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 فخرا   إلى رمز الرجولة والتضحية إلى من دفعني إلى العمم وبه أزداد

 أبي 

وبوجودهم  إلى من هم أقرب إليٍّ من روحي إلى من شاركني حضن الأم 
 استمد عزتي وا صراري
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 حزني أصدقائي
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 عممي هذا
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أتقدم بإهدائي إلى سندي الذي أعطاني الحب و الثقة و 
 التفهم "إليك أبي."

أكون أنا و و إلى من سهرت عمى تربيتي و عممتني أن 
 أعطتني ما تعطيه أحسن أم لابنتها " إليك أمي ".

 إلى كل من تربيت و ترعرعت معهم 

 إلى كل عائمتي و أقاربي 

 إلي كل أصدقائي الطمبة 

إلى كل أساتذتي من التعميم الإبتدائي إلى التعميم العالي 
 الذين لا أنسى فظمهم عميا 

ذا و إلى إلى أستاذي : صكري أيوب المشرف عمى عممي ه
 كل من ساعدني في هذا العمل

 حرات ريان 
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في الحياة الأخيرة بد لنا ونحن نخطو خطواتنا  لا
الجامعية من وقفة نعود إلى أعوام قضيناها في 
رحاب الجامعة مع أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا 
الكثير باذلين بذلك جهودا كبيرة في بناء جيل الغد 

من جديد وقبل أن نمضي نقدم أسمى الأمة لتبعث 
والتقدير والمحبة إلى الذين  والامتنانآيات الشكر 

حمموا أقدس رسالة في الحياة إلى الذين مهدوا لنا 
 الأفاضلطريق العمم والمعرفة إلى جميع أساتذتنا 

كن عالما.....فإن لم تستطع فكن متعمما، فإن لم "
 لاف تستطع فأحب العمماء، فإن لم تستطع

 ."تبغضهم
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 :الممخص

 ،بولاية ميمةالسياحية الداخمية  المنتجات عنرضا السائح المحمي  قياسىدفت ىذه الدراسة إلى 
، كما تم تصميم المنيج الوصفي التحميميالطالبتين عمى  اعتمد، ومن أجل تحقيق ىدف ىذه الدراسة

السياح المحميين الذين استبانة كأداة لجمع المعمومات، وتمّ توزيعيا عمى عينة الدراسة، والمتمثمة في 
 استبانة صالحة لمتحميل،  533، استرجعت منيا يمةيقصدون المقاصد السياحية الموجودة في ولاية م

 %. 77.83د بنسبة استردا

السياحية المتعمقة بالعناصر جاه إيجابي لكل من المنتجات توصمت الدراسة إلى أن ىناك اتلقد و 
بالتجييزات العامة، السياحية المتعمقة  المنتجاتبالأنشطة الإنسانية و المتعمقة ، المنتجات السياحية الطبيعية

بالتجييزات السياحية، وأن السائح المحمي السياحية المتعمقة  في حين ىناك اتجاه سمبي نحو المنتجات
 يو رضا معتبر عن الخدمات السياحية في ولاية ميمة.ليس لد

السياحية ورضا  المنتجاتإيجابية بين كافة أبعاد  ارتباطكما توصمت الدراسة إلى أن عناك علاقة 
المنتجات و  ة بالعناصر الطبيعيةقالسائح في ولاية ميمة، إضافة إلى أن المنتجات السياحية المتعم

 ىي أىم العوامل تأثيراً عمى رضا السائح المحمي. الإنسانيةالسياحية المتعمقة بالأنشطة 

 الكممات المفتاحية:

 المنتج السياحي، المستهمك السياحي، السياحة الداخمية.
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Abstract : 
This study aimed to measure the satisfaction of the local tourist about the 
internal tourism services in the state of Mila. To arrive to the objectives of this 
study, an analytical descriptive approach was used. The questionnaire was 
designed and used as a tool for collecting information, and it was distributed to 
the study sample, which is represented in local tourists who visit the tourism 
destinations in the state of Mila. 355 questionnaires valid for analysis were 
retrieved, with a recovery rate of 88.75%. 
 The study found that there is a positive trend towards the tourism products 
related to natural elements, tourism products related to humanitarian activities 
and the tourism products related to public equipments, while there is a negative 
trend towards tourism products related to tourism equipments, and that the 
local tourist is not very satisfied with tourism services in the State of Mila.  
The study also found that there is a positive correlation relationship between all 
dimensions of tourism services and tourist satisfaction in the state of Mila, and 
that the most important factors affecting the satisfaction of local tourists are: 
the tourism products related to natural elements, and the tourism products 
related to humanitarian activities . 
Key words: 
Tourist Product، Tourist Consumer، Internal Tourism. 
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 المقدمة العامة 

صبحت السیاحة في العقود الأخیرة ركیزة أساسیة ىامة في معظم دول العالم التي تممك مقومات أ
سیاحیة، كما أضحت في مقدمة النشاطات الاقتصادیة التي تحظى بالاىتمام والرعایة نظراً لما تخمفو من 

وغیرىا(، ولا یزال أثار إیجابیة عمى باقي القطاعات الأخرى )القطاع الاقتصادي، القطاع الاجتماعي،...
تقدم الصناعة السیاحیة وتوسعيا وتطورىا ینمو بصورة سریعة جداً وما توقعات المنظمة العالمیة لمسیاحة 

إلى ممیار وستمائة ممیون  0202إلى دلیل عمى ذلك، حیث أشارت إلى أن عدد السیاح سیصل سنة 
راً ميماً في زیادة الدخل الوطني سائح. فالسیاحة من المنظور الاقتصادي ىي قطاع إنتاجي یؤدي دو 

لعملات الصعبة، كما تساىم في تخفیض البطالة، وكذلك الجمب  وكمصدروتحسین میزان المدفوعات، 
تعد ىدفاً في تحقیق البرامج التنمویة، أما من المنظور الاجتماعي والثقافي فالسیاحة تعتبر جسر لمتواصل 

 حة عمى المستوى الدولة لا یتم إلاإن انتعاش صناعة السیا .بین الثقافات والمعارف الإنسانیة والشعوب
بانتعاشيا عمى المستوى الداخمي أو المحمي، " لذا أولت المنظمة العالمیة لمسیاحة اىتماماً بالغاً بالسیاحة 

الذي بین أن ازدىار الحركة السیاحیة الداخمیة ىو الأساس لاستقبال  1963الداخمیة منذ مؤتمر روما 
 ."و المحمیةمن السیاحة الداخمیة  كلوتشجیع الأمثل لمموارد المتاحة، مما یعزز  الخارجیین،ح السیا

من ىذا المنظور لجأت العدید من الدول سواء المتقدمة أو النامیة منيا لبرامج سیاحیة ضخمة  
حقق أىداف تأن  امن شأني المحمیة الداخمیةالاىتمام بالسیاحة  لدى، المحمیةومستمرة قصد تنمیة السیاحة 

 خارج الولایةعدیدة لعل أبرزىا تقمیص التسریبات المالیة الناجمة عن سفر مواطنیيا إلى مقاصد سیاحیة 
، كما تساىم في تحقیق عوائد ناجمة عن جدب السیاح الأجانب إلى المواقع السیاحیة أو خارج البلاد

 . و المحمیة الداخمیة

مك مقومات سیاحیة متنوعة وثریة مترامیة ىنا وىناك عمى تمغرار بقیة ىذه الدول،  الجزائر عمى
ربوع الوطن نادراً ما تكون مجتمعة في بمد واحد، كل ىذه المقومات جعمت الدولة الجزائریة تولي اىتماماً 

السیاحیة لآفاق  كبیراً في تطویر السیاحة الداخمیة، یتجسد ىذا الاىتمام في المخطط التوجیيي لمتيیئة
، 0222-0222ضمن المخطط الخماسي في العمل الفعمي لتطویر قطاع  ولایة میمةاشرت إذا ب ،0202

حیث قدر عدد المشاریع المسجمة  دج،00.022.222.22بمبمغ  22السیاحیة حیث بمغ عدد المشاریع 
 دج.000.222.222مشروع بمبمغ إجمالي قدره  00ب 0202-0202ضمن المخطط الخماسي 
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من منتجات سیاحیة متنوعة إلى أن المستيمك السیاحي  ولایة میمة تتوفر عمیو ما من رغم البو 
سنة الولایة  داخل الوافدین السیاححیث بمغ عدد  الولایةیفضل منتجات سیاحیة أخرى خارج  يالمحم

 سائح مستقبل من قبل الوكالات 022في الفنادق( و )لیالي  02202و وافد  02222ب)0207
عدد  أما حمام ( 00سائح خاص ب 000222لموكالات السیاحیة( و)سائح داخمي  0202السیاحیة( و)

، ىنا تظير أىمیة دراسة سموك السائح سائح2700الخارجیین لموكالات السیاحیة قدر عددىم ب السیاح
باعتباره مستيمك لممنتج السیاحي وكذا طریقة اتخاذ أىم القرارات حول الوجية السیاحة التي المحمي 

أجل تكییف الخطط والنشاطات التسویقیة السیاحیة من تطویر وعرض وبیع سیقصدىا، كل ىذا من 
نحو المنتجات السیاحیة الداخمیة ركزنا في لولایة میمة قصد معرفة سموك السائح   .لممنتجات السیاحیة

منتجات سیاحیة متعددة ومتنوعة حیث ب ولایة میمة لكي نقوم بدراسة سموكو لأنيا تتمتع ا ىذا عمى بحثن
مكننا من فيم السائح. استثنیناىا في بحثنا ىذا، كما ركزنا عمى ت فیيا والتي فر جل أنواع السیاحة تتو نجد 

 عامل الاتجاىات الذي یعد من أىم العوامل المؤثرة في سموك السائح الذي یمكننا من تفيم السائح.

 :عمى ضوء ما سبق یبرز التساؤل المحوري الرئیسي التالي

 :الرئيسية أولًا: الإشكالية

  ؟السياحية بولاية ميمة  الخدماتما مدى رضا السائح المحمي عن 

 ویندرج تحت ىذا التساؤل الرئیسي مجموعة من التساؤلات الفرعیة، نوردىا فیما یمي:

  ؟ السائح المحمي نحو الخدمات السیاحیة في ولایة میمة اتجاهىو ما 
  ؟ السیاحیة في ولایة میمةىي درجة رضا السائح المحمي عن الخدمات ما 
 ما ىي طبیعة العلاقة بین الخدمات السیاحیة في ولایة میمة ورضا السائح ؟ 
  عمى رضا السائح المحمي في ولایة  ىو أىم عنصر من عناصر الخدمات السیاحیة تأثیراً ما

 ؟میمة
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 : من أجل الإجابة عمى الإشكالیة الرئیسیة والأسئمة الفرعیة، ارتأینا تقدیم ثانياً: فرضيات البحث
 الفرضیات التالیة:

  الخدمات السیاحیة في ولایة میمةلدى السائح المحمي اتجاه ایجابي نحو. 
 .السائح المحمي لدیو رضا معتبر عن الخدمات السیاحیة في ولایة میمة 
  السائح و الرضا السیاحیة بولایة میمةالخدمات ىناك علاقة إیجابیة بین. 
 الطبیعیة والمنتجات السیاحیة المتعمقة بالتجيیزات السیاحیة ىي أىم  المنتجات المتعمقة بالعناصر

 العناصر تأثیراً عمى رضا السائح المحمي بولایة میمة.
فيناك العدید من الأسباب جعمتنا نتناول ىذا الموضوع، منيا  :ودوافع اختيار هذا الموضوع أسبابثالثاً: 

   :ما ىو ذاتي ومنيا ما ىو غیر ذلك، حیث تتمثل الأسباب الذاتیة في النقاط التالیة

  ؛ولایة میمةمن وجية نظر السائح المحمیة محاولتنا معرفة مكانة السیاحة 
  معرفة  من أجل المحميالمساىمة ولو بالقمیل في تطویر قطاع السیاحة وكذا دراسة السائح

 ؛المحميكیفیة بناء وعي سیاحي لدى الفرد 

  المستيمك  قمة الاىتمام بدراسة سموكمرضو اعتقادنا أن ضعف نشاط السیاحة الداخمیة
 المحمي.السیاحي وكذا نقص الثقافة السیاحیة لدى الفرد 

  :سباب الأخرى فتتمثل في أنأما الأ 

 من الأبحاث  ىناك العدید من الأبحاث التي تطرقت إلى السیاحة الداخمیة بینما نجد عدد قمیل
 ؛ المحمیةوخاصة اتجاىاتو نحو السیاحة المحمي  التي تعنى بدراسة سموك المستيمك السیاحي

 خلال  ىذا الاىتمام من الاىتمام المتزاید لمدولة الجزائریة بالقطاع السیاحي، بحیث نجد
 المخططات والمشاریع التي منيا ما ىو ینجز ومنيا ما ىو قید الدراسة؛ 

  توفر رغم المجاورة الولایاتعن بقیة  لولایة میمةمحاولة معرفة سبب تخمف القطاع السیاحي 
  .عوامل الجذب السیاحي
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  :أهمية الدراسةرابعاً: 

السیاحیة  الدراسة من مساىمة نظریة وفكریة مفاىمیة بخصوص المنتجات: ما تقدمو الأهمية الأكاديمية-أ
 .المحميالداخمیة وعلاقتيا التأثیریة باتجاىات السائح 

 :: تتمثل الأىمیة المیدانیة في مجموعة من العناصر ىيالأهمية الميدانية -ب 

 عناصر  معرفة أىم محاولة تقدیم الأسس العممیة التي تمكن القائمین عمى السیاحة الداخمیة من
 ؛ المحميالجذب التي تؤثر عمى سموك السائح 

  السیاحیة  وكیفیة تقییمو لممنتجات المحميكما سنحاول من خلال ىذه الدراسة فيم سموك السائح
 الداخمیة؛ 

  العمل  عمى تحقیق حالة التكامل في حاجات ورغبات السائحین من خلال المحمیةقدرة السیاحة
، مما یمكن السائحین من تحقیق الرفاىیة خلال المحمیةتحسین وتطویر المنتجات السیاحیة عمى 

 قضاء فترة إجازتيم أو أعماليم أو حتى علاجيم؛ 
  كما تعمل ولایة میمة عمى تطویر السیاحة المحمیة دون معرفة بعض الجوانب المتعمقة بالسائح

سة حاجات ورغبات لمشاریع السیاحیة دراوسموكو، فيي في غالب الأحیان لا تخطط عند بعث ا
  السیاح؛

  في الولایة بأىم المنتجات السیاحیة الداخمیة المتوفرة المحميمحاولة تعریف السائح. 

 التعمق فیو.ى ىذا الموضوع ومحاولة إلى رغبتنا في الإطلاع عم ةكل ىذا إضاف

  :الدراسةخامساً: أهداف 

ومحاولة معرفة طریقة تقییم  المحمیةإلى الوقوف عمى ضرورة الاىتمام بالسیاحة تيدف الدراسة 
الأساسیة أو الثانویة التي السائح لممنتج السیاحي والتركیز عمى أىم عناصر الجذب السیاحي سواء كانت 

ة بشكل في ظل نمو السیاح المحمیة اىتمام كبیر، كما سنحاول معرفة واقع السیاحةالمحمي یولیيا السائح 
 .كبیر 



 المقدمة العامة
 

 ه 

 المحميكما تيدف ىذه الدراسة إلى تقدیم نتائج وتوصیات من شأنيا أن تساىم في تغییر سموك السائح 
من شأنيا أن تساعد  التيومعرفة أىم عوامل الجذب  المحمیةبعض النقائص التي تشوب السیاحة  وأدارك

 السائح عمى إثراء ثقافتو السیاحیة.

 : سادساً: حدود الدراسة

 یمي:  حددنا مجال دراستنا فیما،من أجل الإحاطة بإشكالیة البحث وفيم جوانبو المختمفة 

 سائحال: تتقید ىذه الدراسة بتحقیق اليدف الرئیسي ليا، الذي یتمحور حول سموك الحدود الموضوعية
و كذا محاولة معرفة أىم عناصر الجذب السیاحي  نحو المنتجات السیاحیة الداخمیة،میمة  المحمي لولایة

  .وتأثیرىا عمى رضا السائح المحمي سائح ولایة میمةمن المنتجات السیاحیة التي تشكل سمم أولویات 

: تم اعتماد بعض المصطمحات في الدراسة لتحدید موضوع البحث وتوضیح المفاىیم حدود المصطمحات
 :دراستنا تم تسمیط الضوء عمى المفاىیم الخاصة بموضوعالرئیسیة المتعمقة بو، وفیما یمي سی

والاستفادة  :: ىو ذلك الشخص الذي یقوم بشراء الخدمات السیاحیة لاستخداميا المستهمك السياحي-أ
 منيا أثناء رحمتو السیاحیة سواء كان سائحاً دولیاً أو محمیاً 

ي الدولة لمدنيا المختمفة التي یوجد. بيا : ىو النشاط السیاحي الذي یتم من مواطنالسياحة الداخمية -ب
جذب سیاحي أو معالم سیاحیة تستحق الزیارة، أي أن السیاحة الداخمیة ىي صناعة تكون داخل حدود 

 الدولة ولا تخرج عن نطاقيا

الواقع  : یعرف بأنو یمثل الواقع الممموس لمصورة أو الطابع السیاحي وینجم عن ىذاالمنتج السياحي-ج 
اندماج المعطیات الطبیعیة أو المصادر والمرافق والتسيیلات في الموقع السیاحي مع وسائل النقل بفعل 

 .إلى الموقع بحیث تشكل ىذه العناصر مجتمعة طابعاً بارزاً وعلاقة ممیزة لمموقع أو البمد السیاحي
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 :  سابعاً: منهج البحث

در في إعداد دراستيما عمى مختمف المصاأما بالنسبة إلى المنيج المستخدم اعتمد الباحثتین 
 عام .وقد تنوعت ىذه المراجع بشكل  ،....إلى غیر ذلكالمكتبیة من كتب مذكرات مجلات

أما في الجزء التطبیقي فقد اعتمدنا عمى دراسة میدانیة لرضا السائح المحمي نحو المنتجات 
 كأداة لجمع البیانات. الاستبیانالسیاحیة وتم الاعتماد عمى 

  : هيكل البحث:امناً ث

قصد الإلمام بمختمف جوانب الموضوع والمحافظة عمى التسمسل المنطقي والتدرج في طرح 
والخاتمة،  تطبیقی ل نظري و فصل، فصمى خطة تنقسم إلى مقدمةعالأفكار قدر الإمكان تم الاعتماد 

إلى مراجعة  بحیث تم في المقدمة طرح الإشكالیة والتصور العام لمموضوع، وتطرقنا في الفصل الأول
مبحثین المبحث الأول  الإطار النظري قسم إلى ثلاثة مطالب المطمب الأول  أدبیات الدراسة یحتوي عمى

 السیاحیة الخدماتث تأثیر ثالطمب الثاني عمومیات حول الرضا و المطمب المالخدمات السیاحیة و ال
 دراسات السابقة .مأما المبحث الثاني فخصص لالمستيمك السیاحي عمى 

تطبیق لما جاء في الجانب النظري عمى الواقع من خلال دراسة حالة نحاول الفصل الثاني في أما 
 تطرقنا فيحیث  في الواقع ومستقبلًا ، ولایة میمة التعرف عمى أىم المنتجات السیاحیة الموجودة في 

في المبحث الثاني بعرض إحصائیات تتعمق بالمنتجات  ، ثم نقومالطریقة و الأدواتإلى  المبحث الأول
، وتم في نقوم بعرض وتحمیل نتائج الدراسةثم  ولایة میمة و تحمیل النتائج المتحصل عمیياالسیاحیة في 

دراسات مل وعرض بعض الاقتراحاتالأخیر تقدیم خاتمة التي تضمنت بعض النتائج والتوصیات 
 المستقبمیة .
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 تمييد:

فيي قادرة   ،إن السياحة تعد إحدى القطاعات الاقتصادية الأكثر أىمية وديناميكية في العالم
وليذا فكثير  ،اص البطالة وترقية مناطق بأكممياىامة من العممة الصعبة وامتص خيلمداعمى جمب 

يرتكز الخام  وأصبح ناتجيا الداخمي ،دىا الوطنيقتصالاأساس  الدول جعمت من ىذا القطاع حجرمن 
وصارت السياحة صناعة شاممة و  ،ل كبير عمى النشاط السياحي عبر مداخيل شبكاتيا السياحيةبشك

ئت وأنش ،ة و عالمية لدعم السياحةمتنوعة تساىم في تحقيق التنمية الشاممة و ظيرت منظمات محمي
 ،العديد من الدول معاىد لتدريس السياحة و خمق ثقافة سياحية عن طريق ترويج المنتجات السياحية

ومن خلال ىذا ونظرا  ، لجمب و استقطاب السائحين وتمبية رغباتيم لتحقيق رضاىم عن تمك الخدمات
التطرق إلى  من خلال ىذا الفصلى بيا السياحة و كذا رضا السائح سنحاول تحظللأىمية التي 
 2المباحث التالية

 ؛لمدراسة ريلنظاالإطار الأول: المبحث 

  .سابقةالدراسات الالثاني: المبحث 
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 .لمدراسة الإطار النظري :لالمبحث الأو

ظري، بحيث ل نمن خلال ىذا الفصل جميع المتغيرات الخاصة بالدراسة بشك سنتناول
وتأثير المنتجات السياحية  السائح المحميإلى مفاىيم عامة حول الخدمات السياحية ورضا  سنتطرق
 .سموك السائحعمى 

 .يةخدمات السياحلم الإطار المفاىيمي المطمب الأول:

قامتيم، ة السياح و زيار   ،خدمات بالنسبة لأجزاء ىذه الرحمةتعني ظيور طمب عمى سمسمة من الا 
،  طمبا لأكثر من مرة  في الرحمة الواحدة في أثناء ىذه الزيارة أو الرحمةفكل منيا يمكن أن يخمق 

  عنو.فالخدمات السياحية تعتبر جزء ميم لا يمكن الاستغناء 

 :ماىية السياحة: الأولالفرع 

 ،أشكال السياحة ،مسياحة، خصائص السياحةمختمفة ل تعار يفوسنتناول من خلال ىذا الفرع 
 كالآتي2أركان السياحة وىي 

 ص ص2 2001،)الحمدان لمسياحة، نورد منيا ما يمي2 فيالتعار ىناك عديد ة: السياح يفر تع -1
58_59) 

تعبير يطمق عمى رحلات الترفيو أو أنيا مجموعة الأنشطة بأنيا2 عرفتيا الأكاديمية الدولية لسياحة -
 مدى حاجات السائح.الإنسانية المعبأة لتحقيق ىذا النوع من الرحلات وىي صناعة تتعاون عمى 

تمك الجزء من الاقتصاد  عرفيا المدير العام لمجمعية البريطانية لمسياحة والعطلات )ليكوريش( بأنيا2-
القومي الذي يعني باستضافة المسافرين الذين يزورون أماكن خارج المواطن التي يقيمون ويعممون 

 فييا.

العصر الحديث ىرة طبيعية من ظواىر السياحة بالمفيوم الحديث ىي ظا 2فرولر رعرفيا جوي -
والأساس فييا ىو الحاجة المتزايدة لمحصول عمى الاستجمام وتغيير الجو والوعي الثقافي المنبثق عن 

 تذوق جمال المشاىد الطبيعية .
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كما يمي2 السياحة ىي مجموعة من العلاقات والخدمات المرتبطة بعممية تغيير المكان  كما عُرِفت -
 .حرفيةتغييرا مؤقتا وتمقائيا وليس لأسباب تجارية أو 

 (42ص 40022)كواش،  فالسياحة حسب المنظمة العالمية لمسياحة تحتوي عمى مفيومين2

ساعة عمى الأقل بحيث تكون أسباب  242 كل زائر مؤقت يقيم في البمد الذي يزوره السائح
الزيارة من اجل الترفيو، الراحة، الصحة، قضاء العطل، الدراسة، الديانة، الرياضة أو من أجل القيام 

 (.241 ص4004)الحوري، بأعمال عائمية، حضور مؤتمرات، ندوات عممية، ثقافية وسياسية

ساعة عمى الأكثر خارج مقر  242 كل زائر مؤقت لا تتجاوز مدة إقامتو المتجول المتنزه
 إقامتو المعتادة.

