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 : ممخص
 

تداىؼ  أولًا:تسثل الدياحة السحمية قظاعًا ميسًا مؽ صشاعة الدياحة في أي وجية لأسباب عجيجة: 
الدياحة السحمية بذكل أساسي في الاقتراد السحمي حيث يشفق الدائحؾن الأمؾال في بلادىؼ بالإضافة 

مذكمة الجراسة في انخفاض جؾدة الخجمات الدياحية والفشجقية في ، وتتسثل إلى معجلات نسؾىا السختفعة
الحي حرخ أصحاب ىحه  تمػ الخجمات، الأمخ إنتاجمرخ نتيجة التزخؼ الاقترادي وتدايج تكاليف 

السؤسدات أما في تقجيؼ نفذ جؾدة الخجمة بدعخ أعمي أو تخفيض جؾدة الخجمات السقجمة عشج نفذ 
وقج تؼ  ،الدعخ، وقج أثخ ىحا الأمخ عمي الرؾرة الحىشية لسرخ كسقرج سياحي وعمي رضا الدائحيؽ

وجية نغخىؼ في مجي تأثيخ لمتعخف عمي الفئة أ ترسيؼ استسارة استبيان وجيت لمذخكات الدياحية 
التزخؼ عمي جؾدة الخجمات الدياحية والفشجقية ومجي رضاىؼ عؽ تمػ الجؾدة ، وكحلػ التعخف عمي 
وجية نغخ الذخكات الدياحية عمي رأييا في رضا الدائح الجاخمي عؽ جؾدة الخجمات الدياحية 

 .والفشجقية السختمفة السقجمة لو في البخنامج الدياحي
% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أن ىشاك ارتفاع كبيخ في 74خلال الجراسة أن  وقج تبيؽ مؽ

أسعار الدمع والخجمات الدياحية والفشجقية في الدؾق الدياحي السرخي فيسا يتعمق بالدائحيؽ 
% مؽ الذخكات الدياحية أن التزخؼ الاقترادي أثخ بالدمب عمي جؾدة 63السحمييؽ، كسا يخي 

 حية السحمية السقجمة لمدائحيؽ.الخحلات الديا
 

 كممات دالة:

 الذخكات الدياحية، جؾدة الخجمات، رضاء الدائح، الدائح الجاخمى
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 :قدمةم
  :تسثل الدياحة السحمية قظاعًا ميسًا مؽ صشاعة الدياحة في أي وجية لأسباب عجيجة

تداىؼ الدياحة السحمية بذكل أساسي في الاقتراد السحمي حيث يشفق الدائحؾن الأمؾال في بلادىؼ  :أولاً 
 .Jerenashvili, N. 2014) بالإضافة إلى معجلات نسؾىا السختفعة )

 Skanavis, C. andتتستع الدياحة السحمية بالقجرة عمى تعؾيض مؾسسية وصؾل الدياح الجولييؽ ) :ثانيًا
Sakellari, M. 2011.) 

 فخص العسل  تمعب الدياحة السحمية دورًا رئيديًا في تظؾيخ السشاطق الظخفية وتؾفيخ العجيج مؽ  :ثالثًا 
(Shantha, M. 2008). 

تعج الدياحة السحمية بجيلًا أساسيًا لمدياحة الجولية خلال أوقات الخكؾد حيث يسيل الدائحؾن إلى تؾفيخ  :رابعًا
السال بيشسا لا يدالؾن يخغبؾن في الدفخ، لحلػ يدافخون داخل بلادىؼ بجلًا مؽ الخحلات الخارجية مسا يعؾد بالشفع 

 .Bowie, D. and Buttle, F. (2004عمى الجخل القؾمي )
ناحية أخخى، تتستع الدياحة السحمية ببعض السدايا الجؾىخية التي يسكؽ استغلاليا مؽ قبل السدؾقيؽ لمدياحة  مؽ

( أن Forbes, K.; Berthur, M. and Sebastian, V. 2014أوضح فؾربذ وآخخون )وقج  ،والزيافة
شخخاص ذوو الجخل السشخفض الدياح السحمييؽ حداسؾن لمغاية لمدعخ خاصة في البمجان التي يييسؽ عمييا الأ

يديل الؾصؾل إلى الدياح السحمييؽ وجحبيؼ مؽ خلال طخق فعالة مؽ حيث التكمفة، مثل وسائل و  ،والستؾسط
(. Karppinen, M. 2011الإعلام السحمية والبيع الذخري، بدبب إمكانية الؾصؾل والكيؼ والتقاليج السذتخكة )

بعض العيؾب التي قج تثبط عديسة مجيخي مؤسدات الدياحة  مؽ ناحية أخخى، تعاني الدياحة السحمية مؽ
( أن العجيج مؽ الدكان السحمييؽ Cameron, C. M. and Gatewood, J. B. 2008) وقج رأي ،والزيافة

 .Kanokanga, F. P; Mamimine, P)، و وفقا عالؼ الدياحية والسخافق والبيئةلا يقجرون قيسة التخاث والس
W. and  Mapingure, C. 2014 ) يُشغخ إلى الدياحة السحمية عمى أنيا الجانب الديئ لرشاعة حيث

مؽ وجية نغخ  الدياحة، خاصة عشج مقارنتيا بالدياحة الجولية، بدبب انخفاض معجل إنفاق الدياح السحمييؽ
 . العجيج مؽ الستخرريؽ

 : الدراسةمذكمه 
الدياحية والفشجقية في مرخ نتيجة التزخؼ الاقترادي ويسكؽ تحجيج مذكمة الجراسة في انخفاض جؾدة الخجمات 

وتدايج تكاليف إنتاخ تمػ الخجمات، الأمخ الحي حرخ أصحاب ىحه السؤسدات أما في تقجيؼ نفذ جؾدة الخجمة 
بدعخ أعمي أو تخفيض جؾدة الخجمات السقجمة عشج نفذ الدعخ، وقج أثخ ىحا الأمخ عمي الرؾرة الحىشية لسرخ 

مي رضا الدائحيؽ، حيث أعيخت الجراسة الاستظلاعية السبشية عمي المقاءات الستعسقة مع كسقرج سياحي وع
أن ىشاك تخاجع كبيخ في جؾدة الخجمات الدياحية والفشجقية السقجمة لدائحيؽ الجاخمييؽ في مرخ العجيج مؽ ا

الذخائية لمجشية  وخاصة بعج تحخيخ سعخ الرخف وارتفاع معجلات التزخؼ الاقترادي في مرخ وتخاجع الكيسة
وتقميل قيستو أمام أسعار صخف العسلات الأجشبية، وقج عيخت ىحه السذكمة بذكل أكبخ في جؾدة الخجمات 

 السقجمة في مجال الزيافة والاغحية والسذخوبات والانتقالات.
 :فرضيات الدراسة

عمي رضا الذخكات الدياحية السرخية الفئة )أ( عؽ جؾدة الخجمات  شؾي لمتزخؼ الاقتراديعيؾجج تأثيخ م -1
 .الدياحية والفشجقية السقجمة لمدائح الجاخمي
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 : الدراسة ةمنهجي
وذلػ بتحميل البيانات التي تؼ  سؾف يتؼ استخجام السشيج الكسى, الحى ييتؼ بجسع البيانات عؽ الجراسو و تحميميا

، كسا ستعتسج عمى يقا باستخجام قؾائؼ الاستبيان وتحميميا تحميلا إحرائيا جسعيا مؽ عيشة الجراسة تحميلا دق
العجيج مؽ السخاجع العخبيو والاجشبيو والقخاءات والجراسات العمسيو ذات الرمو بسؾضؾع الجراسو برؾره مباشخخة أو 

