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ر على زيادة التدفقات ؤثتشركات السياحة المصرية    فين جودة الخدمات والتسهيلات السياحية المقدمة  إ
الدراسة   تهدف  ولذلك  أوندرتها  شركات إالسياحية  من  المقدمة  السياحية  الخدمات  جودة  تأثير  قياس  لى 

السياحة المصرية على رضاء السائح و تقييم مدى رضائه عن تلك الخدمات المقدمة. حيث يميل السائح  
تجارب  نقل  إلى  بالإ  هالراضى  آخرين  أشخاص  إلى  وتكرار  ضاالإيجابية  الشراء  إعادة  في  الرغبة  إلى  فة 

ختبار نموذج الدراسة من  ستخدام المنهج الكمي لإا ختبار الفروض تم  اهداف الدراسة و أ زيارته. ولتحقيق  
الم النماذج  تحديد  السابقخلال  الأدبيات  في  بالفعل  توزيع  ا و ،  وجودة  على  الميدانية  الدراسة  عتمدت 

الا عشوائياستمارات  عينة  على  والجيزة  ستبيان  القاهرة  بمحافظات  سياحية  مناطق  بعدة  السائحين  من  ة 
و والأ عددهم) أقصر  وبلغ  والغردقة،  الشيخ  وشرم  متغيرات  192سوان  بشأن  آرائهم  على  للتعرف  (سائح 

ن تحقيق رضاء السائح يتحقق من جودة الخدمات أ وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها  ،  الدراسة
للسائ  المقدمة  بالدراسة حيث  السياحية  المقترحة  بعناصرها  لأح  وفعال  هام  السائح عنصر  بقاء  ن رضاء 

المصرية،   السياحة  شركات  الأ ونمو  من  السياحة  لذلك  وزارة  بين  الدائم  والتعاون  التنسيق  والآثار  همية 
والتى  المصرية  السياحة  بشركات  للعاملين  التدريبية  البرامج  لتوفير  المصرية  السياحة    المصرية وشركات 

ب توعيتهم  إلى  و هميأتهدف  السياحية  الخدمات  جودة  السائح  كة  رضاء  يحقق  الذى  بالشكل  تقديمها  يفية 
 عادة الشراء وتوصية الآخرين. إ  ةويكفل تكرار الزيارة وتوافر ني 

 جودة الخدمات السياحية ، شركات ووكالات السفر والسياحة ، رضاء السائح الكلمات الدالة: 
 المقدمة -1-1

ة السياحة مصدر رئيسي وهام للدخل القومي خاصة في البلدان النامية والمجتمعات محدودة  تعتبر صناع
تنافسية ومع   بالتالي هي صناعة  المنافسة،  إالموارد.  بالتبعية حدة  الدوليين زادت  السائحيين  أعداد  زدياد 

عام   الدوليين  السائحين  أعداد  وصل  مستوى    1.481إلى    2019حيث  على  دولي  سائح  العالم  مليار 
% مقارنة    8، بينما حققت منطقة الشرق الأوسط  نسبه نمو  2018مقارنة بعام    %4بنسبه زيادة قدرها  

، وتسببت جائحة كورونا في اضطراب غير مسبوق في حركة السياحة الدولية مما أدى إلي 2018 بعام
على الإطلاق حيث    وتسببت فى أشد أزمة سياحية   2020توقف السفر المحلى والدولي اعتبارا من مارس  

 .UNWTO,2021)) 2020خلال النصف الأول من عام  %65أعداد السائحين الدوليين بنسبه   ت نخفضإ



 جامعة الفيوم  –تصدرها كلية السياحة والفنادق  IJHTHالمجلة الدولية للتراث والسياحة والضيافة 
 2021 ديسمبر(  2( العدد )15المجلد )

146 

 

وتعددددددد الخدددددددمات والتسددددددهيلات السددددددياحية عنصددددددر هددددددام ورئيسددددددي فددددددى العددددددرض السددددددياحي ولددددددذلك تسددددددعي 
ورهددددا المقاصددددد السددددياحية إلددددي رفددددع مسددددتوا جددددودة تلددددك الخدددددمات والتسددددهيلات السددددياحية إنطلاقددددا مددددن د 

وتددددددؤثر جددددددودة خدددددددمات ,(. 2019الكبيددددددر كعامددددددل حاسددددددم ومددددددؤثر فددددددي زيددددددادة الحركددددددة السياحية)شددددددمطو،
أن العمددددددددلاء حيددددددددث  رضدددددددداء العمددددددددلاء كمعيددددددددار فعددددددددال للحكددددددددم علددددددددى أدائهددددددددا شدددددددركات السددددددددياحة علددددددددى
وتوقعددددداتهم عدددددن هدددددذا الأداء التدددددي تكوندددددت مسدددددبقا قبدددددل التجربدددددة  تلدددددك الشدددددركات سددددديقارنون مدددددا بدددددين أداء 

سددددددديكون السدددددددائح  وبالتدددددددالي، يمددددددداتهم المعلندددددددةروض التسدددددددويقية وخبدددددددرات الآخدددددددرين وتقيمدددددددن خدددددددلال العددددددد
 .(Mazlina, et al.,2012)توقعاتهمطابق أو يفوق راضي عندما يرى أداء خدمات 