 خصائص السياحة :  -2

وىي تنطوي عمى عدد  ،تساىم في تحقيق النمو الاقتصادي السياحة من أىم القطاعات التي تعتبر
 . (44ص2 4042،سماعيني ) من الخصائص نذكر منيا 2

  تشعب وتعدد مكونات النشاط السياحي و ارتباطيا بالكثير من الأنشطة
 ؛()صناعية,خدمية الاقتصادية الأخرى

 الطمب  مدى ملائمة المناخ السياحي بمفيومو الشامل من العوامل المؤثرة عمى
 دوليا؛و  عمى المنتج السياحي محميا

 توافر الموارد و تنوع المقومات السياحي لا يتوقف فقط عمى مدى  الطمب
بل وعمى غيرىا من العوامل كأسعار الخدمات  ،السياحية والخدمات والتجييزات
 التكميمية؛السياحية الأساسية أو 

 ؛كبير عمى القدرة المالية لمسائح و إلى حد الطمب السياحي يتوقف عمى 
 جي التقدم التكنولو دية في الدولة و يتأثر الطمب السياحي بمستوى الرفاىية الاقتصا

 الاقتصادية) كالرواج و الكساد(.و التقمبات  الاتصالفي وسائل المواصلات و 
  2السياحةأشكال  -3

 (45ص2 2002، )غانم يمي2 يمكن التمييز بين أشكال السياحة فيما يتعمق بأي بمد كما
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  ؛المعني المسافرين داخل البمد فقطوتشمل الأشخاص المقيمين في البمد  2المحميةالسياحة 
  ؛المعنيوتشمل الأشخاص غير المقيمين المسافرين في البمد  2الوافدةالسياحة 
 آخر.وتشمل السكان المسافرين إلى بمد  2الخارجيةلسياحة ا 

  2الصيغ التالية تأخذ الطمب السياحي فإن أشكال السياحةزاوية  أما من

  ؛الوافدةوتشمل السياحة المحمية والسياحة  2الداخميةالسياحة 
  ؛الخارجيةوتشمل السياحة المحمية والسياحة  2الوطنيةالسياحة 
  الخارجيةوتشمل السياحة الوافدة و السياحة  2الدوليةالسياحة. 
  :أركان السياحة -4

 (00ص2 0140، برنجي)2 لمسياحة مجموعة أركان وىي 

2 ىو توضيح طبيعة ارتباط وسائل النقل مع القطاع السياحيّ، فلا تستطيع السياحة النقل -4-1
تحقيق التطور والنجاح دون الاعتماد عمى تطور وسائل المواصلات وطُرق النقل، ويشمل النقل الفئات 

 الآتية2 

 ؛والسيارات، والقطارات، والحافلات2 وىي الدراجات، وسائل النقل البري 
  ؛2 وىي الزوارق، والسفن، والمراكبالبحريوسائل النقل  
 2 وىي جميع أنواع الطائرات. وسائل النقل الجوي 

2 ىو جميع الأماكن التي يستخدميا السائح للإقامة بشكلٍ مؤقت عند وصولو إلى الإيواء -4-2
 المكان أو الدولة التي سافر ليا، ومن أشكال الإيواء المخيمات، والفنادق، والشقق السياحيّة.

ىي اعتماد الرحمة السياحيّة عمى تطبيق برنامج مُحدّدٍ وخاص بالسائح، ومن الأمثمة  :البرامج -4-3
عمى نشاطات البرامج السياحيّة زيارة المناطق الرياضيّة، الدينيّة، الطبيعيّة، العلاجيّة، الترفيييّة، 

 .الأثريّة، والتاريخيّة، كما تشمل زيارة الحدائق والأسواق والمحلات التّجاريّة

 الخدمات السياحية.ماىية  الثاني:رع الف

تعتبر السياحة مزيجا من السمع والخدمات، إلا أن اغمب الخبراء يصنفون النشاط السياحي ضمن 
قطاع الخدمات، وتتميز الخدمات بمجموعة من الخصائص تميزىا عن باقي الخدمات الأخرى مما 
يجعل تسويقيا يتطمب مجموعة من المجيودات و العوامل، عمى ضوء ىذا التمييد سنتناول مفيوم 
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ونحاول التعمق في التعرف عمى عوامل نجاح الخدمة السياحية وأىم ما  ،ة السياحية بصفة عامةالخدم
 .يميزىا عن باقي الخدمات

  :مفيوم الخدمة السياحية -1

قامتيم تعني  ات بالنسبة لأجزاء عمى سمسمة من الخدم ظيور الطمب السياحيزيارة السياح وا 
ن مرة في الرحمة الواحدة يمكن أن يخمق طمب لأكثر م فكل منيا، رتحمة والثابتةىذه الرحمة الم

والخدمات السياحية الرئيسية التي تستند عمييا مثلا عناصر الرحمة  ،ارة أو الرحمةه الزيأثناء ىذ
اية وأثناء الرحمة ونيايتيا وفي جية القصد أو البمد المزور بدفي وسائل النقل  المتحركة ومثل

ومن جية  وتشكيل الخدمات الرئيسية والإطعام والتسمية والترفيو والبرامجفالإيواء والتجييز السياحي 
ل بالعرض في السوق بمعنى )الصناعة ثمالطمب والخدمات السياحية التي تت تسويقية يخمق السياح

 .(25ص2 2010،)تبوب الذي يوفر حاجات السائح الاقتصادمن الجزء ذلك  ياحية(إذ تضمالس

 أنواع الخدمات السياحية  -2

 .(20ص2 2010) تبوب،  الفرعية2تنقسم الخدمات السياحة إلى عدد من الخدمات 

الفنادق  جميع وسائل الإقامة السياحية المعروفة مثل2ه الخدمة ذتقدم ى خدمة الإقامة: 2-1
 المخيمات .بيوت الشباب و ، الشقق المفروشة ،القرى السياحية،الموتيلات،

الكافيتريات  ،ة بالإضافة إلى المطاعم السياحيةنقصد بيا وسائل الإقامة المختمف الإعاشة: 2-2
والمحلات العامة إلى غير ذلك من الوسائل الإعاشة وتشمل ىذه الخدمة عمى الأغذية 

 والمشروبات المختمفة.

الشركات تتولى شركات النقل السياحي العامة و الخاصة بعض  السياحي:خدمات النقل  2-3
السياحية كالفنادق ومكاتب تأجير السيارات تقدم ىذه الخدمة تيسيرا عمى السائح في التنقل من 

 مكان لآخر داخل الدولة.

تقوم شركات السياحة و وكالات السفر بتقديم خدماتيا  خدمة النقل السياحي والسفر: 2-4
الحجز بالفنادق و وسائل الانتقال الداخمية والحجز عمى الرحلات الجوية  2المختمفة لمسائحين مثل

 و البحرية الدولية و المحمية إلى غير ذلك من الخدمات التي تقدميا ىذه الشركات. 
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ه الخدمات معظم الفنادق و المكاتب والاستعلامات ذتقوم ى خدمة المعمومات السياحية: 2-5
 السياحة.المكاتب التابعة لمييئة العامة لتنشيط السياحة و وزارة السياحية الرسمية والخاصة مثل2

السياحية وبعض  ذاكربيع اليدايا و الت تقدميا محلات خدمات التسويق السياحي:  2-6
بالإضافة إلى المنشآت الفندقية ، التي تبيع من ىذه السمع السياحيةالمحلات العامة الأخرى 

 المعاملات .المختمفة التي توجد بيا مثل ىذه 

تقدم ىذه الخدمة مكاتب حكومية تابعة لدولة بالإضافة إلى مكاتب  خدمة الاتصالات: 2-7
 خاصة و الفنادق.

مختمف وسائل الترفيو  تقدميا المحلات العامة لمسياحة مثل 2 خدمة الترفيو السياحي: 2-8
 .السياحي

 الشكل التالي2 وسنوضح ذلك في
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 الخدمات السياحية. مكونات :(01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبتين اعتمادا عمى المعمومات السابقةمن إعداد المصدر: 

  خصائص الخدمات السياحية: -3

 من بعدد تنفرد الخدمات أن إلا وخصائص صفات في والخدمات السمع من كل تتشارك
 السمع نيب الموجود التداخل فكي والخصائص الصفات ىذه ومعرفة نة،يمع وصفات خصائص
 أىم سنستعرض المطمب ىذا خلال من لذا الخدمة، عةيلطب الفيم من ديمز  حققي كما والخدمات،
 . (442-442ص، ص2 4042 ،)عميانالخدمات خصائص

      :ممموسة ريغ الخدمات 3-1
 إصدار عمى القدرة المشتري تفقد الخاصية وىذه مادي، كيان ليا ليس الخدمات أن يعني ىذا

 أو شميا، خلال لمسيا أومن Sensorial Evaluation محسوس تقييم عمى بناء وأحكام قرارات
 .السمع من احتياجاتو تأمين عند يفعل كما ليا قبل شرائو رؤيتيا

 خدمات السياحية

خدمة الترفيو 
 السياحي

خدمات النقل 
خدمة المعمومات  السياحي والسفر

 السياحية

خدمة التسويق 
 السياحي

 الاتصالاتخدمة 

 الإقامةخدمة 
 الإعاشة

خدمات النقل 
 السياحي 
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 مسوقي من كثيرون لجأ ممموسية إلى الممموسية عدم وتحويل الصعوبة ىذه عمى لمتغمب
 كتتر  التيلاطة كو فالش يقدمونيا، التي الخدمة جودة عن لمتعبير ممموسة أشياء إضافة إلى الخدمات

 .بيم وعمالو الفندق موظفي اىتمام مدى عن التعبير ىي مثلاً  الفندق نزلاء أسرة عمى
 من العديد (السمع عن يميزىا ما أىم من تعد التي)ممموسة غير الخدمات أن عمى ترتب قد
 2النتائج ىذه أىم ومن النتائج،
 وغيرىا.....والنقل والتغميف، والتعبئة الخزن، :مثل التسويقية الوظائف من الكثير أداء عدم. 
 يترتب الذي التسويقية البرامج في النقل وظيفة تعطيل إلى تؤدي الخدمات ممموسية عدم كذلك 

 وغيرىا......الخدمات في المكانية المنفعة خمق عمى لقدرتيا المؤسسات فقدان عميو
 النتائج من العديد عميو فيترتب الخدمات تسويق عند والتغميف التعبئة وظيفة أداء عدم أما 

 :ومنيا
 المؤسسة خدمات نبي ذلك كان اسواء تمييز كأدوات التجارية العلامة استخدام عمى القدرة عدم 

 ؛المنافسة المؤسسات خدمات أم ذاتيا
 المؤسسة خدمات بين ذلك أكان سواء تمييز كأدوات التجارية العلامة استخدام عمى القدرة عدم 

 ؛المنافسة المؤسسات خدمات أم ذاتيا
 السمع، تسويق في الحال ىو كما جماليتيا وتشويو البيئة تموث إلى الخدمات تسويق يؤدي لا 

 نسبتو ما تشكل أصبحت التي الظاىرة ليذه الرئيسية الأسباب من تعتبر والأغمفة العبوات لأن
 .الصمبة لمنفايات الأساسية المكونات من % 40

 فإن وبالتالي والسماسرة، الوكلاء عمى توزيعيا اقتصار الخدمة ممموسية عدم عمى يترتب 
 التي الأشياء ممكية إليو تنتقل الذي الوسيط ذلك ىو التاجر لأن ذلك في دور ليم ليس التجار
 ؛ممموسة غير أنيا طالما الخدمات في يحصل أن يمكن لا ما وىو بيا، يتعامل

 عميو ىو كما أفضميا لاختيار بينيا المقارنة استحالة ممموسة غير الخدمات كون عمى يترتب 
 الخدمة خلال شراء من إلا تتم لا والمقارنة الفحص عممية فإن وبالتالي السمع، في الحال
 ؛قبمو وليس

 عن عبارة الخدمات أن في تتمثل أخرى نتيجة الخدمات ممموسية عدم عمى تترتب كما 
 ؛معمرة غير منتجات

 استخدام عمى القدرة مسوقييا فقدان ممموسة غير منتجات الخدمات كون عمى يترتب كذلك 
 الخدمات أن من التأكد خلاليا من يمكن التي الجودة عمى الرقابة في التقميدية الأساليب
  ؛المطموبة بالمستويات ىي لممستيمكين المقدمة
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 فرض عمى)كانت أن الخدمات التسويق عند الوظائف من الكثير أداء عدم عمى يترتب كما 
 وخاصة السمع تسويق مع بالمقارنة منخفضة تسويقيا تكاليف (حاليا عمى الأخرى العوامل بقاء

 .السمع تسويق تكاليف من أساسية بنوداً  تعد التي والتعبئة، والخزن النقل، لوظائف بالنسبة
 من الجزء ىذا الممموسية، من متغير جزء تشمل فالخدمات ممموسة، غير الخدمات أن من بالرغم
 .النيائية الخدمات جودة وضمان توحيدىا في يساىم الخدمات في الممموسية

 
 :التلازمية 3-2

 أن فنقول تقديميا يتولى الذي الشخص وبين ذاتيا الخدمة بين درجة الترابط عن عبارة ىي
 بائعيا عن الخدمة فصل يمكن لا لذا ،المادية السمع إلى قياساً  الخدمات في بكثير عمىرابط أالت درجة
 ولذلك مباشرة التوزيع قناة بالتالي وتكون ،تقدم التي الوقت نفس في ويبيعيا يقدميا الخدمات مقدم وأن
 الخدمة جية إيجاد يجب وليذا سوق من أكثر من تباع أن يمكن لا خدماتو عرض عند البائع عمى
  2الخاصية ىذه عمى ويترتب ،روالسف السياحة وكلاء مثلاً 
 ؛فيو تطمب الذي الوقت في الخدمة تقديم يكونأن  -
 إلى الخدمات من النوع ىذا توصيل في استخدامو يمكن الذي الوحيد الأسموب ىو المباشر التوزيع -

 ؛طالبييا
معرفة  إلى بينيما المعرفة تتطور وقد ووطيدة قوية منيا والمستفيد الخدمة مقدم بين العلاقة تكون -

 ؛شخصية
 أىميا من والتي الأسباب متماثمة ولا متجانسة غير الخدمات كانت إن التلازمية صفة عمى تترتب-
 ؛ذاتيا الخدمة أداء في الخدمة من لممستفيد الشخصي التدخل ىو
 عمى يصر المستيمك أن أي كبير، حد إلى الولاء درجة زيادة الخدمات أداء في التلازمية نتائج من -

 ؛ معين شخص من الخدمة طمب
 حضور تتطمب التي لمخدمات ترويج في فاعل دور وليا كبيرة أىمية ذات الشخصية العلاقات -

 ؛ الخدمات تقديم أماكن إلى المستفيد
 المكان،)مثل المادية والبيئة الأجواء أصبحت أن الخدمات بعض تقديم في التلازمية نتائج من -

 ؛ كبيرة أىمية ذات (وغيرىا...وضيافاتيم والعاممين والمعدات، والأثاث تنظيمو، سعتو، نظافتو،
 
 :الخدمة تقديم طريقة في التماثل عدم أو المخرجات في التجانس عدم 3-3

 ميارة عمى تعتمد أنيا طالما التجانس عدم أو التماثل عدم أو التباين بخاصية الخدمات تتميز
 نمطية معايير إيجاد الصعب من أنو نجد كما تقديميا، ومكان وزمان مزودوىا كفاءة أو أسموب أو
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 ونجد بل، اقياسي كيفية في مختمفة طرق ليا الخدمات أنواع من نوع فكل الخدمات حالة في للإنتاج
 اعتماداً  مختمفة بطرق خدماتو يقدم الخدمة مزود أن كما منيا بكل الخاصة الإنتاجية قياس في صعوبة
 . أحيانا الشخص نفس قبل من المقدمة الخدمة تتباين وبذلك معينة ظروف عمى
 ما ىذا الشراء عممية قبل الجودة عمى يحكم أن عميو الصعب من فإنو المستيمك نظر وجية من كذلك
 ، معيا سيتعامل التي الجية اختيار قبل (الخدمة بشراء قاموا أشخاص) الآخرين مع التحدث إلى يدفعو

  نفس تقدم لا الجوي النقل فمؤسسة
 كل رحمة . في الخدمة من النوعية

 :والفناء اليلامية 3-4
 اللاممموسية درجة ازدادت   فكمما لمتخزين، قابمة غير ىلامية طبيعة ذات الخدمات من العديد

 ،يراكث الفنائية درجة من أو تزيد الممموسية عدم درجة إن آخر بمعنى ،تخزينيا فرصة انخفضت لمخدمة
 التخزين تكمفة يجعل ما وىذا ،مخزون شكل عمى حفظيا يمكن لا الفنائية الطبيعة ذات فالخدمات
 إيجابية كنتيجة إليو النظر يمكن ىذا، و الخدمية المؤسسات في كامل بشكل أو نسبيا منخفضة والإيداع
 .فنائية لخاصية

 الخدمات مؤسسات في وندر و فالما، تعقيد أكثر القضية يجعل لمخدمات التخزين إمكانية عدم أن إلا
 في الخدمة مقدمي عمى ضغطا يشكل وىذا الاستيعابية القدرة أو الطمب في التقمبات يواجيوا أن عمييم
 التغيير طريق عن إما وذلك معينة أوقات في المستغمة غير الاستيعابية القدرة لتخفيض ديثالح السعي

 .الترويج في جديدة طرق استخدام أو الأسعار في
 :الممكية 3-5

 وذلك الخدمي، والإنتاج السمعي الإنتاج بين تميز واضحة صفة تمثل الممكية انتقال عدم إن
 أومقعد فندق في غرفة مثال)يمتمكيا أن دون معينة لفترة الخدمة باستعمال الحق فقط لو المستيمك لأن
 فالمستيمك السمعة شراء حالة في بينما لمشيء الاستئجار أو الاستعمال بيدف يكون فالدفع (طائرة في
 .بيا التصرف حق لو
  :السياحيةوامل نجاح الخدمة ع-4

 . (28ص2 2010، تبوب) السياحية وتميزىا عمى توافر بعض العوامل أىميا 2يتوقف نجاح الخدمة 

يقصد بتمييز الخدمة السياحية في أي دولة ماتتصف بو ىذه الخدمات  2مدى تمييز الخدمة 4-1
لمخدمة أسموب معين أو بمزايا غير موجودة في خدمات الدولة السياحة المنافسة بمعنى أن يكون 

يتوفر في الخدمات المناظرة لمدول المنافسة لذلك فإن تميز  جودة مرتفع لاشكل خاص أو مستوى 
 الخدمة يعتبر عامل من عوامل الجذب السياحي التي تعتمد عمييا بعض الدول السياحية .
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بسيولة واليسر في تقديميا بعيدا عن التعقيد الخدمة  اتصفتكمما  2السياحيةطبيعة الخدمة  4-2
فائدة وجدب لمسائحين لان السائح يبحث دائما عن الراحة واليدوء والصعوبة وكانت أكثر 

يتحقق في ظل الخدمات السياحية التي تتصف بكثرة الإجراءات والتعقيدات  والاستقرار وىذا لا
 اتبعتيال السياحي مثل 2الإجراءات الطويمة ع عنيا كثيرا في مختمف مراحل العمالتي تراىا وتسم

تعاقدات عمى برامج سياحية بالإضافة إلى صعوبة الحصول عمى الالشركات في إجراء بعض 
 الداخمية بين المناطق السياحية المختمفة . لاستعلام السياحي و خدمة التنقلاتخدمات ا

الخدمات  ييتم السياح عادة بالأسموب الذي يتم بو تقديم أسموب تقديم الخدمة السياحية: 4-3
إتباع حاجاتيم المختمفة من  ليم ومقدار ما تحقق ، جودتياامو بمستوى ليم بالجانب إتمالسياحية 

الخدمة السياحية سواء كانت في مجال الاتصالات والنقل أو الإقامة إلى غير ذلك يجب أن تقدم 
م العمل السياحي بمختمف لمسائح بصورة تميق بمكانة الدول السياحية وتتفق مع القواعد التي تنظي

 مجالاتو.

يعتبر وضوح الخدمة السياحية من العوامل الميمة المؤثرة في  سياحية:وضوح الخدمة ال 4-4
تقدميا الدولة لمسائحين يجب أن تكون  التينجاح الخدمة السياحية لذلك فإن الخدمات السياحية 

من حيت أماكن وجودىا وأنواعيا وأسعارىا وما إلى ذلك من بيانات ميم واضحة ومعروفة لدييم 
خدمة الاتصالات التميفونية وكذلك باقي الخدمات السياحية الأخرى فكمما  2تيم السائحين مثل
معرفتيم بمزاياىا و أسعارىا وشروط و ،  السائحين في الخدمات المقدمة ليمزادت معمومات 

 الاستفادة منيا زاد تقبميم و إقباليم عمييا.

يرتبط الطمب السياحي دائما بمستوى الخدمات السياحية التي تقدمو  2ارتفاع مستوى الخدمة 4-5
الدول المختمفة لمسائحين القادمين إلييا بحيث يمكن الاعتماد عمى ىذه الخدمات السياحية المتميزة 

عمى مستوى المطموب كعنصر رئيسي من عناصر جدب السياح أما إذا كانت ىذه الخدمات 
 ذلك عمى حجم الطمب السياحي المستيدف من الأسواق الأخرى . لشرائح السياحة المختمفة أثر

السعر المناسب من جوىر " ربر الخدمة السياحية الجيدة بالسعتعت مناسبة أسعار الخدمة: 4-6
لأن السائح بعيد النظر و ذو حساسية شديدة لمخدمات التي تقدم لو في  "العمل السياحي الناجح

بالنسبة للأسعار ذلك فإن الخدمة السياحية التى تتصف بالرقي مناطق الزيارة فيبحث عن الأفضل 



مراجعة أدبيات الدراسة                                         الفصل الأول:            
 

 13 

والتطور مع التسعير المناسب ليا تمعب دورا ميما لزيادة الحركة السياحية فتسعير الخدمات 
سياحية عالية وفيم جيد لشرائح السوق السياحية عمل لو طبيعة خاصة التي تحتاج إلى خبرات 

 العوامل المؤثرة في الطمب السياحي .السياحي في الخارج ودراية كبيرة ب

  :المزيج التسويقي في المجال السياحي الفرع الثالث:

، صبري) فيما يميPS 7 2ممنظمات السياحية أو ما يسمى بلوتتمثل عناصر المزيج التسويقي 

 .( 01-22ص.ص2 2004

 :Product ج السياحي المنت-1

انطوى عمى خصائص مادية  حتى لو الأساس منتجج السياحي أيا كان طبيعتو ىو في يعتبر المنت
المسافرين لذلك فإن منتوجاتيا الرئيسي ممموسة فشركات الطيران يتمثل منتجاتيا الرئيسية في نقل 

ج ممموس( أثناء رحمة شركات الطيران وجبات غذائية )منتعبارة عن منتج خدمي حتى ولو قدمت 
 الطيران .

  Tangiblesنو عبارة عن مجموعة من العناصر المادية ج السياحي عمى أفيمكن تعريف المنت
السائح المحددة سمفا وتحقيق رضائو من  احتياجاتالقادرة عمى إشباع   Intangiblesوغير مادية 

 ناحية وأىداف المنظمة السياحية من ناحية أخرى وذلك عند مستوى مادي معين .

 : Priceالسعر -2

بالنسبة لممنظمات السياحية ىو وصول إلى أفضل    pricingإن الغرض الرئيسي من التسعير 
عائد بشكل يتمشى مع أىداف متمثمة في زيادة عدد الجميور أو غيرىا ويظير تأثير السعر في السوق 

 السياحي عمى مجالات أساسية ىي 2

  ؛تأثير السعر عمى طمب المنتجات السياحية بشكل مباشر 
  ؛تأثير السعر عمى إدراك السائح لمخدمات السياحية المقدمة لو 
 ر كعامل أساسي بالإضافة يؤكد أىمية السع تأثير السعر عمي توقعات السائح ورىانو وىو ما

التسييلات المادية في تحديد مستوى جودة المنتج السياحي كما سبق توضيحو لذا  عامل ىإل
ة في ضوء القيم، وقع السياحي تحديد أسعار خدماتياالمفمن الأفضل المنظمات السياحية أو 
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الطريقة مرونة في تحديد تكمفة المنتج السياحي  Perceived value المدركة لمسائح 
 خصوصا مع صعوبة تحديد التكاليف غير مباشرة لمخدمات السياحية .