ايجاد  ةحاولغيخ مباشخخة لسعخفو مجي تأثيخ التزخؼ الاقترادي عمي جؾدة الخجمات الدياحية في مرخ، وم
حمؾل مشظكيو ليا لتقميل تمػ الآثار الدمبية عمي جؾدة الخجمة وما ىي آليات تقميل الآثار الدمبية لمتزخؼ عمي 

 جؾدة الخجمة.
كسا سيتؼ الاعتساد عمي البيانات والاحراءات الحكؾميو والتقاريخ الجولية مثل تقخيخ التشافدية الدياحية الجولية 

، أيزا تؼ ترسيؼ الخجمات الدياحية والفشجقية و شخبكو السعمؾمات الجوليو ) الانتخنت ( وخاصة فيسا يتعمق بجؾدة
استبيان لمذخكات الدياحة السرخية الفئة )أ( باعتبارىا الذخكات السخؾل ليا وفقا لمقانؾن التعامل مع  ةاستسار 

في مجي تأثيخ التزخؼ  حيةالذخكات الديامتعخف عمي وجية نغخ ل ، وذلػالدائحيؽ وتشغيؼ البخامج الدياحية
، وما ىي في البخنامج الدياحي السقجمة لمدائح السحمي الاقترادي عمي الخجمات الدياحية والفشجقية السختمفة

 .الاقتخاحات التي يسكؽ أن تقمل مؽ الآثار الدمبية لمتزخؼ الاقترادي عمي جؾدة الخجمات الدياحية والفشجقية
 :خمية في مررالأهمية الاقترادية لمدياحة الدا

استحؾذت الدياحة الجاخمية في مرخ مؤخخًا عمى اىتسام الأكاديسييؽ والسسارسيؽ عمى حج سؾاء بعج الانخفاض 
ساىست الدياحة الجاخمية في وقج  ،حتى الآن 2011الخظيخ في عجد الؾافجيؽ مؽ الدياح الجولييؽ مشح عام 

مميؾن سائح محمي في عام  18,1ث وصمت إلى مرخ بذكل كبيخ في صشاعة الدياحة والاقتراد السحمي حي
؛  5Irrnana o tan stnI sr ,2015) 2014-2011خلال الفتخة  مميؾن  16و 15وتحبحبت بيؽ  2010

(، شخكمت 2015سجمذ الدفخ والدياحة العالسي )م(. ووفقًا لDC5O ،2014مشغسة التعاون الاقترادي والتشسية 
كبخ حرة مؽ مداىسة صشاعة الدياحة في الشاتج السحمي أ 2013الدياحة الجاخمية في مرخ في عام 

٪ و 64,1إلى  2014٪ لمدياحة الؾافجة؛ تغيخت ىحه الشدب قميلًا في عام 33,1٪ مقابل 66,9الإجسالي بشدبة 
 ٪ عمى التؾالي.35,9

 تعريف الخدمات الدياحية:
آخخ وتكؾن أساسا غيخ ممسؾسة،  يخي كؾتمخ أن الخجمة عبارة عؽ نذاط أو انجاز مشفعة يقجميا طخف ما لظخف

 بظا بسشتج مادي ممسؾس أو لا يكؾن.ولا يشتج عشيا ممكية، و إن انتاجيا أو تقجيسيا قج يكؾن مخت
وقج عخفت الجسعية الأمخيكية لمتدؾيق الخجمة عمي أنيا " الأنذظة أو السشافع التي تعخض لمبيع أو التي تعخض 

 (.218-206ص , 2022، حاجيلارتباطيا بدمعة معيشة" ) 
ومفيؾم الخجمة يقؾم عمي مجسؾعة مؽ العسميات ذات السفيؾم الشفعي لمخجمة وتتكؾن مؽ مجسؾعة مؽ العشاصخ 
غيخ السمسؾسة وعشاصخ آخخي مجركة مؽ قبل العسلاء لتمبية احتياجاتيؼ، ويتجدج ىحا السزسؾن في بعجيؽ 

السشافع السباشخخة التي يدعي العسيل لمحرؾل  أساسييؽ وىسا البعج السشفعي الحي يختبط بالعسيل ويتذكل مؽ
 عمييا مؽ خلال التعامل مع مقجمي الخجمة، والبعج الدساتي الحي يختبط بالخجمة مؽ حيث خرائريا وسساتيا. 

سشاعخ الظبيعية والسدابح والفشؾن الذعبية النيا كل ما يقجم لمدائح مؽ أعخف الخجمات الدياحية عمى و ت
عمييا مؽ التمف وتظؾيخىا لتمبية  ظيجب الحفاو  ،يخية ... الخ وتقجم ىحه السؾاد خامومختمف السعالؼ التار 

 (.2024؛ إسساعيل وعادل، 72، صفحة 2017سؾاق الدياحية )بؾشخاشخية ونؾري، حاجيات الأ
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سمسؾسة والتي تقجم بذكل السمسؾسة وغيخ النيا مجسؾعة الؾسائل السادية أتعخف الخجمات الدياحية عمى كسا 
؛  2022حيث يقؾم الدائح بحيازة الخجمة بذكل مؤقت دون امتلاكيا )بؾزاىخ،  العسلاء،مدتقل لإشخباع رغبات 

 (. 2024،لإسساعيل وعاد
 العسيلنتيجة عؽ عسمية التقييؼ التي يقؾم بيا  Christian Gronroos تعتبخ جؾدة الخجمات الدياحية حدبو

" داء الفعمي لمخجمة نيا الفخق بيؽ الأأأي  (Gronroos, 1993, p. 37جمة وما يتؾقع )بيؽ ما يتمقاه مؽ خ
وتذيخ إلى مجى  والتؾقعات التي يبشييا الدائح حؾل الخجمة الدياحية" الخجمة التي يحرل عمييا الدائح فعميا

 (2024تقجيؼ خجمات بالظخيقة الرحيحة ومجى وملاءمتيا لتؾقعات الدبائؽ )إسساعيل وعادل، 
 خرائص الخدمة:

 (:2018ىشاك عجة خرائص تسيد الخجمة مؽ أىسيا ) العمي، 
 اللاممسؾسية: بسعشي لا يدتظيع مذتخي الخجمة أستخجام أي مؽ حؾاسو لإدراك الخجمة قبل شخخائيا. - أ

 التلازمية: بسعشي عجم الانفرال أي تلازم عسميتي الانتاج والاستيلاك لمخجمة.  - ب
 تعتسج عمي اسمؾب وميارات مقجميا. عجم التجانذ: فالخجمة -ج
عجم القابمية لمتخديؽ: فالخجمات تتعخض لمفشاء والدوال عشج استخجاميا وىي غيخ قابمة لمتخديؽ فسا لا يباع  -د

 يفقج.
عجم انتقال السمكية: فالعسيل يتمقي الخجمة لسجة معيشة عكذ الدمعة التي تشتقل ممكيتيا لمعسيل بسجخد  -ه

 شخخائيا.
تقييؼ الخجمة مؽ جانب العسلاء: وذلػ يخجع إلي أن الأداء الفعمي لمخجمة يختبط بتفاعل العسلاء صعؾبة  - ه

 مع مقجمي الخجمة.
 جهدة الخدمات:

والتي تعشي طبيعة الذخص أو طبيعة الذيء ودرجة الرلابة،  Qualitasتخجع كمسة الجؾدة إلي الكمسة اللاتيشية 
وقج كانت ىحه الكمسة تعشي قجيسا الجقة والإتقان، ثؼ تغيخ مفيؾميا مع تظؾر عمؼ الإدارة، حيث أصبح لسفيؾم 

