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 :ممخص
تهػػ ؼ در سد ػػى إرػػم تلخػػخـ درسػػ ائي دا تقػػةئفخى درال اػػى  ػػ  ا ت  ػػئي  

إقلػػخـ درر ػػس د. اػػسم قػػ  تػػـ درر ػػا دراخػػ د   رئ ػػتس دـ د ػػتائس  د تل ػػئ  ال ػػاى 
خـ  ػػػق   درسػػػ ائي ق اػػػقي  رتلخػػػخـ درػػػقا م د ػػػتس اي دا ػػػئرخ  درػػػم  اػػػقي  رتلخػػػ

 دا  ػػئفخى رتقحػػخر داسترػػئي اػػئ رػػخف  ػػق   درسػػ ائي رئرا ت  ػػئي ققا  در ػػ ا م
أظهسي در تئفج: دف ا ظـ ا ت  ئي در خ ى تيرػؽ در ػئ  در ػق   دةتخػى رقػدؿ  خػ  

 –داعتائ خػػى دردةػػئ   ف  ػػ   ػػخف دف تيرخػػؽ درر ػػ خف ) –درحػػائف  –)دا ػػت ئرى 
درالاق خى  ختـ رقدؿ الرػقؿ  قتظهػس قػق  تػ كخس درخػس   ػ  ت لخػؽ قا  در ػ ا   ػ  

  ئرى تيرخؽ دئ ى أر ئ  در ق   ا ا ىم
 توصي الدراسة:

دهتائـ ا ت  ئي داقلخـ رتيرخؽ در ػئ  در ػق  ف قرػئف خدػقف ه ػئؾ ت ػئقف  
ا ت  ػػػئي رػػػخف دئ ػػػى  ػػػليئي در قرػػػى اػػػف أ ػػػؿ قحػػػل ا ػػػئخخس  ػػػ خى قدحػػػ ى رل

دا تقػػػةئفخىم خ ػػػ  علػػػم ق دس  در ػػػخئ ى ت قخػػػؿ ر ػػػم درا ػػػئيؽ  ػػػ  داقلػػػخـ درػػػم 
ا ػػئيؽ د تقػػةئفخى اتدئالػػىم خ ر ػػ  عاػػؿ رسقتقدػػقاي ت ػػئقف اػػل هخفػػئي درتػػئاخف 
در    رئر قؿ در سرخى قدا  رخى رحائف سحقع درا ت  ئي دا تقػةئفخى رقػسقي 

 درت اخف در    د.  ر م

 
Abstract 

   The study aims to evaluate the hospital services provided in the 

resorts of the Red Sea region and to highlight the components of 

the Red Sea hospital region. The field research was carried out 

using a survey form on a sample of hospital resorts in the Red Sea 

region. Survey forms divided into a service quality assessment 
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model and a loyalty assessment model were distributed to 11 five- 

and four-star resorts in Hurghada and Safaga, and statistical 

methods were used to illustrate the link between the quality of 

services provided at resorts and the loyalty of guests. 
   The results of the study showed: most sample hotels apply the 

following quality dimensions well (Responsiveness - warranty - 

efficiency), while the application of the two dimensions 

(reliability - Tangibility) is acceptable; and show a great impact in 

achieving the loyalty of guests if all dimensions of quality are 

applied collectively. Taking into account the modernization 

aspect of the possibilities and hospital equipment. Attention 

should be paid to training the resort's staff in all modern methods 

of providing service, especially hospital services. All services 

needed by guests are provided in the advertised form. 
   The study recommends: with the interest of red sea resorts to 

apply the dimensions of quality (reliability- Responsiveness - 

Tangibility - Warranty - efficiency) in the services provided to 

hospital tourism tourists, and that there should be cooperation 

between all state authorities in order to establish clear health 

standards for hospital resorts. The Ministry of Tourism should 

transform some areas of the region into integrated hospital areas. 

Bilateral government agreements should be made to ensure that 

hospital resorts are subject to foreign health insurance 

requirements. The Ministry of Health must work on many 

protocols of cooperation with many health insurance agencies in 

Arab and foreign countries. 
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  :مقدمة
عالخى  ي  در اػء  د ػر ي درخػقـ ددكػس ت لخػ د عػف در ػ قدي در  خػ      

درتػػػ  احػػػي  خػػػا دئ ػػػي دراهاػػػى دا ئ ػػػخى رلاؤ  ػػػى هػػػ  سلػػػؽ در اخػػػؿف قردػػػف 
در اخػػػؿ درخػػػقـ خقد ػػػم در  خػػػ  اػػػف داستخػػػئسدي اػػػف قرػػػؿ عػػػ   هئفػػػؿ اػػػف اؤ  ػػػئي 

 ػػي  هػػؤا   درحػػخئ ى قأ ػػائ  ت ئسخػػى قأ ػػ ئسف قخظهػػس هػػيد درت ػػئؤؿ دخػػؼ خادػػف
در اء  قتق خههـ   ق ا ت ػئي قسػ ائي دراؤ  ػى درتػ  تسيػ   ػ  دررلػئ  قدر اػق 
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قدرتةػػػقؽ اػػػف سػػػءؿ ا ئقرتهػػػئ تلػػػ خـ د  ػػػف قد حػػػؿ درسػػػ ائي اػػػف د ػػػؿ در ةػػػئظ 
 .علخهـ

 أهمية الخدمة:
د.سخػػس  تيػػقسدي عػػ   قت ػػقاي اهاػػى  ػػ  ا ظاػػئي  دةق ػػىرلػػ  قػػه ي   

ر ػ ئعى درسػ ائي الئس ػى ر ػ ئعى در ػللف  ةػ   د.عائؿ أ ي إرم  خػئ   داهتاػئـ
در ػػػئرؽ دػػػئف داهتاػػػئـ ا  ػػػرئ  علػػػم درليػػػئع در ػػػ ئع  ق قس   ػػػ  ت لخػػػؽ سيػػػي 
درت اخػػػى علػػػم ا ػػػتقو درػػػ قؿف قاػػػف كػػػـ علػػػم ا ػػػتقو ا ظاػػػئي د.عاػػػئؿف ق ئرخػػػئ 
د سةػػم درػػ قس قد.هاخػػى در  ػػرخى رهػػيد درليػػئعف ق د  داهتاػػئـ رليئعػػئي درسػػ ائي 

أ ئ ػػػخئ  ػػػ  تقػػػدخؿ درليئعػػػئي داقت ػػػئ خى قاػػػقس د اهاػػػئ رػػػ سؿ ر ػػػةتهئ ا ػػػقسد 
در قرػػىف قت ترػػس  ػػق   درس اػػى اػػف درا ػػ  دي دا ئ ػػخى رد ػػ  قا  در اػػء م )رػػق 

  3122عءؽف 
 
 
 

 خصائص الخدمات: 
 : الآتي تتميز الخدمات بعدة خصائص تميزها عن السمع المادية، ومنها 

س دـ  قد ػم درسا ػى ر سدؾ أي ا خ ػتيخل دراقػتسي د ػت غير ممموسةة:
درس اػػى قرػػؿ قػػسدفهئف داػػئ أف درا ػػتةخ  اػػف درس اػػى رػػف خدػػقف قػػئ سد علػػم إ ػػ دس 
قسدسدي أق إر د  درسأي رئرس اػى د ػت ئ د إرػم تلخػخـ ا  ػقخ اػف سػءؿ  قد ػم قرػؿ 
قسدفم درس اى اكلائ خ  ؿ رق أ م دقتسي  ل ى ائ خىف قرهيد  إ م خ    قس هئ 
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درت ئسخى أق اف سءؿ درعءفف قاف كـ  إف قػسدس قػسد   قتقحخ هئ    درا ئسم
   :311درس اى أ    اف قسدس قسد  در ل ىم )أخافف 

    رهئ  س ى داسترئي رخف درس اػى يدتهػئ  ق  :التلازمية وعدم الانفصال
قرػػػخف درقػػػس  درػػػيي ختػػػقرم تلػػػ خاهئف  تلػػػقؿ أف  س ػػػى درتػػػسدري أعلػػػم ردكخػػػس  ػػػ  

درائ خىف دائ تقػخس سئ ػخى درتء اخػى إرػم ق ػق  عءقػى إرم در لل  درس ائي قخئ ئ  
ارئقس  رخف ا ق  درس اى قدرا تةخ ف   ئررئ ائ ختيل  د.اس  حػقس درا ػتةخ  اػف 
درس اػػػى ع ػػػ  تلػػػ خاهئ رػػػؿ قحػػػسقس  ا ػػػئهاتم أق اقػػػئسدتم  ػػػ  إ تئ هػػػئف  ئرس اػػػى 

   3113ف ا  خؿ)كـ ختـ إ تئ هئ قد تهءدهئ    درل ظى  ة هئم  ت قؽ قترئع أقا  

عةةدم التجةةانس فةةي المخرجةةات أو عةةدم التماثةةل فةةي طريقةةة تقةةديم 
ق   ػػػ  رػػػيرؾ أف درسػػػ ائي تتاخػػػ  رسئ ػػػخى درترػػػئخف أق عػػػ ـ درتائكػػػؿ أق  الخدمةةةة:

  علػػم اهػػئس  أق أ ػػلق  أق دةػػئ   ا ق هػػئ ق اػػئف اػػعػػ ـ درت ػػئ خ يئراػػئ أ هػػئ ت ت
خى رلإ تػئ   ػ   ئرػى تل خاهئ قادئ هئف دائ     أ م اف در    إخ ئ  ا ئخخس  اي

درسػػػػ ائي  دػػػػؿ  ػػػػقع اػػػػف أ ػػػػقدع درسػػػػ ائي رػػػػم يػػػػسؽ استلةػػػػى  ػػػػ  دخةخػػػػى قخئ ػػػػهئم 
  3116)درحاقسف 

دراس قف ) ةى   ئ  قهءاخى درس اػى : تت ػسم درسػ ائي رلػ قدؿ قدرة ػئ  
ع ػػ  د ػػتس داهئف  هػػ  يدي يرخ ػػى هءاخػػى يخػػس قئرلػػى رلتسػػ خفف  ػػئر سؼ درقػػئيس  

عػػ  يخػػس دراقػػ قرى علػػم اػػتف يػػئفس   ػػ  س لػػى ا خ ػػىف ا  ؽ اػػكء ف قدرالئئ ػػ  درة ػػ
  :311خادف تس خ هئ رققي أسسم )أخافف 

: إف عػػػػ ـ د تلػػػػئؿ درالدخػػػػى تاكػػػػؿ  ػػػػةى ااخػػػػ   رلسػػػػ ائي الئس ػػػػى الممكيةةةةة
ئر  ػػرى رهػػي  د.سخػػس ف  ػػإف را ػػتس اهئ  ػػؽ درت ػػسؼ رهػػئ ر ػػػ  ررئر ػػلل درائ خػػىف  
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خ  رػم  لػي در ػؽ رئ ػت ائؿ أق د ػتس دـ داتءدهئف أائ رئر  ػرى رلس اػىف  ػإف درا ػتة
تػ  خس يس ػى  ػ  )درس اى رةتس  ا خ ػى قرققػي ا ػ    ػ  دكخػس اػف د. خػئفف اكػؿ: 

   3117ا  ؿف أق  خئس  م )دريئف ف  د تف ئس   ؽف أق ال      يئفس ف أق 
اف در    قخئخ  ق   درس اػىف ردػقف درس اػى  صعوبة قياس الجودة:
ئسدى در رقف    إ تئ هئف قرائ أف عالخئي درس اى يخس الاق ىف قديرؾ ر ر  اق

تاتئ  ر س ى عئرخى اف دات ئؿ ال در رػقفف درػيي خالػؾ  ئ ػئي قسيرػئي ات خػس  
قاستلةػػػى اػػػف قػػػس  ةسػػػسف  ػػػإف يرػػػؾ خ  ػػػؿ دردكخػػػس اػػػف س ػػػئف  درس اػػػى ا 

ق هػـ  فخادف قخئ هئ اكؿ: ا لقاخى درس اى    ت لخؽ درةئف   دراس ػق  ا هػئ رل رػقف
ت ػخخس درس اػى ر ظػى يلرهػئ اػف قرػؿ ق  فقسيرئي در رقف قاػ و درق ػئ  رهػئ  ئ ئي
قدركلى دراترئ رى درت  ختيل  تقد سهئ رخف درا ه  قدر رقفم قعلم درسيـ اف  فدر رقف

 ػػػ قرى قخػػػئخ در ػػػق    ػػػ  عالخػػػئي درسػػػ ائيف  هػػػيد ا خا ػػػل اػػػف ق ػػػق  ا ػػػئخخس 
ا ظاػئي  ػ ئعى درس اػىم سقئرخى علم  ق   درس اى درال اى رل رقف    دكخس اف 

  3117)درا خئقيف 

تت    ت ئسخؼ درقا  قتستلؼ     ق هئي در ظسف يخس  :مفهوم الولاء
د م  ػ  ا الهػئ تػ قس  ػقؿ  ةػخ درا ػقسف  خػا د ػم خادػف درلػقؿ دف قا  در اخػؿ 
هػػق يرػػؾ دا يرػػئع  ػػ  علػػؿ در اخػػؿ درػػيي خػػؤ ي رػػم درػػم دتسػػئي اققػػؼ اػػف تػػسددـ 

درػم ا ػقؽ رلاؤ  ػى قاػ د  ئ  ادف دف خ ؿ رػم درػم درت ػقؿدرت ئس  داخ ئرخى قخ
  3121) ئررف  .ع هئ

عػػسؼ )دػػقتلس  درػػقا  ر  ػػم: لالخػػئخ در اخػػؿ قسيرتػػم  ػػ   :تعريةةف الةةولاء
ف داػػػئ عػػػسؼ ر  ػػػملداسترئي در ة ػػػ  درا ػػػتاس "اقػػػئسدى ترئ رخػػػى ا قػػػيى درا ػػػسؼ
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عاخػؽ اعػئ   قػسد   ف دائ عسؼ درقا  ر  م لدرتػ دـ"رل اخؿ   ق ال ـ س اى ا خ ى
دق ا ئ ػػػس  درا ػػػتج دق درس اػػػى دراةحػػػلى رػػػ و در رػػػقف ا ػػػتلرءلف داػػػئ عػػػسؼ ر  ػػػم 

ف داػػػػئ خ ػػػػسؼ درػػػػقا  لخ ػػػػ  درػػػػقا  "تدػػػػسدس عالخػػػػى درقػػػػسد  در ئت ػػػػى عػػػػف درتةحػػػػخؿ
درا ػتهلؾ رللخػئـ رقػسد  درا ػتج  ا ػيل ئ قػ خـف قخ ػسؼ ر  ػم درتػ دـ عاخػؽ اػف قرػؿ

  3122)عل ف  ."لرؿدق درس اى رقدؿ اتدسس    درا ت
خس ػػل  ػػ   دراؤ  ػػئي درػػم ا ئقرػػى د ػػ  قا   :اهميةةة ولاء العمةةلاء

در اء  درم درةقدف  در ئ اى ع م قت كخس  درارئقس علم سر خى دراؤ  ئي  ل  دكرتي 
در  خػػػػ  اػػػػف در سد ػػػػئي دف تدػػػػئرخؼ دا تةػػػػئظ رػػػػئر اء  يقي درػػػػقا  دقػػػػؿ رئرالئس ػػػػى 

س در اخػػػؿ يق درػػػقا  رلاؤ  ػػػى ا ػػػ سد اػػػف قخ ترػػػ .رتدػػػئرخؼ د تػػػيد  عاػػػء   ػػػ  
درا ئ س درت  خادػف درس ػقع علخهػئ ع ػ  درلخػئـ ر  قػيى   خػ  ف قتق ػخئتهـ تػؤ ي 

قدر ػ  اػف تلػ خـ دا ػ ئس  .درم د تيد  عاء       قف دف ت اػؿ تدلةػى ت ػقخلخى
درتقػ خ خى س ق ػػئ قدف در اخػػؿ يق درػقا  خدػػقف علػػم د ػت  د  رػػ  ل  ػػ س دعلػػم 

  .درلخاى دراسيقرى رل  قؿ علم
دف در اخػػؿ در  خػػ  خ تػػئ  درػػم عػػ    ػػ قدي دػػ  خقػػتسي رػػ ةخ ا ػػ ؿ    

%  لػي اػف درققػي درا ةػؽ  61در اخػؿ يق درػقا م داػئ خ ػت سؽ اقظػؼ دراؤ  ػى 
  .   در سم دررخ   رلةس  در ئ ي ع   تل خام ريرؾ در سم رل اخؿ يق درقا 

  3126)عر  در ءـ قآسسقفف  يسؽ سلؽ قا  در اخؿ
سلػػػؽ قخاػػػى اػػػف سػػػءؿ ر ػػػئ  إرتػػػ دـ ت ػػػئ  در اػػػء ف  را  ػػػم دف تلتػػػ ـ م 2

 .درا ظاى رتل خـ ائ عالي رم رل اء 
 .ائ خسي   خم در قؽ  خمف  اختـ دعيئ  در اخؿ ائ خسي  م 3
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قدرسػ ائي درتػ  خ تئ ق ػم  لرهػـف  قدر ػلا س ى دا سد  دريخف ختـ دررخػل م 4
 .درخهئ

عترئسهػػئ دف دعظػػـ د ػػقرهئ هػػق قا  در اػػء  دف تحػػل درا ظاػػى  ػػ  دم 5
 ـدر اػػػء ف قتلػػػ خكػػػـ ارػػػ  دف تدػػػقف درا ظاػػػى علػػػم د ػػػتلسدس را ػػػئع    فرهػػػئف  قاػػػ

 .س ائي  قسخى يخس تللخ خى رهـ  قس يلرهئ
دف خػػتـ دعيػػئ  در اخػػؿ ددكػػس ااػػئ ختققػػل ر خػػا خ ػػ   علخػػم درت ػػقؿ م 6