تقددددددديم خدددددددمات مماثلددددددة تحولددددددت إحتياجددددددات و أعددددددداد شددددددركات ووكددددددالات السددددددفر والسددددددياحة  تزايددددددد ومددددددع 
الضدددددرورى علددددددى شدددددركات ووكددددددالات السدددددفر والسددددددياحة تقددددددديم  أصدددددبح مددددددنو السدددددائحين وأزدادت تعقيدددددددا، 

العديدددددد مدددددن المنتجدددددات والخددددددمات عاليدددددة الجدددددودة فدددددى منددددداطق عدددددرض وبيدددددع ترتيبدددددات السدددددفر المختلفدددددة 
فدددددى  البقددددداء حتدددددى تسدددددتطيعوللعديدددددد مدددددن منددددداطق الجدددددذب خدددددلال المواسدددددم المختلفدددددة للسدددددفر والسدددددياحة، 

ودة الخددددددددمات السدددددددياحية المقدمددددددده مدددددددن جدددددددذب سدددددددائحين جددددددددد،حيث تقددددددداس جدددددددوتالاسدددددددواق السدددددددياحية 
شددددركات ووكددددالات السددددفر والسددددياحة بمدددددى نجاحهددددا وتميزهددددا عددددن شددددركات ووكددددالات السددددفر والسدددددياحية 

 .Dragana,et al., 2016))  رضاء السائح وبالتالي الحصول على الاخرى 
الددددددرغم مددددددن امددددددتلات مصددددددر لمندددددداطق جددددددذب متنوعددددددة وأنمددددددا  سددددددياحية متعددددددددة إلا أندددددده تشددددددير  يوعلدددددد

نصدددددي  مصدددددر مدددددن السدددددياحة الوافددددددة اقدددددل مدددددن  أن 2019لعدددددام حصدددددائيات منظمدددددة السدددددياحة العالميدددددةإ
وهددددددى  تركيددددددا والامددددددارات العربيددددددة المتحدددددددة واليونددددددان والمملكددددددة العربيددددددة السددددددعوديةنصددددددي  دول اخددددددرى ك

المقصددددد المصددددرى حقددددق حيددددث  مقومددددات طبيعيددددة وتاريخيددددة اقددددل مقارنددددة بمددددا تمتلكدددده مصددددردول لددددديها 
 .UNWTO, 2020)مليون سائح )  13.026وقدرها  سياحة الوافدةأعداد من ال

المقدمددددة مددددن دمات السددددياحية تسددددعى هددددذة الدراسددددة إلددددى التعددددرف علددددى مدددددى تددددأثير جددددودة الخددددفبالتددددالي 
الخددددددددمات تلددددددك جددددددودة مددددددددى علدددددددى رضدددددداء السددددددائح و شددددددركات ووكددددددالات السدددددددفر والسددددددياحة المصددددددرية 

 السياحية من وجهه نظر السائح.
 نظري الاطار ال-1-2
 الخدمة السياحية -1-2-1

تعددددرف الخدمددددة السددددياحية علددددى انهددددا مجموعددددة مددددن العناصددددر الماديددددة والمعنويددددة التددددي تم ددددل المكونددددات 
الأساسددددية للعددددرض السددددياحي مددددن اجددددل إشددددبا  حاجددددات ورغبددددات السددددائح مددددن خددددلال مجموعددددة التكامددددل 

 (. 2009 نجي،فيما بينها كالإقامة والنقل والطعام وشركات السياحة ووكلاء السفر)بر 
وأظهدددددرت العديدددددد مدددددن الدراسدددددات والأبحدددددام خصدددددائ  وأبعددددداد عديددددددة للخدمدددددة السدددددياحية وصدددددنفت هدددددذة 

 (:Lisley&Richard,2005;Banwari,1999)الأبعاد والخصائ  إلى كلاسيكية وحدي ة
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 اولا: الخصائص الكلاسيكية 

لا يتلقى الضيف من  احية  الخدمة السي، حيث أن  حيث لا يمكن رؤية الخدمة أو لمسهااللاملوسية:  
  ا تقدم إلى الاستهلات وقت طلبها فقط حيث لا وجود ماد   يالخدمة الت  يخلالها منتج ملموس وإنما ه 

لا يمكن الإحساس بها أو تقيمها قبل شراؤها)    ي( وبالتال2009ملموس )الطائي ، والعلاق،    ي أو حس
 ( 2008المؤذن،

مالتلازمية:   والاستهلات  الإنتاج  ارتبا    ان  (Vargo & Lusch, 2004)عااا  الخدمات  حيث 
تقديم   تنتج وتستهلك في نفس ذات الوقت ويلزم  حضور السائح كشر  أساسي من شرو   السياحية 

 (.  2015،عزيز ، ومطلكالخدمة السياحية) 
التجانس: السياحية  ترتبط    حيث عدم  الخدمة الخدمة  مقدم  بشخ   وثيقاً    ( 2010)مصطفى،   ارتباطاً 
تعتمد ع إيجاد معايير نمطية موحدة لإنتاج  لأنها  ينتج عنه صعوبة  مقدمها مما  وأسلوب  لى مهارات 

السياحية   ووفقاً  الخدمات  الخدمة  يقدم  من  على  مباشر  بشكل  معتمدة  كبيراً  تنوعاً  تتنو   أنها   حيث 
 (.Lovelock & Gusmesson,2004)لحالته الجسمانية والنفسية وقت تقديم الخدمة