 الجؾدة أبعاد ججيجة ومتشؾعة ومتذعبة.
ىحا التّعخيف، إلى أنّ جؾدة السشتج  فيمب كخوسبي الجؾدة عمى أنيا: "السظابقة مع السؾاصفات" ويذيخ عخف وقج

بسعشى الؾصؾل الى صفخ عشرخ ، تشحرخ في مجى مظابقتيا لمسعاييخ السؾضؾعة لتحقيق مبجأ التمف الرفخي 
  .مثلا صفخ ورق لعجم تبحيخه

  "عخّف جؾزيف جؾران الجؾدة عمى أنيا: "مجى ملاءمة السشتج للاستخجام
مشو. وقج بيؽّ جؾران  العسيلتقجيؼ الذيء الحي يخيجه  قجرة السشتج عمى والسقرؾد بالجؾدة في ىحا التّعخيف، مجى

 أنّ السلاءمة للاستخجام تعتسج عمى تؾفخ خسدةأبعاد أساسية، ىي: 
  .جؾدة الترسيؼ -1
  .جؾدة السظابقة لمسؾاصفات -2
 .متاحة أو الخجمة  أن تكؾن الدمعة -3
 .سلامةالحرؾل عمى الدمعة  -4
 .الاستعسالصلاحية أداء السشتج في ميجان   -5

وما يلاحع عمى ىحا التعخيف أنو ركد عمى عسيل، : "القابمية عمى إشخباع النياالجؾدة عمى أ "إيذيكاوا أيزا عخف
 .العسيلاحتياجاتو، وعميو فإن الجؾدة تقاس بجرجة تمبية السشتج لاحتياجات  وضخورة تمبية العسيل
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خرائص أو بعض  وكؾن الأداء مستاز أو كؾن  : "درجة التألق والتسيدانياالجؾدة عمى  تعخيف فيذخ وقجم
السدتفيج أو خرائص السشتج مستازة عشج مقارنتيا مع السعاييخ السؾضؾعة مؽ مشغؾر السؤسدة أومؽ مشغؾر 

مؽ خلال ىحا التّعخيف، أنّ جؾدة السشتج تكسؽ في مجى تظابق خرائرو مع السعاييخ  " ويتبيؽ العسيل
 .العسلاءجات مؽ قبل السؤسدة أو مع حا السؾضؾعة
"مجسؾعة مؽ السسيدات   والخرائص لمدمعة أو الخجمة التي  أنياالجسعية الأمخيكية لخقابة الجؾدة  وقج عخفت

العسلاء"، واستشادا إلى ىحا التّعخيف فإن الجؾدة ىي السلاءمة بيؽ خرائص تجعميا قادرة عمى تمبية حاجات 
  .السشتج لاحتياجات العسلاءمجى تمبية خرائص   السشتج واحتياجات العسلاء، أي

مجسؾعة مؽ الرفات التي تحجد قجراتو عمى تمبية متظمبات " عخفت السؤسدة الاوربية لمجؾدة الجؾدةعمى أنيافيسا 
 " السدتيمكيؽ

ومؽ خلال تحميل التعخيفات الدابقة لجؾدة الخجمة فإن جؾدة الخجمة تعشي تقجيؼ خجمات تتفق ومتظمبات العسلاء 
تتجاوزىا، ولا يتجدج مفيؾم الجؾدة في الخرائص والسسيدات فقط بل يتجاوز ذلػ لسجي قجرتيا عمي وتؾقعاتيؼ أو 

 اشخباع وإرضاء الحاجات السعمشة والزسشية لمعسلاء في عل بيئة عالسية تشافدية متغيخة.
 أهمية جهدة الخدمة:

مع ، أىسية مؽ أي وقت مزى أكثخ تقجيؼ خجمات عالية الجؾدة في بيئة الأعسال التشافدية اليؾم، أصبح
لمعسلاء في متشاول أيجييؼ، تحتاج الذخكات إلى الحىاب إلى أبعج مؽ ذلػ  مؽ الخيارات مجسؾعة كبيخة وجؾد

لا تزسؽ الخجمة عالية الجؾدة رضا العسلاء فحدب، بل تمعب أيزاً  ، ولتجاوز تؾقعاتيؼ والتسيد عؽ الآخخيؽ
  .سسعة العلامة التجارية الإيجابية الظؾيل وتعديد بشاء ولاء العسلاء عمى السجى دوراً محؾرياً في

، السباشخخ عمى رضا العسلاء قرؾى ىؾ تأثيخىا جؾدة الخجمة ذات أىسية الأسباب الخئيدية التي تجعلومؽ 
 .خيعة وفعالة وشخخرية، فسؽ السخجح أن يكؾنؾا راضيؽ عؽ تجخبتيؼ الذاممةعشجما يتمقى العسلاء خجمة سف
عشجما يتمقى العسلاء ، فولاء العسلاء عمى السجى الظؾيل تعتبخ الخجمة الجيجة أيزاً عاملًا أساسياً في بشاءو 

ىحا  ، ويتخجؼوالؾلاء تجاه تمػ العلامة التجارية باستسخار خجمة متسيدة مؽ شخخكة ما، فإنيؼ يظؾرون شخعؾراً بالثقة
عمى سبيل  ،مشافذمقجم الؾلاء إلى عسميات شخخاء متكخرة وتؾصيات شخفيية إيجابية وتقميل احتسالية التحؾل إلى 

جمة استثشائية، وتدتجيب بدخعة لتعميقات العسلاء، وتعالج أي التي تقجم باستسخار خ شخخكات الدياحةالسثال، 
بذكل متكخر، بجلًا مؽ  امخاوف عمى الفؾر، مؽ السخجح أن يكؾن لجييا عسلاء مخمرؾن يختارون البقاء معي

 .تجخبة خيارات أخخى 
الحرؾل عمى آراء  باستسخار، يجب عمى الذخكات أن تدعى بشذاط إلى ية الجؾدةخجمة عال لتقجيؼو 

وإجخاء  تحجيج مجالات التحديؽ ومؽ خلال الاستساع إلى عسلائيا، يسكؽ لمذخكات ،والاستفادة مشيا العسلاء
 .عمى عسمياتيا وسياساتيا وتجريبيا التعجيلات اللازمة

 مفههم رضا الدائح:
م ملائسة الخجمة لقاء يتسكؽ مؽ خلاليا معخفة مجى ملائسة أو عج لمعسيلنو حالة معخفية أيعخف الخضا عمى 

(، إي ىي الحالة الادراكية لمسذتخي 221، صفحة،2019التزحية التي يتحسميا )عتيق، سيج أحسج، والعجال 
 ،لكيسة او عجم كفايتيا بالشدبة لوتجاه الكيسة التي يحرل عمييا مقابل تزحيتو السادية مؽ حيث كفاية ىحه ا

ت والاداء الفعمي لمخجمة وتعتبخ شخعؾر شخخري يؾحي لمدبؾن بالستعة أو خيبة الأمل نتيجة السقارنة بيؽ التؾقعا
 (. 2024إسساعيل وشخشيشي، )
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وىشاك ، كسا يعخف الخضا أيزًا بأنو ىؾ مدتؾى مؽ إحداس الفخد الشاتج عؽ السقارنة بيؽ الأداء السجرك وتؾقعاتو
ق بيؽ السديج السثالي والفعمي لسجسؾعة مؽ الرفات أو الخرائص التي يحرل مؽ يعخف الخضا عمى أنو الفخ 

ويعخف الخضا أيزا: "بأنو الحالة التي يتؼ فييا مقابمة احتياجات ورغبات وتؾقعات الدبؾن )الدائح( ، عمييا الفخد 
الانظباع بالسكافأة يعخف الخضا عمى أنو  ، كسالى إعادة طمب الدبؾن لشفذ الخجمةأو التفؾق عمييا معا يؤدي إ