 .درم ا ئ خ آسس
 :قياس جودة الخدمة

ـ قدرلخػػػئخ  ػػػ  قيػػػئع درسػػػ ائي ت ػػػ   ػػػ  يئخػػػى در ػػػ قرى عالخػػػى درتلخػػػخ   
قخئ ػػئ  راػػئ هػػق  ػػئف   ػػ  ا ػػئؿ در تػػئ  ف قسراػػئ خس ػػل يرػػؾ إرػػم أف درسػػ ائي  ػػ  
احػػاق هئ يخػػس الاق ػػى    ػػ  دتسػػئي قػػسدس قػػسد  ا ػػتج اػػئ خ ػػتيخل در اخػػؿ ر ػػهقرى 

اػل اف سءؿ در ظس إرخم ق   م قتلخخام قت  خ   ق تم قتدلةتػم قدرلخػئـ رالئس تػم 
 ع   آسس اف درا ت ئي دراائكلى م

أاػػئ  ػػ   ػػ ئعى درسػػ ائي  ػػء خ ػػتيخل در اخػػؿ أف خ ػػسؼ يرخ ػػى هػػي     
درس اى قرػؿ قػسدفهئ عػءق  علػم أف ه ػئؾ در  خػ  اػف درسػ ائي درتػ  تت ػـ رػر م 
در قد   دراه خى قدر سدفخى ق درت  ا خ     لي علػم درقػس  در ػئ ي تلخخاهػئ 

   3115عر  درا  فف رؿ علم دراتس    ة مم )
دف عاػػء  دراؤ  ػػى درس اخػػى  :در ءقػػى رػػخف  ػػق   درس اػػى ققا  در اػػء 

 ػػػقؼ خظلػػػقف علػػػم قافهػػػـ رلا ظاػػػى درس اػػػى ديد قخاػػػى اػػػئ خ  ػػػلقف علخػػػم دعظػػػـ 
  ػػػرخئ ااػػػئ ختقق ػػػقف در  ػػػقؿ علخػػػم اػػػف درا ئ  ػػػخفف قراػػػئ دف درػػػقا  خ رػػػس عػػػف 
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س اى  إف يرؾ خؤكس علم ا و ق ئعػى ا ئق   در رقف قتدسدس  درت ئاؿ ال ا ظاى در
در اخػػؿ راػػئ تل اػػى تلػػؾ درا ظاػػى اػػف سػػ ائي  خػػا خةحػػؿ در رػػئفف  دفاػػئ درس اػػى 
درت  تت ـ ر ق   قاقد ةئي قس ئف  تت ـ رئرايئرلى ال د تخئ ئتهـ قسيرئتهـ 
قرئرتئر  تؤ ي درم ر ئ  درقا  رتلؾ درا ظاىف قق  د سدي در  خ  اف درا ظائي دف 

درتاخ  اسهقف رد   قا  در اء  س ق ئ قدف  ق   درس اى تاكؿ  در ةئظ علم
القائ حسقسخئ اف د ؿ دق ئعهـ    دستخئس درا ظاى  قف دسػسو  خػا دف ت لخػؽ 
ا ػػػتقخئي عئرخػػػى اػػػف  ػػػق   درس اػػػى درال اػػػى خ ترػػػس درقػػػسخئف در خػػػقي درػػػيي خاػػػ  

ة ى خ ترس ددكس درا ظاى درس اخى رئر اء  دراقدرخخف دائ دف تل خـ س اى ر ق   است
دا ػػئرخ    ئرخػػى رحػػائف تةػػقؽ درا ظاػػى درس اخػػى علػػم ا ئ  ػػخهئ سػػءؿ دا تةػػئظ 
رئر اء  دراقدرخخفم تقخس  تئفج در  خ  اف در سد ئي درم ق ق  عءقى دخ ئرخى رػخف 
 ػػػػق   درس اػػػػى ق س ػػػػى درػػػػقا ف س ق ػػػػئ قدف قا  در اخػػػػؿ يئررػػػػئ اػػػػئ خدػػػػقف د ػػػػ  

اىف قتقخس  تئفج  سد ى يرلي علم قيئع اتئ س درات خسدي     اقي   ق   درس 
در قرس ائدي درم ق ق  عءقى دسترئي اق رى رخف د سددػئي در اخػؿ ر ػق   درس اػى 
ق س ػػى قافػػم رهػػئ دراتاكػػؿ رتقػػ خل دةسػػسخف علػػم درت ئاػػؿ اػػل الػػ ـ درس اػػى ق لػػؿ 

  3122)سلخةى قآسسقفف  .دسرئس دخ ئرخى ع هـ رلآسسخف
ف در اخػػؿ خ ترػػس هػػق درسدخػػ   دا ئ ػػخم  ػػ  دي اػػف ه ػػئ خادػػف درلػػقؿ د   

ا ظاػػػى  ػػػقو دئ ػػػي د تئ خػػػى دق س اخػػػىف داػػػئ ت ػػػ   د ػػػقدع در اػػػء  قس ئف ػػػهـ 
قيسؽ درت ئاؿ ا هـف قتت ئاؿ دراؤ  ئي ا هـ راستلؼ دريسؽ درت  ت  م ا هئ 
درا ظاى در  ت لخؽ دسحئفهـ قاف كـ قافهـ دريي ختاكؿ أ ئ ئ  ػ  تدػسدس در اخػؿ 

رقسد  سيػـ ق ػق  اؤ  ػئي  ظخػس  رهػئ ر  ػ ئس أقػؿف ق ػ  دققػئي ا تظاػىف  ر الخى د
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قت ترس  ق   درس ائي اف أهـ در  ئ س د. ئ خى درت  ت    هيد درقا   خا د م 
 .دلائ دئ ي در ق   أ  ف دلائ دئف درقا  أعلم

 مشكمة الدراسة:
علػػػم درػػػسيـ ااػػػئ ختاتػػػل رػػػم دقلػػػخـ درر ػػػس دا اػػػس اػػػف القاػػػئي رخفخػػػى    

د تقػػػةئفخى هئفلػػػىف قدراتاكلػػػى  ػػػ  اخػػػئ  درر ػػػسف قد.قػػػ ى  ػػػقؽ درر ة ػػػ خى رئر  ػػػ  
درا ئ رى رل ء ف قدرا ئخ در ل  درسئر  اف در قدرؽ    ا خ ى  ةئ ئف قاخئ  دةرئس 
قدر خػػػقف دردرسختخػػػى در ػػػئس ى قدررػػػئس  ف قدرياػػػ  در ء ػػػ ف قدرساػػػئؿ در ػػػق د  در  خػػػى 

ئف  درتئسخسخى قدر حػئسخى د.سػسوف إا د ػم رئرا ئ ف دراق ىف ر ئ   دئ ى درس 
خػػػ ل  هػػػيد درقلػػػخـ ق ػػػق  ا ت  ػػػئي د تقػػػةئفخى يدي سػػػ ائي قدادئ خػػػئي ت  لػػػم 

 خ ئ خ درا ت  ئي دا تقةئفخى در ئراخىم
 
 
 

 أهداف الدراسة:
تلخػػخـ سػػ ائي درحػػخئ ى درال اػػى  ػػ  درا ت  ػػئي دا تقػػةئفخى رػػإقلخـ درر ػػس 

 دا اس اف ق هى  ظس در  ا م

درت سؼ علم درالقائي دا تقةئفخى رقلخـ درر س د. اسف ق سد ى ا  خى 
 رلا ت  ئي قدراسدد  در ء خى    إقلخـ درر س د. اسم
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ت ػػػلخي درحػػػػق  علػػػػم درا ت  ػػػئي دا تقػػػػةئفخى  ػػػػ  دقلػػػخـ درر ػػػػس دا اػػػػس 
قاػػػ و د ػػػت ءرهئ درا ئ ػػػ  رلالقاػػػئي دررخفخػػػى دا تقػػػةئفخى رئرا يلػػػى ر خػػػئ     ػػػـ 

 دي در خئ خى اف هيد در اي در خئ  م درخسد 

 منهج الدراسة:
تـ ت  خ  ا تال درر ػا  ػ  درة ػئ ؽ درسا ػى قد.سر ػى   ػقـ درتػ  تلػ ـ   

درسػػػ ائي دا تقػػػةئفخى  ػػػ  إقلػػػخـ درر ػػػس د. اػػػسف ققػػػ  تػػػـ دستخػػػئس ر ػػػم   ػػػػئ ؽ 
قا ت  ػئي ا خ ػى در س قػىف ق  ػػئ ؽ قا ت  ػئي ا خ ػى  ػػةئ ئ  فػى درساػخ قد.سر ػػى 

د خ ى د تائرخى عققدفخى اف د ائر  ا تال درر ا  ظسد  رت ئ خ س ئف     قـ
د ػػتائس  علػػم دػػػؿ  26در خ ػػىف قتػػـ تق خػػل د ػػتائسدي دا ػػترخئف علػػم  ػػ ا  رقدقػػل 

  ػ ؽ قا ت ػل ر ػةئ ئ قدر س قػى م قر ػئ  علخػى  لػ  تػـ  22   ؽ رئرة ػئ ؽ دراستػئس  )
س  اػػػئ رػػػخف د ػػػتائسدي اةلػػػق   د ػػػتائ 72د ػػػتائس  د ػػػترخئفف قتػػػـ إر ػػػئ   276تق خػػػل 