 :  Promotionالترويج -3

لمطبيعة غير مادية المنتج السياحي فإن ترويجو سواء داخمي أو خارجي يعتمد عمى عناصر  اً نظر 
حتوى الرسالة مختمفة عن تمك التي يستند إلييا ترويج السمعة الممموسة خاصة مع صعوبة تحديد م

 ئح و ذلك في ظل وجود غير مادي وأىداف غير واضحة لممستيمك .المراد توصيميا لمسا

 الترويج 2مستويات 

ج السياحي ج إلى جدب السائحين لتجربة المنتالترويج الخارجي 2 وييدف ىذا النوع من التروي ( أ
 وتتضمن العناصر التالية 2 

  الإعلان advertising ؛ 
  النشرPublicity ؛ 
  العلاقات العامة Public relations؛ 
  تنشيط المبيعاتSales promotion. 

 إلى تحقيق أىدافو من خلال عنصرين أساسيين ىما 2ب( التروبج الداخمي 2 يسعى 

  البيع الشخصيpersonale selling ؛2 ويقتضي التعامل المباشر بين الموظف و السائح 
 التسييلات المادية Physical facilities   2 ويتضمن الخدمات المساعدة لممنتج السياحي

 إلى العديد من العناصر الأخرى .بالإضافة ، وضاءالض،  ساسية مثل 2 الديكور الداخميالأ

 : Places التوزيع )المكان(-4

ثر بتسويق المنتج السياحي والذي يأ ىو العنصر الرابح من عناصر المزيج التسويقي الخاصة
تأثيرا مباشرا في تسويقو خاصة وأن المكان ليس في الإمكان فصمو عن عممية إنتاج المنتج كما أنو 

بالإضافة إلى الجو و المحيط   Accessibilityوسيولة الوصول إليو  Location  يتضمن الموقع
Atmosphere    وىو ما يؤكد عميو  رودجر.داخل المنظمة السياحية 
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يو فإن الاتصال المباشر بين ونظرا لصعوبة فصل المنتج السياحي عن المكان الذي يقدم ف
 عمى ىذا المنتج لذلك فإن دينيز نظمة السياحية مطموب لحصول المستيمكوالم (السائح ل )يالعم

Davis   المنظمة السياحية أو المكان الذي يقع فيو الموقع السياحي من  عأن موقبوآخرون يرو
 العوامل الأساسية لصياغة القرار النيائي لمشراء من قبل السائح .

 : Personnelالموظفون -5

ة يالأساسي التي تدور حولو العمميعتبر الموظفون الأصل الإنساني لدى المنظمة والمحور 
التسويقية وىو ما يستوجب ضرورة توافر اتجاىات إيجابية من موظفي المنظمة نحو عملائيا حتى 

 لمسائحين. ون تحقيق تجربة إيجابية ومرضيةيستطيع

وتقديم منتج قادر عمى إشباع  بنجاح لدور الحيوي لمموظفين في إتمام العممية التسويقيةاً ونظر 
 السائحين فإن الأمر يتطمب ما يمي2حاجات 

 ؛)التوظيف(تعيين الختيار و لال وضع نظم جيدة 
  ؛تبني برامج تدريب ناجحة  تمكنيم من التطوير المستمر 
  ؛يف الجيد لموظائف ظالتو 
  ؛العملبالتغذية المرتدة التي تساعد عمى تطوير خطة الموظفين بشكل سميم يسمح  أداءتقييم 
  ؛عادلة للأجور و المكافآتتبني نظم فعالة و 
  ؛توفير الظروف المادية المناسبة لمعمل من إضاءة و تيوية و خلافو 
 ىداف المنظمة التي تسعى إلى تحقيقيا .لأ تصميم ىيكل تنظيمي يستجيب 

 :  Physical facilitiesالتسييلات المادية -6

للازمة لتسويق الخدمات العوامل اتعتبر التسييلات المادية أو ما يسمى بالدعم المادي من أىم 
تجربة زيارة السائح ستمتاع بعمى الايساعد  جيد التسييلات المادية التي تساىم في خمق جوالسياحية ف

ىو ما يعني أن ىذا الجو و لممنظمة السياحية أو الموقع السياحي وربما تكرار ىذه التجربة في المستقبل 
 التسويق السياحي . ربما يعد أداة تنافسية تسويقية في مجال
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 : Process managementدارة العممية إ-7

ع الخدمة )المنتج السياحي ( والإجراءات الفعمية أو آلية تسميم يويقصد بيا ما يسمى بعممية تجم
من منظمة سياحية إلى أخرى وذلك الخدمة لمسائح ومن المؤكد أن آلية تقيم الخدمات السياحية تختمف 
 تخاذلاعدمو حيث البيئة السياحية حسب ظروفيا الاقتصادية وحجميا بل ومدى تبعيتيا لمحكومة من 
 . يؤثر سمبا عمى مستوى أداء الخدمةالقرارات التي غالبا لا تأخذ في اعتبارىا حاجات الزائر وىو ما قد 

 السياحي.الطمب و العرض  الفرع الرابع:

تعد السياحة كباقي الأنشطة الاقتصادية التي تخضع لقوى العرض و الطمب في الأسواق 
السياحية سواء كانت الداخمية أو الخارجية ، و وزن القطاع السياحي في بناء اقتصاد الدول يجعل 
دراسة العرض و الطمب السياحي من إحدى أىم المواضيع  التي يولي ليا خبراء السياحة نصيبا وافرا 
من الاىتمام ،لدا سنحاول من خلال ىذا الفرع إبراز أىم النقاط التي توضح مدى أىمية العرض و 

 الطمب السياحي. 

 :الطمب السياحي مفيوم-1

ترجمة الطمب  نظرا لأن أي سمعة أخرى يمكن يختمف تعريف الطمب السياحي عمى أي سمعة
في ىذا الشكل نظرا ،  الطمب عميو لسياحي لا يمكن ترجمةعمييا في شكل كميات بينما المنتج ا

لاختلاف طبيعة المنتج السياحي عن المنتج السمعي وعموما يمكن تعريف الطمب السياحي عمى انو 
حاجات ورغبات السائحين المصحوبة بقدرتيم الشرائية نحو مجموعة من المنتجات عة من مجمو 

مستوى معين من الأسعار مع افتراض  توقعالسياحية في المنطقة معينة خلال فترة  زمنية معينة عند 
 .(40-24ص.ص2 4002 ،صبري). العوامل الأخرى ثبات

 من التعريف السابق يمكن ملاحظة ما يمي2 

  مبدئيأن الطمب السياحي يمكن التعبير عنو بمجموعة من الحاجات والرغبات وذلك بشكل 
 .تياذا ولكنيا غير كافية في حد
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  بقدرة السائحين عمى الشراء وبناء عميو إذ لم  مصحوبة نإن الحاجات والرغبات يجب أن تكو
نما فقط ىي مجموعة الرغبات نحو  تكن ىناك قدرة شرائية لا تعد الحاجات والرغبات طمب وا 

 ؛المنتجات السياحية
  ارتباط الطمب السياحي بمنطقة معينة سواء داخل الدولة أو خارجيا لذلك فإن ارتباط الطمب

 ؛المعينة يحدد حجم السوق السياحي بالمنطقة 
  سو وتحديده ومقارنتو بفترات لذلك حتى يسيل قياو ارتباط الطمب السياحي بالفترة الزمنية

 ؛أخرى
 ؛ ارتباط الطمب السياحي بالسعر نظرا لارتباط السعر بالقدرة الشرائية لمسائح 
 حددات الطمب السياحي بخلاف السعرثبات العوامل الأخرى ويقصد بيا م. 

 خصائص الطمب السياحي:-2

2  2007،الصميدعي 2)صائص يمكن إبراز أىميا فيما يميويتميز الطمب السياحي بمجموعة من الخ
 . (20ص.

بالظروف الاجتماعية  السياحة عمى تأثير حجم الطمب2 ويقصد بالتقمب ىنا fluctuantمتقمب  2-1
 ما.بمد ية  لوالاقتصادية والسياسية والأمن

حساسية الطمب السياحي لسعر تعني أن أي تغيير في السعر  2 إنsensitiveمسعر لحساس  2-2
قات المتوسطة والمنخفضة مع الطب ي إلى تغير في حجم الطمب ويتضح ذلك جميا)سعر المنتج( يؤد

 في الدخل.

2 فمن المعروف أن الطمب عمى المنتج السياحي يتميز بالموسمية وعدم sesonalموسمي  2-3
من دولة فس الدولة كذلك تختمف وتختمف الموسمية  من منطقة لأخرى داخل ن استمرارية طوال العام 

ن كانت بعض الدول مثل السياحة  استمراريةاتجاىيا نحو المممكة العربية السعودية في  2إلى أخرى وا 
 الدينية)العمرة ( طوال العام .
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  :العرض السياحيمفيوم  -3

السياحية التي تقدميا دولة ما  مجموعة المنتجات 2أنو العرض السياحي عمى  يمكن تعريف
سواء الوطنيين أو سواء من خلال أجيزتيا الرسمية أو المنظمات السياحية الخاصة بيا لمسائحين 

 (404ص2 2007، الصميدعي ) .ل فترة زمنية بمقابل مادي معينخلا الأجانب

  :مكونات العرض السياحي-4

اخمة مع بعضيا دالمتيا البعض و ضعدد من العناصر المكممة لبع من العرض السياحييتكون 
 .(302ص.2 4044، حمد ) البعض وعموما يمكن تصنيفيا في فئتين مختمفتين ىما 2

  مكونات طبيعيةNatural؛ 
  مكونات الصناعيةArtificial. 

 مكونات طبيعية : 4-1

دون أخرى أو منطقة دون أخرى وىي  ةدوللتي خمقيا الله عزوجل وميز بيا وىي العناصر ا
المناطق ،  الغابات ،الطقس،  البحيرات،  المحيطات، الأنيار، البحار  ومنيا 2كثيرة ومتعددة 

 ...الخ.المياه و التربة الصحية،  الجبال المرتفعات، الخضراء

 مكونات صناعية: 2- 4

وتنقسم إلى فئتين أساسيتين  ،افييا العنصر البشري قديما وحديثساىم العناصر التي ي وىي
 ىما2 

 2 المنظمات السياحية 4-2-1
  ؛الفنادق وكالات السفر والسياحة 
 ؛يط السياحة داخل الدولة وخارجيا ىيئات التنش 
  ؛الأثريةالمواقع 
 ؛المتخصصة (، الفنية، الحيوانية، الزراعية، المتاحف بأنواعيا )الأثرية 
  ؛الطيرانشركات 
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 ؛القرى السياحية 
 المكتبات الدولية. 
 مساعدة:منظمات  4-2-2
  ؛البنوك 
  ؛شركات النقل البري و البحري 
 ؛المسارح  ،مادور الفن مثل السين 
 ؛تمفة )حدائق الحيوانات و غيرىا (الملاىي والمراكز الترفيو المخ 
 ؛ات المسؤولة عن الطرق و النظافة المنظم 
  ؛العرض الصحي المنظمات المسؤولة عن 
 ؛مسؤولة عن خدمات المياه المنظمات ال 
 ؛مسؤولة عن خدمات الكيرباء النظمات مال 
 الأمنية  المسؤولة عن حفظ الأمن منظمات ال. 

 خصائص العرض السياحي :-5

 2لمعرض السياحي عدة خصائص نتناوليا فيما يمي

 القصير: الأجلسع في تو قابميتو لعدم  5-1

القصير خصوصا  الأجلمكونات العرض السياحي غير قابمة لمتوسع لا سيما في  نأحيث 
 .كمييما أونوعا  أوالمكونات الطبيعية منو ىذا بخلاف المعروض السمعي الذي يمكن زيادتو كما 

 غير قابل لمتخزين:  5-2

مكان ووقت يتم في نفس  استيلاكوفالمعروض السياحي غير قابل لمتخزين و ىو ما يعني 
 إنتاجو.

 مستوى جودتو مرتبط بمن يقدمو: 5-3

فمستوى جودة المعروض السياحي يتأثر سمبا و إيجابا بمن يقدمو.وىو بخلاف المعروض 
ىمية العنصر البشري لذلك تظير أ، السمعي الذي لا يرتبط فيو الحكم عمى جودتو بمستوى من يقدمو
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يتوافر لممنضمات السياحية و المنظمات المساعدة من و يقصد بو ما  ،في جانب العرض السياحي
 كوادر بشرية مدربة و مؤىمة لمتعامل مع السائح و مساعدتو في إعادة تجربة الزيارة مرة أخرى.

 غير نمطي: 5-4

فالمعروض السياحي ىو عبارة عن مكونات طبيعية و غير طبيعية مختمفة عن بعضيا 
لذلك فالمعروض  متجانسة.سمع منتجة في شكل كميات  و بالتالي فيو ليس ،البعض في خصائصيا

 السياحي معروض غير نمطي عكس حالة السمع.

 مكوناتو في الحكم عمى جودتو: اشتراك 5-5

ادة أحد المتاحف )السياحة الدول أو إحدى المنظمات بغرض زي فالسائح الذي يزور إحدى
أثناء في الفندق أو مدي شعوره بالأمان فإن تجربة الزيادة تتأثر سمبا و إيجابا بمستوى إقامتو  (ثقافية

    المطار.سيره في الشارع أو مدى المباقة في التعامل معو في 

 صعوبة تسعير مكوناتو: 5-6

مكونات العرض السياحي من الصعب تسعيرىا بخلاف المعروض السمعي الذي يسيل   
 تسعيرة .

 صعوبة ترويجو: 5-7

الخصائص الممموسة التي يمكن ويسيل التركيز  لافتقادهوض السياحي يصعب ترويجو فالمعر 
 الحجم ( كما ىو الحال في المعروض السياحي .،المون ،عمييا في النشاط الترويجي )مثل2المذاق 

 لمطمب الثاني: عموميات حول الرضاا

تحقق لو  أنياو يرى فييا تجات و الخدمات التي تمبي حاجاتو ، المن إلىيسعى الزبون دائما 
خسارتيا فتعد نتيجة حتمية لعدم  أما مستوى من الرضا و في نفس الوقت تحقق الربحية لممؤسسة،

 و ىذا ما سنحاول معرفتو من خلال ىذا المطمب. رضا الزبون،
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 ماىية الرضا الأول:الفرع 

الوسيمة التي تعتمدىا المؤسسات من اجل معرفة رضا يعتبر رضا العميل من الأداة أو 
 ، وسنتناول في ىذا الفرع منشأ الرضا، مفيوم الرضا، خصائص الرضا وأىميتو.العملاء عن خدماتيا

 :منشأ الرضا-1

إن أصل التوقعات التي يكونيا الزبون عن الخدمة أو المنتج تكون نتيجة تقييمو لمبدائل  
المختمفة قبل اتخاذ قرار الشراء استناد إلى خبراتو السابقة أو المعمومات التي يحصل عمييا من مختمف 

فعمي المدرك ال المصادر، وبعد شراء واستيلاك المنتج يقوم الزبون بمقارنة توقعات السابقة مع الأداء
ايجابية تقوده إلى الشعور الايجابي لمرضا وبالتالي يتوجو  وعندما تكون النتيجة من عممية الاستيلاك،

الزبون إلي الرضا و الولاء أما إذا كانت سمبية ينتج عنيا عدم الرضا وبالتالي يتوجو الزبون لمبحث عن 
 . (32ص2 4000 ،أبو نجا)  بدائل أخرى

 الرضا: وممفي-4

 . (74ص2 4004، )الصحن : لمرضا عدة تعار يف نذكر منيا ما يمي 

" مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك يُعرف الرضا عمى أنو2  -
 .مستوى تمبية مطالبو" أو إدراك الزبون ،وتوقعاتو

نطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضحيات التي يتحمميا الزبون الإ"  2عمى أنويعرف كما ُ  -
 الشراء". عند 

" شعور العميل الناتج عن المقارنة بين  2عمى أنوDubois.B و Kotter.Ph أيضا  وعرف -
 ". مع توقعاتو المنتجخصائص 

الناتج عن الحكم عمى جودة المنتوج الرضا ىو  " Coll et Zeithimal 2 لـ  تعريفوفي  -
 . "مقارنة بين توقعات العميل لمخدمة والأداء

تقييم يثبت بأن التجربة كانت عمى المدرك الأقل مثمما الرضا ىو  " Hunt2 لـ  تعريفوفي  -
 كان من المفترض أن تكون".

يخرج بإحدى النتيجتين  المنتجمزبون عند عممية الشراء من خلال التعريف يتضح بأن ل
 التاليتين ىما2 

  عن توقعاتو أو تتطابق  لممنتجقيمة ايجابية وشعوره بالرضا إذا زادت الخصائص الفعمية
 ؛معيا
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 عن الخصائص الفعمية لو المنتج قيمة سمبية وعدم الرضا إذا زادت توقعاتو لخصائص. 

 :خصائص الرضا-3

  يمكن التعرف عمى طبيعة الرضا من خلال خصائص الثلاث الموضحة في الشكل التالي2

 خصائص الرضا  (:20رقم ) شكل

 

 

 

 

 

 

 

Source : ( Daniel Ray,2001:P24) 

 . (444-443ص .ص2 4007بوعنان,) :وتتمثل خصائص الرضا في التالي   

 ذاتي:الرضا  3-1

طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية لمعميل من  يتعمق رضا العميل ىنا بعنصرين أساسيين 2
جية والإدراك الذاتي لمخدمات المقدمة من جية أخرى، فنظرة العميل ىي النظرة الوحيدة التي يمكن 
 أخذىا بعين الاعتبار فيما يخص موضوع الرضا، فالعميل لا يحكم عمى جودة الخدمة بواقعية

فالعميل الذي يرى بأن  وموضوعية، فيو يحكم عمى جودة الخدمة من خلال ما يتوقعو من الخدمة،
الخدمة المقدمة بأنيا أحسن من الخدمات المنافسة، يراىا عميل آخر بأنيا أقل جودة من الخدمات 

 –الجودة )  الموجودة في السوق، ومن ىنا تظير أىمية الانتقال من النظرة الداخمية التي تركز عمى
فالمؤسسة يجب أن لا تقدم  الرضا(، –المطابقة (، إلى النظرة الخارجية التي تعتمد عمى ) الجودة 

نما تنتج وفق ما يتوقعو ويحتاجو العميل    .خدمات وفق مواصفات ومعايير محددة وا 

الجودة المدركة الجودة 
 المتوقعة

الذاتيالرضا   الرضا النسبي 
 )متعمق بالتوقعات(

 الرضا تطوري
الزمن( )يتغيرمع  
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إن الخاصية الذاتية لمرضا ينتج عنيا ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية، 
ي جعل العناصر المعنوية لمخدمة ممموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئية، ومن أجل إظيار الرضا أ

 . الخفي لدى العميل

  ي:الرضا نسب 3-2

نما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلال نظرتو لا  يتعمق الرضا ىنا بحالة مطمقة وا 
فبرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات التوقع، ففي حالة عميمين  ،لمعايير السوق 

يستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط يمكن أن يكون رأييما حوليا مختمف تماما لأن توقعاتيما 
ت الخدمات الأحسن ىي التي تباع بمعدلات يستمفة ، وىذا ما يفسر لنا بأنو لالأساسية نحو الخدمة مخ

من ىنا  ،فالميم ليس أن تكون الأحسن، ولكن يجب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات العملاء ، كبيرة
يمكن أن نفيم بشكل أفضل الدور الميم لتقسيم السوق في مجال التسويق، فميس بيدف تحديد 

نما لتحديد التوقعات المتجانسة لمعملاء من أجل تقديم خدمات تتوافق  مع ىذه القطاعات السوقية وا 
 .التوقعات 

  :تطوريالالرضا  3-3

يتغير رضا العميل من خلال تطوير ىاذين المعيارين2 مستوى التوقع من جية ، ومستوى 
فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظيور  ،الأداء المدرك من جية أخرى 

خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زيادة المنافسة ، ونفس 
الشيء بالنسبة لإدراك العميل لجودة الخدمة الذي يمكن أن يعرف ىو أيضا تطورا خلال عممية تقديم 

ضا العميل، أصبح يتبع نظام يتوافق مع ىذه التطورات عن طريق الأخذ في إن قياس ر  ، الخدمة
 الحسبان جميع التغيرات الحاصمة.

 : أىمية الرضا-4

 (.24ص2 4004، )كشدة في2تتمثل أىمية الرضا 

  ؛سم برنامج وخطط العمل المؤسسة ر 
 ؛ميزة تنافسية لممؤسسة في السوق. تطوير جودة المنتج وتحقيق 
  ؛ح من خلال حاجات ومتطمبات الزبونفي تحقيق الإربانجاح المنظمة  
 ؛خمق ولاء من قبل الزبون لممؤسسة 
 .زيادة تكرار تعاملات الزبون مع المؤسسة 
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 :الرضاو مراحل محددات  :الثانيالفرع 

 سنتناول من خلال ىذا الفرع ما يمي2

  محددات الرضا:-1

 (.33ص2 4004، بركات)  2 ن ثلاثة عناصر أساسية وىييمكن حصر المحددات ضم 

2 تتمثل توقعات أو أفكار الزبون بشأن احتمالية ارتباط أداء الخدمة بخصائص ومزايا التوقعات1 -1
 معينة متوقع الحصول عمييا من طرف مقدميا.

2 وتتمثل في مستوى الأداء الذي يدركو الزبون عند الحصول عمى الخدمة الأداء الفعمي 2 -1
 الفعمية لمخدمة.وبالإضافة إلى الخصائص 

2 إن عممية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعمي لممنتج مع الأداء المطابقة أو عدم المطابقة 1-3
المتوقع، أما حالة عدم المطابقة يمكن تعرفيا بأنيا درجة انحراف أداء الخدمة عن مستوى التوقع الذي 

  :وفي ىذه الحالة يوجد حالتين ىما يظير قبل الحصول عمييا، 

 ؛2 أي الأداء الفعمي أكبر من الأداء المتوقع وىي حالة مرغوبة فيياانحراف موجب 
 وان  ،االمتوقع وىي حالة غير مرغوبة فييأي الأداء الفعمي أقل من الأداء  2انحراف سالب

، لكن حالة عدم المطابقة اطابقة الموجبة تولد الشعور بالرضحالة المطابقة وعدم الم
 والشكل الموالى يوضح ذلك2، عنيا عدم الرضاالسمبية فيتولد 

 .(: محددات الرضا30قم )ر الشكل 

 

 

 

 

 

Source: (Monique Zollinge et Eric Lamarque.1999 P79)  

 المطابقة الرضا

 التوقعات

 الأداء المدرك
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 مراحل الرضا :-2
 .(24-47ص.ص2 4007، السمرائي ) 2يتكون رضا الزبون من ثلاثة خطوات رئيسة أىميا

2 يتوجب عمى المسوقين أن يكونوا عمى اتصال دائم بالعملاء، سواء فيم حاجات العملاء 2-1 
الحاليين منيم أو المحتممين، ليتسنى ليم معرفة العوامل التي تحدد السموك الشرائي ليؤلاء الزبائن، إذ 

 .أىمية لممنظمةيعد فيم الزبون و الإلمام بحاجاتو و رغباتو من أكثر الأمور 

2 تتمثل ىذه الخطوة بالطرق و الأساليب التي يستعمميا المسوقين لتعقب التغذية المرتدة لمزبائن 2-2
  .آراء الزبائن عن المنظمة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيم

2 الخطوة الأخيرة لتحقيق الرضا تتمثل بقيام المنظمة بإنشاء برنامج خاص القياس المستمر 2-3
الذي يقدم إجراءات  Customer Satisfaction Matrices (CSM) ضا الزبائن كنظاملقياس ر 

 من معرفة مدى تحسين أداء المنظمة في وقت معين. لتتبع رضا الزبائن طوال الوقت بدلا

 :كيفية تحقيق الرضا الفرع الثالث:
 .(20ص2 4007 ،بوعنان)2 ىنالك عدة نقاط يمكن من خلاليا تحقيق رضا الزبون أىميا ما يمي

  أشراك العميل في مناقشة خطط الجودة وطرائق تطويرىا وتخصيص مكافأة مجزية
 ؛لكل مقترح من مقترحاتيم الذي تحقق نتائج إيجابية

  طلاعيم عمى نشاطاتيا والطمب منيم تقديم مقترحاتيم دعوة الزبائن لزيارة المنظمة وا 
 ؛لتطويرىا

  الرسمية وبطاقات تينئة بعبارات تنم عمى تقديم ىدايا رمزية لمزبائن في المناسبات
 ؛الأقدام والتقدير

 ؛زيارة العملاء الميمين بين الحين والأخر للاستماع ميدانياً عمى آرائيم ومقترحاتيم 
  عممية الشراء ثانية  ايكررو المنظمة لمرة واحدة ولم  منتج ااشترو متابعة الزبائن الذين

 ؛لموقوف عمى السبب
  بأىميتيم من خلال اعتماد العاممين بمجال التسويق والترويج أشعار الزبائن

 .للإعلانات فييا تركيز واضح عمى أىمية الزبائن
 الفرع الرابع: سمم و أبعاد الرضا .