 أنالتعخيف يتزح ىحا ومؽ خلال  ،)الدائح( عشج الذخاء العسيلأو عجم السكافأة لقاء التزحيات التي يتحسميا 
 )الدائح( عشج عسمية شخخاء السشتج يخخج بإحجى الشتيجتيؽ التاليتيؽ: العسيل
 تظابق معو.قيسة إيجابية وشخعؾره بالخضا إذا زادت الخرائص الفعمية عؽ تؾقعاتو أو ت -
 قيسة سمبية وعجم الخضا إذا زادت تؾقعاتو لخرائص السشتج عؽ الخرائص الفعمية لو. -

)الدائح( نتيجة لمسقارنة بيؽ  لمعسيلأن الخضا يعبخ عؽ حالة نفدية أو شخعؾر عاطفي  خيفاتندتشتج مؽ ىحه التع
الخجمة السجركة وأن درجة الإشخباع أداء السشتج أو الخجمة والتؾقعات مسا يعشي أن الخضا يختبط بسدتؾى جؾدة 

 والحي بجورة يتحجد مؽ خلال مقارنتو بسدتؾي التؾقعات مع الشاتج الفعمي.، تحجد مدتؾي الخضا
 أهمية رضا الدائح:

 (. 2021فيسا يمي: )عبج الله وعبج القادر،  ة رضا الدائحتكسؽ أىسي 
 .رسؼ بخنامج وخظط العسل السؤسدية -
 ميدة تشافدية لمسؤسدة في الدؾق. تظؾيخ جؾدة السشتج وتحقيق -
 )الدائح(. العسيلنجاح السشغسة في تحقيق الأرباح مؽ خلال حاجات ومتظمبات  -
 والعسيل.ؾلاء مؽ قبل السدتيمػ الخمق  -
 .مع السؤسدة العسيلزيادة تكخار تعاملات  -
 رضا العسيل عؽ الخجمة يقمل مؽ انتقالو نحؾ السؤسدات السشافدة. -
 لمحساية مؽ السشافديؽ. العسلاءبخضا  يسكؽ اىتسام السؤسدة -
 في تحجيج الحرة الدؾقية. العسلاءيداىؼ قياس رضا  -
 يسثل الخضا التغحية العكدية لمسؤسدة فيسا يتعمق بالخجمة السقجمة. -
 يعتبخ رضا الدائح مكياس لجؾدة الخجمات االدياحية السقجمو لو. -
  رضا الدائح: معايير

  :(2021)عبج الله وعبج القادر،  وىي رضا الدائح تؾجج ثلاث معاييخ أساسية لإدراك
 لمعسيل: إن رضا الدبؾن يتسثل في عشرخيؽ أساسيؽ ىسا طبيعة ومدتؾى التؾقعات الذخرية الرضا الذاتي

لا يحكؼ عمى جؾدة الخجمة  أن الدائحالإدراك الحاتي لمخجمات السقجمة مؽ جية أخخى أي  )الدائح( مؽ جية و
 جؾدة الخجمة مؽ خلال ما يتؾقعو مؽ الخجمة. بؾاقعية فيؾ يحكؼ عمى

وليذ  ،يقؾم بالسقارنة مؽ خلال نغختو لسعاييخ الدؾق  سائح: وىشا الخضا يكؾن بتقجيخ ندبي فكل الرضا الندبي
 الدائح.السيؼ أن تكؾن الخجمة ىي الأحدؽ، ولكؽ يجب أن تكؾن الأكثخ تؾافقاً مع تؾقعات 

مدتؾى التؾقع مؽ جية، ومدتؾى الأداء  :مؽ خلال تظؾيخ ىحيؽ السعياريؽ الدائح: يتغيخ رضا الرضا التطهري 
السجرك مؽ جية أخخى، فسع مخور الدمؽ يسكؽ لتؾقعات العسيل أن تعخف تظؾرا نتيجة لغيؾر خجمات ججيجة، أو 

 دائحالتظؾيخ السعاييخ الخاصة بالخجمات السقجمة، وذلػ بدبب زيادة السشافدة، ونفذ الذيء بالشدبة لإدراك 
إن قياس رضا الدائح أصبح  ،لجؾدة الخجمة الحي يسكؽ أن يعخف ىؾ أيزاً تظؾرا خلال عسمية تقجيؼ الخجمة

  .يتبع نغام يتؾافق مع ىحه التظؾرات عؽ طخيق الأخح في الحدبان جسيع التغيخات الحاصمة 
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 رضا الدائح:محددات 
 (:2021ضسؽ ثلاثة عشاصخ أساسية وىي )عبج الله وعبج القادر،  محجدات رضا الدائحيسكؽ حرخ 

بذأن احتسالية ارتباط أداء الخجمة بخرائص ومدايا معيشة  الدائح: تتسثل تؾقعات أو أفكار التهقعات .1
 متؾقع الحرؾل عمييا مؽ طخف مقجميا.

لخجمة وبالإضافة إلى عشج الحرؾل عمى االدائح : وتتسثل في مدتؾى الأداء الحي يجركو الأداء الفعمي .2
 الخرائص الفعمية لمخجمة.

: إن عسمية السظابقة تتحقق بتداوي الأداء الفعمي لمسشتج مع الأداء الستؾقع، المطابقة أو عدم المطابقة .3
أما حالة عجم السظابقة يسكؽ تعخيفيا بأنيا درجة انحخاف أداء الخجمة عؽ مدتؾى التؾقع الحي يغيخ 

 ه الحالة يؾجج حالتيؽ ىسا:قبل الحرؾل عمييا، وفي ىح
 : أي الأداء الفعمي أكبخ مؽ الأداء الستؾقع وىي حالة مخغؾبة.انحراف مهجب - أ

 : أي الأداء الفعمي أقل مؽ الأداء الستؾقع وىي حالة غيخ مخغؾبة.انحراف سالب - ب
ية يتؾلج عشيا عجم ن حالة السظابقة وعجم السظابقة السؾجبة تؾلج الذعؾر بالخضا، لكؽ حالة عجم السظابقة الدمبأو 

 الخضا.
يعج رضا السدتيمكيؽ مؽ وجية الشغخ التدؾيكية مؽ أىؼ السؤشخخات التي تجل عمى نجاح السشغسة في التعامل و 

يؼ ئمع مدتيمكييا وقجرتيا عمى إشخباع حاجات ورغبات السدتيمكيؽ، وكحلػ السحافغة عمى مدتيمكييا وزيادة ولا
حيث أن رضا السدتيمكيؽ يجل عمى أن السشغسة قادرة عمى تحقيق أىجافيا الاستخاتيجية والستسثمة بديادة ، لمسشغسة

 .أرباحيا وحرتيا الدؾقية والعائج عمى الاستثسار 
 :ةالدراسه الميداني

لمتعخف عمي وجية نغخىؼ في مجي تأثيخ التزخؼ الفئة أ لمذخكات الدياحية  وجيتاستبيان  ةترسيؼ استسار  تؼ 
عمي جؾدة الخجمات الدياحية والفشجقية ومجي رضاىؼ عؽ تمػ الجؾدة ، وكحلػ التعخف عمي وجية نغخ 

 لوالسقجمة  الخجمات الدياحية والفشجقية السختمفةعمي رأييا في رضا الدائح الجاخمي عؽ جؾدة  الذخكات الدياحية
وما ىي الاقتخاحات التي يسكؽ أن تقمل مؽ الآثار الدمبية لمتزخؼ الاقترادي عمي جؾدة ، في البخنامج الدياحي