د ػػػػتائس   ػػػػئر ى  215قد ػػػػتائسدي ا ت تػػػػقي علػػػػم أ قرػػػػى دػػػػؿ د. ػػػػفلىف رخرلػػػػم 
 م 3%ف قهػػيد اػػئ تػػـ عسحػػم  ػػ  در ػػ قؿ سقػػـ ) 74.14رلت لخػػؿف را ػػ ؿ د ػػت ئرى 

درت  ت    (Rosecoe, 1975)قتـ ت  خ    ـ در خ ى رئا ت ئ  ر ظسخى سق دق 
 إ ػػػم ا ئ ػػػ   611قأقػػػؿ اػػػف  41أدكػػػس اػػػف علػػػم دف   ػػػـ در خ ػػػى ع ػػػ ائ خدػػػقف 

 ر اخل در سد ئيم
 عينة الدراسة :

سد ي عخ ى هيد درر ا عل  درة ئ ؽ قدرا ت  ئي درت  تػق س درسػ ائي    
دا تقةئفخىم  لئـ دررئ ا را ر قئاؿ عل  دؿ درة ئ ؽ قدرا ت  ئي اقلخـ درر ػس 

 دا اس رلق قؿ ر خ ى درر ام
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  اػػػػف درا ت  ػػػػئي 22 ػػػػى رتتحػػػػاف عػػػػ   )دستػػػػئس دررئ ػػػػا عخ ػػػػى در سد   
 درة ئ ؽ  فى د.سرل قدرساخ   قـ م 

  72  د تائس  ر   د تر ئ  عػ   )215قق  رلغ ع   دا تائسدي درت  تـ  ا هئ ) 
 م% اف إ ائر  دا تائسدي دراق عى 74.14د تائس  يخس  ئر ى ف ر  رى

 عينة الدراسةالموزعة عمى  الاستماراتبيان 

 و
 

 اسى انفُذق

 

 انتصَُف

 

عذد الاستًبساث 

 انًوصعت

 الاستًبساث انصحَحت

 انعذد
انُسبت 

 انًئوٍت %

سىليمار باراديس بيتش ـــ  1

 سفاجا

  21 26 نجىم 6

 : 26 نجىم 6 منتجع لىتس باي ـــ سفاجا 2

 9 26 نجىم 6 منتجع شمس ــ سفاجا 3

 22 26 نجىم 6 منتجع وسبا مىفينبيك الجىنة 4

 21 26 نجىم 6 ع شيراتىن ميرامار الجىنةمنتج 5

 21 26 نجىم 6 منتجع شتاينبرجر الجىنة  6

مكادي ”منتجع مدينة مكادي 7

 باي"

 : 26 نجىم 6

 9 26 نجىم 6 أبرواي سهل حشيش 8

 9 26 نجىم 6 منتجع هىليداي إن ـــ سفاجا 9

 22 26 نجىم 5 منتجع مينا فيل ـــ سفاجا 10

 21 26 نجىم 5 ا أكىا فيستامنتجع وسب 11

  63.03 104 165 الإخًبنٌ

 فروض الدراسة:
تق   عءقى دخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف  ق   درس اى الفرضية الرئيسية: 

 ققا  در  ا م
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 الفروض الفرعية:
 تق   عءقى دخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف ر   داعتائ خى ققا  در  ا مة 1 
 ى دخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف دا ت ئرى ققا  در  ا متق   عءقػ 2
 ػ تق   عءقى دخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف ر   درالاق خى ققا  در  ا م3
   ػ تق   عءقى دخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف ر   درحائف ققا  در  ا م4
    ا  در  ا مػ تق   عءقى دخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف دردةئ   قق 5

 الدراسة الميدانية
ت ػػػئقؿ هػػػيد در ػػػ   ت لخػػػؿ د ػػػتائس  دا ػػػترخئف دراق عػػػى علػػػم  ػػػ ا    ػػػئ ؽ دقلػػػخـ    

درر س دا اس رلت سؼ علم ا تقو  ق   درس ائي درة  قخى درال اىف قيرؾ ر    
 إ  ئفخىم 

 تحميل العوامل الديموغرافية:
در اػء  رػيد تػـ  سد ػتهئ علػم در ػق  تت سؿ در قداؿ در خاقيسد خػى  ػ  تةحػخءي   
 درتئر :

 
 السؤال المتعمق بالنوع:

  إرػ  أف عػ   در ػخئن اػف درػيدقس 5سقـ ) در  قؿأقئسي در تئفج دراقح ى       
%  اػػػف در ػػػخئن  48.1% ف الئرػػػؿ ) 51.9هػػػ  در  ػػػرى د.درػػػس ق راػػػئ خ ػػػئ ؿ )

 در ئا اف عخ ى در سد ىم 
 (: َوع اندُس5خذول سلى )

 لنسبة المئوية %ا النوع
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10.6 
40.4 

15.4 20.2 

 51.9 ذكر

 48.1 انثى

 
 

 السؤال المتعمق بالفئات العمرية من السياح:
  إرم أف يئررخى أ سد  6  ت تج اف در تئفج در  ئفخى دراقح ى رئرقدؿ سقـ )   

عخ ى سقد  درا ت  ئي دا تقةئفخى رإقلخـ درر س دا اس اف درئس در ف قدرت  
%  اف إ ائر  68.4  ى ر  رى ) 61 قؽ    ى إرم ائ 44دئ ي أعائسهـ اف 
 أ سد  در خ ى درا    م
 (: متوسط الفئة العمرية لسياح إقميم البحر الأحمر6شكل رقم )

 

 
 
 

 السؤال المتعمق بمتوسط الفائض من الدخل الشهري لمسياح:
ؼ د سد  در خ ى   دف ائ خلس  اف   7دقئسي دررخئ ئي دراقح ى    درقدؿ )   

 قاس قت ترس  322:  222   دقلخـ درر س دا اس  ئفم  سلهـ درقهسي ائ رخف 
 اف درةفئي اتق يى در سؿم

 ( متوسط الفائض من الدخل الشهري لمسياح7شكل )
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 اختبار درجة ثبات وصدق محتوى قائمة الاستبيان:
كرئي دا د  درا تس اى دسترئس ا ئاءي أرةئ دسق  رئخ رت  خ  ا و د تس ـ    

   درلخئخف دي د م     ئرى تدسدس هي  در سد ى علم  ةخ در خ ى ت ي ظسقؼ 
اقئرهى رهي  در سد ى خادف در  قؿ علم  ةخ  تئفج در سد ى در ئرخى ف  خا 
تقحر أقا  قخاى ا ئاؿ أرةئ دسق  رئخ ردئاؿ دا ترخئفف كـ قخـ ا ئاءي أرةئ 

قديرؾ قخاتم ع   ع ـ ف (Internal Consistency)دسق  رئخ رلر   إ ائا  
إ سد  أي اف أ فلى دا تل ئ  را س ى ت كخس ع ـ إ سد  هيد در ؤدؿ      ؽ 
دؿ ر   رئ تائس  د ترخئف در  ا م قخدقف ا ئاؿ دسق  رئخ أرةئ  خ د   ئؿ ق لي 

 %ف قدر  دقؿ درتئرخى تقحر ا ئاءي دركرئي ق لئ رات خسدي در سد ىم72قخاتم 
 
 

 ( قيمة كرونباخ لأبعاد الجودة الكمية3جدول رقم )

 قيمة كرو نباخ  عدد الفقرات
20 1.947 
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أف قخاى دسق  رئخ أرةئ رل قسخف  لس  اف  لسدي  (3تقخس در تئفج رئر  قؿ سقـ )   
در ق   )ق س  د. فلى دراقحقعى علم ت لخؽ دره ؼ درت   خ ي اف أ لم  

اف د. فلى   إي خ  ـ عف  ا خ تق    يؼ أيم دائ أ م (0.947)عئرخى   د  
درر ئ  د سةئم    درلخاى در ائرخى ردسق  رئخ أرةئف قهيد خ    دف دا د  تتاتل 
ر س ى عئرخى اف دركرئي قدر  ؽ تة  ر يسدم در سد ى دق هئ أعلم اف در  رى 

%  رل دـ علم كرئي دا ترئ ى قخلخخ   ء  ائ قحل رم 72درالرقرى )
(Sarstedt and Mooi, 2019)  . 