(، فالخدمة تستهلك Francis, 2006لا يمكن حفظها وتخزينها)  حيث :  ية للتخزين(الفنائية)عدم القابل
 . (2002 )منديل،وقت آخر يلا يمكن تخزينها للاستهلات فوقت إنتاجها فقط  

الملكية إنتقال  دون عدم  محدد  وقت  خلال  معينة  لمدة  الخدمة  باستعمال  السائح  يقوم  حيث   :
 (. 2002امتلاكها)منديل،

 والأبعاد الحديثة  الخصائصثانيا: 
الخدمة السياحي  مقدم  الخدمي  المنتج  من  السياحية    حيث :  جزء  المنظمات  بعض  ونجاح  تميز  أن 

بإتقان تقديم الخدمات السياحية   ، )عزيز    يرجع فى ك ير من الأحيان إلى مهارة وقدرة العاملين على 
 .  (2015 ومطلك،

السياحية الخدمات  جودة  مراقبة  ان  :  صعوبة  مقارنة  جودةمراقبة  حيث  السياحية  بالسلع    الخدمات 
وتعقيدا   صعوبة  أك ر  انهاالمادية  الصع    حيث  من  يجعل  مما  وفنائية  نمطية  وغير  ملموسة  غير 

 (. 2007مدبولى وآخرون،;  Chris,2003) اختبارها وتقويمها
لحين    الى الانتظارك يرا  الخدمة السياحية في  تحتاج    :تقديم الخدمات السياحية    يأهمية الوقت ف 

إن حيث  التجهيزإنتاجها  سابق  غير  منتج  مما  ها  السياحية  الخدمة  نقل  صعوبة  إلى  بالإضافة   ،
وبالتبعية السياحية  الخدمات  تقديم  مكان  إلى  السائح  للحصول   يستوج  حضور  اللازم  الوقت  زيادة 

 (. Cronin, et al., 2009) عليها
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السهل نسبياً للمنافسين تقليد الخدمة السياحية   اللاملموسية للخدمة السياحية من تجعل: سهولة التقليد
حيث أنه من  المستحيل إبعاد المنافسين عن موقع إنتاج الخدمات السياحية فيستطيع المنافسون زيارة  

 (. 2007مدبولى,وآخرون ،) همهذة الأماكن واستهلات الخدمة السياحية بنفس
 جودة الخدمات السياحية -1-2-2

 ات المتعلقة بصناعة السياحة العديد من الأدبي تناولت 
(Ryan& Cliff, 1997; Hudson, et al., 2004; Frochot, 2004; 

Baker &Crompton, 2000) 
تقديم خدمات كاملة ومتنوعة خالية  على انها     المستلمة  الخدمات السياحية  يم السائح لجودةيكيفية تق  

السياحية خارج مقر قبل واثناء رحلته  من أوجه القصور تحقق كافه احتياجات السائح وتفوق توقعاته  
انها   اا  الدائم  المسبأقامته  الخدمة  لأداء  الضيوف  توقعات  بين  الخدمة  الفرق  عن  وتصوراتهم  قة 

 .المستلمة
معددددددايير جددددددودة المنددددددتج السددددددياحي التددددددي يجدددددد  أن تضددددددع  صددددددممت منظمددددددة السددددددياحة العالميددددددةوقددددددد 

إتخددددددداذ القدددددددرارت المتعلقدددددددة بتصدددددددميم أو بنظدددددددر الاعتبدددددددار عندددددددد إقامدددددددة المشددددددداريع السدددددددياحية أو عندددددددد 
)الاسدددددتدامة(،  كالسدددددلامة والأمدددددان، سدددددهولة الوصدددددول، الشدددددفافية، الانسدددددجام تسدددددويق المندددددتج السدددددياحي

 (.,Aleraqi 2006)الأصالة، النظافة 
 نماذج قياس جودة الخدمات-1-2-3

 ولجودة الخدمة  مالتي تناولت مفاهييعتبر نموذج غرونروس في منتصف ال مانينات من أوائل النماذج 
أخدددذ بعدددين الاعتبدددار أبعددداد الجدددودة التدددي يمكدددن أن تحدددل محدددل حيدددث انددده  بشدددكل واضدددح هددداتحديدددد أبعاد 

 "مددددا" الخدمددددة التددددي يددددتم تسددددليمها م ددددل  الخصددددائ  الفيزيائيددددة للمنتجددددات ولددددذلك حدددددد الجددددودة التقنيددددة 
، ثدم قدام غروندورس (Gronroos,1984) الجدودة الوظيفيدة "كيدف" هدي الخدمدة المقدمدة بالاضافة الى  

ملموسدية التجهيدزات مدن نظدم الحجدز  بتفصيل النموذج من خلال تقسيم الجودة التقنيدة إلدى  1991عام  
، وبُعد الجودة الوظيفية إلى مهارات وخبرات مقدمي الخدمات ، سدرعه لمختلفة وغيرها من النظم التقنيةا

أنه نمدوذج Radomir(2013 )ورأى  .انجاز الخدمات المطلوبة بالأضافه إلي مظهر مقدمي الخدمات 
 .يتسم بحدودة الضيقة، وأنه لا يقدم تفاصيل كافية فيما يخ  أبعاد الجودة المقترحة