في مرخ والحي يبمغ ولتحجيجَ حجؼِ العيشة فقجْ تؼ استيجافُ شخخكاتِ الدياحةِ فئةَ أ  الخجمات الدياحية والفشجقية،
استسارة  350تؼ تؾزيع فقج ومؽْ ثؼ  ، مفخدة 332فإن حجؼَ العيشةِ السشاسب ىؾَ  بالتالي، و  شخخكة 2444عجدىا 

 % . 91,4استسارة مشيا صالحة لمتحميلِ الإحرائيِ أي بسعجلِ استجابة  320وتؼ استخداد 
الخدمات من وجهة نظر الشركات رضا السائح الداخلي عن جودة لتأثير التضخم علي الدراسة الميدانية 

 السياحية:

شخخكةٍ مؽْ إجساليِ  332تؼَ الاعتسادُ عمى العيشةِ العذؾائيةِ البديظةِ لاختبارِ فخوضِ الجراسةِ التي بمغَ حجسيا 
شخخكةِ سياحةٍ  2444وقجْ بمغَ عجدُ شخخكاتِ الدياحةِ فئةَ أ في مشظقةِ القاىخةِ الكبخى ، الذخكاتِ الدياحيةِ فئةَ " أ " 

استسارة استبيان عمي مجيخي الذخكات الدياحية  350، وقج تؼ تؾزيع ثارِ وزارةُ الدياحةِ والآ حرائياتطبقا لا
وقجْ تؼَ اختيارُ الذخكاتِ الدياحيةِ فئةَ " أ " لأنيا  استسارة استبيان، 320% بسعجل 91,4وبمغت ندبة الاستجابة 

بجسيعِ الأعسالِ  وفقا لمقانؾن  ( تقؾم 2017، محدؽٍ ، 2018؛ سيجٍ،  2015وفقا لسا ذكخهُ كل مؽْ ) حسدة ، 
التي تقؾمُ بيا الذخكاتُ ب ، ج ، حيثُ تقؾمُ بتشغيؼِ رحلاتٍ سياحيةٍ فخديةٍ أوْ جساعيةٍ داخل وخارج مرخ وفقا 
لبخامجَ معيشة، وتشفيحَ ما يترلُ بيا مؽْ نقلٍ وإقامةٍ وخجماتٍ ، كسا تقؾمُ ببيعِ أوْ صخفِ تحاكخِ الدفخِ وتدييلِ نقلِ 
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كؽِ عمى وسائلِ الشقلِ السختمفةِ ، وكحلػَ تعسل كؾكيل عؽْ شخخكاتِ الظيخانِ والسلاحةِ الحقائب وحجدِ الأما
 وشخخكاتِ الشقلِ الأخخى كسا تقؾمُ أيزا بشقلِ الدائحيؽَ بجسيع وسائل الشقلِ البخيةِ والبحخيةِ والجؾيةِ والشيخيةِ .

 وتبيؽ مؽ خلال تحميل الجراسة السيجانية الآتي:
الدياحية السرخية تخي أن ىشاك ارتفاع كبيخ في أسعار الدمع والخجمات الدياحية % مؽ الذخكات 74 -

والفشجقية في الدؾق الدياحي السرخي فيسا يتعمق بالدائحيؽ السحمييؽ، وىحه الشدبة تسثل معغؼ 
 الذخكات الدياحية تقخيبا، فيسا يعشي أن ىشاك تقخيبا شخبو اجساع عمي ذلػ السؾضؾع.

% مؽ الذخكات الدياحية يخوا أن التزخؼ الاقترادي أثخ 63سة السيجانية أن تبيؽ مؽ خلال الجرا -
% مؽ 25بالدمب عمي جؾدة الخحلات الدياحية السحمية السقجمة لمدائحيؽ السحمييؽ، فيسا يخي 

الذخكات عكذ ذلػ ومخدود ذلػ أن الذخكات رفعت أسعار الخحلات مع التزخؼ بذكل لا يؤثخ عمي 
 جؾدتيا.

% مؽ الذخكات الدياحية في مرخ تخي أن التزخؼ 57ل الجراسة السيجانية أن تبيؽ مؽ خلا -
الاقترادي أثخ عمي جؾدة ونؾعية خجمات الأغحية والسذخوبات في السظاعؼ الدياحية، وذلػ بدبب 

% مؽ الذخكات عجم تأثخ تمػ الخجمات ولا 32ارتفاع مجخلات الانتاج في تمػ الخجمة، في حيؽ تخي 
فعت الأسعار بسعجلات تفؾق ندب التزخؼ الاقترادي، وىؾ ما يسثل بذكل غيخ جؾدتيا لأنيا ر 

 مباشخخ مدؤولية عمي أعباء الدائح السحمي.
% مشيا أن جاذبية الخجمات والتدييلات الدياحية تأثخت 58أكجت الذخكات الدياحية السرخية بشدبة  -

ت الدياحية عمييا طمب سياحي وأن بالدمب بدبب زيادة الأسعار، إذ أنو مؽ الظبيعي وباعتبار الخجما
% 33كفاءة وجؾدة الظمب الدياحي عمييا مؽ الظبيعي أن يتأثخ مؽ جخاء زيادة الأسعار، فيسا يخي 

مؽ الذخكات أن تمػ الجاذبية لؼ تتأثخ وربسا يكؾن تبخيخىؼ في ذلػ ىؾ ارتفاع كل الأسعار لكل الدمع 
 والخجمات.

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تمجأ لتشغيؼ رحلات سياحية 29ن أتزح مؽ خلال الجراسة السيجانية أ -
خارجية لمسرخييؽ بجيلا عؽ ارتفاع الأسعار في السقرج الدياحي السرخي، فأصبحت تتجو لأسؾاق بجيمة 

% مؽ الذخكات لؼ تتجو 42مثل لبشان وتخكيا وتايلانج وماليديا وبلاد شخخق آسيا مثل ازربيجان، في حيؽ أن 
الترخف بدبب أن تحخيخ سعخ الرخف في غيخ صالح السؾاطؽ السرخي الحي ليذ لجيو مرجر لسثل ذلػ 

 دخل بالعسمة الأجشبية.
تبيؽ مؽ خلال الجراسة السيجانية أن أسعار تحاكخ السعالؼ الدياحية والستاحف يؤثخ عمي قخار الدائح  -

معغؼ الذخكات تخي  % مؽ الذخكات الدياحية السرخية، وىحا يعشي أن53السحمي مؽ وجية نغخ 
 % مشيا لا يخي ذلػ.37ذلػ، في حيؽ أن 

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أن التزخؼ الاقترادي يؤثخ 71أوضحت الجراسة السيجانية أن  -
عمي الدياحة الجاخمية أكثخ مؽ الدياحة الأجشبيو، ويخجع ذلػ أن التزخؼ الاقترادي صاحبو تحخيخ 

ام سعخ صخف العسلات الأجشبية، مسا يعشي انخفاض القؾة الذخائية لدعخ صخف الجشيو السرخي أم
 لمعسمة الؾطشية أمام العسلات الأجشبية السختمفة.

% مؽ قخارات الذخكات الدياحية السرخية تأثخت مؽ جخاء زيادة 50أوضحت نتائج الجراسة أن  -
ي وسائل الاقامة غيخ الخسسية الأسعار فيسا يتعمق باختيار وسائل الاقامة، إذ قج تمجأ تمػ الذخكات إل
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% مؽ الذخكات لؼ تتأثخ قخارتيا وأنيا تفزل ومجبخة 43مثل الذقق السريفية والفشجقية، في حيؽ أن 
 عمي اختيار وسائل الاقامة التقميجية.