 أولا: تحميل مفردات بعد الاعتمادية وصدق كرو نباخ ألفا 
قئـ دررئ ا ر  ئ  ر م د ئرخ  در  ئ  درق ة  رت لخؿ اةس دي ر      

دف دراتق ي در ئـ ر ئرئي د سد  عخ ى در سد ى  (5)داعتائ خىف قخقحر در  قؿ 
ستة ئ ف ق ئ  دعلم د ئرى علم ر   علم دراةس دي دراستريى رر   داعتائ خى  ئ  ا

خت ؼ درة  ؽ ر س ى عئرخى اف قت   علم ) (،2)داعتائ خى ع   دراةس   
 ف     خف  ئ  أقؿ داعتائ خى قدر قى    ا ئؿ د  ئ  درس ائي درال اى ر رئف م

درس ائي درت  خل اهئ ف قت   علم )(5)د ئرئي علم ر   داعتائ خى رلاةس   
  مقسيرئي در رئفف درة  ؽ تلر   ئ ئي

أف قخاى دسق  رئخ أرةئ رر   )داعتائ خى  )ق س   (5)تقخس در تئفج رئر  قؿ    
د. فلى دراقحقعى علم ت لخؽ دره ؼ درت   خ ي اف أ لم   عئرخى   د   

اف د. فلى درادق ى رهيد درر    إي  م دائ أ م ا خ تق    يؼ أي(8921.)
ى در ائرخى ردسق  رئخ أرةئ رائ ختسدقن رخف خ  ـ عف درر ئ  د سةئم    درلخا

 (.0.041إلى  0.009)
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 لأسئهت بعذ )الاعتًبدٍت( (: اختببس انصذق )كشو َببخ أنفب(4خذول )
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Q1 
 59 30 13 1 1 ن

0.851 0.041- 

.8921 

 

% 1 1 12.5 28.8 56.7 

Q2 
 45 43 14 1 1 ن

0.857 0.035- 
% 1 1 13.5 41.3 43.3 

Q3 
 39 44 18 2 1 ن

0.854 0.038- 
% 1 1.9 17.3 42.3 37.5 

Q4 
 52 30 17 4 1 ن

0.883 0.009- 
% 1 3.8 16.3 28.8 50 

 
 ثانياً: تحميل مفردات بعد الاستجابة وصدق كرو نباخ ألفا

قئـ دررئ ا ر  ئ  ر م د ئرخ  در  ئ  درق ة  رت لخؿ اةس دي ر      
  دف دراتق ي در ئـ ر ئرئي د سد  عخ ى 6دا ت ئرىف قخقحر در  قؿ سقـ )
رر   دا ت ئرى  ئ  استة ئ  ق ئ  دعلم د ئرى  در سد ى علم دراةس دي دراستريى

خرئ س در ئالقف    درة  ؽ  ف قت   علم )6علم ر   دا ت ئرى ع   دراةس   )
 ف     خف  ئ  أقؿ د ئرئي علم ر   دا ت ئرى رلاةس   علم تل خـ درس ائي

تل خـ درس ائي درت  خ تئ  درخهئ در رئفف رئ.ققئي درت   ف قت   علم )8)
  م خهئ خسيرقف
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أف قخاى دسق  رئخ أرةئ رر   )دا ت ئرى  )ق س   (5تقخس در تئفج رئر  قؿ سقـ )
د. فلى دراقحقعى علم ت لخؽ دره ؼ درت   خ ي اف أ لم  عئرخى   د  

اف د. فلى درادق ى رهيد درر    إي  دائ أ م ا خ تق    يؼ أي (.0.802)
ردسق  رئخ أرةئ رائ ختسدقن رخف خ  ـ عف درر ئ  د سةئم    درلخاى در ائرخى 

 (.1.214إلى 1.139)
 لأسئمة بعد )الاستجابة( (: اختبار الصدق)كرو نباخ ألفا(5جدول)
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Q5 
 63 22 17 1 1 ن

0.772 -1.14 

.802

0 

 

% 1 1 16.3 21.2 60.6 

Q6 
 30 45 21 7 1 ن

0.699 
-

1.214 % 1 6.7 20.2 43.3 28.8 

Q7 
 30 30 30 11 3 ن

0.774 
-

1.139 % 2.9 10.6 28.8 28.8 28.8 

Q8 
 53 26 18 6 1 ن

0.763 
-

1.14: 
% 1 5.8 17.3 25 51 

 ثالثاً: تحميل مفردات بعد الممموسية وصدق كرو نباخ ألفا
قئـ دررئ ا ر  ئ  ر م د ئرخ  در  ئ  درق ة  رت لخؿ اةس دي ر      

دف دراتق ي در ئـ ر ئرئي د سد  عخ ى  (7)درالاق خىف قخقحر در  قؿ سقـ 
 ئ  استة ئ ف ق ئ  دعلم د ئرى  در سد ى علم دراةس دي دراستريى رر   درالاق خى
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ف قت   علم )اظهس در ئالخف    درة  ؽ (:)علم ر   درالاق خى ع   دراةس   
ف (22)افؽ ق يد  ف     خف  ئ  أقؿ د ئرئي علم ر   درالاق خى رلاةس   

خت ئ   دراظهس در ئـ اف  ئ خى درت اخـ در دسل  قدر خدقسدي قت   علم )
  مدرال اى قدرت هخ دي ال  قع درس اى

  أف قخاى دسق  رئخ أرةئ رر   )درالاق خى  )ق س  6تقخس در تئفج رئر  قؿ سقـ )
د. فلى دراقحقعى علم ت لخؽ دره ؼ درت   خ ي اف أ لم  عئرخى   د  

اف د. فلى درادق ى رهيد درر    إي  م دائ أ م ا خ تق    يؼ أي(0.862)
خى ردسق  رئخ أرةئ رائ ختسدقن رخف خ  ـ عف درر ئ  د سةئم    درلخاى در ائر

 (.1.167إلى  1.156)
 
 
 
 
 
 
 

 لأسئمة بعد )الممموسية( (: اختبار الصدق )كرو نباخ ألفا(6جدول )
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Q9 
 63 28 11 1 1 ن

0.806 
-

1.167 

0.862 

% 1 1 10.6 26.9 60.6 

Q10 
 41 40 19 3 1 ن

0.806 
-

1.167 % 1 2.9 18.3 38.5 39.4 

Q11 
 41 40 18 2 3 ن

0.869 1.118 
% 2.9 1.9 17.3 38.5 39.4 

Q12 
 55 30 17 1 1 ن

0.817 
-

1.156 % 1 1 16.3 28.8 52.9 

 
 رابعاً: تحميل مفردات بعد الضمان وصدق كرو نباخ ألفا

قئـ دررئ ا ر  ئ  ر م د ئرخ  در  ئ  درق ة  رت لخؿ اةس دي ر      
 ى در سد ى دف دراتق ي در ئـ ر ئرئي د سد  عخ  7)درحائفف قخقحر در  قؿ 

علم دراةس دي دراستريى رر   درحائف  ئ  استة ئ  ق ئ  دعلم د ئرى علم ر   
ف قت   علم )خ ئاؿ در رئفف اف قرؿ اقظة  درة  ؽ  45)درحائف ع   دراةس   

  ف43)رئ تسدـ قتل خس ف     خف  ئ  أقؿ د ئرئي علم ر   درحائف رلاةس   
 لف ع هئ مقت   علم )خل ـ درة  ؽ درس ائي     درا 

أف قخاى دسق  رئخ أرةئ رر   )درحائف  )ق س  د. فلى   7)تقخس در تئفج رئر  قؿ 
م  0.850)دراقحقعى علم ت لخؽ دره ؼ درت   خ ي اف أ لم  عئرخى   د  
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دائ أ م ا خ تق    يؼ أي اف د. فلى درادق ى رهيد درر    إي خ  ـ عف 
 258م2) رئخ أرةئ رائ ختسدقن رخف درر ئ  د سةئم    درلخاى در ائرخى ردسق 

  م254م2إرم
 
 

 لأسئمة بعد )الضمان( (: اختبار الصدق )كرو نباخ ألفا(7جدول )
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Q13 
 35 42 24 2 1 ن

0.854 1.115 

0.850 

% 1 1.9 23.1 40.4 33.7 

Q14 52 28 22 1 1 ن 
0.799 

-

1.162 % 1 1 21.2 26.9 50 

Q15 
 55 38 9 1 1 ن

0.792 
-

1.169 % 1 1 8.7 36.5 52.9 

Q16 
 64 28 10 1 1 ن

0.792 
-

1.169 % 1 1 9.6 26.9 61.5 

 خامساً: تحميل مفردات بعد الكفاءة وصدق كرو نباخ ألفا       
قئـ دررئ ا ر  ئ  ر م د ئرخ  در  ئ  درق ة  رت لخؿ اةس دي ر      

دف دراتق ي در ئـ ر ئرئي د سد  عخ ى در سد ى   8)دردةئ  ف قخقحر در  قؿ سقـ 
 ئ  ق ئ  دعلم د ئرى علم ر   علم دراةس دي دراستريى رر   دردةئ    ئ  استة

قت   علم )ختاخ  اقظةق درة  ؽ راه خى قد تسدؼ  ف 47)دردةئ   ع   دراةس   
ف  49)ع   تل خـ درس اى ف     خف  ئ  أقؿ د ئرئي علم ر   دردةئ   رلاةس   
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قت   علم )ختق س ر و درة  ؽ داادئ خئي قدرل سدي درت  خ    علم درة ئ ؽ 
 داسسو تللخ هئ م

أف قخاى دسق  رئخ أرةئ رر   )دردةئ    )ق س    8)تقخس در تئفج رئر  قؿ سقـ    
د. فلى دراقحقعى علم ت لخؽ دره ؼ درت   خ ي اف أ لم  عئرخى   د  

دائ أ م ا خ تق    يؼ أي اف د. فلى درادق ى رهيد درر    إي   م0.887)
خ أرةئ رائ ختسدقن رخف خ  ـ عف درر ئ  د سةئم    درلخاى در ائرخى ردسق  رئ