 
 



مراجعة أدبيات الدراسة                                         الفصل الأول:            
 

 26 

 : سمم الرضا -1

 (P11,Harmel: 2004 )  لو عدة أشكال منيا2

 مثل22 يتحدد بوجود إجابتين بداليتين نختار أحداىما السمم الثنائي1 -1

 خطأ. -لا؛ صحيح  -نعم

  مثل 2 السمم بثلاث درجات: 1-2

 غير راضي. -محايد -راضي

 درجات2أشكالو عديدة ونذكر منيا2 السمم بأربع 1-3

 غير راضي عمى الإطلاق -راضي قميلا  -راضي  –راضي جدا   

  : ومنيا أشكال 2 عدةسمم ذو خمس درجات ليا 1-4

  راضي جدا -راضي –راضي قميلا  -غير راضي قميلا- اغير راضي جد

  : من أشكاليا ما يمي 2سمم ذو ست درجات 1-5

 راضي جدا -راضي قميلا-محايد -غير راضي قميلا  -غير راضي جدا-غير ملائم 

  : 2 وتتمثل فيما يمي ذو سبع درجات سمم 1-6

 -راضي إلي حد ما-محايد  -غير راضي إلى حد ما -غير راضي-غير راضي تماما 
 .راضي تماما -راضي 

  :في الخدمةأبعاد الرضا -2  
 كل مباشر عمىه الأبعاد تأثر بشوىذ ،ودة تتكون من ثلاثة أبعاد رئيسيةيفترض البحث عن الج

 (.286 ص2012)الخفاجي،  ه الأبعاد ىي 2رضا متمقي الخدمة ىذ

و وضوح ،ويشمل إنجاز المعاملات في وقت محدد دون تأخير 2لاتد إجراءات سير المعامبع 2-1
 الإجراءات وبسمطتيا وبعدىا عن الروتين .

ويشمل لطف العاممين في تعامميم مع المراجعين و  2بعد كفاءة العاممين وحسن تعامميم 2-2
المعاملات دون تميز  تنفيذىم و ،يم و تواجدىم دائما عمي رأس أعمال ،استجابتيم لاحتياجاتيم 

 ,وتقييدىم بمواعيد محددة لانجاز المعاملات .
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توفير مواقف السيارات ،ائرة2 ويشمل فاعمية مكتب خدمة الجميور بعد الخدمات المقدمة من الد 2-3
تواجد النماذج و الوثائق الخاصة ،ملائمة الموحات الإرشادية الدالة عمي مواقع المديريات و الأقسام ،

المناسبة و خدمة تصوير الوثائق  الانتظاروقاعات ،توفر المرافق الصحية ،بسير المعاممة دائما 
 وكذلك فاعمية الاتصال الياتفي مع الدائرة .

 المستيمك السياحي: السياحية )الخدمات السياحية ( عمىالمطمب الثالث :تأثير المنتجات 
نا من بين ىذه لاحظ خصائص المنتج السياحي و الخدمات السياحية وذكرنا سابقا 

السائح الخدمات السياحية بطريقة مباشرة دون تخزينيا ىذه الخاصية تجعل  اقتناءالخصائص ىو 
ن بتصميميا بطريقة أغمب المسئولين عن ىذا النوع من الخدمات يدرسون السائح بشكل جيد و يقومو 

 وفيما يمي سيتم التطرق إلييا بالتفصيل2 عميا أكثر تأثير عمييم.تتماشى و تطمعاتيم مما يج

  (:لخدمات السياحيةمستيمكي المنتجات السياحية )افيم سموك  الفرع الأول:
إن التوصل إلى قرارات تسويق سميمة لن يكون ممكناً ما لم يتم تكوين وتطوير خطط تسويق  

لمتسويق، يتحتم عمى تنظيم أن يحدد المستيمكين المستيدفين من الطبيعي جداً أنو قبل التخطيط  سميمة
 وىذا يتطمب من المعنيين دراسة عميقة لسموك المستيمكين.  ،وعممية صنع القرار التي يمرون بيا

ىناك عدد كبير من العوامل التي تؤثر عمى المستيمكين مثل2 الثقافة، المجتمع، والخصائص 
ادية والنفسية، إن فيم سموك المستيمكين أمر بالغ الأىمية لنجاح الشخصية المميزة، الخصائص الاقتص

ىام نجد أن نمط الحياة  مستيمكين، فإن نمط الحياة لو دوربرنامج التسويق.....في دراسة سموك ال
كنماذج موحدة لمسموك التي تحدد وتحدد )يتم تحديدىا( خلال استيلاك أو استعمال 
الخدمات.....كذلك دراسات السموك توضح تماماً أنو لكي ندرس سموكيات المستيمكين السياحيين في 

الاتجاه سمبياً، فإنو فإن اتجاىات السياح المتوقعين تكون ذات تأثير كبير إذا كان ، صناعة السياحة
في المحظة  ،من الأىمية بمكان أن نبتكر الجيود الترويجية بحيث يمكن عمل تغيير في الاتجاىات

 ،التي ننجح فييا في عمل تغيير في الاتجاىات ربما أمكن تحويل السياح المتوقعين إلى سياح فعميين
كبيرة ىنا عندما يتطمب الأمر  ىميةإن توليد الاىتمام والجاذبية إلى مقصد سياحي معين يصبح ذا أ

كيف يمكن تحفيز السياح المتوقعين ىي مشكمة تواجو مزودي الخدمات  ،توليد جيود تسويقية
السياحية، ويمكن أن يكون ىذا ممكنا عندما يكون الموردون واعين تماماً لمعوامل التحفيزية، مثل 

عميمية...وغيرىا.....في فيمنا لسموكيات السياح، فإن العوامل الترفييية، الترويحية، الثقافية، العرقية، الت
سن السائح، مرحمة دورة الحياة،  ،الخصائص الشخصية المميزة لمسياح تعتبر ذات أىمية وفاعمية
السياق.كل ىذه الخصائص المميزة  الوظيفة، الأحوال الاقتصادية، والشخصية في أيضاً ىامة في ىذا

 .الشخصية تؤثر في سموك السياح
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 تأثير المنتجات السياحية عمى المؤثرات النفسية في سموك السائح : :فرع الثانيال
يسعى مدراء التسويق في المؤسسات السياحية إلى فيم سيكولوجية سموك السائح بشكل واضح 
من خلال الدراسات وبحوث السوق بيدف التعرف عمى طبيعة المنتج السياحي والأنماط التي يرغب 

رغباتو وتمبية حاجاتو منيا واعتماداً عمى ذلك أصبح لدى مدراء التسويق  إشباع بياوالسائح التمتع 
السياحي تصورات واسعة تتبمور في برامج وخطط تسويقية ذات خصوصية لموصول إلى السوق 

جممة المؤثرات  ومن ،السياحي المستيدف ومع ذلك يواجو أبسط الصعوبات في أغوار شخصية السائح
  2كية السائح تتمثل فيما يميفي سمو النفسية 

 :تأثير المنتجات السياحية )الخدمات السياحية( عمى الدوافع -1
المسوقون بحاجة إلى معرفة ما يدفع الناس إلى شراء سمع أو خدمات من خلال الحصول  

عمى معمومات، التي تساىم إلى حد كبير في مجابية المنافسة والإنفراد بخصائص تميزىم وىذا في 
من  تصميم المنتج أو حتى طريقة تسويقو، كما أن الحصول عمى معمومات تتعمق بـالمستيمك تمكن

قناعو عمى أن المنتج ىو أكثر قدرة عمى تمبية ما يريدونو من خلال ما يميزه عن المنافسين دراستو   وا 
من جانب آخر ىنالك الكثير من التطبيقات لموضوع الدوافع في ميدان التسويق التي تييئ المستيمك 

فاق التي أو تؤىل لكي يفكر في استيلاك الخدمة السياحية ويمكن أن ينتج التسويق السياحي في الآ
يمكن تقديم خدمة أو برنامج سياحي قادر عمى إشباع الرغبات وتمبية الحاجات دفعة واحدة أي في 
برنامج سياحي واحد، فعمى سبيل المثال2 عندما تتوفر ثلاث برامج سياحية في بمد واحد يختمف كل 

افع متعددة لاختيار برنامج عن الآخر بمزايا تنافسية لتستقطب السائح إلى كل نوع يجد في نفسو دو 
المخصصة لمبرنامج  المادية، والدوافع  و إمكانياتوأحد البرامج الذي يمكن أن يتبع حاجاتو ورغباتو 

ميمة بالنسبة لتسويق الخدمة  عمى أساس ذلك تكون الدوافع سواء كانت أساسية أو مكتسبة ،السياحي
السياحة )الدينية، الترفييية، التاريخية، لذا عمى الدول التي تتوفر عمى أنواع متعددة من ، ةالسياحي

الأعمال...وغيرىا( أن تيتم بكل ىذه الأنواع وتعمل عمى تطوير كل نوع عمى حده من تحسين 
الخدمات فييا حتى تؤثر بذلك عمى الدوافع الرئيسية لمسائح وترسخيا والتي جاء من أجميا وكذا تؤثر 

 .السائح اىتمام كبير وتحوليا إلى دوافع رئيسة عمى الدوافع اليامشية الأخرى التي لا يولييا

 تأثير المنتجات السياحية )الخدمات السياحية( عمى الإدراك : -2
ىو العممية التي تشكل انطباعات ذىنية لمؤشر معين داخل حدود معرفة السائح ويدرك السائح 

ات الناس لنفس خدمة سياحية عندما يتعرف عمى خصائصيا وتقع تحت تجربتو، وقد تختمف إدراك
وقد يصبح مدركاً لمخدمة  س، والسمع والذوق والشم والمممن خلال حواس والبصر  ،الحالة أو الخدمة

 كما أن السياحية عندما تتولد لديو القناعة التامة بأن الخدمة التي حصل عمييا كانت ضمن توقعاتو
  :من ثلاثة جوانب ىامة ثالإدراك حسب ما يؤكده ىاورد شمي
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  ؛عن معمومات لتشكيل انطباعات ذىنية لمؤثر معين داخل حدود معرفة السائحالبحث 
 ؛مات من خلال إدراكو لخصائص السمع والخدمات السياحيةو الحساسية لممعم 
  القاعدة الإدراكية لمجموعة متغيرات البرنامج السياحي وبالتالي تدعم سموك الشراء السياحي

 .مبي طموحاتوباتجاه الشراء نحو نوعية الخدمة التي ت
 :تأثير المنتجات السياحية )الخدمات السياحية( عمى التعمم -3

يظير لتعمم أثره من خلال حصول السائح عمى معرفة أو معمومات معينة تسيم في دفع  
بواعث السفر نحو منطقة القصد السياحي وليا علاقة مباشرة في تحديد النمط السياحي الذي تتجمى 
صورتو في مخيمة السائح مما يدفع لاختيار منطقة الجذب السياحي السائد منيا أو مجموعة الخدمات 

 .توفرة لديو وقد يحصل السائح عمى معمومات من مصادر متنوعة ومتعددةالم

 :تأثير المنتجات السياحية )الخدمات السياحية( عمى الشخصية  -4
حياة الشخص ىي تعبير عن شخصية الفرد، بعض الناس يممكون نمط حياة متعدد تصفيم 

يسعون  برالي، وآخرون مسوقونبأنيم معاصرون، فيما نجد أشخاص آخرين محافظين ويممكون فكر لي
لمبحث عن علاقات فيما بينيم ، معرفة ىؤلاء الأشخاص يسيل عمى أصحاب المؤسسات السياحية 

عموماً إن مسألة التعرف  .تقديم خدمات سياحية تتماشى وشخصيتيم مما يساعد في التأثير عمييم
في توجيو عمميات التسويق لمخدمات عمى الجوانب النفسية في سموك السائح تشكل جانباً ميماً وحيوياً 

السياحية وىذا ما يدفعنا إلى معرفة رأي السائح بنوعية ومستوى الخدمات السياحية المقدمة أو التي 
إن عممية تقييم مستوى الخدمات السياحية  .يرغب في وجودىا ضمن حزمة الخدمات السياحية المقدمة

تثمل انطباعات السياح عما أدركوه من خدمات  المقدمة من قبل السياح ذات أىمية كبيرة لكونيا
لقد شخص معظم الباحثين أدوار  .سياحية ويصعب تقييم مستوى الخدمة مقدماً قبل الانتفاع منيا

من أوائل الذين درسوا موضوع الأدوار  1959السائح التي يقوم بيا ويعتبر عالم الاجتماع غوفمان 
  .وساىموا في تطويرىا

والدافعية يسمح بتشخيص الأنواع المختمفة لدور  والإدراكاتالاتجاه إن تفاعل سمات مثل 
استناداً إلى نظرية مفادىا أن السياح تدرج ما بين حب الفضول في  4172السائح، ولقد صنف كوىين 

البحث عن خبرات أو تجارب جديدة والحاجة إلى الأمان والطمأنينة المرتبطة بالمشاىد المألوفة في بمد 
 .السائح
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 : تأثير المنتجات السياحية )الخدمات السياحية( عمى سموك السائح الفرع الثالث:
تتنوع الأسباب و الدوافع التي تحفز الناس لمتوجو برحمة سياحية معينة نحو نشاط سياحي  

معين، نتيجة لعوامل اقتصادية ونفسية واجتماعية وثقافية تتبمور عند الناس، تبدأ بفكرة القصد السياحي 
 تيي بالمحظة التي يصل فييا السائح إلى المنطقة السياحية المقصودة. وتن

إن ىذه الفكرة تخمق عنصر جذب سياحي حقيقي و محتمل، و لكي تتحقق فكرة الجذب 
السياحي لا بد من توفر الخدمات السياحية القائمة عمى مبدأ المنافسة مع المناطق المشابية ليا عن 

 . التحتية و الفوقية التي تعمل عمى تحسين صورة المنطقة يةطريق تطوير البن

إن دراسة الخدمات السياحية يتطمب أن نأخذ خدمة بعد أخرى و نقوم بدراستيا عمى حدة من 
حيث مصادرىا وحالة الطمب والعرض عمييا والمؤسسات التي تقوم بتسويقيا وصولا إلى دورة حياتيا 

فضلا عن بيان صفات و خصائص ومكونات الخدمات المقدمة لغرض معرفة درجة المنفعة النيائية 
إلى خبرات متعمقة و  لمسياح، ىذا يوفر مجالا رحباً لمتعمق في فيم الخدمات السياحية إلا أنو يحتاج

 .أساليب احترافية توضح آلية العمل في إمكانية أنتاج الخدمات السياحية

 .من خلال تحقيق رضاه من عدموالفرع الرابع :تأثير المنتجات السياحية عمى السائح 
 عمى أنو2 "شعور (ph Kotlerو B Dubiosمن) لقد وردت عدة مفاىيم لمرضا، إذ يرى كل

 " ق2كما يعرف الرضا في التسوي  "المستيمك الناتج عن المقارنة بين خصائص المنتج مع توقعاتو
 )كذلك يراه  "بالمتعة والارتياح الناتج عن المقارنة بين توقعات سابقة وتجربة استيلاكعمى أنو شعور 

Ph Kotler)  في تعريف آخر عمى أنو "شعور شخصي بالبيجة أو خيبة الأمل ناتج عن موازنة أداء
  .المنتج مع توقعات المستيمك"

حتفاظ بيم وتعزيز العلاقة المستيمكين والا قدرة المؤسسة عمى جذب"فيرى أنو (   Smart) أما
لذلك نجد أن ىناك عاممين أساسيين يشتركان في تكوين رضا المستيمك ىما أداء المنتج . "معيم

ومستوى توقعات المستيمك لذلك الأداء وعميو يمكن لممؤسسة أن تعمل عمى تحسين مستوى أداء 
عية ىذه الخدمات أو السمع، خدماتيا أو سمعيا وكذلك العمل عمى تشكيل توقعات المستيمكين حول نو 

أو من  ،السابقة أو الأصدقاء أو الأقارب ومن المعموم أن توقعات المستيمكين تتشكل خلال الخبرة
خلال معمومات التي تطرحيا مؤسسة معينة عن سمعيا وخدماتيا وبالتالي يمكن استخدام عدة وسائل 

مك ألا وىي توقعات المستيمكين، كذلك تسويقية لتكوين العنصر الثاني من عناصر تحقيق رضا المستي
عن مستوى الخدمات السياحية ومن ثم العمل عمى تقديم  من خلال تزويد المستيمكين بمعمومات
 (.424ص،-4042)عميان،  خدمات تفوق في نوعيتيا ما تم تسويقو 
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 :حتى نوضح أكثر ما قمناه سابق نستدل بالشكل التالي

 .Oliverنموذج الرضا حسب  (:40شكل رقم )
 
 
 
  

 

 

 

 

 

 المصدر: ) عميان، 2016: ص212 (

يتضح من خلال الشكل أعلاه أن المواقف التي يتعرض إلييا المستيمك أثناء قيامو بعممية 
توقعاتو أيضاً كما أن القيام بتجربتو لممنتج أو الشراء، تؤثر عمى نيتو في الإقبال عمى الشراء، وعمى 

  .ضار الخدمة ومحاولة مقارنتيا مع ما كان يتوقع تجعمو يخمص إلى أمر مفاده رضا أو عدم ال

  :رضائو فنجد أنوا  أما من جانب الخدمات السياحية وتأثيرىا عمى السائح و 

عمى خدماتيا، التي تحقق يدف المؤسسات السياحية في المقام الأول إلى زيادة الإقبال ت
رغبات ومتطمبات السائحين، لذلك من الضروري أن يكون لدينا معرفة تفصيمية بالسموكيات المتغيرة 
لمسائحين، وبالتالي ىذا ما يجعل العاممين في مجال تسويق الخدمات السياحية بتحميل حاجاتيم و 

شباعيميزوا كيف يمكن تحسين منتجاتيم لتمبية حاجاتيم و  اتيم، فقد أصبح تسويق السمع والخدمات رغب ا 
ذا نجحنا في دراسة الحاجات فإن ميمة تمبيتيا تصبح بسيطة ذلك بأننا عرفنا  أكثر تعقيداً وتطوراً، وا 
من خلال ىذه التوقعات رغبات وحاجات السائحين وما عمينا إلا أن نقوم بتوصيل تمك الخدمات إلى 

عمى خدمات موجودة أو إضافة خدمات جديدة، وذلك لأن حد توقعات السائحين سواء كانت تعديلات 

عدم الرضا –الرضا   

 نية الشراء

 التجربة
 المواقف

 التوقعات
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الخدمات السياحية يقوم في البداية بالتعرف عمى حاجات ورغبات جميور  اليدف الأساسي من تسويق
 .السائحين وفي النياية تحقيق تمك الرغبات والحاجات لموصول إلى أفضل وسيمة ممكنة لرضا السياح
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 سابقة.الدراسات ال :المبحث الثاني

رض التي تناولت موضوع بحثنا، وىذا بغسنحاول من خلال ىذا المبحث عرض مختمف الدراسات 
رضا المتغير الثاني المتعمق بو  والمتعمق بالخدمات السياحية الأولالدراسات التي تناولت المتغير 

 السائح ودراسات أخرى تجمع بين المتغيرين.

 سابقة متعمقة بالسياحةدراسات المطمب الأول: 

دراسة ميدانية لوكالة مديحة لمسياحة  ،أىمية التسويق في ترقية المنتج السياحي " " -1
 الجزائر، ،مديرية السياحة لولاية ميمة، مذكرة نياية تربص مفتشي السياحة، تبوب لزىرالسفر، و 

المنتج السياحي في  تمحورت إشكالية ىذه الدراسة حول مستوى تأثير التسويق في ترقية، 2010
كما اعتمد الباحث في ىذه  ،ولاية ميمة ,ومدى مساىمة التسويق في تحسين الخدمات السياحية

مستخدما الجانب التطبيقي الذي  ،الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي الذي شكل مدخلا لمدراسة
وقد توصمت الدراسة النشاط السياحي عن طريق التسويق،  تطرق فيو إلى دور الوكالة في ترقية

بالنسبة  4000سياحة و السفر ارتقت إلى المراتب الأولى خاصة في سنة مإلى أن وكالة مديحة ل
وىذا يعود إلى استخدام الوكالة لأساليب ، وكالات 4يين لولاية ميمة من بين لجمب السياح الجزائر 

 المحمية.التسويق بعد إدراكيما لأىمية ىذا المنيج في تنشيط السياحة 

 رسالة ،بةسماعيني نسي ، دور السياحة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الجزائر " " -2
تمحورت إشكالية ىذه ، 2014الجزائر،  ،جامعة وىران ،في إدارة الأعمال  غير منشورة ماجستير

والاجتماعي وما ىي الدراسة حول الدور الذي يمكن أن تمعبو السياحة عمى المستوى الاقتصادي 
الباحث في ىذه الدراسة عمى منيجين الوصفي و  ت  السياحة التي تمتمكيا الجزائر، اعتمدالمقوما

عتمد عمى االتحميمي المنيج الوصفي يخص المفاىيم والتعاريف الخاصة بالموضوع والمنيج التحميمي 
لنظري عمى الجانب التطبيقي مختمف الجداول و الأشكال والنسب المؤوية مستخدما إسقاط الجانب ا

من خلال تقديم بيانات و معمومات من خلال عرض أىمية القطاع السياحي في الاقتصاد الوطني ،
وقد توصمت الدراسة إلى أن قطاع السياحة في الجزائر ضعيف وغير ذي قيمة في التنمية الاقتصادية 

احة و السفر لعجز دائم خلال الفترة وتسجيل ميزان السي ،من واقع إيرادات ىذا القطاع في البلاد، 
 القطاع السياحي اقل من مدفوعاتيا. إيراداتبسبب كون  ،محل الدراسة
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 ،زىير بوعكريفجزائر، دراسة حالة ال ،التسويق السياحي و دوره في تفعيل قطاع السياحة " " -3
، 2012الجزائر،  ،جامعة منتوري قسنطينة ،في العموم التجارية غير منشورة ستيرماجرسالة 

تمحورت إشكالية ىذه الدراسة حول مدى مساىمة التسويق السياحي في تفعيل قطاع السياحة في 
اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي و التحميمي لتوضيح أىم المفاىيم  ،الجزائر

وقد توصل إلى أن السياحة قطاع اقتصادي يشكل صناعة  ،ساسية المتعمقة بالنشاط السياحيالأ
حقيقية تدعم عممية التنمية الاقتصادية و الاجتماعية و الثقافية وبيذا تمتمك الجزائر مقومات سياحية 

ز كبير في جانب إلا أنيا لازالت تعاني عج ،تساعدىا عمى تنمية قطاع السياحة طبيعية كبيرة
 لتفعيل النشاط السياحي. الأزمةاليياكل و التسييلات  تمثمة فيالمالمقومات البشرية 

الة مجموعة من الفنادق دراسة ح ،سموك المستيمك " الخدمات السياحية وأثرىا عمى " -2
تطرق من ، 2013، السنةسطيف الجامعة ، غير منشورة ستيراجرسالة مأيمن،  برنجي ،الجزائرية

وكذا أىميتو و أىداف التسويق مع الإشارة إلى طبيعة خلاليا إلى تطور النشاط التسويقي ووظائفو 
  ،يئة السياحية عمى القطاع السياحيالنشاط الخدمي و الخدمات السياحية و الفندقية و مدى تأثير الب

سائح و ما ىي العوامل المؤثرة عمى سموكو و قد قام بإسقاط جزء مكما تناول طبيعة السموك الشرائي ل
مدراسة عمى واقع مجموعة من المؤسسات الفندقية الجزائرية عن طريق توزيع من ىذا الجانب النظري ل