مبندددي علدددى شدددقين الاول معندددى جدددودة  SERVQUALثدددم قدددام بارسدددورمان وآخدددرون بتصدددميم نمدددوذج 
افية لتحديددد جددودة الخدددمات وأبعددادة فددي الأدبيددات السددابقة وال دداني خدداص بعمددل دراسددات بح يددة استكشدد

 10الخدمات وأبعادها التى يستخدمها العملاء لإدرات وتقيديم الخددمات، فدي البدايدة اشدتمل النمدوج علدى 
عناصددر لتقيدديم جددودة الخدمددة ثددم بعددد تحليددل النتددائج إحصددائيا لتحديددد العلاقددات المتبادلددة بددين العناصددر 

وثوقيددة، والاسددتجابة بينمددا تددم تضددمين العشددر،أظهرت النتددائج بصددحة ثددلام أبعدداد وهددى الملموسددية، الم
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. وانتقد (Gaster&Squires,2003)السبع عناصر الأخرى في بعدين آخرين وهما التوكيد ، التعاطف
Yilmaz  ( هذا النموذج بأنه لا يمكن تطبيقه على جميع أنوا  المنظمات الخدمية وانها 2009خرون)آو

 الأبعاد عن بعضها البعض. ير كافية وغير مستقلةغ
من   قياس  Cronin&Taylor (1992أقترح كلا  نموذج   )SERVPERF   ب الأداء  عتبارة  إيستند على 
فترضوا أن جودة الخدمة تتجلى إالذى يمكن من خلاله قياس جودة الخدمات، وقد    يالعنصر الأساس

ه ستلام الخدمة، وأن مقارنة الأداء بالخدمة المتوقعإبشكل واضح من خلال سلوت السائحين أثناء وبعد  
   SERVQUAL هو المقياس الوحيد لجودة الخدمة من خلال نفس الأبعاد الخمس الخاصة بمقياس

 وذلك من خلال الفرق بين التوقعات والادرات الفعلى للخدمة.
نموذج  قياس جديد يضع القيمة مقابل المال بالإضافة إلى جودة    1997)وآخرون)  sweenyثم صمم  

ن التصورات المتعلقة بالسعر وجودة الخدمة الشاملة لها تأثير مباشر  الخدمة الفنية والتقنية حيث يرى أ 
التقنية المتوقعه   القيمة المتصورة. وقد واجه هذا النمزذج العديد من الانتقادات حيث أن الجودة  على 
الشراء  لإعادة  العملاء  ونية  المدركة  المنتجات  جودة  في  هامًا  محددًا  عاملًا  بالتجزئة  البيع  لخدمات 

النظر عن قيمة المنتج، علاوة على ذلك تشتمل الدراسة على عدد قليل جدًا من العناصر التى بغض  
 (.Helkhula & Philstrom, 2009 ; Seth, et al., 2005عتبار) تم أخذها في الإ 

ا لجدددودة الخدمدددة(Oh(1991( أن النمدددوذج الدددذى اقترحددده 2005وآخدددرون) Sethويدددرى  ا تكامليدددً  نموذجدددً
درات وجودة الخدمة المدركة ورضاء العملاء وقيمة العملاء المتصورة ونوايدا إعدادة لإحيث يشتمل على ا

حقيقددة أن قيمددة العمددلاء المدركددة تلعدد  دوراً هامدداً فددي عمليددة صددنع  هددذا النمددوذج بالتددالي يؤكددد ، و الشددراء
شددير القددرار بعددد الشددراء، ممددا يددؤثر علددى رضدداء السددائحين ونوايدداهم لإعددادة الشددراء، عددلاوة علددى ذلددك ي

 النموذج إلى أن السعر المتوقع له تأثير سلبي على القيمة المتوقعة.
 رضاء السائح-1-2-4

من المفاهيم التي أثارت اهتمام الك ير من الباح ين والمهتمين بشئون إدارة    عملاءيعد مفهوم رضاء ال
على أساس احترام  الجودة والتسويق وذلك لإدرات العديد من المنظمات في العالم أن سب  تميزها قائم  

العميل والعمل على إرضائه، وذلك انطلاقا من أهمية المنافسة كمحدد أساسي لمركز أا منظمة في  
 (.2012)عبد القادر، لعميلالسوق ومن ثم تجعله أك ر قدرة من المنافسين على إرضاء ا

ويسددددددتحوذ رضدددددداء العمددددددلاء علددددددى أهميددددددة كبيددددددرة فددددددي سياسددددددة أا منظمددددددة خدميددددددة ويعددددددد مددددددن أك ددددددر 
لمعدددددايير فاعليدددددة للحكدددددم علدددددى أدائهدددددا بالاضدددددافة الدددددى انددددده سددددديقلل مدددددن احتمدددددال توجددددده العمدددددلاء إلدددددى ا

المنظمدددددات علدددددى تقدددددديم مؤشدددددرات لتقيددددديم كفاءتهدددددا  ايضدددددا تلدددددك يسددددداعد  و منظمدددددات أخدددددرى أو منافسدددددة
 (.2019)الطائي، وتطويرها نحو الأفضل

 معايير إدراك رضاء السائح -1-2-5
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عامل على  الرضاء  مستوى  والعامل  ويعتمد  الخدمات،  مقدمي  في  المتم ل  البشرا  العامل  أساسين  ين 
الأخر هو تقييم العملاء لسهولة وإمكانية الحصول على الخدمات، والعامل البشرا له التأثير الأكبر  