  م256م2إرم 247م2)
 لأسئمة بعد )الكفاءة( (: اختبار الصدق )كرو نباخ ألفا(8جدول )
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Q17 
 46 36 18 1 3 ن

0.870 
-

1.128 

0.887 

% 2.9 1 17.3 34.6 44.2 

Q18 
 33 39 24 5 3 ن

0.858 
-

1.13: % 2.9 4.8 23.1 37.5 31.7 

Q19 
 26 30 26 8 14 ن

0.853 
-

1.145 % 13.5 7.7 25 28.8 25 

Q20 
 36 23 25 7 13 ن

0.831 
-

1.167 % 12.5 6.7 24 22.1 34.6 
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 سادساً: تحميل فقرات ولاء النزلاء وصدق كرو نباخ 
أف قخاى دسق  رئخ أرةئ رةلسدي قا  در  ا  )ق س    9)تقخس در تئفج رئر  قؿ    

د. فلى دراقحقعى علم ت لخؽ دره ؼ درت   خ ي اف أ لم  عئرخى   د  
 فلى درادق ى رهيد در   س  إي م دائ أ م ا خ تق    يؼ أي اف د. 927م2)

  خ  ـ عف درر ئ  د سةئم    درلخاى در ائرخى ردسق  رئخ أرةئم 
 

 ( قيمة كرو نباخ لفقرات ولاء النزلاء الكمية9جدول )

 ( تحميل قيمة كرو نباخ لفقرات ولاء النزلاء10جدول )
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Q21 
 47 36 13 5 3 ن

.546 .903 
% 2.9 4.8 12.5 34.6 45.2 

Q22 
 47 43 12 1 1 ن

.560 .903 
% 1 1 11.5 41.3 45.2 

Q23 
 46 30 24 3 1 ن

.482 .905 
% 1 2.9 23.1 28.8 44.2 

Q24 
 17 9 18 37 23 ن

.585 .903 
% 22.1 35.6 17.3 8.7 16.3 

Q25 
 25 17 33 14 15 ن

.612 .902 
% 14.4 13.5 31.7 16.3 24 

 لًَت كشو َببخ عذد انفمشاث

15 .1 907 
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Q26 
 18 17 28 12 29 ن

.537 .906 
% 27.9 11.5 26.9 16.3 17.3 

Q27 
 19 23 36 11 15 ن

.632 .900 
% 14.4 10.6 34.6 22.1 18.3 

Q28 
 25 21 49 5 4 ن

.664 .899 
% 3.8 4.8 47.1 20.2 24 

Q29 
 40 20 31 4 9 ن

.659 .899 
% 8.7 3.8 29.8 19.2 38.5 

Q30 
 33 48 19 3 1 ن

.689 .899 
% 1 2.9 18.3 46.2 31.7 

Q31 
 34 49 18 2 1 ن

.723 .899 
% 1 1.9 17.3 47.1 32.7 

Q32 
 35 33 33 1 2 ن

.686 .899 
% 1.9 1 31.7 31.7 33.7 

Q33 
 36 38 27 1 2 ن

.746 .897 
% 1.9 1 26 36.5 34.6 

Q34 
 58 32 11 1 2 ن

.522 .904 
% 1.9 1 10.6 30.8 55.8 

Q35 
 46 27 28 1 2 ن

.566 .903 
% 1.9 1 26.9 26 44.2 

)ق س  أف قخاى دسق  رئخ أرةئ رةلسدي قا  در  ا    42)تقخس در تئفج رئر  قؿ    
د. فلى دراقحقعى علم ت لخؽ دره ؼ درت   خ ي اف أ لم  عئرخى   د  قدرت  

دائ أ م ا خ تق    يؼ أي اف د. فلى  م 926م2 :)897م2)تسدق ي ائ رخف 
درادق ى رهيد در   س  إي خ  ـ عف درر ئ  د سةئم    درلخاى در ائرخى ردسق 

  رئخ أرةئم 
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  Correlation analysis تحميل الارتباط
ر اؿ ا ةق ى  (Pearson Correlation)تـ عاؿ ا ئاؿ دسترئي رخس قف    

داسترئي درسي  رخف ات خسدي در ق   ررئف ا و ق ق  عءقى سيخى رخف 
 درات خسدي قت  خ  دت ئ  هي  در ءقىم 

  دف ا ئاءي داسترئي را ئاي قدر ئ  دا ترخئف  درى 44)رخف در  قؿ سقـ    
قريرؾ ت ترس  اخل ا ئاي دا ترخئف  ئ قى رائ   25م2)  ا تقو د  ئفخئ ع 

 قح ي رلخئ مم
 (: مصفوفة معاملات الارتباطات ما بين ابعاد الجودة.11جدول رقم )

 انولاء اندودة انكفبءة انضًبٌ انًهًوسَت الاستدببت الاعتًبدٍت الأبعبد

       1 الاعتًبدٍت

      1 800. الاستدببت

     1 732. 689. انًهًوسَت

    1 820. 723. 743. انضًبٌ

   1 457. 553. 619. 516. انكفبءة

  1 774. 854. 876. 903. 864. اندودة

 1 813. 754. 668. 699. 717. 586. انولاء

رخف در  قؿ در ئرؽ دف ه ئؾ دسترئي رخف درات خسدي درا تللى قدرات خس درتئرل    
  خائ دئف در   د.  م  ف923م2)ي داسترئي  خا دئف در   د.علم را ئاء

قعلخم  إف  اخل عرئسدي ا قس درات خس درتئرل ات لى  دسلخئ  ال   ف457م2)
درات خسدي درا تللى اائ خكري   ؽ دات ئؽ در دسل  ر رئسدي درا قسف ققخاى 

 ئيد دئ ي أقؿ  2224م2ا    ا ةق ى ا ئاءي داسترئي خ   أا تلؿ عف 
يؼ درات خسدي درت  تدقف ا ئاءي داسترئي رخ هائ أدرس اف اف يرؾ ختـ  

 م82م2
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 تحميل معامل الانحدار المتعدد
تـ اسدعئ   اخل داقتسديئي در ظسخى قدرسخئحخى درء اى ر  ى در اقي خف    

 خا خء ظ ق ق  عءقى دسترئي ققخى رخف   43ف 42)دراقح خف      قر  
  اخل ات خسدي در سد ىم

ئس   ى درةسم درةسع  د.قؿ قدركئ   قدركئرا قدرسدرل قدرسئاخ اف تـ دستر   
دائ تـ دسترئس   ى درةسم   ف42) سءؿ  اقي  دا   دس درات    د.قؿ   قؿ

  م43) درسفخ   اف سءؿ  اقي  دا   دس درر خي   قؿ
رر   )دا ت ئرى   درى د  ئفخئ  ع    (T)دف قخاى   42)ختحر اف در  قؿ    

  ف248م2) ف دائ رل ي قخاى درت كخس 448م2 خا رل ي )  ف247م2)ا تقو 
 ف 228م2رر   )درحائف   درى د  ئفخئ  ع   ا تقو ) (T)دائ ختحر دف قخاى 

دائ ختحر دف قخاى  ف 282م2)دائ رل ي قخـ درت كخس   ف726م2) خا رل ي 
(T)  خا رل ي   ف222م2)رر   )دردةئ     درى د  ئفخئ  ع   ا تقو 
    خف ا خق   ت كخس .ر ئ   ف 483م2)دائ رل ي قخـ درت كخس  ف 994م6)

 )داعتائ خىف قدرالاق خى  ر س ى درخس  علم قا  در  ا م
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 تقييم النموذج الأول
( نتائج تحميل الانحدار المتعدد لتأثير أبعاد الجودة عمى ولاء 12جدول رقم )

 النزلاء

 انًُورج

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 لًَت

T) ) 

نًعبيلاث 

 انًُورج

Sig. 

يستوى 

 انذلانت

B 

يعبيلاث 

الاَحذاس 

غَش 

 انًعَبسٍت

Std. 