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أن الحكؾمة السرخية ليذ ليا دور في 58بيشت الجراسة أن  -
% مؽ الذخكات فقط يخي أن الحكؾمة 31زخؼ عمي الدياحة السحمية، في حيؽ أن مؾاجية تأثيخ الت

 ليا دور في مؾاجية ذلػ.
% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أن الخجمات الدياحية والفشجقية في 43أوضحت الجراسة أن  -

يخ ذلػ % مؽ الذخكات يخي غ47مرخ لا تدتحق الدعخ الحي تقجم بو وأن قيستيا أقل، في حيؽ أن 
 وخاصة مقارنة بأسعار الدمع والخجمات الدياحية في الجول الدياحية السختمفة.

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أن التزخؼ الاقترادي لو 46أتزح مؽ خلال الجراسة أن  -
تأثيخ طؾيل السجي عمي الدياحة الجاخمية في مرخ، إذ أن التزخؼ الاقترادي مؽ شخأنو أن يعيج 

% مشيا 40ؾيات انفاق الأسخ السرخية بسا يؤثخ بالدمب عمي الدياحة الجاخمية، في حيؽ أن تختيب أول
تخي أن ىحا التأثيخ مؤقت وسيشتيي لأن التزخؼ الاقترادي مذكمة اقترادية وفتخة وستشتيي ويعؾد 

 بعجىا كل شخيء لأصمو.
ترادي أثخ عمي كفاءة % مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أن التزخؼ الاق51بيشت الجراسة أن  -

الخجمات الدياحية والفشجقية السقجمة لمدائح السحمي، نتيجة ارتفاع مجخلات الانتاج، وسعي معغؼ 
السؤسدات الدياحية والفشجقية لتقميل التكاليف مسا أدي إلي تخاجع مدتؾيات الأجؾر والجؾدة، في حيؽ 

الخجمة ولكؽ أثخ فقط عمي ارتفاع % مشيا فقط أن التزخؼ الاقترادي لؼ يؤثخ عمي جؾدة 38تخي 
 سعخىا.

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أن التزخؼ الاقترادي أثخ 52أتزح مؽ خلال الجراسة أن  -
بالدمب عمي جؾدة خجمة الأغحية والسذخوباتالسقجمة لمدائح السحمي، فبغض الشغخ عؽ ارتفاع أسعارىا 

 حية والفشجقية التحكؼ في تكاليف الانتاج ورقابتيا.تجنت جؾدتيا بدبب محاولة معغؼ السؤسدات الديا
% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أن التزخؼ 46تلاحع مؽ خلال الجراسة السيجانية أن  -

الاقترادي أثخ بالدمب عمي رضا و ولاء العامميؽ بالسؤسدات الدياحية والفشجقية، لأنو مع زيادة حجة 
ذة وبالتالي انخفزت القجرة الذخائية لمعامميؽ بتمػ السؤسدات، التزخؼ زادت الأسعار وتكاليف السعي

ولؼ تعج السؤسدات قادرة عمي مؾاكبة نفذ ندب الديادة في السختبات إذ صاحب التزخؼ انخفاض 
ندب تذغيل تمػ السؤسدات، مسا حجا بكثيخ مؽ العامميؽ لمدعي لمدفخ خارج مرخ أو تغييخ الشسط 

 الؾعيفي.
% مؽ الذخكات الدياحية السرخية متفقيؽ عمي أن التزخؼ 50سة أن أتزح مؽ خلال الجرا -

الاقترادي أثخ عمي حجؼ ونؾعية الخجمات الدياحية والفشجقية السقجمة لمدائحيؽ السحمييؽ، فكثيخ مؽ 
الفشادق غيخت نغام تقجيؼ خجمة الأغحية والسذخوبات وألغت نغام الأوبؽ بؾفيو لشغام الفاتؾرة، وكثيخ 

% مؽ الذخكات عكذ ذلػ، وربسا 40الدياحية ألغت الخحلات السجانية، في حيؽ يخي مؽ الذخكات 
يخجع ذلػ إلي اختلاف الجرجات الدياحية التي تتعامل معيا الذخكات الدياحية وكحلػ القجرة الانفاقية 

 لمعسيل.
ؽ % م59بيشت الجراسة وجية نغخ الذخكات الدياحية السرخية أنو رغؼ التزخؼ الاقترادي فإن  -

الذخكات تخي أن الحكؾمة تخفع أسعار الخجمات السقجمو مشيا مثل رسؾم دخؾل الستاحف والسشاطق 
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الأثخية، وىؾ الأمخ الحي يفاقؼ مؽ حجة التزخؼ وزيادة الأسعار بسا يؤثخ بالدمب عمي القجرة الذخائية 
 اتيا.لمسؾاطشيؽ، وتمجأ الحكؾمة لحلػ لكي تتسكؽ مؽ الؾفاء بالتداماتيا تجاه التدام

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية أن التزخؼ الاقترادي أثخ عمي قجرة الذخكة عمي تقجيؼ 51يخي  -
 خجماتيا لعسلائيا بكفاءة، نغخا لارتفاع التكاليف والأعباء عمي تمػ الذخكات.

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية تخي أنيؼ شخيجوا زيادة كبيخة في 71تبيؽ مؽ خلال الجراسة أن  -
ف تقجيؼ الخجمات الدياحية بدبب التزخؼ الاقترادي، مثل زيادة تكمفة العسالة والسحخوقات تكالي

 والزخائب وخلافو.
% مؽ الذخكات الدياحية 63أتزح مؽ خلال الجراسة السيجانية وكسا ىؾ مؾضح في الذكل الدابق أن  -

والفشجقية السقجمو لمدائح تخي أن التزخؼ الاقترادي أثخ بالدمب عمي جؾدة الخجمات الدياحية 
 % مشيؼ فقط أن الجؾدة لؼ تتأثخ بحلػ.30السحمي، فيسا يخي 

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية إلي تعجيل أسعار خجماتيا بدبب التزخؼ، حتي تدتظيع 66تمجأ  -
أن تتغمب عمي مذكمة التزخؼ الاقترادي، وىؾ ما يعظي كثيخا مؽ عجم السرجاقية في كثيخ مؽ 

بدبب التغيخات السدتسخة والجورية في الأسعار والتي قج لا يكؾن لمذخكات دور فييا ولا عمؼ بخامجيا 
 عشيا.

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية قمرت مؽ العخوض والخجمات الاضافية التي كانت تقجميا 53 -
 لعسلائيا بدبب التزخؼ، نغخا لارتفاع تكمفة تقجيؼ الخجمة.

صعؾبة الحفاظ عمي تقجيؼ نفذ مدتؾي جؾدة الخجمات الدياحية  % مؽ الذخكات الدياحية54أكجت  -
 والفشجقية في عل عخوف التزخؼ إلا بخفع الأسعار.

% مؽ الذخكات الدياحية لمسؾرديؽ الحيؽ تتعامل معيؼ 60أثخ التزخؼ الاقترادي عمي اختيار  -
لؾ كانؾا مقجمي الذخكات، إذ أنو في عل التزخؼ تمجأ الذخكات لمسؾرديؽ الأقل في الدعخ حتي و 

 خجمات سياحية غيخ رسسييؽ.
% مؽ الذخكات الدياحية تخي أن ىشاك تحبحبا في رضا العسلاء عؽ 59تبيؽ مؽ خلال الجراسة أن  -

الخجمات الدياحية في عل عخوف التزخؼ، إذ أن ارتفاع الأسعار وتغييخىا كل فتخة وتجني مدتؾيات 
 لدائحيؽ.الجؾدة مؽ الظبيعي أن يؤثخ عمي مدتؾيات رضا ا

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية إلي تحديؽ تجخبة العسلاء رغؼ التجيات الاقترادية 66تدعي  -
والتزخؼ، مؽ خلال الدعي لتأثيخات غيخ سعخية مثل تقميل مجة الخحمة واختيار أماكؽ بكخ تقل فييا 

% مؽ الذخكات تخي 30تكمفة الديارة مثل الدياحة البيئية والسحسيات والذؾاطيء الججيجة، في حيؽ أن 
  أنيا لا تدتظيع ذلػ .