 (.Devesa & Palacios, 2005على مستويات الرضاء)
 (: 2007نورالدين،  ; 2012ر،)عبدالقاد  لإدرات رضاء السائحوبالتالي هنات مجموعة من المعايير  

الذاتي والإدرات   الرضاء  جهة  من  للخدمة  الشخصية  التوقعات  بمستوى  هنا  السائح  رضاء  يتعلق   :
بواقعية وموضوعية ،   الخدمة  فالعميل لا يحكم على جودة  المقدمة من جهة أخرى،  للخدمات  الذاتي 

 رة وفقا لتوقعاته الشخصية. ولكنة يحكم عليها من خلال توقعاته أا نجد أن لكل عميل وجهه نظ 
لا يستند الرضاء فقط على المعايير الشخصية وإنما يتغير بالتبعية حس  الحاجات :  الرضاء النسبي

حتياجات  إحيث أنه ليس بالضرورة أن الخدمة الجيدة تشترى دائما ولكن تشترى عندما تلبى الخدمات  
نما بتقدير نسبي لكل عميل بالمقارنة من خلال الرضاء لا يتعلق بحالة مطلقة وإالعملاء، وبالتالي فان  
 . نظرته لمعايير السوق 

تغير  ت   حيث   من خلال مستوى الاحتياجات ودورة استعمال الخدمةالرضاء  يتطور  :  الرضاء التصوري 
بالخدمة  الخاصة  المعايير  تطور  أو  جديدة  خدمات  لظهور  نتيجة  لآخر  حين  من  العملاء  توقعات 

 ة المنافسة، أو لإدرات العميل لجودة الخدمة بشكل مختلف عن الماضي. زيادة حد كنتيجة لالمقدمة 
 أدوات متابعة رضاء السائحين -1-2-6

 ( ان هنات أربع طرق لقياس ومتابعة رضاء العملاء وهي كالتالي:  2014) اشار السمرائى
يتم فيها استخدام الدراسات المسحية بشكل دورا، وطرح العديد من الأ  الدراسة المسحية سئلة في : 

 أستبانات الدراسة لقياس حالات تكرار التعامل والتي تتعلق برضاء العملاء مرتفعا كان أم منخفضا.
: قيام الشركات بقياس مستوى الخدمات المقدمة من خلال مكالمات خفيه أو زيارات    التسوق الخفي

 وة والضعف.من أفراد تابعين للإدارة لرفع تقارير عن مستوى الخدمة المقدمة ونقا  الق
: توفر الشركة للعملاء وسيلة سهلة وفعالة لتقديم اقتراحاتهم أو شكواهم والاهتمام    الاقتراحات والشكاوى 

 بها ، وسرعة الرد على العملاء تجاة اقتراحاتهم أو شكواهم. 
: تضع المنشآت أو المنظمات مستويات محددة للجودة تستند على مستويات التنافس ،    تحليل الفقدان

تكرار  وا المتم ل في  الدائم،  العملاء وولائهم  استجابة  يعتمد على  الخدمات  لجودة  الملائم  المستوى  ن 
 طل  الخدمة من ذات المنشاة وعدم فقدان العملاء.

 أهداف الدراسة  -1-3
تسدددددعى هدددددذة الدراسدددددة بوجددددده عدددددام إلدددددى التعدددددرف علدددددى مددددددى تدددددأثير جدددددودة الخددددددمات السدددددياحية علدددددى 

 لال تحقيق الأهداف التالية:رضاء السائح ، وذلك من خ
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المصرية   السفر والسياحة  المقدمة في شركات ووكالات  السياحية  الخدمات  التحقق من مستوى جودة 
 من وجهة نظر السائح.

ووكالات  شركات  في  المقدمة  السياحية  الخدمات  عن  السائح  لدى  الرضاء  مستويات  على  التعرف 
 ح عن المقصد السياحي المصرا. السفر والسياحة وإنعكاس ذلك على رضاء السائ 

 دراسة العلاقة بين جودة الخدمات السياحية ورضاء السائح.
 معرفة مدى تأثير كل بعد من أبعاد جودة الخدمات السياحية على رضاء السائح.  

 فرضيات الدراسة  -1-4
 ختبار الفرضيات التالية: إ هداف الدراسة تمأ من اجل تحقيق  

 إحصائية بين ملموسية التجهيزات ورضاء السائح.   يوجد تأثير معنوا ذو دلالة .1
 يوجد تأثير معنوا ذو دلالة إحصائية بين الموثوقية ورضاء السائح .  .2
 التوكيد ورضاء السائح.  يوجد تأثير معنوا ذو دلالة إحصائية بين .3
 يوجد تأثير معنوا ذو دلالة إحصائية بين القيمة ورضاء السائح.  .4
 ائية بين التعاطف ورضاء السائح . يوجد تأثير معنوا ذو دلالة إحص .5
 يوجد تأثير معنوا ذو دلالة إحصائية بين الاستجابة ورضاء السائح.   .6

 نموذج الدراسة  -1-5
الخدمات  إ سيتم   جودة  لقياس  الخمس  بأبعادة  المعدل  بارسورامان  نموذج  بين  ما  مزيج  عتماد 