استمارة عمى النزلاء المقيمين بتمك الفنادق لمعرفة درجة رضاىم و الوقوف عمى نقاط الضعف و 
 منيوض بالمنتج السياحي الجزائري. لمحاولة إيجاد الحمول و استغلال الفرص 

في ظل الإستراتيجية  ،" 2025-2000و المعوقات لإمكانيات السياحة في الجزائر ا " -4
عوينان عبد القادر،  ،SDAT 2025السياحية الجديدة لمخطط توجييي لمتييئة السياحية 

 تمحورت ،2013 ،جامعة الجزائر ،الاقتصاديةفي العموم  غير منشورةأطروحة دكتوراه 
و السبل الكفيمة لدفع عجمة القطاع السياحي في  الآلياتحول ما ىي إشكالية ىذه الدراسة 

ييي لمتييئة في ظل المخطط التوج ،الإمكانيات السياحية المتوفرة استغلالالجزائر بغية 
الباحث عمى المنيجين الوصفي و التحميمي ,حيث تم  اعتمدحيث  ،4044السياحية لآفاق 

 استنتاجيااحث إلى نتائج تم حيث توصل الب ،حميل مختمف أبعادىاوصف ظاىرة السياحة و ت
من حيث زيادة المداخيل و تحسين و  ،بنسبة كبيرة الاقتصاديةأن السياحة تساىم في التنمية 

 ضعية ميزان المدفوعات .
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 .ضاخاصة بالر السابقة الدراسات ال الثاني :  مطمب

سميحة  ،وكالة ورقمة ،ضا الزبون "  دراسة حالة موبيميس" تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق ر  -1
 الجزائر، ،جامعة قاصدي مرباح ورقمة ،في العموم التجارية غير منشورةماستر مذكرة  ،بمحسن
إشكالية ىذه الدراسة  حول مدى درجة تأثير جودة الخدمة لدى مؤسسة موبيميس في  تمحورت ،2013

والذي ركز  ،بأبعاده الخمسة service performance وذلك باستخدام الأداء  ،تحقيق رضا لزبائنيا
 ،باحث عمى المنيج الوصفي التحميميكما اعتمد ال ،اء الفعمي لمخدمة المقدمة لمزبونعمى قياس الأد

حيث تقوم مشكمة الدراسة عمى تحديد مدى صلاحية قياس الأداء المذكور لقياس رضا الزبون من أجل 
وقد تبين من خلال الدراسة أن تقييم رىا، خدمة المساعدة بدعميا و تطويالارتقاء بمستوى جودة ال

كما أن جودة  الزبائن لجودة الخدمة من خلال المؤشرات  الخاصة بالتقييم تختمف من زبون لآخر
بالتالي أمكانية استخدام مقياس الأداء كمقياس ميم لرضا  ،لخدمة تعمل عمى تحقيق رضا الزبونا

 لتحسين مستوى الخدمات المقدمة.و الزبائن عن خدمات موبيميس و إمكانية استخدام

، دراسة حالة في مصرف بابل الأىمي، رضا الزبون كمتغير بين جودة الخدمة و ولاء الزبون " " -2
محورت ت ،2014 ،ارة و الاقتصادكمية الإد ،جامعة الكوفة ،حاكم جبوري الخفاجي ،فرع النجف

قة بين جودة الخدمة وولاء الزبون في العلاإشكالية ىذه الدراسة حول اختبار أثر المتغير الوسيط رضا 
كما اعتمد ،لقياس جودة الخدمة   (servqual)اعتمادا عمى أبعاد جودة الخدمة  الخمسة ،الزبون

أساسية لمدراسة  كأداة استبيان استمارةالباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي مستخدما 
( زبون ممن تعامل مع مصرف بابل الأىمي لأكثر من سنة 200بعد أن تم أخد مجتمع الدراسة البالغ )

وقد أظيرت  ،( لمتحميل الإحصائي244منيا ) واعتمد( 220عينة عشوائية بمغت ) اختباربعدم تم ،
ود كما أشارت النتائج إلى و ج ،ة بين جودة الخدمة و ولاء الزبونالنتائج وجود علاقة ذات دلالة معنوي

عمى ىذه النتائج ضيعت  بالاعتماد ،أثر لأبعاد رضا الزبون في علاقة بين جودة الخدمة و ولاء الزبون
توى المطموب من وجية منيا لإدراك عينة البحث أن جودة الخدمة لم تكن بالمس الاستنتاجاتعدد من 

أنو و  ،يم تجاه خدمات المصرف عينة البحثي لديإذ أنيا لم تعزز الولاء بشكل عالنظر الزبائن، 
 برضا الزبون لأن دوره ينعكس عمى ولاء الزبون . الاىتماميستحسن أن يتم 

 ،ية في المؤسسة المينائية لسكيكدةجودة الخدمات و أثرىا عمى رضا العملاء " دراسة ميدان " -3
-2006 ،مسيمةالجامعة محمد بوضياف ، غير منشورة ستيرماجرسالة ، دينال بوعنان  نور
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ة المينائية في تحقيق رضا تمحورت إشكالية ىذه الدراسة حول مدى تأثير جودة ىذه الخدم ،2007
ونمودج  ،ونموذج إدارة الجودة بالعمميات ،servqual) (   الفجوة نموذجعمى  بالاعتماد ،العميل

(servperf)،  مستخدما الإستبانة ، المنيج الوصفي التحميميراسة عمى الباحث في ىذه الد اعتمدكما
سسة عميلا تعامل مع المؤ  20منيم ، املع 400عينة الموظفين عمى  اشتممتلمدراسة وقد  كأداة

بين المؤسسة المينائية لسكيكدة و  الاتصالوقد توصمت الدراسة إلى أن عممية  ،4002خلال سنة 
زو و تعتبر يلعملاء بحصول المؤسسة عمى شيادة الإيفسر عدم عمم أغمبية ا عملائيا ضعيفة ,وىذا ما

جودة الخدمة المينائية المقدمة من طرف المؤسسة المينائية لسكيكدة جودة منخفضة نسبيا وىذا ما 
 تعكسو النتائج المتحصل عمييا في تحميل البيانات .

عن بنك سورية  دراسة ميدانية، دة الخدمات المصرفية الإسلامية "قياس رضا العملاء عن جو  " -4
تكون مجتمع البحث من جميع ، 2012،غير منشورة ستيررسالة ماج ،عبود،لدولي الإسلامي ا

المفردات التي تتوافر فييا الخصائص المطموب دراستو المتمثل في جميع فروع بنك سوريا الدولي 
بع المنيج الوصفي حيث اتفرع  44عدد ىذه الفروع  ،الإسلامي العاممة في الجميورية العربية السورية 

وتم مسح جميع الفروع و أكدت النتائج عمى رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية ، التحميمي
 الإسلامية .

قياس جودة الخدمات الفندقية و تأثيرىا عمى رضا العملاء "دراسة ميدانية عمى فنادق الساحل  " -5
 ،2012،سوريا ،جامعة تشرين ، ستير غير منشورةرسالة ماج، ىيممحمد نزيو إبرا، السوري

تمحورت إشكالية ىذه الدراسة حول مستوى جودة الخدمات الفندقية في فنادق الساحل السوري ومدى 
رضا العملاء عن أداء ىذه الفنادق فيما يخص مستوي الجودة المقدمة اعتمادا عمى أبعاد جودة الخدمة 

، التحميمي كما اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي servqualحسب نموذج الفجوة 
الأولى خاصة بقياس جودة الخدمات ، مستخدما الإستبانة كأداة لمدراسة من خلال تصميم إستبانتين

شتممت عينت الموظفين وقد ا، لعملاء موجو لمعاممين في الفنادقالفندقية المدركة وآثارىا في رضا ا
ثانية خاصة بقياس جودة الخدمات الفندقية مدركة و متوقعة وآثارىا في رضا وال ،عامل337عمى 

وقد توصمت الدراسة إلى ، زبون724قد اشتممت عينة الزبائن  العملاء موجو لزبائن ىذه المؤسسات و
النسبة أن العاممين ىي الفنادق محل الدراسة راضين عن جودة الخدمات المقدمة في فنادقيم ,وىذا ب

أما فيما يخص توقعات النزلاء كانت لدييم صورة سيئة عن جودة الخدمات ، عاد الجودة الخمسلكافة أب
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التي من الممكن أن يجدوىا في ىذه الفنادق بكافة أبعادىا الخمس,في حين أثبتت الدراسة رضا جيد 
م وبالتالي صورتي ،دقية المدركة في ىذه الفنادقنمن طرف النزلاء عن مستوى جودة الخدمات الف

 وتوقعاتيم كانت خاطئة عن ىذه الفنادق و عن مستوى جودة خدماتيا.

  .ات السابقة الخاصة بالسياحة و الرضادراسال مطمب الثالث :

دراسة ميدانية في  ،دراسة تحميمية لسموك السائح الجزائري نحو المنتجات السياحية الداخمية " " -4
جامعة البميدة  في العموم التجارية، غير منشورة دكتوراهأطروحة ، بومرداس ( تيبازة ولايات )بميدة، 

تمحورت إشكالية ىذه الدراسة حول سموك السائح الجزائري نحو المنتجات  ،2015-2016، 02
السياحية الداخمية و كيف يمكن أن نحفز السائح الجزائري ليكون سائحا داخميا و يستعمل المنتجات 

المكون ثلاثي الأبعاد) المكون العاطفي و  عمى الأنموذج ادافي الجزائر اعتم السياحية الداخمية
نموذج   Engelنموذج ىوارد شميث نموذج  ،Nicosia 1966 نموذج( المكون السموكيالإدراكي، 

فرضيات  لاختبارالباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي  اعتمدعممية الدوافع لما 
الباحث طريقة  استخدمالدراسة كما تم جمع البيانات من خلال إستبانة تم تصميميا ليذا الغرض حيث 

بنسبة  إستبانة صالحة 4420 استرجاعإستبانة وتم  4700حيث تم توزيع  ،العينة غير عشوائية
السياح الجزائريين نحو المنتجات السياحية  اتجاىاتنتائج الدراسة أن  أظيرتوقد  %14.27 استرداد

 اتجاهىذه الدراسة أن المكون العاطفي ساىم إلى حد كبير في تكوين  أظيرتكما ،الداخمية إيجابية 
الدراسة أنو العوامل التي  أظيرتكما ، نحو المنتجات السياحية الداخمية إيجابي لدى السياح الجزائريين
السائح الجزائري كذلك  اتجاىاتتتحكم في  السن و الدخل ( لا،عائمية تتعمق بالسائح نفسو )الحالة ال

 السائح إلا بتأثر مكونين عمى الأقل .  اتجاىاتأثبتت الدراسة عمى أنو لا تتأثر 
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 خلاصة الفصل2

من خلال ىذا الفصل تم التعرض إلى المفاىيم المتعمقة بالسياحة بصفة عامة و رضا السائح       
ق بطريقة بصفة خاصة و وجدنا أن الفرق يكمن في بعض النقاط فقط أىميا أن رضا السائح متعم

سب المناالحل تجد كما لا يمكن لأي دولة سياحية أو مؤسسة سياحية أن  ،تقديم الخدمات السياحية
دون تحديد مستيمكي منتجاتيا و التعرف عمى حاجاتيم و رغباتيم و السعي  وراء ، لمشاكميا التسويقية
 تمبيتيا و إشباعيا .

كما تم التطرق إلى مدى تأثير المنتجات السياحية عمى المستيمك السياحي من خلال فيم 
المؤثرات النفسية في سموك سموك مستيمكي المنتجات السياحية و مدى تأثير المنتجات السياحية عمى 

اع تتبع و دراسة ىذه المؤثرات النفسية بطريقة جيدة حتى يتم تحقيق الرضا و الإشب فيجب  ،السائح
 .عن طريقيا في سموكو يؤثرمسائح و إيجاد مدا خيل و آليات المطموب ل

قوة العالقة بين متغيرات الإن ىذه الدراسة تمتاز عن الدراسات السابقة بأنيا كشفت عن   
حيث أن ىذه المستقل ) المنتجات السياحية (،  متغير)  رضا الزبون( و الالمتغير التابع  :الدراسة

سنحاول إظياره في ىاتو وىذا ماين المتان ليما علاقة وطيدة ببعضيما متغير ىاتين اللت الدراسة قد تناو 
ولاية بينما ىذه الدراسة أجريت في بصفة شاممة لمجزائر معظم الدراسات السابقة أجريت إذ أن  الدراسة،
 .بشكل خاصميمة 
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 :تمهيد

ورضا   ع الخدمات السياحيةبعد تطرقنا في الفصل الأول إلى الإطار النظري لكل من موضو       
سنحاول من خلال  المستيمك السياحي، )الخدمات السياحية( عمى السياحية وتأثير المنتجات ،الزبون

وذلك بيدف معرفة  من السياح بولاية ميمة، ىذا الفصل إسقاط الجانب النظري من الدراسة عمى عينة 
 المباحث التطرق إلى و في ىذا الفصل سيتم مدى رضاىم عن الخدمات السياحية المقدمة في الولاية، 

 التالية:

 ؛نبذة عن القطاع السياحي في ولاية ميمة المبحث الأول: 

 ؛: الطريقة و الأدوات المستخدمةلثانيالمبحث ا

 .الفرضيات اختبار: النتائج و الثالثالمبحث 
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 المبحث الأول: نبذة عن القطاع السياحي في ولاية ميمة

سنحاول من خلال ىذا المبحث تقديم نبذة عن ولاية ميمة، وكذا القطاع السياحي  
 وثائق داخمية لمديرية السياحة(.)  بيا من خلال مطمبين نوردىم كالآتي:

 طمب الأول: تقديم عام لولاية ميمةم

 ولاية ميمة وما تركته من آثار : ىالفرع الأول: الحضارات التي مرت عم

  ميمة لقديمة(.الحضارة الرومانية( 
 .)الحضارة الإسلامية )مسجد سيدي غانم 
 .)العيد التركي )المركز 
  بفرجيوة(.الاستعمار الفرنسي)السجن الأحمر 

 الفرع الثاني: التعريف بالولاية:

بمدية  13دائرة و 91وتتكون من  9148لسنة  لقد انبثقت ولاية ميمة عن التقسيم الإداري
نسمة موزعين عمى منطقتين  223274كمم و بععد سكاني يقدر 1849تبمغ مساحتيا 

، بيا الغاباتفلاحيو بالدرجة الأولى تغطي ىي ولايات  %13حضارية و  %48ريفيتين 
، حيث يحدىا من تحتل ميمة موقع جغرافي استراتيجيىكتار  11827مساحة لا تقل عن 

جل التي كم ويحدىا من الشمال ولاية جي 84الشرق ولاية قسنطينة التي تبعدىا بحوالي 
يحدىا من الغرب ولاية سطيف التي تبعد عنيا بحوالي كم و 974تبعد عنيا حوالي 

و  ،ات طبيعة مختمفة ولكنيا متكاممةميمة فسيفساء حقيقية لفضاءكمم. تعتبر ولاية 987
لأن كثافة مؤىلاتيا السياحية و المحورية و انتشارىا عمى كافة تراب الولاية يؤىميا لتطوير 

واع من السياحة :السياحة الحموية، السياحة البيئية، السياحة الثقافية و عدة أن
 . الاستكشافية
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 لجذب السياحي في ولاية ميمةالمطمب الثاني: عوامل ا

 الفرع الأول: المؤهلات السياحية لولاية ميمة

المسمى بمسجد  دينارجر مسجد أبو المهاتنوع من أىم معالمو: مثرات ثقافي و ديني  - 
و ىي من أكبر الزوايا في الجزائر، الزاوية الحملاوية انم وكذا زوايا عديدة منيا ـــسيدي غ

مدينة ميمة افة لاحتوائيا عمى الكثير من الآثار و المعالم التاريخية نذكر أىميا ـــإض
 . اــقصر الأغ، جن الأحمرـــالس، القديمة

ميا ــــتؤى ،اتنقيب موزعة عـبر ترابي 94منابع حموية و  71ىائمة  مقدرة بـ ثروة حموية  -
  لتكون عاصمة حموية بامتياز .

تشكل فضاء لاستقبال السياح و مما زاد بتنوعها الطبيعي و مناظرها الخلابة ميمة  -
  ف التظاىرات جاذبيتيا توفرىا عمى سد بني ىارون الذي مكنيا من استقبال مختم

ة للألواح الشراعية و ) المسابقة الإفريقي الرياضية المحمية، الوطنية و حتى الدولية
 . (مسابقات الغطس

 منتجات السياحية لولاية ميمة الالفرع الثاني: 

 يمي: نذكر من بينيا ما تاريخيةتشتير ميمة بعدة مؤىلات ثقافية و المؤهلات الثقافية : 

 ميمة: (9

مسجد سيدي غانم)أثر -يمة )آثار و مواقع رومانية( .             ميمة القد-
 إسلامي(.

 .الأسبوعيالسوق –ميمي.                   الالمسجد الإسلامي مبارك -
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 يوجد بيا فنادق.–الأكلات الشعبية.                                 -

 مقبرة مسيحية.–حامة المعدني.                          ولاد بوأ اممح-

 مركز الجامعي.–دار الثقافة و متحف المجاىد.                       -

 يمي: تتوفر عمى ما فرجيوة: (2

 قصر الآغا.-                                 .     السجن الأحمر-

 منابع و حمامات معدنية ) حمام أولاد عاشور , حمام بني قشة(.-

 آثار رومانية ببمدية بني قشة.-

 تتوفر عمى:( سيدي خميفة : 3

 زاوية دار الشيخ بن الحسين .                     -

 مخطوط. 877مكتبة تتضمن أكثر من - 

 تتوفر عمى : وقة:( القرارم ق4

 سد بني ىارون.-

 .أكبر غابة بولاية ميمة  ثانيدرار اغابة ت-

 السوق الأسبوعي لمماشية .-

 جسر وادي الرمال.-

 جسر وادي ديب يمتد فوق السد.-



الدراسة الميدانية                                                       الفصل الثاني:  

 

 44 

 إبان حرب التحرير. للاحتلال تعذيبمركز  -

 قمعة طومة)آثار رومانية ببمدية حمالة(.-

 حمام بني ىارون المعدني.-

 : تتوفر عمى: تاجنانت (5

 السوق الأسبوعي لمجممة )سوق وطني(-

 تتوفر عميو: :أىم ماولاد خموفأ (6

 آثار رومانية و مغارات . -

 سنة قبل الميلاد.94777أقدم جمجمة يعود تاريخيا إلى حوالي  اكتشافمكان -

 :تشتير ب:واد العثمانية (7

 .سد قروز-

 .آثار رومانية و مغارات جبل عقاب-

 .خزان تابع لسد بني ىارونسد -

 منابع و حمامات معدنية)حمام الشفا,ومنبع قروز(.-

 السوق الأسبوعي لمماشية.-

 تتوفر عميو: أىم ما: ي بوصلاح( بمدية دراج9

 ....(.   الظلام)غار  المغارات -
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 آثار رومانية بمنطقة الخربة شعاب النشم. -

 : تشتير ب:(التلاغمة 01

 خمسة حمامات معدنية -

 : يشتير ب: ( واد سقان00

 مزارع.–مقبرة مسيحية.   -مغارات .    -الزاوية الحملاوية.    -آثار رومانية .    -

 ( بن يحيى عبد الرحمان :02

 آثار رومانية بمشتة الشوف.-

إن أول مؤىل طبيعي لولاية ميمة ىو تنوع التضاريس الجغرافية : المؤهلات الطبيعية 
م و غابات خلابة 9877ة ذات ارتفاعات معتبرة تصل حتى بيا و سلاسل جبمية خلاب

ىكتار إلى جانب السيول العميا بوسط الولاية و  11827حيث تغطي نسبة تقدر ب:
اليضاب جنوب الولاية إلى جانب تنوع الثروة الحيوانية ,وتتميز الولاية بمناخ شبو 

يقدر التساقط م و 888رطب وبارد شتاءا .أما ارتفاعيا عن سطح البحر فيقدر ب:
 .811السنوي بيا 

 الطريقة والأدوات المستخدمة :الثانيالمبحث 

قياس رضا السائح المحمي عن المنتجات السياحية بشكل أساسي إلى ىدفت الدراسة الحالية       
منيجية الدراسة المتبع، مجتمع الدراسة ليذا سنتناول من خلال ىذا المبحث ، المقدمة في ولاية ميمة

وعينتيا، وصف المتغيرات الشخصية والوظيفية، أدوات الدراسة ومصادر الحصول عمى البيانات 
 .والمعمومات، المعالجات الإحصائية المستخدمة وكذلك فحص صدق أداة الدراسة وثباتيا
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 منهجية الدراسة المطمب الأول:

استعراض أىم الخطوات والإجراءات المنيجية التي تم الاعتماد عمييا  المطمبسيتم في ىذا 
 .في الدراسة الميدانية، وذلك بالتطرق لمجتمع الدراسة وعينتيا

 )جراءاتتصميم الدراسة )المنهج والإالفرع الأول: 

قياس مدى رضا السائح المحمي عن الخدمات السياحية المقدمة بولاية تيدف ىذه الدراسة إلى 
في الجانب التطبيقي، من خلال المنيج التحميمي  نا، فقد استخدامىذا اليدفمن أجل تحقيق و  ،ميمة

وكذا النظري الجانب عمى مراجعة  التي طورت بناءاً الإستبيان كأداة لجمع المعمومات، استخدام 
مى برنامج ولجنة التحكيم، وبعد جمع وتدقيق المعمومات و إدخاليا عمجموعة من الدراسات السابقة، 

الأساليب من ثمة تحميل البيانات باستخدام ، و التوزيع الطبيعي والصدق والثباتتم فحص   SPSSال
 الانحدارالبسيط، معامل  الانحدارمعامل  المعياري، الانحراف ) المتوسط الحسابي، الإحصائية
 .المتعدد(

 حدود الدراسة الثاني:الفرع 

 تتمثل حدود الدراسة فيما يمي:

 المكانية: الحدود .0

الغرض من ىذه الدراسة ىو إستبانة موضوع المراجعة لسياح ولاية ميمة وقد تم توزيع 
حمام  ،لقديمةامة وشممت عدت مناطق )ميمة الإستبيان بطريقة عشوائية في المناطق السياحية لولاية مي

تشرة في حدود المنفنادق من ال دعدطومة ، حمام بني ىارون ..الخ( و  ولاد بوحامة المعدني، قمعة
 نزل سيدي بوزيد....الخ(. فندق السلام ، وىي ) فندق الرمال ،الولاية 

 الزمنية:الحدود  .3

 .3794من سنة أفريل  91مارس إلي غاية  91بين امتدت ىذه الدراسة لمفترة ما
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 البشرية:الحدود  .1

 144شخص واستطعنا استرجاع  877عينة من الأشخاص شممت  شممت ىذه الدراسة عمى
 لمدراسة والتحميل.ستبيان صالحة إ

 :الحدود الموضعية .4

مدى اىتمت ىذه الدراسة بالمواضيع المرتبطة أساسا بموضوع المراجعة الداخمية وذلك بدراسة 
 رضا السياح اتجاه المنتجات السياحية الداخمية لولاية ميمة.

