١٢(زياد برك¬ات 
لقي¾¾¾اس ج¾¾¾¾ودة الخدم¾¾¾ة الت¾¾¾¾ي تق¾¾¾دمھا جامع¾¾¾¾ة الق¾¾¾¾دس 
المفتوح¾¾¾ة م¾¾¾ن وجھ¾¾¾ة نظ¾¾¾ر الدارس¾¾¾ين فيھ¾¾¾ا، المجل¾¾¾ة 

، جامع¾ة ٤توحة عن بع¾د، الع¾دد الفلسطينية للتربية المف
 .القدس المفتوحة، فلسطين

 الق¾¾درات إدراك .)٢٠٠٥(س¬¬جxء ف¬¬ائق ھاش¬¬م البغ¬¬دادي 
الحسية الحركية والمھارات اQجتماعية لتjميذ الصف 
ا�ول اQبت¾¾¾دائي الملتحق¾¾¾ين وغي¾¾¾ر الملتحق¾¾¾ين بري¾¾¾اض 

لي¾ة التربي¾ة ا�طفال، رسالة ماجستير غير منش¾ورة ، ك
 .ة بغدادللبنات، جامع



 
Gehan A.M. Dghaim 

 

400

 إدارة الم¾¾¾¾¾¾¾وارد البش¾¾¾¾¾¾¾رية ).٢٠٠١(عل¬¬¬¬¬¬¬ى الس¬¬¬¬¬¬¬لمي 
اQس¾¾¾¾تراتيجية، الطبع¾¾¾¾ة ا�ول¾¾¾¾ي، دار غري¾¾¾¾ب للنش¾¾¾¾ر 

 .والطباعة، القاھرة

 نمذج¾ة العjق¾ة ب¾ين ).٢٠١٠( على عب¬د الرض¬ا الجياش¬ي
دراس¾¾ة ميداني¾¾ة : غ¾¾دراك ج¾¾ودة الخدم¾¾ة ووQء الزب¾¾ون

على قطاع البنوك التجارية با�ردن، رسالة ماجستير، 
 .جامعة الزرقاء، ا�ردن

 ا0دراك وا0دراك الحس¾¾ي ).٢٠٠١ (غال¬¬ب محم¬¬د رش¬¬يد
، إربد، ١الفائق، مؤسسة حمادة للدراسات الجامعية، ط

، الج¾¾¾¾¾ودة ٢٠٠٠فتح¾¾¾¾¾ي دروي¾¾¾¾¾ش عش¾¾¾¾¾يبة، . ا�ردن
الش¾¾¾¾املة وامكاني¾¾¾¾ات تطبيقھ¾¾¾¾ا ف¾¾¾¾ي التعل¾¾¾¾يم الج¾¾¾¾امعي 

دراسة تحليلية في تطوير نظم اعداد المعل¾م "المصري 
، الم¾¾ؤتمر " وتدريب¾¾ة ف¾¾ي مطل¾¾ع ا�لفي¾¾ة الثالث¾¾ةالعرب¾¾ي

، جامعة حلوان، جمھوري¾ة مص¾ر السنوي لكلية التربية
 . العربية

 عل¾¾م ال¾¾نفس المعرف¾¾ي ب¾¾ين ).٢٠٠٥( فوقي¬¬ة عب¬¬د الفت¬¬اح
 . ، دار الفكر العربي، القاھرة١النظرية والتطبيق، ط 
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 استمارة استبيان

 / السيد الفاضل

 تحية طيبة وبعد،

طبيق على أثرقياس ا0دراك لدى العاملين بقطاع السياحة على تقديم خدمة مميزة بالت"احث بإجراء دراسة حول يقوم الب
، كجزء من متطلبات دراستة، ترمي ھذه الدراسة إلى تقديم معلومات مفيدة عن جودة الخدمات )"أ(شركات السياحة فئة 

د متخذي القرار بالجھات المختصة للعمل على تطوير السياحة السياحة ومدى إدراك العاملين بالقطاع لتلك الجودة، تفي
 .بمصر، والنھوض بقطاع السياحة من خjل التعرف على مدى إدراك سيادتكم لجودة الخدمة السياحية

ًنرجو من سيادتكم ا0جابة على فقرات اQستبانة بموضوعية وأمانة، علما بأن اجاباتكم ستكون موضع احترام وتقدير 
 .تعامل معھا بمنتھي السرية، ولن تستخدم إQ �غراض البحث العلمي فقطوسيتم ال

 شاكرين لكم حسن تعاونكم

 

 الباحث
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Iالبيانات الديموغرافية: ًأو 