Error 

انخطأ 

انًعَبسً 

نًعبيلاث 

 انًُورج

Beta 

يعبيلاث الاَحذاس 

 انًعَبسٍت

1 

انًتغَش 

 انًستمم 
.431 .247  1.748 .084 

 099. 1.667- 160.- 092. 154.- الاعتًبدٍت

 017. 2.418 248. 095. 229. الاستدببت

 200. 1.290 130. 098. 126. انًهًوسَت

 008. 2.706 280. 106. 288. انضًبٌ

 000. 6.994 483. 048. 338. انكفبءة

خ   درةسم درةسع  داقؿ لتق   عءقى  اختبار صحة الفرض الفرعي الاول:
 رخف ر   داعتائ خى ققا  در  ا لدخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى 

ع ـ ق ق  ت كخس يي  ارى ا  قخى رلر   داقؿ   42)ختحر اف در  قؿ سقـ    
)داعتائ خى     درات خس درتئرل )درقا  ف اائ خ    ع ـ ق س  درات خس درا تلؿ 

 قرئرتئر  ا خت لؽلداعتائ خىل    درت كخس رقدؿ ارئقس    لدرقا ل دات خس تئرلف 
  ى درةسم درةسع  د.قؿ رل سد ى ققرقؿ درةسم در ةسي: لا تق   عءقى 
يدي  ارى د  ئفخى رخف ر   داعتائ خى ققا  در  ا       ئ ؽ إقلخـ درر س 
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 Beta = -.160, t=-1.667) خا تقحر قخـ  اقي  دا   دس دف: د. اسل 
p >.05)م   

دركئ   لتق   عءقى خ   درةسم  اختبار صحة الفرض الفرعي الثاني:
 دخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف دا ت ئرى ققا  در  ا ل

  ق ق  عءقى ا  قخى رخف درر   دركئ   42ختحر اف در  قؿ سقـ )   
)دا ت ئرى  قدرات خس درتئرل )درقا  ف  خا خقخس قخـ  اقي  دا   دس دف: 

(Beta = .248, t=2.418p <.05   ر   دا ت ئرى قهيد خ    دف درت خخس   
راتيلرئي در  ا     ا ت  ئي إقلخـ درر س دا اس رال دس ق    قد     خؤ ي 

قهيد خ ؿ علم عءقى ق  ديف   4م2)إرم ت كخس إخ ئر     قا  در  ا  رال دس 
يس خى إخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف ر   دا ت ئرى دات خس ا تلؿ ققا  

   تت لؽ   ى درةسم درةسع  دركئ  مدر  ا  دات خس تئرل قرئرتئر
: خ   درةسم درةسع  دركئرا لتق   عءقى اختبار صحة الفرض الثالث

 دخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف ر   درالاق خى ققا  در  ا ل
ع ـ ق ق  ت كخس يي  ارى ا  قخى رلر   دركئرا   42)ختحر اف در  قؿ سقـ    

رقا  ف اائ خ    ع ـ ق س  درات خس درا تلؿ )درالاق خى     درات خس درتئرل )د
لدرالاق خىل    درت كخس رقدؿ ارئقس    لدرقا ل دات خس تئرلف قرئرتئر  ا خت لؽ 

لا تق   عءقى يدي  ارى   ى درةسم دركئرا رل سد ى ققرقؿ درةسم در ةسي: 
:  خا تقحر قخـ  اقي  دا   دس دف إ  ئفخى رخف درالاق خى ققا  در  ا ل
(Beta = .130, t=1.290 p >.05     
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ينص الفرض الرابع "توجد علاقة  اختبار صحة الفرض الفرعي الرابع:
   ايجابية ذات دلالة احصائية بين بعد الضمان وولاء النزلاء"

ختحر اف يدي در  قؿ ق ق  ت كخس يي  ارى ا  قخى رلر   درسدرل )درحائف     
ئ خ    ق س  درات خس درا تلؿ لدرحائفل    درت كخس    درات خس درتئرل )درقا  ف اا

رقدؿ ارئقس    لدرقا ل دات خس تئرلف  خا تقحر قخـ  اقي  دا   دس دف: 
(Beta = .280, t=-2.706 p >.05)   قهيد خ    دف درت خخس    ا تقو

  8م2)ر   درحائف رال دس ق    قد     خؤ ي إرم ت  ف قا  در  ا  رال دس 
ئ خ ؿ علم لق ق  عءقى يس خى إخ ئرخى يدي  ارى د  ئفخى رخف ر   اا ق   ف

درحائف دات خس ا تلؿ ققا  در  ا  دات خس تئرلل قرئرتئر  تت لؽ   ى درةسم 
 .درةسع  درسدرل

: ينص الفرض الفرعي الخامس "توجد اختبار صحة الفرض الفرعي الخامس
    ولاء النزلاء"علاقة ايجابية ذات دلالة احصائية بين الكفاءة و 

  دف ه ئؾ عءقى دخ ئرخى ققخى رخف درات خس درسئاخ 42خترخف اف در  قؿ )   
درا تلؿ )دردةئ    قدرات خس درتئرل )درقا  م  خا تقحر قخـ  اقي  دا   دس دف: 

(Beta = .483, t=6.994 p >.05)    اائ خ    دف درت خس    ا تقو
  8م4رم ت  ف قا  در  ا  رال دس )دردةئ   رال دس ق    قد     خؤ ي إ

اائ خ ؿ علم ق ق  عءقى يس خى ققخى يدي  ارى إ  ئفخى رخف دردةئ   ق  ديف 
دات خس ا تلؿ قا تقو قا  در  ا  دات خس تئرل قرئرتئر  خت لؽ   ى درةسم 

 درةسع  درسئاخم 
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 تقييم النموذج الثاني

ي "توجد علاقة اختبار صحة الفرض الرئيسي: ينص الفرض الرئيس
 ايجابية ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمة وولاء النزلاء"

استرئس   ى هيد درةسم تـ د تس دـ دسترئس ت لخؿ دا   دس درر خي رلت سؼ    
 تئفج   43) علم ت كخس در ئ  در ق   علم قا  در  ا ف قخقحر در  قؿ سقـ

  در  ا     ا ت  ئي ق  ئ ؽ ا ئاءي داسترئي رت كخس در ئ  در ق   علم قا
 إقلخـ درر س دا اس دائ خل :

دف درل س  درتة خسخى قدرت رؤخى .ر ئ  در ق   علم   43)ختحر اف در  قؿ سقـ    
%  دائ ختحر أف 7م65قا    ا    ئ ؽ/ ا ت  ئي إقلخـ درر س د. اس ه  )

ع   ا تقو  قه  قخاى  درى إ  ئفخئ    722م498)رل ي  (F)درلخام دا  ئفخى 
اائ خقخس إرم ق ق  عءقى ت كخس يدي  ارى إ  ئفخى .ر ئ  در ق     ف222م2)

علم قا  در  ا ف ريد خادف درت رؤ رتيقخس در ئ  در ق ف  خا أ هاي أر ئ  
  43)اف ترئخف قا  در  ا ف قخقحر در  قؿ سقـ  % 4م66)در ق      تة خس 

 در ئ  در ق   علم قا  در  ا  دائ خل :   تئفج ت لخؿ دا   دس درر خي رت كخس
رخف درات خس  (R)إرم قخـ ا ئاؿ داسترئي درر خي   43)خقخس   قؿ سقـ    

درا تلؿ اتق ي ا اؿ أر ئ  در ق   قدرات خس درتئرل درقا   خا ق  رل ي قخاى 
قترخف هي  درلخاى عءقى دسترئي ققخى رخف قا  در  ا    813a2.)داسترئي 

س ا تلؿ قدر ئ  در ق   )داعتائ خىف دا ت ئرىف درالاق خىف درحائفف دات خ
رخ ائ   ؿ ا ئاؿ   ف664مR2 (2دردةئ    دات خس تئرلف قرلغ ا ئاؿ درت  خ  
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اائ خ    دف درات خسدي   657مAdjusted R Square (2درت  خ  درا  ر 
 ق      اف درت خسدي دريئسفى علم در % 4م66)درا تللى د تيئعي دف تة س 

خس ل ر قداؿ دسسو ا هئ درسي  در ققدف م قخ ؿ  % 9م33)  ئ ؽ در خ ى قدررئق  
 يرؾ علم درل س  درت رؤخى در خ   رلات خسدي درا تللى علم درات خس درتئرلم

 ( َتبئح اختببس الاَحذاس انبسَظ نتأثش )ابعبد اندودة( فٌ )انولاء(13خذول سلى )

 
 

 

.ر ئ  در ق    درى د  ئفخئ  ع    "T"قخاى    أف43دائ ختحر اف در  قؿ )
  م843م2 ف دائ رل ي قخاى درت كخس )297م44 ف  خا رل ي )222م2ا تقو )
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ق ق  ت كخس يي  ارى ا  قخى رلات خس درا تلؿ   43)دائ ختحر اف در  قؿ   
 (0.05)در ق       درات خس درتئرل )درقا  ف  خا قخـ  اقي  دا   دس دف 

(Beta = .813, t=14.097 p <   اائ خ    دف درت خس    تيرخؽ در ئ
  4م8)در ق   رال دس ق    قد     خؤ ي إرم ت لخؽ قا  در  ا  رال دس 

لق ق  عءقى يس خى دخ ئرخى ققخى يدي  ارى د  ئفخى  ق  ديف قخ ؿ هيد علم
ل رخف در ئ   ق   درس ائي درة  قخى دات خس ا تلؿ ققا  در  ا  دات خس تئرل

 .قرئرتئر  تت لؽ   ى درةسم درسفخ  
 تحميل نموذج الانحدار لجودة الخدمات عمى الولاء بالنسبة لعامل الجنس

أكس  ق   درس ائي    درقا  رئعترئس عئاؿ در  خ   44)خقحر   قؿ سقـ    
رخف در اء ف قق  دقئسي در تئفج رل س  در ق   علم درت كخس    درقا  ردؿ اف 

دا دف د.كس دئف ددرس رئر  رى رلإ ئا    P>0.05 ا ) خا أفدريدقس قدا ئ
الئس ى رئريدقس  خا أف ا ئاؿ درت  خ  رلإ ئا أعلم اف دريدقس اائ خؤد  
درت كخس درقدحر ر ئاؿ در  خ    تلخخـ  ق   درس ائي قرئرتئر  خ  دخ هيد 