% مؽ الذخكات الدياحية السرخية عمي ضخورة اتباع الجولة 73تبيؽ مؽ خلال الجراسة السيجانية اتفاق  -
لدياسة الثبات الدعخي لعشاصخ انتاج الخجمات الدياحية والفشجقية عمي الأقل عمي أساس سشؾي، وذلػ 

جاتيا معي مدتخجمي تمػ الخجمات مؽ الدائحيؽ سؾاء كانؾا محمييؽ أو لتدتظيع الؾفاء بالتداماتيا وتعاق
 أجانب.

% مؽ الذخكات يخي ضخورة اتباعيا لاستخاتيجيات تدؾيكية ججيجة 57أتزح مؽ خلال الجراسة أن  -
ومبتكخة لسؾاجية تأثيخ التزخؼ عمي الدياحة السحمية، مثل تخفيض تكاليف التدؾيق التقميجية والاتجاه 



IJHTRS, Vol. 2, No. 1, Jun 2025,  PP172-186 

 

293 

 

ؾيق الحكي والاتجاه لتدؾيق أنساط سياحية أقل تكمفة مثل الدياحة البيئية والخيفية وسياحة إلي التد
 التخييؼ.

% مؽ الذخكات عمي ضخورة اتباع الجولة لدياسة ثبات 65أتزح مؽ خلال الجراسة السيجانية اتفاق  -
دشؾي الحي أسعار مدتمدمات الانتاج العامة مثل السحخوقات عمي أساس سشؾي، بجلا مؽ الخبع ال

تشتيجو الجولة الآن مسا يجعل الذخكات غيخ قادرة عمي ابخام تعاقجات حتي نرف سشؾية وأنيا إذا ما 
 فعمت ذلػ فتقع بيؽ خياريؽ تغييخ بشؾد الاتفاق أو تقجيؼ الخجمة بخدائخ.

% مؽ الذخكات الدياحية تخي ضخورة تبشي الجولة لسبادرات تشذيط الدياحة الجاخمية، مؽ خلال 65 -
تقجيؼ الخجمات الدياحية والفشجقية بأسعار مقبؾلة وتتشاسب مع دخؾل السؾاطشيؽ، وىؾ ما يسكؽ تقجيسو 
بأن تقؾم الجولة بتقجيؼ دعؼ غيخ مباشخخ مؽ خلال تخفيض الزخائي والخسؾم الجسخكية عمي واردات 

 مدتمدمات انتاج الفشادق والقخي الدياحية والذخكات.
% أن وزراة الدياحة والآثار يجب عمييا متابعة كافة السؤسدات التي 64تخي معغؼ الذخكات الدياحية  -

تقجم لمدائحيؽ محمييؽ كانؾا أو أجانب سؾاء كانت مؤسدات رسسية معتسجة ومخخرة او مؤسدات غيخ 
 رسسية وغيخ مخخرة، وضخورة الاسخاع في دمج الاقتراد غيخ الخسسي في الاقتراد الخسسي.

% تخي ضخورة أن يتؼ تقجيؼ الخجمات الدياحية مثل 70كات الدياحية بيشت الجراسة أن معغؼ الذخ  -
تحاكخ دخؾل الستاحف والسشاطق الأثخية لمذخكات الدياحية السرخية بأسعار تشافدية، مسا يزسؽ رفع 
ندب الاشخغال لتمػ الأماكؽ وكحلػ ضسا استسخارية الذخكات في تأدية الجور السشؾط بيا مسا يديؼ في 

الجاخمية، مسا يعسل عمي زيادة التأثيخات الاقترادية لمشذاط الاقترادي بسا يداىؼ في تشذيط الدياحة 
 تقميل التزخؼ الاقترادي.

% تخي ضخورة سعي الحكؾمة 68تبيؽ مؽ خلال الجراسة أن غالبية الذخكات الدياحية السرخية  -
سخخرة والكافيتخيات لتحؾيل الاقتراد الدياحي غيخ الخسسي مثل الذقق السريفية والفشجقية غيخ ال

والسظاعؼ غيخ السخخرة والتي تقجم خجماتيا لمدائحيؽ إلي اقتراد رسسي وتقشيؽ أوضاعيا، الأمخ 
الحي يؾحج معاييخ السشافدة ولا يحرخىا في مشافدة سعخية يكؾن الخاسخ الؾحيج فييا ىي السؤسدات 

ولة مؽ رقابة عمي الجؾدة وكحلػ الخسسية التي تديج أعبائيا الاقترادية بدبب التداماتيا تجاه الج
 الزخائب ورسؾم التخاخيص.

% مؽ 72كثيخ مؽ السدئؾليؽ يغفمؾن الجور الاقترادي الكبيخ الحي تمعبو الدياحة الجاخمية، لحلػ تخي  -
الذخكات ضخورة قيام الجيات السعشية باصجار تقخيخ اقترادي ربع سشؾي يؾضح حجؼ الدياحة 

ودورىا في اعادة تؾزيع الجخؾل داخل السجتسع، بسا يعظي لستخحي القخار  الجاخمية وأىسيتيا الاقترادية
 رؤية صحيحة تجاه القخارات الستعمقة بيا.

 :التهصيات
مؽ أدبيات الجراسة ونتائج الجراسة السيجانية التي قامت عمي دراسة آراء آراء الذخكات الدياحية الفئة أ في 

جررؾدة الخررجمات الدررياحية رضررا الدررائح الررجاخمي عررؽ دي عمرري مرررخ لمؾقررؾف عمرري مررجي تررأثيخ التزررخؼ الاقترررا
السقجمة لمدائح السحمي، يسكؽ الؾقؾف عمى مجسؾعة مؽ السقتخحات والتؾصيات والتى تعج بسثابة خظؾط إرشخرادية 

 لتحديؽ جؾدة الخجمات الدياحية السقجمة لمدائح السحمي في عل عخوف التزخؼ الاقترادي:
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 وزارة الدياحة والآثار:أولا: تهصيات مهجهه إلي 
انذرراء صررشجوق لررجعؼ وتشسيررة الدررياحة الجاخميررة يكررؾن تسؾيمررو مررؽ عائررج اسررتغلال السشذرر ت الدررياحية  -1

والفشجقيررررة السسمؾكررررة لمررررؾزارة ومررررؽ عائررررج بيررررع الأراضرررري السخررررررة لمتشسيررررة الدررررياحية، وييررررجف ىررررحا 
بأسار تشافدية وخاصة في اوقات الرشجوق إلي تقجيؼ الخجمات الدياحية والفشجقية لمدائحيؽ السحمييؽ 

 خارج السؾسؼ وكحلػ دعؼ السؤسدات الدياحية والفشجقية التي قج تتعثخ أثشاء دورتيا الإنتاجية.
التؾسع في وضع ميدانية تدؾيكية لتخويج الدياحة الجاخمية بالتشديق مع وزارة الاعلام و ىيئة تشذيط  -2

 الدياحة والييئات الاقميسية لتشذيط الدياحة.
رة التحكؼ في الأسؾاق ومتابعة تقجيؼ الخجمات الدياحية والفشجقية لمدائحيؽ سؾاء محمييؽ أو ضخو  -3

دولييؽ، وتحؾيل سؾق الدياحة غيخ الخسسي إلي سؾق رسسي مؽ خلال مشح الحؾافد والتيديخات 
لجمج القظاع الدياحي والفشجقي والايؾائي غيخ الخسسي لدؾق رسسي، وتذجيج العقؾبات عمي مقجمي 