 مجتمع الدراسة الثالث:الفرع 

في لذا فقد تمثل مجتمع الدراسة السياحي في ولاية ميمة، لقد تمّ تطبيق ىذه الدراسة عمى قطاع 
في المنتجات ، والمتمثمة يمةالسياح المحميين الذين يقصدون المقاصد السياحية الموجودة في ولاية م

 .المناظر الطبيعية ...وغيرىا المناطق الجبمية، ،السياحية، الفنادق، الحمامات المعدنية، الحدائق

 الدراسةعينة : الرابعالفرع 

في  عينات من السياح ميم استبيان والقيام بتوزيعو عمىلتحقيق أغراض ىذه الدراسة تم تص
استبانة  877عمى العينة الملائمة، وعميو قمنا بتوزيع  بالاعتمادمجموعة من المقاصد في الولاية، وىذا 

 استبانة صالحة لمتحميل، كما يوضحو الجدول التالي: 144استرجعت منيا 

 الموزعة الإستبانةبالإحصائيات المتعمقة  (:10رقم ) الجدول

 النسبة المؤوية عدد الإستبانة البيان
 %977 877 عدد الإستبانة الموزعة
 %14 147 عدد الإستبانة الواردة

 %8.34 34 عدد الإستبانة الممغات
 %44.24 144 عدد الإستبانة الصالحة

 الطالبتينالمصدر: من إعداد 
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 ،إستبانة 877 الموزعة بمغت الإستباناتأن عدد بين يت (،79خلال الجدول رقم)من الملاحظ 
ستبانات ألغيت للأسباب أما باقي الا لمدراسة والتحميل،تبانة صالحة إس 144منيا  إستخمصوالتي 
 التالية :

  فترة الدراسة ؛ انتياءلعدم تحصمنا عمى أفراد العينة بسبب التماطل و 
  ؛ عمى مستوى الإجابةبسبب التناقض الملاحظ 
  بعد الآجال و شروع الطالبتين في تحميل النتائج. استلاميابسبب 

 معموماتالأدوات الدراسة و مصادر الحصول عمى  :المطمب الثاني

 :مصدرين أساسيين لجمع المعمومات وىماعمى  الاعتمادتم  لتحقيق أىداف الدراسة

 المصادر الثانويةالفرع الأول: 

مصادر البيانات الثانوية والتي تتمثل  عمىفي معالجة الإطار النظري لمدراسة  اعتمدناحيث 
قة والدوريات والمقالات والتقارير والأبحاث والدراسات لامراجع العربية والأجنبية ذات العفي الكتب وال

ف وكان ىد، لانترنت المختمفةالسابقة التي تناولت موضوع الدراسة والبحث والمطالعة في مواقع ا
من المجوء لممصادر الثانوية في الدراسة، التعرف عمى الأسس والطرق العممية السميمة في  الطالبتين

كتابة الدراسات، وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت في موضوعات الدراسة 
 .الحالية

 المصادر الأوليةالفرع الثاني: 

لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة تم المجوء إلى جمع البيانات الأولية من خلال 
وطورت من خلال  ،الدراسات والأبحاث السابقةالجانب النظري و الاستبانة التي وضعت بعد مراجعة 

د من ، والتي شممت عمى عدالتي تمثمت في مجموعة من الأساتذة بالمركز الجامعي ميمة لجنة التحكيم
ليكرت  تصميميا وفق سمموتم  ،العبارات عكست أىداف الدراسة، والتي قام المبحوثين بالإجابة عمييا

 .الخماسي
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عمى  وتكون الإجابة عمى ىذه العبارات وفق درجة الموافقة من خلال ىذا المقياس الذي يحتوي
 :خمس درجات وفق الشكل التالي

 الخماسي توزيع درجات سمم ليكرت (:12الجدول رقم )

 موافق تماما موافق محايد غير مواقف غير موافق تماما
0 3 1 8 4 

 الطالبتينالمصدر: من إعداد 

 ت الاستبانةاكونم :الثالثالمطمب 

 :ىيو  من ثلاثة محاور يبشكميا الأولتكونت الإستبانة 

متغيرات وىي  8غرافية لأفراد عينة الدراسة من خلال و الجزء الخاص بالخصائص الديم المحور الأول:
الدخل (  لغرض وصف عينة ، عدد الأطفال، الحالة المدنية، مييلتعماالمستوى ، السن ،)الجنس

جراء بعض المقارنات لاستجابة  متغيرات موضوع الدراسة في ضوء أفراد العينة عمى  الدراسة  وا 
 .الخصائص الشخصية والوظيفية

 كان  اما إذ معرفةخاص بعبارات متعمقة بالمنتجات السياحية بولاية ميمة  لغرض  المحور الثاني:
نتجات السياحية من المأنواع  أربع لا وذلك بتقسيمو إلى أمية ميمة ىناك منتجات سياحية في ولا

المنتجات المتعمقة  المنتجات السياحية المتعمقة بالأنشطة السياحية، طبيعية،)منتجات سياحية 
 (.زات العامة، المنتجات السياحية المتعمقة بالتجييزات السياحيةبالتجيي

المنتجات السياحية لولاية ميمة  ات متعمقة برضا السائح المحمي عنخاص بعبار المحور الثالث : 
 رضا السائح المحمي عنبغرض دراسة النتائج ومعرفة ما مدى  (،99) تكونت من إحدى عشر سؤال

 بالولاية.المنتجات السياحية 

وسيتم اعتماد مقياس التحميل لفقرات الإستبانة بناءا عمى متوسطات إجابات أفراد العينة محل 
 الدراسة عمى النحو التالي:
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 مقياس التحميل (:13الجدول رقم )

 الدرجة الوسط الحسابي
 منخفض 2.49إلى أقل من أو يساوي  0من 
 متوسط 3.49إلى أقل من أو يساوي  2.51من 
 مرتفع 5إلى أقل من أو يساوي  3.51من 

 الطالبتينالمصدر : من إعداد 

 ختبار أداة الدراسة )الإستبانة( ا :المطمب الرابع

عدادىا، قمنا بتقنين أداة الدراسة وذلك عن طريق اختبار  بعد الانتياء من تصميم الاستبانة وا 
لقياس ما صممت من أجمو، وذلك عن طريق العديد من  ملائمتيامصداقيتيا وثباتيا، بمعنى مدى 

 الإجراءات التي سيتم عرضيا تباعا كالآتي:

 صدق أداة الدراسة الفرع الأول:

ييدف اختبار صدق الأداة لمتأكد من قدرة المقياس عمى قياس ما طور من أجل أن يقاس، 
مكانية ىذه الأسئمة من تغطية متغيرات الدراسة  وكذا التأكد من صحة العبارات الواردة في الاستمارة وا 

 وفرضيتيا وبالتالي تحقيق أىداف الدراسة، و لقد تم اختبار صدق الاستبانة عبر مرحمتين ىما:

  أولا: التأكد من الصدق الظاهري

في ىذه المرحمة وبعد تصميم الاستبانة فقد تم عرضيا أولا عمى الأستاذ المشرف لإبداء رأيو 
منو لعرضيا لمتحكيم، وبعد موافقتو تم عرض الاستمارة عمى مجموعة من حوليا ثم أخذ الإذن 

، ختمفة( أساتذة من تخصصات م71المحكمين من الأساتذة بالجامعة، وكان عدد الأساتذة المحكمين )
وتجدر الإشارة إلى أن جميع الأساتذة المحكمين قد وافقوا عمى قدرة الاستبانة عمى تغطية وقياس 

ة مع بعض التعديلات كانت أغمبيا شكمية وقميل منيا موضوعية، فكانت الملاحظات الظاىرة المدروس
مقسمة إلى ملاحظات تخص بعض التصحيحات المغوية وأخرى بإعادة صياغة بعض التساؤلات، 
وشممت أيضا ملاحظات بإضافة بعض العبارات الضرورية لاستيفاء الدراسة، وملاحظات أخرى تتعمق 

تي تعتبر زائدة عن مستمزمات البحث، و لقد تم الأخذ في الحسبان جميع بحذف بعض الأسئمة ال
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جراء التعديلات الضرورية، ولقد أخذنا  التوجييات والملاحظات التي أبداىا أعضاء لجنة التحكيم وا 
 .عمى شاكمتيا الحالية والنيائية برأي الأغمبية في تعديل الاستبانة والخروج

 ثانيا: التأكد من صدق المحتوى

( وىو توزيع Pre-Testوقد تم التحقق من صدق المحتوى عن طريق قيامنا باختبار قبمي )
( مفردة وكان ذلك القصد 37الاستبانة عمى عينة اختيارية من عينة الدراسة الكمية، وحجميا حوالي )

ك منو التعرف عمى مدى وضوح الأسئمة والعبارات التي تحتوييا الاستبانة، أي مدى فيم المجيب لتم
الأسئمة والألفاظ الواردة من جية، ومعرفة متوسط الزمن المستغرق لقيام الأفراد بالإجابة عمى جميع 
الأسئمة الواردة في الاستمارة، وتجدر الإشارة في ىذا الصدد أن غالبية العينة الاختيارية كانت ردة 

ت قصير ومقبول، حيث أكدوا فعميم إيجابية حول الاستبانة بحيث أكدوا أنو يمكن الإجابة عمييا في وق
أيضا أنيا أسئمة سيمة ومباشرة ولا تحتاج إلى تفكير عميق وجيد كبير للإجابة عمييا، وىذا معيار آخر 

ستبانة عمى قياس متغيرات بالإضافة إلى الصدق الظاىري )صدق المحكمين( يعبر عن مصداقية الا
 .الدراسة

 ثبات أداة الدراسة الثاني:الفرع 

من الاختبارات التي تمكننا من قياس ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(، ويقصد  ىناك العديد
ويعد  درجة خمو المقياس من أخطاء القياس العشوائية،  ( درجة الموثوقية وىو Reliability) بالثبات

ا الاتساق الداخمي لممقياس أبرز الطرق لاختبار الثبات، والتي سيتم قياسيا باستخدام حساب معامل ألف
الذي يعكس لنا درجة ارتباط البنود ببعضيا البعض، وبالتالي ، (Alpha s’Chronbach)  كرونباخ

كمما زاد الارتباط يعبر عن الاتساق الداخمي لممقياس، وتتراوح قيمة معامل ألفا كرونباخ قيمة بين 
بين البنود  ذلك عمى وجود ارتباط (، بحيث كمما اقتربت القيمة من الواحد دلّ 9( و )7العددين )

وبالتالي ىناك اتساق داخمي بين فقرات الاستبانة، وبينما يدل عكس ذلك كمما اقتربت قيمة المعامل من 
( فما فوق لمعامل كرونباخ إلى وجود درجة كبيرة من الاتساق 7.1الصفر، "و بشكل عام تشير قيمة )

كرونباخ التي تكون أقل من   الداخمي لدى المقياس موضع الاختبار، في المقابل تعكس قيمة معامل



الدراسة الميدانية                                                       الفصل الثاني:  

 

 52 

مستويات متوسطة من الاتساق الداخمي، عمما بأن الحد الأدنى المقبول لمعامل كرونباخ كي  (7.2)
 ( فما فوق.7.8نقول إن المقياس يتمتع بالثبات الداخمي ىو )

ولقد استخدمنا معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات المقاييس الخاصة بمغيرات الدراسة، وذلك عن 
 طريق حساب المعامل لكل محور من محاور الاستبانة ثم حساب معامل ألفا الخاص بالاستبانة ككل

 .وذلك من أجل معرفة مستوى الثبات

 .كرونباخ لاستبانو الدراسة التطبيقية والجدول الموالي يوضح نتيجة اختبار معامل ألفا

 معامل ألفا كرونباخ لمحاور إستبانة الدراسة اختبار (:14رقم ) الجدول

 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور
 0.971 37 الخدمات السياحية

 0.988 99 رضا السائح المحمي
 7.119 19 محاور الإستبانة ككل

 .spssعمى مخرجات  اعتماداً  الطالبتين إعدادالمصدر من 

 والأساليب الإحصائية المستخدمة في التحميلالفرع الثالث: الأدوات 

من خلال إعداد البيانات لمتحميل والتفسير، والتي تمت جمعيا قمنا بإجراء التحميل الإحصائي 
الخاص بتطبيقات جداول البيانات، وبرنامج الحزمة  Excel ليذه البيانات وذلك بالاستعانة ببرنامج

لمعالجة البيانات وتحميميا والوصول إلى نتائج تعبر  33 النسخة spss الإحصائية لمعموم الاجتماعية
عن الظاىرة التي نحن بصدد قياسيا، وشممت عممية التحميل والمعالجة لمبيانات استخدام العديد من 

حسب متغيرات الدراسة وبالتالي تحقيق  الاستنتاجيةالأساليب والاختبارات والمقاييس منيا الوصفية و 
ع البيانات فأسموب الإحصاء الوصفي لوصف البيانات وأساليب الإحصاء التكامل في معالجة جمي

عن طريق الاختبارات المتعددة لاختبار صحة الفرضيات، وسنمخص ىذه الأساليب  لاستنتاجيا
 :كالآتي

وذلك من خلال عرض  :( descriptive statistic measure) أولا: مقياس الإحصاء الوصفي
المميزات الديمغرافية لمفردات عينة الدراسة وذلك من خلال إظيار تمك النسب عن طريق التكرارات 
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والنسب المئوية، المذان يعتبران من أكثر مقاييس الإحصاء الوصفي ملائمة لوصف البيانات الاسمية 
قرات الاستبانة لمعرفة درجة موافقة والترتيبية لمدراسة، وكذلك استخراج المتوسطات الحسابية لجميع ف

المستيمكين المستجوبين عن الأسئمة الموجية ليم في الاستمارة، واستخراج الانحرافات المعيارية 
لممتغيرات المستقمة والتابعة الموزعة عمى استمارة الاستبانة وذلك لقياس درجة تشتت قيم الإجابات عن 

 وسطيا الحسابي.

لقياس  :(cronbach alpha coefficient)  تخدام معامل ألفا كرونباخثانيا: معامل الثبات باس
الاستبانة، ولقياس أيضا صدق الاستبانة ككل و أيضا كل جزء منيا  درجة الاتساق الداخمي لفقرات

 .حداعمى 

: استخدام بعض الاختبارات في معرفة صحة الفرضيات ذات الدلالة الإحصائية ومن ىذه ثالثاً 
 :رنذكالاختبارات 

السياحية، وكذا  الخدماتة اتجاىات أفراد عينة الدراسة نحو أبعاد لمعرف( T-Test) اختبار -9
 ؛( 1مستوى رضاىم عنيا، وىذا عند المتوسط الفرضي )

السياحية كل عمى حدا مع رضا  الخدماتمعامل الإنحدار البسيط لمعرفة العلاقة بين أبعاد  -3
 ؛السائح الحمي في ولاية ميمة 

 السياحية أكثر تأثيراً عمى رضا السائح المحمي. الخدماتالمتعدد لمعرفة أي معامل الانحدار  -1

 الفرضيات اختبارو  : النتائج  الثالثالمبحث 

وذلك ، لتحميل الإحصائي الوصفي لممقاييسسنحاول في ىذا الجزء من المبحث عرض نتائج ا
 الانحرافاتالديموغرافية لمعينة، وكذا الوسط الحسابي و من خلال التكرارات والنسب المؤوية لمخصائص 

 ، ومن ثمة إختبار فرضيات الدراسة.مى إجابات أفراد العينةع بالاعتمادالمعيارية 

 التوصيف الديموغرافي لعينة البحثالمطمب الأول: 

في ىذا الجزء سنحاول عرض خصائص العينة و مميزاتيا من خلال العديد من المتغيرات و 
( متغيرات، وذلك باستخدام بعض أساليب الإحصاء الوصفي الملائمة لذلك، وسنقوم 72ا )عددى
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بعرضيا جميعا في الجدول التالي كمرحمة أولى، ثم سنتناوليا بنوع من التفصيل كل متغير عمى حدا 
 كمرحمة ثانية .

 وصف عينة البحث تبعا لمعوامل الديموغرافية  (:15الجدول رقم )

 الرقم المتغير الفئة التكرارات النسبة المئوية
  ذكر 924 %81.1

 الجنس
9 

 أنثى 947 %47.27
 المجموع 144 %100
سنة 37أقل من  18 %9.58   

 
 
 السن

3 
سنة17و  37بين  998 %32.68  
سنة47و 19بين  921 %50.42  
سنة47أكثر من  38 %7.32  
 المجموع 144 %100

  متوسط 47 %14.08
 
 

المستوى 
 التعميمي

1 
 ثانوي 974 %30.42

 ليسانس 984 %41.69
 دراسات عميا 81 %13.80
 المجموع 144 %100

  أعزب 982 %47.04
 الحالة العائمية

8 
 متزوج 928 %49.01
   مطمق 74 %02.25
 أرمل 78 %01.69
 المجموع 144 %100

  نعم 983 %45.63
 لديك أطفال

4 
 لا 911 %54.37
 المجموع 144 %977

أطفال 1أقل من  974 %31.44   8 
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أطفال 1أكثر من  42 %98.78   
 عدد الأطفال

 
 لا يوجد أطفال 911 %48.12
 المجموع 144 %977

دج 17.777أقل من  911 %48.12   
 

 الدخل
 
 

2 
دج 87.777إلى 17.777من  44 %31.18   

دج 87.777إلى  87.777من  42 %98.78  
دج 87.777أكثر من  37 %4.81  
 المجموع 144 %977

  spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

يتضح لنا أن العينة المختارة  من خلال الجدول أعلاه، و كقراءة أولية في البيانات الواردة فيو
من مجتمع البحث تتميز بالتنوع، حيث تتوفر عمى مختمف النوعيات، الأعمار، الحالات الاجتماعية، 

 المستويات التعميمية، مستوي الدخل وعدد الأطفال.

وفيما يمي سنحاول تحديد الخصائص الديموغرافية لمعينة المختارة، وعرض كل متغير عمى 
 كما يمي:حدا 

 من أجل توضيح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس نورد الشكل الموالي:: الجنس :الفرع الأول

 

 (15الجدول رقم ) عمى بالاعتماد الطالبتينالمصدر: من إعداد 

49% 51% 

 توزٌع العٌنة حسب الجنس(: 05)شكل رقم 

 أنثً ذكر 
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من خلال الشكل أعلاه يتضح أن عينة الدراسة تتمتع بالتوازن إلى حد كبير، بحيث كانت 
، وىذا راجع ربما إلى %81مقابل  %49الإناث في العينة تفوق قميلا نسبة الذكور و ذلك بنسبة نسبة 

 تمخض عميو شبو توازن في متغير الجنس. التوزيع العشوائي للإستبانات وىذا ما

 الموالي:من أجل توضيح توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر نورد الشكل : السن الثاني:الفرع 

 

 (15الجدول رقم )بالاعتماد عمى  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

 %47من خلال الشكل أعلاه الذي يمثل توزيع العينة حسب متغير العمر نلاحظ أن نسبة 
من  %11سنة و نسبة  47إلى  19من أفراد العينة ىم من فئة الكيول و الذين تتراوح أعمارىم من 

من العينة الذين تتراوح أعمارىم أقل  %97ونسبة ، سنة 17إلى  37تراوح أعمارىم من العينة الذين ت
سنة ىي  47إلى  19ىي الفئة الأصغر من العينة الإجمالية و الفئة مابين  %2سنة، ونسبة  37من 

 ىي الأكثر عرضة لمسياحة . 47إلى  19أكبر نسبة و ىذا شيء طبيعي لأن الفئة العمرية مابين 

من أجل توضيح توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى : يميالفرع الثالث: المستوى التعم
 التعميمي نورد الشكل الموالي:

 

10% 

33% 50% 

7% 

 توزٌع أفراد العٌنة حسب السن(: 06)الشكل رقم 

 50أكثر من  50و  31بٌن 30و  20بٌن  20أقل من 
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 (15الجدول رقم )بالاعتماد عمى  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

، %83غالبية أفراد العينة من فئة الجامعيين بنسبة من خلال الشكل أعلاه يتضح لنا أن 
من العينة الإجمالية،  وىو  %23نسبة الفئتين السابقتين تمثل  من فئة الثانوي وبالتالي%17ونسبة 

شيء طبيعي لأن النسبة الأكبر من العينة من الشباب الذين عادة يتمقون تعميما جامعيا لمختمف 
 .%98و نسبة الدراسات العميا  %98التخصصات، أما المستوي المتوسط فنسبتو 

نورد  الحالة المدنيةح توزيع عينة الدراسة حسب متغير من أجل توضي: الفرع الرابع: الحالة المدنية
 الشكل الموالي:

 

 (15الجدول رقم )بالاعتماد عمى  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

14% 

30% 
42% 

14% 

 توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً(:07)الشكل رقم

 دراسات علٌا لٌسانس ثانوي متوسط

47% 
49% 

2% 2% 

 توزٌع العٌنة حسب الحالة المدنٌة(:08)شكل رقم 

 أرمل مطلق  متزوج أعزب 
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من خلال الشكل أعلاه يتضح لنا أن نسبة المتزوجين تفوق نسبة العزاب و المطمقين و 
 من العزاب، %82مقابل نسبة  %81ب  الأرامل في عينة الدراسة، بحيث كانت نسبة المتزوجين تقدر

، فإن فئة المتزوجين ىي الفئة الأكثر عرضة %3، ونسبة الأرامل %3أما نسبة المطمقين تقدر ب
 لمسياحة.

من أجل توضيح توزيع عينة الدراسة حسب متغير وجود أطفال نورد : لديك أطفال الفرع الخامس:
 الشكل الموالي:

 

 (15الجدول رقم )بالاعتماد عمى  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

من خلال الشكل أعلاه يتضح لنا أن نسبة عدم وجود أطفال تفوق نسبة وجود أطفال في عينة 
من وجود أطفال، وىذا  %88مقابل نسبة  %48ب كانت نسبة عدم وجود أطفال تقدر  الدراسة، بحيث

 في السياحة فأغمبية السياح ىم ليس لدييم أولاد. يؤثرراجع إلى أن عدم وجود أطفال 

 

 

 

 

46% 
54% 

 توزٌع العٌنة حسب وجود الأطفال(:09)شكل رقم

 لا نعم 
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من أجل توضيح توزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد الأطفال نورد : الأطفال الفرع السادس: عدد
 الشكل الموالي:

 

 (15الجدول رقم )بالاعتماد عمى  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

أطفال ىي أعمى نسبة في عينة  من خلال الشكل أعلاه يتضح لنا أن نسبة عدم وجود
و نسبة  %17تقدر نسبتيا ب  1أما عدد الأطفال أقل من  %48الدراسة، بحيث تقدر نسبتيا ب 

في السياحة فكمما  يؤثر، وىذا راجع إلى أن عدم وجود أطفال 1كانت لوجود أطفال أكثر من  98%
 .عدد الأطفال زادت نسبة السياحة قل

 توضيح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدخل نورد الشكل الموالي: من أجل: الفرع السابع: دخمك

 

30% 

16% 

54% 

 توزٌع أفراد العٌنة حسب عدد الأطفال(:10)شكل رقم

 لاٌوجد أطفال 3أكثر من  3أقل من 
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 (15الجدول رقم )بالاعتماد عمى  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

دج و 17.777من خلال الشكل أعلاه نلاحظ أن النسبة الأكبر من العينة دخميا في حدود 
وىذا راجع لأن أكثر أفراد العينة من الطلاب الجامعيين، وىم يتقاضون أجورىم  ،%48ونسبتيا  أقل

وىم يتقاضون مابين %38تقدر نسبتيم بالترتيب الآتي:من مديرية التشغيل، بينما الفئات الأخرى 
دج تقدر 87.777إلى  87.777دج، أما الذين يتقاضون أجورىم حوالي 87.777إلى  17.777
 دج فأكثر. 87.777لذوي الدخل  %8نسبة  اأخير ، و %98نسبتيم ب

 الاستبيانتحميل نتائج : الثانيالمطمب 

المنتجات السياحية المتعمقة استجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات البعد الأول ) (:16ول رقم )جدال
 (بالعناصر الطبيعية

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 الرتبة

وجود مناظر طبيعية ذات موقع إستراتيجي في  0
 .الولاية

 2 مرتفع 8111, 4,37

 3 مرتفع 1,009 4,19 .يسود الولاية  مناخ مناسب 2
 4 مرتفع 1,001 4,11 .وجود مناطق طبيعية تستحق المشاىدة 3
 5 منخفض 1,304 0,80 .تتوفر عمى منتزىات طبيعية 4

54% 
24% 

16% 
6% 

 توزٌع العٌنة حسب الدخل(: 11)الشكل رقم 

 40,000إلى  30,000من  30,000أقل من 

 60,000أكثر من  60,000إلى  40,000من 
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 0 مرتفع 5791, 4,63 .توفر منابع مياه ساخنة علاجية 5
  مرتفع 1,941 3,78 المجموع 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

يتضح أن درجة الموافقة أفراد عينة الدراسة  ،( أعلاه78) من خلال قراءتنا لبيانات الجدول رقم
(، حيث قدر المتوسط الحسابي 8العبارة رقم ) باستثناءعمى عبارات ىذا البعد كانت أغمبيا مرتفعة 

العبارة الخامسة " توفر منابع مياه  حضتفقد  (،7,187المعياري ب) الانحراف( و 1,24العام ب)
 جاءت(، فيما 8,81ساخنة علاجية" المرتبة الأولى من حيث درجة القبول وذلك بمتوسط حسابي)

(، ما 9,49العبارة الرابعة "توفرىا عمى منتزىات طبيعية" في الرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدر ب)
و أماكن لمجموس و التمتع بالمناظر الطبيعية، كما  طبيعيةبيا منتزىات يوجد ولاية ميمة لا يفسر أن 

أفراد  ين في إجابات( ما يفسر أن ىناك تبا9,178و  7,421تراوحت قيمة الانحراف المعياري مابين )
 بعد المنتجات المتعمقة بالأنشطة الطبيعية.عينة الدراسة حول 

المنتجات السياحية المتعمقة ) الثانياستجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات البعد  (:17)جدول رقمال
 بالأنشطة الإنسانية (

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 الرتبة

تتوفر الولاية عمى مناطق أثرية تجعل السائح   0
 يستمتع بيا.