 درتلخخـ علم قا  در  ا م 
ودة الخدمات عمى الولاء بالنسبة (: تحميل نموذج الانحدار لج14جدول رقم )

 لعامل الجنس
يعبيم انتحذٍذ  انًتغَشاث

2
)ʀ) انًعُوٍت 

 1.112 5551. انزكوس

  1.112 7281. الاَبث

 تحميل نموذج الانحدار لجودة الخدمات والولاء بالنسبة لعامل السن:
أكس  ق   درس ائي    درقا  رئعترئس عئاؿ در ف   45)خقحر   قؿ سقـ    
در اء ف قق  دقئسي در تئفج رل س  در ق   علم درت كخس    درقا  رئر  رى  رخف
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دا دف د.كس دئف   P>0.05رلا تقخئي در اسخى دراستلةى رل اء  ) خا أف 
ددرس رئر  رى رلأعائس در  خس  الئس ى رئ.درس ا هئ الئس ى رئريدقس  خا أف 

م ق ق   سقؽ ا  قخى    ا ئاؿ درت  خ  خ سةم ال دستةئع در ف اائ خؤد  عل
تلخخـ  ق   درس ائي علم قا  در  ا      عئاؿ در ف قت كس تلخخـ درس ائي 

 يرلئ ر ئاؿ در فم
(: تحميل نموذج الانحدار لجودة الخدمات عمى الولاء بالنسبة 15جدول رقم )

 لعامل السن
يعبيم انتحذٍذ  انًتغَشاث

2
)ʀ) انًعُوٍت 

  1.112 0.845 عبو 20ألم يٍ 

  1.112 0.826 عبو 40إني  20يٍ 

  1.112 0.676 عبو 60إني  40يٍ 

  1.112 0.419 عبو 60أكبش يٍ 

 تحميل نموذج الانحدار لجودة الخدمات عمى الولاء بالنسبة لعامل الدخل:
أكس  ق   درس ائي    درقا  رئعترئس عئاؿ در سؿ   46)خقحر   قؿ سقـ    

رل س  در ق   علم درت كخس    درقا  رئعترئس  رخف در اء ف قق  دقئسي در تئفج
 خا درت س      P>0.05درا تقخئي در اسخى دراستلةى ر سؿ در اء  ) خا أف 

   در سؿ دئف رم ت كخسد  قدح ئ   خا أف داستةئع    در سؿ دئف رم أكس أدرس 
    عءقى در ق   رئرقا م 
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 ( 16جدول رقم )
ة الخدمات عمى الولاء بالنسبة لعامل الدخل بين تحميل نموذج الانحدار لجود

 العملاء

 انًتغَشاث
يعبيم انتحذٍذ 

2
)ʀ) 

 انًعُوٍت

 0.001 0.847 دولاس 200إني  100يب بٍَ 

 0.001 0.408 دولاس 300إني  200يب بٍَ 

 0.001 0.533 دولاس 400إني  300يب بٍَ 

 0.001 0.791 دولاس 500إني  400يب بٍَ 

 0.01 0.904 دولاس 500أكثش يٍ 

 نتائج تستند إلى الدراسة الميدانية والدراسات السابقة:
   ق   دف ا ظـ   ئ ؽ در خ ى تيرؽ در ئ  در ق   دةتخى رقدؿ  خ

 –دردةئ   ف     خف دف تيرخؽ درر  خف )داعتائ خى  –درحائف  –)دا ت ئرى
 درالاق خى  ختـ رقدؿ الرقؿ 

 ئ خى ققا  در  ا ما خق   ت كخس ا  قي رخف داعتا 
تق   عءقى رخف دا ت ئرى    تلرخى اتيلرئي در  ا  ققا هـ    *

 إقلخـ درر س د. اس  ا ت  ئي
  ا خق   ت كخس ا  قي رخف ر   درالاق خى ققا  در  ا       ئ ؽ در خ ى 

تق   عءقى رخف ر   درحائف ققا  در  ا       ئ ؽ إقلخـ درر س *
 د. اس 

 قى رخف دةئ   در ئالخف ققا  در  ا  رلا ت  ئي إقلخـ درر س د. اس تق   عء 
   تظهس قق  ت كخس درخس     ت لخؽ قا  در  ا      ئرى تيرخؽ دئ ى أر ئ

 در ق   ا ا ىم
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  خاتلؾ دقلخـ درر س دا اس در  خ  اف درالقائي دررخفخى دريرخ خى دا تقةئفخى
ةئفخى  قؿ در ئرـف قدرت  تتاكؿ    قدرت  ت  لهئ اف دهـ درا ئيؽ دا تق

ق ق  اخئ  درر س تلؿ  خهئ   رى دررسقاخف قدرت  ت ر    ئ خى قهخ ئف 
رل ل ف قد   دـ درققدف  در ئرلى رئر ق قدرت  ت ئ   اسحم در هئ  درت ة  ف 

 ق يقع درقاخ علم ا دس در  ىم 

 توصيات تستند إلى نتائج الدراسة الميدانية: 
قا ت  ئي دقلخـ درر س دا اس رتيرخؽ در ئ  در ق   خ   دهتائـ   ئ ؽ 

دردةئ       درس ائي  –درحائف  –درالاق خى  –دا ت ئرى  –)داعتائ خى 
 درال اى ر خئن در خئ ى دا تقةئفخى    دقلخـ درر س دا اس عف يسخؽ دةت :

  خسدعم تل خـ دئ ى درس ائي درت  خ تئ هئ در  ا  رئرقدؿ درا لف ع هئ
تائـ راقئدؿ در رئفف ق سعى دا د  ال اسدعئ  دارءغ راقدعخ  تل خـ قداه

 درس اىم
  خ   داهتائـ ر ظئ ى أائدف تل خـ درس ائي ال تق خس دئ ى درت هخءي

 درائ خى دراءفاى رهي  درس اى قرقدؿ  يد م
 قيرؾ عف يسخؽ  خ   دف خق س در  خؿ رئ.ائف دك ئ  داقئاى رئرا ت ل

 ائ ى اف قرؿ اقظةق درة  ؽ قدرت ئاؿ رئ تسدـمدرت ئاؿ ر  ؽ قد
  خ   داهتائـ رت سخ  اقظةق درا ت ل علم دئ ى دا ئرخ  در  خكى    تل خـ

 درس اى قسئ ى درس ائي دا تقةئفخىم
  اسدعئ   ئ   درت  خا    داادئ ئي قدرت هخ دي دا تقةئفخى    ا ت  ئي

 داقلخـم
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 قائمة المراجع
 ( 2005الضمور، هاني حامد ) لت قخؽ درس ائيلف  دس قدفؿ رل قس

 ف د.س فم3قدرتق خلف ي
  الطائي، حميد & والصميدعي، محمود & والعلاق، بشير & والقرم، إيهاب

ا سؿ قئاؿلف  دس  –د. خ در لاخى رلت قخؽ در  خا ( "2006عمي )
 دررئ قسي رل قس قدرتق خلم

 ( 2000المحياوي، قاسم نايف عموان )     درس ائي _  لإ دس  در ق
 اةئهخـ قعالخئي قتيرخلئيلف  دس درقسقؽ رل قس قدرتق خلف د.س فم

 ( 2009أيمن، برنجي ) _ لدرس ائي در خئ خى قأكسهئ علم  لقؾ درا تهلؾ
 سد ى  ئرى ا اقعى اف درة ئ ؽ در  دفسخىلف س ئرى ر خؿ  س ى درائ  تخس    

 در لقـ درقت ئ خىف  سع در دس  درت قخلخىم
 سد ى  ئرى ف لدكس  ق   درس اى علم قا  در اخؿل( 2014)ساره  ،بو علاق 

 مدر لئؿ رئر  دفس درهئتؼ
  دكس  ق   درس اى علم قا  ل (2011) احمد حمزة وآخرون، خميفة

 . سد ى تيرخلخى علم درس ائي درة  قخى را خ ى ع فلف در اء 
  ى دكس اقد ةئي درا تج قدر قداؿ درقس خل (2010) مؤيد حاج، صالح

دلخى داقت ئ   ئا ى ل ف   ق درقا  رل ءاى درت ئسخى رلا تهلؾقدا تائعخى 
 م اقؽ

  دكس درقا     تة خس ل( 2015، )احمد صلاح وآخرون، عبد السلام
 .57 : 55 در اء لف  قد تائ  دتةخىهدر ءقى رخف  ق   درس اى دؿ



 (2222) يناير 1 عذد 2 يدهذ                                                    المعهد العالي للدراسات النوعية يدهت  
   

 

 

 مصطفى صالح                   ( .........ولاء العملاء  في أثر جودة خدمات الضيافة)

 

 522 

 ( 2004عبد المحسن، توفيق ) سئ  ف لا سؿ   خ  ر ئرـ   خ لف در ئقس
 درلئهس م

  دكس درةسؽ درا سؾ قدر ق   ل (2011)محمد الخشروم سميمان ، عمي
 م73: 34درت ئسخىل ف    رل ءاى رؾهدرا سدى علم قا  درا ي

 ( 2002منديل، عبد الجبار )لأ خ درت قخؽ در  خالف  دس دركلئ ىف د.س فم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