تجابة( مع إضافة بعد القيمة السعرية الاس  السياحية)ملموسية التجهيزات، الموثوقية، التوكيد، التعاطف،
القيمة  Getty & Thompson (1994) ،حيث يرى  1997)وآخرون )  sweenyحس  نموذج   أن 

أكد  ،فيما  العملاء  هام لرضاء  له 2000وآخرون)   Caruanaالسعرية مؤشر  ذاتي  بناء  السعر  إن   )
 دور معتدل بين جودة الخدمة ورضاء العملاء.
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 ذج الدراسة المقترح ( نمو 1شكل)
 محددات الدراسة -1-6

السائحين الأجان  والعرب المتواجدين في جمهورية مصر العربية في الفترة ما  تم اجراء الدراسة على  
محافظات عدة ولأنما  سياحية مختلفة    يف  2020حتى نهاية فبراير عام    2019بين شهر مايو عام  

شرم  ، أسوان   ، الأقصر   ، الجيزة   ، وفقا    كالقاهرة  للسائحين  أعداد  أكبر  لجذبها  الغردقة،   ، الشيخ 
 . لاحصائيات وزارة السياحة

 مجتمع وعينة الدراسة  -1-7
يتم ل مجتمع الدراسة من السائحين الأجان  والعرب المتواجدين في جمهورية مصر العربية في الفترة 

 .  2020حتى نهاية فبراير عام  2019ما بين شهر مايو عام 
إح أشارت  العربية  وقد  مصر  جمهورية  بتحقيق  العالمية  السياحة  منظمة  مليون    13.026صائيات  

 (.UNWTO,2021) 2019سائح عام 
لعام   تومسون  ستيفن  معادلة  استخدام  تم  التالية    2012وقد  بالمعادلة  الدراسة  عينة  حجم  لتحديد 

(Thompson, 2012)  : 
 
 

 (حساب حجم العينة 1جدول)

  
 N 13,026,000أعداد السائحين  

Confidence Level 
(Z) 

1,96 

Error Proportion 
(D) 

0,05 

Probability (P) 0,50 
Sample Size 384 

 منهج الدراسة -1-8
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وذلددددك مدددددن أجددددل تحقيدددددق أهددددداف الدراسدددددة واختبددددار الفدددددروض، حيدددددث  يالدراسدددددة المددددنهج الكمددددد اتبعددددت 
وربطهدددددددا  ةحصدددددددر الظددددددداهر ل يأنددددددده أك دددددددر ملائمدددددددة لمشدددددددكلة الدراسدددددددة، حيدددددددث يسدددددددتخدم المدددددددنهج الكمددددددد

 . (2018، االجند ببعضها البعض )
الشخصية المقابلة  الى  بالاضافة  البيانات  لجمع  كأداة  الاستبيان  استخدام  تم  تحديد  و   ،وقد    ماهية بعد 

، وذلك من خلال استخدام أسئلة الاستبيان الموثقة من الأدبيات   الاستبيانالبيانات المطلوبة تم تصميم 
 جزئين: على   الاستبيان اشتملبار صحة فروض الدراسة وتحقيق أهدافها حيث السابقة من أجل اخت 

الأول الأ  الجزء  من  عدد  من  يتكون  الديموغرافية  :  النواحي  على  التعرف  إلى  تهدف  التي  سئلة 
 للمبحوثين. 

ينقسم إلى ست عناصر لقياس جودة الخدمات السياحية، ولكل عنصر مجموعة من  الجزء الثاني :  
 نظر السائح.   س الجوان  الكاملة له من وجهةالأسئلة تقي 

وتم عرض الاستبيان على مجموعه من الخبراء الاكاديمين ورجال الصناعة لمراجعته والتأكد من ان  
صع  فهمها من قبل المبحوثين وتم الحصول يجميع الاسئلة تحقق اهداف الدراسة ولا يوجد اا اسئلة  

 ه.على ملاحظاتهم وتعديل الاستبيان لتوزيع 
   SPSSمبحوم وباستخدام برنامج التحليل الأحصائى    30ستطلاعية على عدد  أثم تم عمل دراسة  

تحليل    25الاصدار   بعض   Corrected Item – Total Correlationوباجراء  هنات  ان  تبين 
فتم استبعادها من الاستبيان وعمل التعديل النهائي لتوزيعه على عينة    0.8و   0.3الاسئلة لا تقع بين  

 الدراسة.
  استبيان   220،وكان معدل الاستجابة    السابق ذكرها   سياحيةالمقاصد  ال  يف   استبيان  384تم توزيع  و 

استجابة   زيادة%57.1بنسبة  دون  تماما  السياحية  الحركة  وتوقف  كورونا  أزمة  وحالت  أعداد    ، 
تخ    ،المبحوثين لتعليمات  الاستقصاء  هذا  إجراء  المرشدين  غالبية  رفض  على  شركات   بالإضافة 

للبرنامج، المنظمة  المصرية  الإستب و السياحة  توزيع  فيصعوبة  التعرض   يانات  دون  السياحية  الأماكن 
بأسلوب المقابلة الشخصية مما يزيد من    الاستبيان لمضايقات أمنية ويعوض قله إعداد المبحوثين إجراء  

 مصداقية وثبات ووضوح إجابات المبحوثين. 
 الاستبيان  قياس اعتمادية-1-9
تساق والحصول على  عتبر من أهم الشرو  المنهجية في تصميم أدوات الدراسة إذ يشير ال بات إلى الإي