 2 مرتفع 0,225 3,66

 4 متوسط 0,256 2,96 تنوع الأنشطة الثقافية. 2
 3 متوسط 0,283 3,33 ىناك اىتمام بالصناعات التقميدية. 3
 5 منخفض 1,784 0,40 .تتوفر عمى مشاريع سياحية ضخمة 4
 0 مرتفع 0,389 4,11 .مراكز تجارية تتوفر الولاية عمى 5
  متوسط 0,08 3,172 المجموع 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
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يتضح أن درجة الموافقة أفراد عينة الدراسة  ،أعلاه (72من خلال قراءتنا لبيانات الجدول رقم)
(، حيث قدر المتوسط الحسابي 78باستثناء العبارة رقم ) متوسطةعمى عبارات ىذا البعد كانت أغمبيا 

تتوفر الولاية عمى العبارة الخامسة "  حضت(،فقد 9,94( و الانحراف المعياري ب)1,723العام ب)
(، فيما جاءت 8,77" المرتبة الأولى من حيث درجة القبول وذلك بمتوسط حسابي) مراكز تجارية
(، 9,89" في الرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدر ب)عمى مشاريع سياحية ضخمة تتوفرالعبارة الرابعة "

، كما تراوحت قيمة الانحراف المعياري لا تحتوي عمى مشاريع سياحية ضخمةما يفسر أن ولاية ميمة 
تجابات أفراد العينة الدراسة حول بعد ( ما يفسر أن ىناك تباين في اس9,141و  7,248مابين )

 .احية المتعمقة بالأنشطة الإنسانيةالمنتجات السي

المنتجات السياحية المتعمقة ) الثالثاستجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات البعد  (:18جدول رقم )ال
 التجهيزات العامة(

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 الرتبة

 0 مرتفع 0,132 4,11 توفر وسائل النقل. 0
 4 متوسط 0,422 2,54 توفر وسائل النقل بشكل دائم. 2
 5 منخفض 0,288 2,19 وجود طرق معبدة. 3
 2 مرتفع 0,301 3,83 توفر شبكات اتصال. 4
 3 متوسط 0,490 2,97 توفر خدمات صحية. 5
  متوسط 0,318 3,166 المجموع 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

يتضح أن درجة الموافقة أفراد عينة الدراسة  ،( أعلاه74خلال قراءتنا لبيانات الجدول رقم)من 
(، حيث قدر المتوسط الحسابي 71باستثناء العبارة رقم )  متوسطةعمى عبارات ىذا البعد كانت أغمبيا 

وسائل عمى  ىا" توفر  الأولىالعبارة  حضت(،فقد 9,174انحراف معياري ب)( و 1,748العام ب)
 الثالثة(، فيما جاءت العبارة 8,77المرتبة الأولى من حيث درجة القبول وذلك بمتوسط حسابي)ب" النقل

قمة وجود الطرق (، ما يفسر 3,71" في الرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدر ب) وجود طرق معبدة"
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قيمة الانحراف المعياري ، كما تراوحت المعبدة في ولاية ميمة و ىذا راجع إلى نقص التجييزات بالولاية
بعد ( ما يفسر أن ىناك تباين في استجابات أفراد العينة الدراسة حول 9,833و  9,713مابين )

 منتجات سياحية متعمقة بالتجييزات العامة.

المنتجات السياحية المتعمقة ) الرابعاستجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات البعد  (:19جدول رقم )ال
 السياحية(بالتجهيزات 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 الرتبة

 0 مرتفع 0,036 3,97 توفرىا عمى وكالات سياحية. 0
 3 متوسط 0,367 2,43 توفرىا عمى شقق الإيجار. 2
 4 منخفض 0,426 2,02 تكاليف شقق الإيجار منخفضة. 3
 5 منخفض 0,084 0,99 توفرىا عمى عدد كبير من الفنادق. 4
 2 منخفض 0,314 2,44 تقدم خدمات جيدة بأسعار مناسبة. 5
  متوسط 0,283 2.59 المجموع 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

يتضح أن درجة الموافقة أفراد عينة الدراسة  ،( أعلاه71من خلال قراءتنا لبيانات الجدول رقم)
(، حيث قدر المتوسط الحسابي 78باستثناء العبارة رقم ) متوسطةعمى عبارات ىذا البعد كانت أغمبيا 

توفرىا عمى وكالات "  الأولىالعبارة  حضت(،فقد 9,341( و الانحراف المعياري ب)3,41العام ب)
(، فيما جاءت العبارة 1,12جة القبول وذلك بمتوسط حسابي)المرتبة الأولى من حيث در عمى  " سياحية
(، ما 9,11" في الرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدر ب)توفرىا عمى عدد كبير من الفنادقالرابعة "

، كما تراوحت قيمة الانحراف المعياري مابين يوجد بيا عدد كبير من الفنادقيفسر أن ولاية ميمة لا 
بعد المنتجات أن ىناك تباين في استجابات أفراد العينة الدراسة حول ( ما يفسر 9,838و  9,18)

 .السياحيةالسياحية المتعمقة بالتجييزات 
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 رضا السائح المحمي()المتغير المستقل استجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات  (:01جدول رقم )ال

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 الرتبة

 0 مرتفع 0,239 3,72 .تشعر بالراحة أثناء زيارة أحد المناطق السياحية 0
 4 متوسط 0,302 2,85 .مستوى الاستقبال في ولاية ميمة جيد 2
 6 متوسط 0,242 2,55 .حسن معاممة الزوار  والتعامل معيم باحترام 3
 5 متوسط 0,215 2,75 .تقديم الخدمة في المواعيد التي يتم تحديدىا 4
تتوفر لديك معمومات عن الخدمات السياحية  5

 .بالولاية
 9 مرتفع 0,273 2,41

 01 منخفض 0,056 2,21 توفر خدمة الحجز بشكل مناسب. 8
 00 منخفض 0,075 0,85 وجود دليل سياحي متمكن. 2
 7 منخفض 0,322 2,48 توجد أماكن توقيف السيارات. 4
الولاية مناسب بالنسبة سعر الخدمات السياحية في  1

 لمخدمة المتوفرة.
 8 منخفض 0,248 2,44

 2 متوسط 0,339 3,02 مستعد لزيارتيا مرة أخرى. 97
 3 متوسط 2,259 2,86 ىل كان مستوي التقديم يوافق التوقعات 99
  متوسط 0,25 2,65 المجموع 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

يتضح أن درجة الموافقة أفراد عينة الدراسة  ،( أعلاه97قراءتنا لبيانات الجدول رقم)من خلال 
(، حيث قدر المتوسط الحسابي 72باستثناء العبارة رقم ) متوسطةعمى عبارات ىذا البعد كانت أغمبيا 

 تشعر بالراحة أثناء"  الأولىالعبارة  حضتفقد  (،9,34( و الانحراف المعياري ب)3,84العام ب)
(، فيما 1,23" المرتبة الأولى من حيث درجة القبول وذلك بمتوسط حسابي)زيارة أحد المناطق السياحية

(، 9,44" في الرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدر ب)وجود دليل سياحي متمكن" السابعةجاءت العبارة 
لمعياري مابين ، كما تراوحت قيمة الانحراف الا يوجد دليل سياحي متمكنما يفسر أن ولاية ميمة 
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بعد رضا السائح ( ما يفسر أن ىناك تباين في استجابات أفراد العينة الدراسة حول 3,341و 9,948)
 .المحمي

 الفرضيات اختبار: ثالثالمطمب ال
مفردة، فإن التوزيع يقترب إلى التوزيع الطبيعي، ليذا اعتمدنا عمى  17بما أن حجم العينة يفوق        

بيدف اختبار صحة الفرضيات المقترحة مع ما تمّ التوصل إليو بعد  المعمميةمجموعة من الاختبارات 
أسموب الانحدار البسيط من أجل معرفة  و T-Test، وىذا باستخدام spssالحصول عمى مخرجات 
منتجات متعمقة بالعناصر الطبيعية، منتجات سياحية متعمقة بالأنشطة ) علاقة كل متغير مستقل
( عمى حدا بالتجييزات العامة،منتجات سياحية متعمقة بالتجييزات السياحية الإنسانية،منتجات متعمقة

(، وكذا استخدام أسموب الانحدار المتعدد لمعرفة درجة تأثير رضا السائح المحميفي المتغير التابع )
 .(رضا السائح المحميرات المستقمة مجتمعة في المتغير التابع )المتغي

 
السياحية المتعمقة بالعناصر المنتجات : لدى السائح المحمي اتجاه ايجابي نحو اختبار الفرضية الأولى

 .الطبيعية
 والتي نورد نتائجيا فيما يمي: ،T-Test، أجرينا اختبار ىذه الفرضيةمن أجل اختبار صحة 

 
 (: اختبار الفرضية الأولى00رقم )جدول ال

المتوسط  البعد
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T SIG Déférence 
Moyenne 

 7,24 7,777 39,434 7,187 1,24 المنتجات الطبيعية  
 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، 1,24المتوسط الحسابي الإجمالي قد بمغ )(، يتضح لنا أن 99من خلال بيانات الجدول رقم )     
وبما أن المتوسط  (،7.74) وىي معنوية ودالة إحصائياً عند( 39,434) بقيمة Tتقابمو إحصائية 

 المحمي السائح أي أن  ،7,24عنو بفارق ويزيد  1 ن المتوسط الفرضي =الحسابي يختمف جوىريا ع
، وىو ما يثبت صحة الفرضية نحو الخدمات السياحية المتعمقة بالأنشطة الطبيعية إيجابيلديو اتجاه 

 .الأولى
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بالأنشطة : لدى السائح المحمي اتجاه ايجابي نحو الخدمات السياحية المتعمقة الثانيةاختبار الفرضية 
 الإنسانية.

 (: اختبار الفرضية الثانية02جدول رقم )ال
المتوسط  البعد

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

T SIG Déférence 
Moyenne 

منتجات الأنشطة 
 الإنسانية

270,3 9,94 93,474 7,777 7,723 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي قد بمغ 93من خلال بيانات الجدول رقم )     
وبما أن  ،(7.74)وىي معنوية ودالة إحصائياً عند  (93,474) بقيمة Tتقابمو إحصائية  (،1,723)

يقودنا إلى  ، 7,723ويزيد عنو بفارق  1=المتوسط الفرضيالمتوسط الحسابي يختمف جوىرياً عن 
ياحية السائح المحمي لديو اتجاه ايجابي نحو الخدمات الس نأالفرضية الصفرية التي تنص عمى  قبول

 الأنشطة الإنسانية.المتعمقة بالعناصر 
بالتجييزات : لدى السائح المحمي اتجاه ايجابي نحو الخدمات السياحية المتعمقة الثالثةاختبار الفرضية 

 العامة.
 الثالثة(: اختبار الفرضية 13جدول رقم )ال

المتوسط  البعد
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

T SIG Déférence 
Moyenne 

منتجات التجهيزات 
 العامة

1,748 9,174 93,987 7,777 7,748 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي قد بمغ 91من خلال بيانات الجدول رقم )     
وبما (، 7.74عند )معنوية وليا دلالة إحصائية ( وىي 93,987) بقيمة Tتقابمو إحصائية  (،1,748)

مما يقودنا ، 7,748ويزيد عنو بفارق  1أن المتوسط الحسابي يختمف جوىرياً عن المتوسط الفرضي= 
نحو الخدمات  ايجابيالسائح المحمي لديو اتجاه  أن الفرضية الصفرية التي تنص عمى قبولإلى 
 عامة.لتجييزات السياحية الاياحية المتعمقة بالس
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بالتجييزات : لدى السائح المحمي اتجاه ايجابي نحو الخدمات السياحية المتعمقة الرابعةاختبار الفرضية 
 السياحية.

 الرابعة(: اختبار الفرضية 14جدول رقم )ال
المتوسط  البعد

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

T SIG Déférence 
Moyenne 

منتجات التجهيزات 
 العامة

3,41 9,341 -99,118 7,777 -7,89 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، 3,41(، يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي قد بمغ )98من خلال بيانات الجدول رقم )     
وبما أن (، 7.74( وىي معنوية وليا دلالة إحصائية عند )99,118-)بقيمة  Tتقابمو إحصائية 

مما يقودنا ، 7,89وينقص عنو بفارق  1الحسابي يختمف جوىرياً عن المتوسط الفرضي= المتوسط 
نحو  سمبيالسائح المحمي لديو  أنالتي تنص عمى وقبول الفرضية البديمة الفرضية الصفرية  رفضإلى 

 .تجييزات السياحيةياحية المتعمقة بالالخدمات الس
 في ولاية ميمةعن الخدمات السياحية  معتبر رضاالسائح المحمي لديو : الخامسةاختبار الفرضية 

 الخامسة(: اختبار الفرضية 15جدول رقم )ال
المتوسط  البعد

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

T SIG Déférence 
Moyenne 

المنتجات المتعمقة 
   بالتجهيزات السياحية

3,56 9,34 -4,833 7,777 -7,14 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

 (،3,84(، يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي قد بمغ )94من خلال بيانات الجدول رقم )     
وبما أن  (،7.74( وىي معنوية وليا دلالة إحصائية عند )4,833-)بقيمة  Tتقابمو إحصائية 

مما يقودنا  ،7,14عنو بفارق  وينقص 1المتوسط الحسابي يختمف جوىرياً عن المتوسط الفرضي= 
ليس لديو رضا السائح المحمي  أنالتي تنص عمى وقبول الفرضية البديمة الفرضية الصفرية  رفضإلى 

 عن المنتجات السياحية في ولاية ميمة.معتبر 
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عمى  البسيط لأبعاد المنتجات السياحية كل عمى حدا معادلة الانحدار :السادسةاختبار الفرضية 
 متغير الرضا.

 الرضا عمى المنتجات المتعمقة بالعناصر الطبيعية  (: معادلة الانحدار لمتغير16) الجدول رقم
 

 A B Sig النموذج
المنتجات المتعمقة 
 بالعناصر الطبيعية

9,712 7,199 7.777 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

ن معادلة الانحدار لمتغير المنتجات المتعمقة بالعناصر الطبيعية (: نجد أ94من الجدول رقم )        
 = الرضا 1.900(المنتجات الطبيعية)+  0.197  ىي:

 بين العناصر الطبيعية و الرضا. إيجابية علاقةمن المعادلة يتضح لنا أن ىناك         
 

بالأنشطة السياحية المتعمقة المنتجات  الرضا عمى لمتغيرمعادلة الانحدار : (17الجدول رقم)
  الإنسانة

 A B Sig النموذج
المنتجات السياحية 
المتعمقة بالأنشطة 

 الإنسانية

-9,779 7,128 7.777 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

الإنسانة  المنتجات السياحية المتعمقة بالأنشطةن معادلة الانحدار لمتغير الرضا عمى نجد أ         
 = الرضا  7.128( بالأنشطة الإنسانية منتجات المتعمقة)  - 9.779     ىي:

 بين المنتجات السياحية المتعمقة بالأنشطة إيجابية علاقةالمعادلة يتضح لنا أن ىناك  من         
 الإنسانة و الرضا.
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الرضا عمى المنتجات السياحية المتعمقة بالتجهيزات  معادلة الانحدار لمتغير :(18الجدول رقم)
  العامة

 A B Sig النموذج
المنتجات السياحية 
المتعمقة بالتجهيزات 

 العامة

9,127 7,141 7.777 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

تجات السياحية المتعمقة بالتجييزات العامة المن الرضا عمى معادلة الانحدار لمتغيرنجد أن        
 = الرضا 7.141ة( المنتجات السياحية المتعمقة بالتجييزات العام)+  9.127  ىي:

إيجابي بين المنتجات السياحية المتعمقة بالتجييزات  ارتباط علاقةمن المعادلة يتضح لنا أن ىناك 
 العامة والرضا.

المتعمقة بالتجهيزات  المنتجات السياحية الرضا عمى معادلة الانحدار لمتغير: (09الجدول رقم)
  السياحية

 
 A B Sig النموذج

المنتجات السياحية 
المتعمقة بالتجهيزات 

 السياحية

-4,219 7,148 7.777 

 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

الرضا عمى المنتجات السياحية المتعمقة بالتجييزات السياحية نجد أن معادلة الانحدار لمتغير      
 = الرضا  7.148( المنتجات السياحية المتعمقة بالتجييزات السياحية)+  4.219  ىي:

بين المنتجات السياحية المتعمقة بالتجييزات السياحية و  إيجابية علاقةمن المعادلة يتضح لنا أن ىناك 
 الرضا.
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المنتجات السياحية الطبيعية والمنتجات السياحية ىي أىم العناصر تأثيرا السابعة: اختبار الفرضية 
 .عمى رضا السائح المحمي

 
عمى رضا  أبعاد الخدمات السياحية مجتمعةالانحدار المتعدد لاختبار تأثير  (:21)جدول رقم ال

 السائح المحمي.
 B t Sig البعد

 1,111 2,171 1,480 منتجات المتعمقة بالعناصر الطبيعية
 1,111 0,213 1,462 المنتجات المتعمقة بالأنشطة الإنسانية
 1,111 0,100 1,230 المنتجات المتعمقة بالتجييزات العامة

 1,111 1,76 1,004 المنتجات المتعمقة بالتجييزات السياحية
 spss22بالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

بعد المنتجات المتعمقة ( أعلاه، يتضح لنا أن 37من خلال بيانات الجدول رقم جدول رقم )       
المنتجات (، يميو بعد ذلك 7,849) السائح المحميرضا لو أكبر درجة تأثير في  الطبيعيةبالأنشطة 
السياحية المتعمقة بعد المنتجات (، ثم يميو وبدرجة تأثير مقبولة 7,883) بالأنشطة الإنسانيةالمتعمقة 

ا تأثير لي المنتجات السياحية المتعمقة بالتجييزات السياحية فميس بعد(، أما 7,319) بالتجييزات العامة
ومنو نرفض الفرضية التي تنص عمى أن  ،(7,74عند مستوى الدلالة )المحمي رضا السائح  عمى

السياحية ىي أىم العناصر تأثيرا عمى المتعمقة بالتجييزات المنتجات السياحية الطبيعية والمنتجات 
بالأنشطة بالعناصر الطبيعية والمنتجات المتعمقة رضا السائح المحمي، ونقول أن المنتجات المتعمقة 

بالتجييزات العامة عمى رضا السائح المحمي و يمييا المنتجات المتعمقة  مؤثرالإنسانية ىي أىم عنصر 
 .حية في آخر ترتيبو المنتجات المتعمقة بالتجييزات السيا
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 خلاصة الفصل:
تناولنا في ىذا الفصل الدراسة الميدانية المتعمقة بدراسة تحميمية لسموك السائح المحمي لولاية         

، وقد اقتصرت إليياميل النتائج المتوصل وتحميمة نحو المنتجات السياحية الداخمية وقمنا بعرض 
سترجاع إستبانة وا 877في ولاية ميمة و بمدياتيا حيث تم توزيع الدراسة عمى السائحين المتواجدين 

الأدوات الإحصائية  استخدمناو  spssغ ىذه الاستبانات في برنامج استبانة ، وقد تم تفري 144
المتعدد( لموصول إلى  الانحدار، المعياري الانحرافاللازمة )التكرار، النسب، المتوسط الحسابي، 

 .نتائج الدراسة المرجوة
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 الخاتمة العامة 

نحو المنتجات  لقیاس رضا السائح المحمي"من خلال مناقشة وعرض الدراسة التحمیمیة         
بشكل  وجداناهوما  ،تطویر السیاحة بشكل عامفي  المحمیةتبین لنا أىمیة السیاحة  "السیاحیة الداخمیة

تقریر الصادر عن المنظمة العالمیة مكبیر في الدول المتقدمة إلا دلیل عمى أىمیتيا ىذا طبقاً ل
حیث أشارت أن الدول مثل استرالیا وكندا وأمریكا تعتمد عمى السیاحة الداخمیة بشكل أساسي  ،لمسیاحة

في كندا تشكل السیاحة الداخمیة أكثر ففي استرالیا ثلاثة أرباع السیاحة تعتمد عمى السیاحة الداخمیة و 
واشنطن  من إجمالي زائري % 08وبالنسبة لمولایات المتحدة تمثل السیاحة الداخمیة حوالي ، %08من 

 .العاصمة

 ،قطاع السیاحي في ىذه الدول قطاع فعال تعتمد عمیو ىذه الدول في بناء اقتصادىاالإذ الیوم نجد أن  
، ىذا المحمیةلذا نرجع ىذا التطور إلى النسب الكبیرة المطروحة سابقاً في مدى الاىتمام بالسیاحة 

یقودنا إلى أنو من الخطأ إىمال السیاحة الداخمیة وىذا ما ركزت عمیو منظمة الأمم المتحدة حیث 
خرة عمى حساب أشارت إلى أنو العدید من الدول تم التركیز فیيا خطأ عمى السیاحة الدولیة الفا

أنو من الخطر توجیو الاستثمارات  ىذه المنظمة إلاالسیاحة الوطنیة )الداخمیة( ویتجو الأمین العام إلى 
بيدف جمب السیاح الأجانب والاستجابة لأذواقيم في ، السیاحیة فقط نحو التجيیزات السیاحة الدولیة

ثم أسيل طریق لمفشل ىو توجیو یغیروا وجياتيم، ومن   یمكن أن المحمیینالخدمات، فالسیاح 
 .الاستثمارات في اتجاه واحد

وبالرغم من امتلاكيا لمقومات سیاحیة لم تنجح في صناعة السیاحة إلى حد الآن سواء تعمق  الجزائر  
أما ولایة میمة رغم مقوماتيا السیاحیة فشمت في تطویر السیاحة  الداخمیة أو الخارجیةالأمر بالسیاحة 

 التجيیزاتو  سیاحیةعدم الاىتمام بالمنتج السیاحي المتعمق بالتجيیزات العن ىذا الفشل نتاجو  إلا أن 
(، وىذا ما ساىم في عدم نجاحيا وخدمات صحیة... خدمات السیاحة، وكالات سیاحیة،) العامة

لأن ، انیةلاستعمال المنتجین المتعمقین بالعناصر الطبیعیة والأنشطة الإنس لمحميوغیاب إقبال السائح ا
یعد أمراً في غایة الصعوبة، كان لا بد  السائح المحمي في رضاالإلمام بدراسة جمیع العوامل المؤثرة 

 .من دراستيا عاملاً 
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رضا السائح المحمي في ولایة من خلال الفصول النظریة والدراسة المیدانیة التي أجاریناىا عمى        
ة واختبار فرضیات الدراسة توصمنا إلى الإجابات عمى ، واعتماداً عمى الاستبیانات الموزعمیمة

  :الفرضیات كالتالي

 إختبار الفرضيات:أولا: 

ىناك اتجاه إیجابي لمسائح المحمي نحو المنتجات : والتي تنص في محتواىا عمى أن لفرضية الأولىا
، فقد تم التأكد من صحة ىذه الفرضیة التي تم التعرف عمیيا في الفصل الأخیر، السیاحیة الطبیعیة

ىناك اتجاه إیجابي لمسائح المحمي نحو المنتجات والتي تنص عمى  الصفریةوبالتالي تم قبول الفرضیة 
  السیاحیة الطبیعیة.