 (   ) أنثي (   ) ذكر  الجنس

 (   )  سنة٣٩ -٣٠ (   ) سنة٢٩ -٢٠
  العمر

 (   )  سنة فأكثر٥٠ (   )  سنة٤٩ -٤٠

 (   ) ماجستير (   ) بكالوريوس
  المؤھل

 (   ) آخرى (   ) دكتوراه

 (   )  سنوات١٠: ٦من  (   )  سنوات٥أقل من 
  عدد سنوات الخبرة

 (   )  (   )  سنة١٠أكثر من 

 (   )  ألف جنية١٠: ٦من  (   )  ا�ف جنية٥أقل من 
  الدخل الشھر

   (   ) لف جنية أ١٠أكثر من 
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 :قياس إدراك جودة الخدمة السياحية: ًثانيا

 العبارة  م
متوفر 
 بشدة

 محايد متوفر
غير 
 متوفر

غير 
متوفر 
 بشدة

      مبني الشركة من الخارج حسن المظھر ١

      المكاتب من الداخل ذات تاثيث جيد، وتتميز بالنظافة ٢

      لشركة، وحسن المظھريلتزم العاملين بزي موحد ل ٣

٤ 

ية
س

مو
مل

ال
 

      قاعة اQنتظار واسعة ومجھزة لراحة الزبائن

      .الخدمات المقدمة من الشركة خالية من اQخطاء والمشاكل ٥

٦ 
تتوفر لدي الشركة العديد من الخدمات السياحية التي تلبي 

 .رغبة كافة السياح
     

٧ 
ل دائما على الخدمة المطلوبة عندما يتقدم ساح لديكم يحص

 .لة وبصورة جيدة
     

٨ 

ية
اد

تم
Iع

ا
 

      .العاملون يتمتعون بالكفاءة الjزمة 0تقان العمل

      .يستجيب الموظفون Qستفسارات الزبائن بسھولة ويسر ١٢

      .يتقبل الموظف الشكاوي ويعمل على حلھا بسرعة وبدقة ١٣

١٤ 
لمشاكل والسعي إلى تقديم خدمة يعمل الموظفون على ا

 .جيدة
     

١٥ 

بة
جا

ست
Xا

 .تتم مراعاة الحاQت الخاصة للزبائن مثل ا�عاقة 

 

     

١٦ 
ًمحيط الشركة أمن تماما، والشركة مؤمنة من أي اعتداء 

 .خارجي
     

      .تتميز الشركة بسرية تامة لمعلومات الزبائن ١٧

١٨ Qمانةيتمتع الموظفون بالشركة با.      

١٩ 

ان
vم

ا
 

المعلومات عن الخدمات التي تقدمھا الشركة متوفرة 
 .وواضحة وتتميز بالشفافية

     

      .يتعامل الموظفون مع الزبائن بروح مرحة وود وتعاطف ٢٠

      .مصلحة الزبون ھي ا�ولية ا�ولي لموظفين الشركة ٢١

      .سية في تلقي الخدمةQ يوجد تفرقة بين الزبائن، الكل سوا ٢٢

٢٣ 

ف
اط

تع
ال

 

      .تسعي الشركة إلى تطوير الخدمة والمحافظة على جودتھا
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IMPACT OF UNDERSTAND MEASUREMENT FOR TOURISM 
SECTOR EMPLOYEES ON INTRODUCING PRIVATE SERVICE: 

A TOURISM COMPANIES 

Gehan A.M. Dghaim 

Dept. Business Administ., Inst. Qualitative Studies, Giza, Minist. Higher Education, Egypt. 

ABSTRACT 

This study aims to shed light on the intellectual framework to study the effect of measuring 
the perception among tourism workers to provide a distinguished service by applying to 
category A tourism companies. The sample of the research was chosen from the employees of 
the tourism companies in category A in Cairo. Is valid for the analysis of the original (300) 
distributed, the search to realize the quality of tourism services is necessary, and that this has 
many positive aspects of the state and the economy in general. Thus, five factors in the study 
have been built to measure the employees' awareness of the quality of tourism services: the 
palpability index, the reliability index, the response index, the safety index, for tourists. It is 
important to study the factors that have an impact on the quality of tourism services. The 
results showed that there are statistically significant differences for the sample of the sample 
according to the individual variable. There is a significant effect of 1.27272, 1.28712. There 
are statistically significant differences for the sample of the sample according to the variable 
demographic factors. It was revealed that there was a significant effect that achieved an 
average of 1.29717. There were differences of statistical significance for the study of the 
sample according to the variable environmental factors, where it was found that there was a 
significant effect that achieved an average of 1.3688. 

Keywords: Awareness, indicators of awareness, workers in the tourism sector, quality of 
service provided, influencing factors. 
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