أكبر)الجرجاوا،  يتم تطبيق الاستبيان مرة أخرى وعلي أعداد  النتائج عند ما  ( وتم إجراء  2010نفس 
معامل كرونباخ  تحليل كرونباخ ألفا، وهو من أك ر اختبارات الصدق وال بات استخداما، حيث أن قيمة  

بين) ما  تتراوح  )0.0ألفا  إلى  أن)1.0(  حيث  بينما  0.0(،  الاستبانة،  وثبات  صدق  عدم  تعنى   )
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 ,Bolarinwa( قيمة موثوقية مقبولة إحصائياِ)0.7( صدق وثبات الإستبانة، وتعتبر القيمة )1.0تعنى) 
2020.) 

 (نتائج تحليل كرونباخ الفا 2جدول)
 Cronbach’s عدد العناصر

Alpha 
26 .9760 

( وهي أكبر من  0.976(يتبين أن ثبات معامل كرونباخ ألفا لأسئلة الاستبانة يساوى )2من الجدول)
(7( من  وقريبة  الاستبيان1.0.(،  هذا  أن  يعني  مما  نفس   (   سيحقق  وأنه  المدروس  المجتمع  يم ل 

 النتائج في حالة إعادة توزيعه مستقبلا.
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 التحليل الوصفي للنتائج-1-10
 ثين تجاه بعد ملموسية التجهيزاتمتوسط آراء المبحو -1-10-1

 (متوسط آراء المبحوثين تجاه بعد ملموسية التجهيزات 3جدول)
الانحراف   المتوسط الحسابي  البيان

 المعياري 
تتمتع شركه السياحة بتجهيزات ونظم حجز تساعد على 

 تقديم الخدمات السياحية المتنوعة. 
4.16 1.80 

 1.32 4.36 ظهر لائق ومناس  للعمل السياحى. يتمتع الموظفين بم
 1.84 3.87 توفر شركه السياحة كتيبات ترويجية جذابة وواضحة.

 1.96 4.02 توفر شركه السياحة طرق دفع متنوعة. 
( وبالنظر إلى قيم المتوسط الإحصائي لملموسية التجهيزات في شركات  3من تحليل بيانات جدول رقم)

ن المبحوثيين يوافقون على تمتع موظفين شركات السياحة المصرية بمظهر  السياحة المصرية يتضح أ 
(، يليه في درجه الموافقة تمتع شركات السياحة  4.36لائق ومناس  للعمل السياحي)قيمه المتوسط = 

المتوسط   المتنوعة)قيمه  السياحية  الخدمات  تقديم  على  تساعد  حجز  ونظم  بتجهيزات  المصرية 
شرك4.16= توفير  يليه   ،)  = المتوسط  متنوعة)قيمة  دفع  لطرق  المصرية  السياحة  يليه 4.02ات   ،)

  = المتوسط  وواضحة)قيمه  جذابة  ترويحية  لكتيبات  المصرية  السياحة  شركات  توفير  على  الموافقة 
بنسبه  ،(3.87 في  اوذلك  تشتت  يوجد  لا  أنه  يعنى  وهذا  المتوسط،  نصف  من  أقل  معيارى  نحراف 

 البيانات.
 الموثوقية المستجيبين تجاه بعد متوسط آراء -1-10-2

 (متوسط آراء المبحوثين تجاه بعد الموثوقية 4جدول)
الانحراف   الحسابي  المتوسط البيان

 المعياري 
 1.36 4.91 تقديم خدمات سياحية صحيحة من المرة الأولى.
 1.43 4.68 تعكس عروض شركة السياحة مدى مصداقيتها. 

مشكلات  أية  حل  على  الدائم  الشركة  تواجه   حرص 
 السائح بشكل سريع وفعال. 

4.83 1.36 

 1.60 4.45 شركة السياحة دائما ملتزمة بوعودها. 
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رقم) جدول  بيانات  تحليل  شركات و (4من  في  الموثوقية  لبعد  الإحصائي  المتوسط  قيم  اإلى  النظر 
ة  السياحة المصرية يتضح أن المبحوثين يوافقون على تقديم شركات السياحة المصرية خدمات صحيح 

الأولى المرة  = من  المتوسط  المصرية  (4.91)قيمه  السياحة  شركات  حرص  الموافقة  درجه  في  يليه   ،
، يليه الموافقة  (4.83)قيمه المتوسط = الدائم على حل إيه مشكلات تواجه السائح بشكل سريع وفعال

  = المتوسط  مدى مصداقيتها)قيمه  تعكس  المصرية  السياحة  أن عروض شركات  ،يليه  4.68على   )
بوعودها)قيم ملتزمة  دائما  المصرية  السياحة  =    ه شركات  انحراف 4.45المتوسط  بنسبه  وذلك   ،)

 معيارا أقل من نصف المتوسط، وهذا يعنى أنه لا يوجد تشتت في البيانات.
 ء المستجيبين تجاه بعد الإستجابة متوسط آرا-1-10-3

 (متوسط آراء المبحوثين تجاه بعد الإستجابة 5جدول)
الانحراف   وسط الحسابي المت البيان

 المعياري 
 1.74 4.42 دائما الموظف متاح لتنفيذ طلباتي والرد على إستفسارتى.