المنتجات  لمحمي نحوىناك اتجاه إیجابي لمسائح اوالتي تنص في محتواىا عمى أن  الفرضية الثانية:
، تم التأكد من صحة ىذه الفرضیة وىذا ما تم إثباتو من خلال المتعمقة بالأنشطة الإنسانیةالسیاحیة 

  .(T-test)اختبار

نحو المنتجات السیاحیة  المحميأن اتجاىات السائح  ىوالتي تنص في محتواىا عم الفرضية الثالثة:
( 68803)ىذه الفرضیة، بحیث بمغ المتوسط الحسابي  قبولفقد تم موجبة  المتعمقة بالتجيیزات العامة

 السیاح المحمیین راضیین عن الخدمات السیاحیة المتعمقة بالتجيیزات العامة.وىذا یدل عمى أن 

نحو المنتجات السیاحیة  المحميوالتي تنص في محتواىا عل أن اتجاىات السائح  الفرضية الرابعة:
فقد تم رفض ىذه الفرضیة، بحیث بمغ المتوسط الحسابي لإجابات ، سمبي یاحیةالمتعمقة بالتجيیزات الس

  (.98,2المحمیین)السیاح 

نحو المنتجات السیاحیة  المحميالسائح رضا أن  عمىوالتي تنص في محتواىا  الفرضية الخامسة:
 (.,983المحمیین)فقد تم رفض ىذه الفرضیة، بحیث بمغ المتوسط الحسابي لإجابات السیاح  كبیرة

إیجابیة بین أبعاد المنتجات السیاحیة كل  ارتباطىناك علاقة أن  والتي تنص عمى السادسة: الفرضية
فقد تم قبول ىذه الفرضیة، والتي تأكدنا من صحتيا بعد تحمیل عمى حدا و رضا السائح المحمي، 

 البسیط. الانحدار
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ص عمى أن المنتجات السیاحیة الطبیعیة والمتعمقة بالتجيیزات السیاحیة والتي تن الفرضية السابعة:
ىي أىم العوامل تأثیراً عمى رضا السائح المحمي، فقد تمّ رفض ىذه الفرضیة، حیث وجدنا أن 

ر تأثیراً الإنسانیة ىي أىم العناص بالأنشطةالمنتجات المتعمقة بالعناصر الطبیعیة والمنتجات المتعمقة 
 لسائح المحمي.عمى رضا ا

  :نتائج الدراسةثانياً: مناقشة 

إضافة إلى النتائج السابقة الذكر، وبعد معالجتنا لمختمف جوانب الموضوع، یمكن إضافة         
  :النتائج التالیة

تبین لنا من خلال الدراسة المیدانیة أن لمسائح المحمي اتجاه إیجابي نحو المنتجات السیاحیة  .1
المتعمقة بالعناصر الطبیعیة، ذلك أن ولایة میمة تتمتع بعناصر جذب سیاحي طبیعیة ميمة 
جداً، حیث یسود الولایة مناخ مناسب، إضافة إلى عدید الحمامات المعدنیة والمناظر الطبیعیة 

 سیاحیة الخلابة...الخ. ال
أثبتت الدراسة المیدانیة أن لمسائح المحمي اتجاه إیجابي نحو المنتجات السیاحیة المتعمقة  اكم .9

العدید من المناطق الأثریة مثل میمة القدیمة، مسجد سیدي لوجود بالأنشطة الإنسانیة، نظراً 
المعارض التجاریة  غانم، المعيد التركي والسجن الأحمر...وغیرىم، إضافة إلى عدید

 ومعارض الصناعات التقمیدیة.
الدراسة أن لمسائح المحمي اتجاه إیجابي نحو المنتجات السیاحیة المتعمقة التجيیزات  أثبتتكما  .6

 ي فیما یتعمق بتوفر وسائل النقل.العامة، لكن بنسبة ضئیمة، حیث سجمنا اتجاه إیجاب
مبي نحو المنتجات السیاحیة المتعمقة بالتجيیزات ىذا وأثبتت الدراسة المیدانیة أن ىناك اتجاه س .4

السیاحة عمى مستوى الولایة بالتجيیزات السیاحیة، مثل  مسئولي اىتمامالسیاحیة، نظراً لعدم 
 الأسعار مقارنة بمستوى جودتيا. لارتفاعالفنادق والشقق، إضافة 

یاحیة المقدمة في الدراسة أن ىناك رضا سمبي لمسائح المحمي نحو الخدمات الس أثبتتكما  .,
 ولایة میمة بصفة عامة.

السیاحیة لمنتجات كما تبین من خلال الدراسة أن ىناك علاقة ارتباط إیجابي بین كافة أبعاد ا .3
، الإنسانیة بالأنشطة)المنتجات السیاحیة المتعمقة بالعناصر الطبیعیة، المنتجات المتعمقة 

 المتعمقة بالتجيیزات السیاحیة( ورضا السائح.المنتجات المتعمقة بالتجيیزات العامة، المنتجات 
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أثبتت الدراسة أن المنتجات السیاحیة المتعمقة بالعناصر الطبیعیة ىي أىم عامل مؤثر أخیرا و  .0
، ثم المنتجات المتعمقة الإنسانیة بالأنشطةعمى رضا السائح، تمیو بعدىا المنتجات المتعمقة 

 مقة بالتجيیزات السیاحیة.بالتجيیزات العامة، وأخیراً المنتجات المتع

  :التوصياتثالثاً: 

  بأماكن التسمیة ولعب الأطفال ذلك لما  ولایة میمةعن السیاحة في  المسئولینلا بد من اىتمام
 ؛عمى قرارات الرجوع ليذه المقاصد مرة أخرى لدى الآباء تأثیراتیحممونو من 

  عمى ىذه السیاحة بتكثیف النشاطات الترفیيیة ذلك لأن أىم دافع لمسیاح  المسئولینأن یقوم
 لمقیام برحمة سیاحیة ىو الدافع الترفیيي؛ 

  أن تقوم الجيات المختصة في السیاحة بتنویع المنتجات السیاحیة وكذا تخفیض أسعارىا مع
 ؛المجاورة أو الدول الولایات إلى المحمیینالتركیز عمى الجودة وكل ىذا یحد من خروج السیاح 

  لذا لا بد من  زیارة المناطق الطبیعیة ذات المواقع الإستراتیجیةأغمب السائحین یفضمون
التي  تساعد  الأزمة الاحتیاجاتتوفر كل أن  ولایة میمة عن السیاحة في  المسئولةالجيات 

 السائح و تحفزه عمى زیارة ىذه المناطق مرة أخرى.
  ليذه الحمامات. یومیةعن السیاحة العمل عمى تنظیم رحلات  المسئولوننرجو من 
  عمى الجيات المسؤولة عن السیاحة العمل عمى ترقیة وتطویر ىاذین النوعین من المنتجات

 السیاحیة؛

دراستین  تفعیلو ذلك من خلال البیئیة ، السیاحة الریاضیة  تطویر السیاحة الجبمیة ، •
  .لمحطتین مناخیتین في  كل من جبل وشناك و جــبل تامزقیدة

دراستین لموقعین طبیعیین في كل  تفعیلالتسمیة و الاستجمام و ىذا من خلال تطویر سیاحة  •
 عمى ضفاف سد بني ىارون. غــــابة تـــادرار القرارم قــــوقةو  منطقـة بني ىـــــارونمن 

وىذا من خلال إنجاز دراسة تحدید و تصنیف و تصریح ثمانیة  ،ةحافظة عقاریة سیاحیتوفیر  •
  مناطق توسع سیاحي.
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  .الارتقاء بالولایة و جعميا قطب لمسیاحة الحمویة العلاجیة •

خمق مسالك سیاحیة ثقافیة، دینیة، حمویة و جبمیة و ىذا من خلال الدینامیكیة الأولى في  •
  میمة وجية سیاحیة عمى الأقل وطنیا. المخطط الوطني لمتيیئة السیاحیة لجعل ولایة

 :أفاق الدراسة رابعاً: 

مجال دراستنا ىذه واسع وعمیق ویمكن دراستو من جوانب عدیدة أخرى، تحتاج دراستيا من نظرا لأن 
جوانب أخرى تتعمق بالمعرفة و الثقافة، وفمسفة الإدارة و العاممین في التطبیق و التعامل مع 

 لمسیاح المحمیین.الاتجاىات الإیجابیة 

 .فتقترح القیام بدراسة تحمیمیة لاتجاىات السیاح المحمیین نحو الخدمات السیاحیة 
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 8المراجع بالمغة العربية

  الحوري.أ.د,مثنى طاىة،الدباغ.أ.إسماعيل محمد عمي،إقتصاديات السفر و
 .0222الطبعة الأولى،الأردن، السياحة،مؤسسة الوراق لمنشر و التوزيع،

  لممؤسسات السياحية،الطبعة الأولى، دار الرضا سييل الحمدان ، الإدارة الحديثة
 .0222سوريا،، لنشر دمشق

  صبري عبد السميع، التسويق السياحي و الفندقي8أسس عممية وتجارب
 .0224عربية،المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة8مصر،

 ية(،الطبعة اوي، سموك المستيمك)المفاىيم الإستراتيجيعائشة المصطفى المن
 .2776س القاىرة، مصر،الأولى، مكتبة عين شم

  محمد عمي بركات عمي،رضا العملاء عن جودة الخدمة، جامعة عين شمس
 .0222مصر،

 الدار  ،التسويق المتقدم و إدارة علاقاتو مع العملاء، أبو نجا محمد عبد العظيم
 .0226الطبعة الأولى ،  ،الإسكندرية الجامعية لمنشر،

  0220، مصر،الجامعةمحمد فريد الصحن، قرارات في إدارة التسويق ، دار. 
 دار  ،مدخل كمي و تحميمي ي،إستراتيجيات التسويقعمحمود جاسم محمد الصميد

 .0225الطبعة الأولى، نشر و التوزيغ، الأردن عمان،مالحامد ل
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 مراجع بالمغة الأجنبية8

 

 Francequalitèpublic.la satisfaction de 
usagens/clients/citoges de service publique. La 
documentation francaise.paris.2004.  

 Laurent Hermel. Mesurer la satisfaction clients. 2em tirage. 
AFNOR. Paris.2004. 

 Monique zollinger et Eric lamarque. Marketing et stratégie 
de la pnaque. Paris.1997.   
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 مذكرات8الالأطروحات و 

 أطروحات دكتوراه

  عميان فتحي،دراسة تحميمية لسموك السائح الجزائري نحو المنتجات السياحية
مرداس (، أطروحة مقدمة ميدانية في ولايات ) البميدة، تيبازة ، بو  الداخمية، دراسة

 .0224العموم التجارية،دكتوراه في ال درجةلنيل 

 الماجستير8 مذكرات

  برنجي أيمن، الخدمات السياحية و أثرىا عمى سموك المستيمك، دراسة حالة
مجموعة من الفنادق في الجزائر، مذكرة ماجستير، غير منشورة جامعة 

 .0227بومرداس،
 ،سماعيني نسيبة، دور السياحة في التنمية الإقتصادية و الإجتماعية في الجزائر 

 .0222مذكرة تخرج لنيل شيادة ماجستير في إدارة الأعمال،
  كشيدة حبيبة، إستراتيجيات رضا العميل،مذكرة التخرج ماجستير غير منشورة

 .0223جامعة بميدة 

 مذكرات الماستر

 جودة الخدمات و تأثرىا عمى رضا العملاء لدراسة ميدانية في بوعنان نور الدين ،
مذكرة نيل شيادة الماستر تخصص عموم التسيير ، مؤسسة مينائية لسكيكدة، 

 .0225جامعة محمد بوضياف المسيمة،
  تبوب لزىر، أىمية التسويق في ترقية المنتج السياحي، وكالة مديحة لمسياحة و

 .21دفعة  0222السفر، دراسة ميدانية
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  حاكم جبوري الخفاجي، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة و ولاء
دراسة حالة في مصرف بابل الأىمي، فرع النجف، جامعة الكوفة كمية الزبون، 

 .0227الإدارة و الإقتصاد،

 8المجلات

  خالد كواش، مقومات و مؤشرات السياحة في الجزائر، مجمة إقتصاديات شمال
 .0222إفريقيا، العددالأول،

  تحميمية، سعد إبراىيم حمد، واقع العرض و الطمب السياحي في العراق، دراسة
، الميد التقني، الموصل8 2،العدد22مجمة أبحاث كمية التربية الأساسية، المجمد 

 .0222العراق،
  عبد اللام أبو قحف، محاضرات في صناعة السياحة في مصر، المكتب العربي

 .2770الحديث، مصر،
  غانم إبراىيم عمي،التنمية السياحية في مصر)المقومات و المعوقات(،صحيفة

  .0220،لىرام، مصر، العدد الأوممفات الأ

 مواقع الأنترنيت8

 http://www.ahram.org.eg/archive/2002/2/25/FILE1.HTM. 
 http://fr.slideshare.net/ibrahim771129/ss-14326559. 

 مصادر أخرى8
 .وثائق داخمية لمديرية السياحة 
 من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات الspss. 

 

http://www.ahram.org.eg/archive/2002/2/25/FILE1.HTM
http://fr.slideshare.net/ibrahim771129/ss-14326559
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(20الملحق رقم )  

 وزارة التعميم العالي و البحث العممي 

 -ميمة-المركز الجامعي عبد الحفيظ بو الصوف

 

 

 

 

 أخي الكريم أختي الكريمة ؛       

 السلام عميكم و رحمة الله تعالى و بركاتو ..... وبعد؛ 

تقوم الباحثين بإعداد دراسة حالة كبحث مكمل لنيل شيادة الماستر في تخصص "تسويق     
الخدمات" بعنوان "قياس رضا السائح المحمي عن الخدمات السياحية ":دراسة ميدانية بولاية 

 ميمة .

و  ،وذلك بيدف معرفة درجة رضا السائح المحمي عن الخدمات السياحية بولاية ميمة   
بصفتكم زوارا لإحدى المناطق السياحية بولاية ميمة نرجو منكم المساعدة من خلال التكرم 

 بملأ ىذا الاستبيان .

 استبيان حول

 قياس رضا السائح المحلي عن الخدمات السياحية

 -حالة ولاية ميلة  -
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قط عمما بأن كافة المعمومات التي سيتم الحصول عمييا ستستخدم لغرض البحث العممي ف  
كما أعبر لكم عن شكري و تقديري لتخصيصكم قدرا من وقتكم لتعبئة ىذا  ،لا غير

 الاستبيان.

 ( في المكان المناسب .×ملاحظة :الإجابة تكون بوضع علامة )

 ين.تالباحثمع تقدير 

 المحور الأول : بيانات شخصية .

 الجنس :               ذكر                             أنثي           (1

 س              32و  22بين     سنة             22السن:      أقل من (2

 سنة            52أكثر من                  س52و 31بين               

 ثانوي                 و أقل                       (المستوى التعميمي :  متوسط3

 ليسانس                      دراسات عميا                       

 ( الحالة المدنية :      أعزب                           متزوج            4

 مطمق                            أرمل                        

 ( لديك أطفال :         نعم                               لا                5

 إذا كانت الإجابة بنعم كم عددىم ؟........

 ( دخمك :     6

 دج             42.222دج إلى 32.222                  دج          32.222أقل من 
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 دج               62.222أكثر من                          62.222دج إلى  42.222من 

 

 

 .المحور الثاني : الخدمات السياحية 

فيما يمي بعض العبارات المتعمقة بالمنتجات السياحية بولاية ميمة الرجاء القراءة الجيدة تم 
 ( في المكان المناسب .×اختيار الإجابة و ىذا بوضع علامة ) 

غير  العبارات
موافق 
 تماما

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 تماما 

 منتجات متعلقة بالعناصر الطبيعية
وجود مناظر طبيعية ذات موقع -1

  إستراتيجي في الولاية
     

      يسود الولاية  مناخ مناسب   -2
وجود مناطق طبيعية تستحق  -3

 المشاىدة 
     

      تتوفر عمى منتزىات طبيعية  -4
      توفر منابع مياه ساخنة علاجية -5

 الإنسانية بالأنشطةة سياحية متعلقمنتجات 
طق أثرية تتوفر الولاية عمى منا-1

 تجعل السائح يستمتع بيا
     

      تنوع الأنشطة الثقافية-2
      ىناك اىتمام بالصناعات التقميدية-3
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تتوفر عمى مشاريع سياحية -4
 ضخمة

     

 الولاية عمى مراكز تجاريةتتوفر  -5
 

     

 منتجات سياحية متعلقة بالتجهيزات العامة
      توفر وسائل النقل -1
      توفر وسائل النقل بشكل دائم -2
      وجود طرق معبدة -3
       اتصالتوفر شبكات -4
      توفر خدمات صحية-5

 منتجات سياحية متعلقة بالتجهيزات السياحية 
      وكالات سياحة  توفرىا عمى-1
      توفر شقق للإيجار-2
      تكاليف شقق الايجار منخفضة-3
      توفرىا عمى عدد كبير من الفنادق-4
      تقدم خدمات جيدة بأسعار مناسبة-5

 المحور الثالث :رضا السائح المحمي 

غير موافق  العبارات
 تماما

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 تماما

تشعر بالراحة أثناء زيارة أحد -1
 المناطق السياحية

     

مستوى الاستقبال في ولاية -2
 ميمة جيد 
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حسن معاممة الزوار  -3
 والتعامل معيم باحترام

     

تقديم الخدمة في المواعيد -4
 التي يتم تحديدىا 

     

تتوفر لديك معمومات عن -5
الخدمات السياحية التي تقدميا 

 مديرية السياحة بالولاية 

     

توفر خدمة الحجز بشكل -6
 مناسب.

     

      وجود دليل سياحي متمكن-7
 

      توجد أماكن توقيف لسيارات   -8
سعر الخدمات السياحية في  -9

الولاية مناسب بالنسبة لمخدمة 
 المتوفرة 

     

      مستعد لزيارتيا مرة اخرى-12
ىل كان مستوى التقديم -11

 يوافق التوقعات
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(: نتائج الإستبيان23الملحق رقم)  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,988 11 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,971 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,931 5 

 

 



 الملاحق
 

 
90 

 التصنيف الديمو غرافي للعينة

Statistiques 

 لديك أطفال الحالة المدنية المستوى التعليمي السن الجنس 

N Valide 355 355 355 355 355 

Manquant 4 4 4 4 4 

Moyenne 1,51 2,55 2,55 1,59 ,54 

Erreur standard de la moyenne ,027 ,041 ,048 ,033 ,026 

Médiane 2,00 3,00 3,00 2,00 1,00 

Mode 2 3 3 2 1 

Ecart type ,501 ,766 ,899 ,625 ,499 

Variance ,251 ,587 ,807 ,390 ,249 

Plage 1 3 3 3 1 

Minimum 1 1 1 1 0 

Maximum 2 4 4 4 1 

Somme 535 907 906 563 193 

Percentiles 25 1,00 2,00 2,00 1,00 ,00 

50 2,00 3,00 3,00 2,00 1,00 

75 2,00 3,00 3,00 2,00 1,00 
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Statistiques 

 دخلك عدد الأطفال 

N Valide 355 355 

Manquant 4 4 

Moyenne 2,25 2,73 

Erreur standard de la moyenne ,047 ,049 

Médiane 3,00 2,00 

Mode 3 2 

Ecart type ,883 ,927 

Variance ,780 ,859 

Plage 2 3 

Minimum 1 2 

Maximum 3 5 

Somme 798 969 

Percentiles 55 1,00 2,00 

50 3,00 2,00 

75 3,00 3,00 

 المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري
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وجود مناظر طبيعية ذات 

الولاية مناخ مناسب يسود موقع استراتيجي في الولاية  

N Valide 355 355 

Manquant 6 6 

Moyenne 4,37 4,09 

Ecart type ,811 1,009 

Somme 1552 1451 

 

 

Statistiques 

 
وجود مناطق طبيعية 

 تستحق المشاهدة

تتوفر على منتزهات 

 طبيعية

توفر منابه مياه ساخنة 

 علجية

تتوفر الولاية على 

مناطق أثرية تجعل 

 السائح يستمتع بها

N Valide 355 355 355 355 

Manquant 6 6 6 6 

Moyenne 4,00 1,81 4,63 3,66 

Ecart type 1,001 1,304 ,579 1,225 

Somme 1421 643 1644 1301 
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Statistiques 

 تنوع الأنشطة الثقافية 

هناك اهتمام بالصناعات 

 التقليدية

تتوفر على مشاريع 

 سيايحة ضخمة

تتوفر الولاية على 

 مراكز تجارية

N Valide 355 355 355 355 

Manquant 6 6 6 6 

Moyenne 2,96 3,33 1,41 4,00 

Ecart type 1,256 1,283 ,784 1,389 

Somme 1050 1183 500 1419 

 

Statistiques 

 توفر وسائل النقل 

توفر وسائل النقل بشكل 

الاتصالوفر شبكات  وجود طرق معبدة عام  

N Valide 355 355 355 355 

Manquant 6 6 6 6 

Moyenne 4,00 2,54 2,09 3,83 

Ecart type 1,032 1,422 1,288 1,310 

Somme 1421 901 742 1361 

 

Statistiques 
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 فر دمات صحية 

توفر على وكالات 

 توفر شقق الإيجار سياحية

تكاليف شقق لايجار 

 منخفضة

N Valide 355 355 355 355 

Manquant 6 6 6 6 

Moyenne 2,97 3,97 2,43 2,12 

Ecart type 1,491 1,136 1,367 1,426 

Somme 1056 1409 863 751 

Statistiques 

 
توفرها على عدد كبير 

 من افنادق

تقدم خدمات جيدة 

 بأسعار مناسبة

تشعر بالراحة أثناء 

زيارة أحد المناطق 

 السياحية

في مستوى الساتقبال 

 ولاية ميلة جيد

N Valide 355 355 355 355 

Manquant 6 6 6 6 

Moyenne 1,99 2,44 3,72 2,85 

Ecart type 1,184 1,304 1,239 1,312 

Somme 708 867 1321 1012 

 

Statistiques 
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حسن معاملة الزوار 

 والتعامل معهم باحترام

تقديم الخدمة في 

المواعيد التي يتم 

 تحديدها

تتوفر لديك معلومات 

عن الخدمات السياحية 

التي تقدمها مديرية 

 السياحة بالولاية

توفر خدمة الحجز بشكل 

 مناسب

N Valide 355 355 355 355 

Manquant 6 6 6 6 

Moyenne 2,55 2,75 2,40 2,20 

Ecart type 1,242 1,205 1,273 1,156 

Somme 906 978 853 781 

 

Statistiques 

 
دليل سياحي  وجود

 متمكن

توجد أماكن لتوقف 

 السيارات

سعر الخدمات السياحية 

ف يالولاية مناسب 

 بالنسبة للخدمة المتوفرة

مستعد لزيارتها مرة 

 أخرى

N Valide 355 355 355 355 

Manquant 6 6 6 6 

Moyenne 1,85 2,48 2,44 3,12 

Ecart type 1,175 1,322 1,248 1,339 

Somme 657 880 867 1106 

 

Statistiques 
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 هل كان مستوى التقديم يوافق التوقعات 

N Valide 355 

Manquant 6 

Moyenne 2,86 

Ecart type 1,259 

Somme 1017 

 

 

 test-Tإختبار 

 الفرضية الأولى 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

1الفرضية  21,828 354 ,000 8778 3,2703 2,7297 

0الفرضية   
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

5الفرضية  12,508 354 ,000 87885 3,4717 2,5283 

3الفرضية  

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

3الفرضية  12,140 354 ,000 87866 3,4860 2,5140 

4الفرضية  

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 
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Inférieur Supérieur 

4الفرضية  -11,934 354 ,000 -8741  -3,4944 -2,5056 

5الفرضية  

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

5الفرضية  -5,422 354 ,000 -8735  -4,0881 -1,9119 

 الانحدار البسيط:

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. A Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,097E-14 ,229  ,000 1,000 

1الفرضية  3,666 ,088 ,911 41,447 ,000 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -1,001E-14 ,126  ,000 1,000 

5الفرضية  2,246 ,028 ,974 80,480 ,000 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,370E-14 ,082  ,000 1,000 

3الفرضية  2,214 ,018 ,989 125,865 ,000 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -8,731E-15 ,093  ,000 1,000 

4الفرضية  2,170 ,020 ,986 110,180 ,000 

  الإنحدار المتعدد
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -1,067E-15 ,046  ,000 1,000 

4الفرضية  ,927 ,045 ,421 20,702 ,000 

3الفرضية  1,034 ,086 ,462 12,026 ,000 

5الفرضية  ,532 ,053 ,231 10,110 ,000 

1الفرضية  ,457 ,060 ,114 7,601 ,000 

 