 لخجمة غيخ الخسسييؽ.ا
 ثانيا: تهصيات مهجهه لمذركات الدياحية المررية والمؤسدات الفندقية:

يسكؽ لمفشادق والذخكات الدياحية تحديؽ كفاءتيا التذغيمية مؽ خلال  : تحديؽ الكفاءة التذغيمية -1
ؾلؾجيا تقميل التكاليف غيخ الزخورية وزيادة الإنتاجية، يسكؽ تحقيق ذلػ مؽ خلال استخجام التكش

 .الحجيثة وتحديؽ إدارة السؾارد
يسكؽ لمذخكات الدياحية و السؤسدات الفشجقية استخجام استخاتيجيات تدؾيكية ذكية   :التدؾيق الحكي -2

لجحب الدياح السحمييؽ و يسكؽ تحقيق ذلػ مؽ خلال تقجيؼ عخوض خاصة وتخفيزات لمدياح 
 .لمعخوض والخجمات السحمييؽ، واستخجام وسائل التؾاصل الاجتساعي لمتخويج

يجب عمى الذخكات الدياحية والسؤسدات الفشجقية التخكيد عمى تحديؽ جؾدة  : تحديؽ جؾدة الخجمة -3
الخجمة السقجمة لمدياح السحمييؽ، يسكؽ تحقيق ذلػ مؽ خلال تجريب السؾعفيؽ عمى تقجيؼ خجمة 

 .مستازة والاستساع إلى ملاحغات العسلاء والعسل عمى تحديشيا
يسكؽ لمذخكات الدياحية و السؤسدات الفشجقية التعاون مع الجيات  : مع الجيات الحكؾميةالتعاون  -4

 .الحكؾمية لمحرؾل عمى دعؼ مالي أو تدييلات ضخيبية تداعج في تقميل تأثيخ التزخؼ الاقترادي
تجحب يسكؽ لمذخكات الدياحية والفشجقية الابتكار في تقجيؼ خجمات ججيجة ومسيدة   :الابتكار والتججيج -5

 .الدائحيؽ السحمييؽ وتديج مؽ رضاىؼ
 ثالثا: تهصيات مهجهه لهزارة المالية:

الدعي لاصجار قانؾن السثل عمي صادرات سؾق الدياحة ) سياحة السرخييؽ إلي الخارج( بيجف  -1
فخض رسؾم عمي السدافخيؽ لمحج أو لمعسخة أكثخ مؽ مخة كل ثلاث سشؾات، عمي أن تؤول نرف 

 لرشجوق دعؼ وتشسية الدياحة السرخية.عائجات تمػ الخسؾم 
تخفيض الزخائب والخسؾم الجسخكية عمي واردات الذخكات الدياحية والفشجقية مسا يسكؽ أن يكؾن أحج  -2

 أىؼ الظخق لتقميل تكمفة الخجمات الدياحية والفشجقية.
خيبي استرجار قانؾن بسشح السؤسدات التي تقجم خجمات سياحية وفشجقية بذكل غيخ رسسي اعفاء ض -3

 لسجة خسذ سشؾات مؽ تدجيميا ودمجيا في الاقتراد الدياحي الخسسي.
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 : وزارة الطيران المدني:رابعا
تخفيض أسعخ الشقل الجؾي الجاخمي لمسرخييؽ وخاصة في غيخ أوقات السؾسؼ الدياحي لخفع ندب  -1

 الاشخغال الدياحي والفشجقي.
الخحلات الجاخمية بسا يعدز مؽ تشافدية أسعار الدساح لذخكات الظيخان الأجشبية بالعسل في تشغيؼ  -2

 الشقل الجؾي الجاخمي.
 : وزارة النقل:خامدا
تخفيض أسعار الشقل الحكؾمي مثل تحاكخ القظارات وعخبات الشؾم وزيادة عجد الخحلات وخاصة  -1

 لمسشاطق البعيجة وتحديؽ الخجمة عمييا.
جانبي الظخق الججيجة والدخيعة بسا يزسؽ  التشديق مع وزارة الدياحة والآثار لمتخويج الدياحي عمي -2

 زيادة الظمب الدياحي والفشجقي.
 

 بالمغة العربية مراجع
ؾى رضا تقييؼ جؾدة الخجمات الدياحية بالؾكالات الدياحية ومدت ،(2018يحياوي وليمى بؾحجيج ) ميالع -

 . 174 – 145(، الرفحات 02( )9مجمة السعيار، ) ،الدبائؽ عشيا: دراسة حالة
دراسة  –(، دور جؾدة الخجمات الدياحية في تحقيق رضا الدائح 2024إسساعيل، مرباح وعادل، شخشيشي ) -

 .2024، أكتؾبخ 02عجد  -10ميجانية فشجق بؽ حسؾدة بغخداية، مجمة مجاميع السعخفة، السجمج 
السشظؾقة ( قياس أثخ أبعاد جؾدة التجخبة الدياحية عمى نذخ الكمسة 31/10/2022صؾتية بؾزاىخ ) -

 .223 – 204 صالسعخفة،  204-223الإلكتخونية الإيجابية لمسقرج الدياحي، مجاميع 
لكل مؽ الخضا  (. اختبار التأثيخ الؾسيظي17/6/2019عائذة عتيق، ستي سيج أحسج، وبؾزيان العجال ) -

لجى عيشة مؽ  Pls والثقة في علاقة ىؾية العلامة التجارية بؾلاء لمسدتيمػ دراسة إمبخيكية باستخجام مشيجية
 . 233 – 219للؤجيدة الكيخو مشدلية. مجمة البذائخ الاقترادية، الرفحات  Condor زبائؽ مؤسدة

(، أثخ الخجمات الدياحية السقجمة عمى رضا 2021عبج الله، أحسج عمى أحسج وعبج القادر، التجاني الظاىخ ) -
مجمة الشيل للآداب والعمؾم الإندانية، السجمج الثاني،  -دراسة حالة مشظقة البجخاوية الآثارية –الدائح الجاخمي 

 .2021العجد الثاني، 
قي ( دور عشاصخ السديج التدؾي12/5/2022كخيسة حاجي، بؽ عبج العديد سفيان ومحمد صالح تارقي ) -

وكالة بذار مجامع السعخفة،  -الخجمي في تحديؽ جؾدة الخجمة البشكية دراسة حالة البشػ الؾطشي الجدائخي 
 .218 - 206الرفحات 
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Domestic Tourist Satisfaction with Service Quality from the 

Perspective of Tourism Companies 
 

 

Abstract: 

 

Domestic tourism represents an important sector of the tourism industry in any 

destination for several reasons: First, domestic tourism contributes significantly to the 

local economy, as tourists spend money in their home countries, in addition to its high 

growth rates. The problem of this study is the decline in the quality of tourism and 

hotel services in Egypt due to economic inflation and the increasing costs of 

producing these services. This has restricted the owners of these establishments to 

either providing the same quality of service at a higher price or reducing the quality of 

services provided at the same price. This has affected Egypt's image as a tourist 

destination and tourist satisfaction. A questionnaire was designed and directed to 

Category A tourism companies to determine their perspectives on the extent to which 

inflation has affected the quality of tourism and hotel services and their level of 

satisfaction with that quality. It also sought to determine the perspectives of tourism 

companies regarding domestic tourists' satisfaction with the quality of the various 

tourism and hotel services provided in the tour program. The study revealed that 74% 

of Egyptian tourism companies believe there has been a significant increase in the 

prices of tourism goods and services and hotels in the Egyptian tourism market for 

local tourists. 63% of tourism companies also believe that economic inflation has 

negatively impacted the quality of local tourism trips offered to tourists. 
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