مشكلات  أيه  لحل  وفعال  صادق  أهتمام  الموظف  أبدى 
 واجهتني 

4.82 1.22 

 1.54 4.71 مواعيد العمل تتناس  مع طبيعه العمل السياحى. 
عن    قدم موظف شركة السياحة معلومات كاملة وواضحة

 الخدمات المقدمة. 
4.54 1.40 

إستمتاعى  كيفية  حول  مفيدة  معلومات  الموظف  قدم 
 باوقات فراغي. 

4.18 1.81 

الموظف قادر على تلبية رغباتي بشكل سريع وفى الوقت 
 المناس .

4.64 1.35 

رقم)  الى  بالنظر قيمة  أنجد  (5جدول  الإن  لبعد  الإحصائي  السياحة  المتوسط  شركات  في  ستجابة 
المبحوثيين    يوضح صرية  الم أيه  اهتمام    بابداء  الموظف  قيام على    يتفقون أن  لحل  وفعال  صادق 

طبيعة  مع  مواعيد العمل تتناس     درجه الموافقة أن  ، يليه في(4.82)قيمه المتوسط =مشكلات واجهتهم
بشكل   هم، يليه الموافقة على أن الموظف قادر علي تلبيه رغبات(4.71)قيمه المتوسط =العمل السياحي

يليه الموافقة على أن الموظف قدم معلومات كاملة وواضحة  (4.64قيمه المتوسط =  سريع وفعال)  ،
المقدمة الخدمة  =    ة)قيمعن  لتنفيذ  (4.54المتوسط  متاح  دائما  الموظف  أن  على  الموافقة  يليه   ،

قدم معلومات   ، يليه الموافقة على أن الموظف( 4.42المتوسط =    ة)قيمستفساراتهمإهم والرد على  طلبات
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وذلك بنسبه انحراف معيارا أقل ،(4.18المتوسط =    ة )قيمهمبأوقات فراغ  هم مفيدة حول كيفية أستمتاع
 من نصف المتوسط، وهذا يعنى أنه لا يوجد تشتت في البيانات.

 راء المستجيبين تجاه بعد التوكيد متوسط آ-1-10-4
 (متوسط آراء المبحوثين تجاه بعد التوكيد 6جدول)
الانحراف   الحسابي المتوسط  البيان

 المعياري 
 1.50 4.69 يتمتع مقدمى الخدمات السياحية بالمهارة والتدري  الجيد.

الخدمات  لتقديم  وممتع  لطيف  بإسلوب  الموظفين  يتمتع 
 السياحية. 

4.93 1.19 

 1.51 4.59 يتمتع الموظفين بطلاقة اللغة وبأسلوب واضح ومفهوم. 
المقدمة   الخدمة  جودة  مقدم  مستوى  في  ثقتي  من  عزز 

 الخدمة وشركة السياحة.
4.68 1.63 

رقم) جدول  بيانات  تحليل  السياحة  6من  شركات  موظفي  تمتع  على  يوافقون  المبحوثين  أن  (يتضح 
(، يليه في درجه الموافقة 4.93لأسلوب لطيف وممتع أثناء تقديم الخدمات السياحية)قيمة المتوسط =

بال السياحية  الخدمات  مقدمي  الجيد تمتع  والتدري   = مهارة  المتوسط  يليه  (4.69)قيمة  الموافقة في  ، 
السياحة  وشركة  الخدمات  مقدمي  من  كلا  في  السائح  ثقة  من  عزز  المقدمة  الخدمات  جودة    مستوى 

  = المتوسط  ومفهوم (4.68)قيمة  واضح  وبأسلوب  اللغة  بطلاقة  السياحة  تمتع موظفي شركه  يليه   ،  
بنسبه انحراف معيارا أقل من نصف المتوسط، وهذا يعنى أنه لا  ( ، وذلك  4.59المتوسط =    ة)قيم

 يوجد تشتت في البيانات.
 راء المستجيبين تجاه بعد التعاطف متوسط آ-1-10-5

 (متوسط آراء المبحوثين تجاه بعد التعاطف 7جدول)
الانحراف   المتوسط  البيان

 المعياري 
أستمرار تقديم الخدمات السياحية بشكل مهذب حتى أثناء 

 حل مشكلة واجهتني. 
4.78 1.26 

تعتبر الشركه السياحية السلامة الشخصية للسائح محرت 
 رئيسي لإختيار الخدمات السياحية.

4.36 2.02 

فى  والفاعلية  بالسرعة  السياحية  الخدمات  مقدمى  يتميز 
 تقديم خدمات سياحية مميزة. 

4.37 1.46 



 جامعة الفيوم  –تصدرها كلية السياحة والفنادق  IJHTHالمجلة الدولية للتراث والسياحة والضيافة 
 2021 ديسمبر(  2( العدد )15المجلد )

158 

 

 1.57 4.29 ر. يتفهم مقدمى الخدمات السياحية إحتياجاتى بشكل كبي
رقم) جدول  بيانات  تحليل  السياحية    نجد   (7من  الخدمات  تقديم  استمرار  على  يوافقون  المبحوثين  أن 

واجهتني أثناء حل مشكلة  المتوسط =بشكل مهذب حتى  تميز   ،(4.78)قيمه  الموافقة  يليه في درجه 
،  ( 4.37سط =المتو   ه قيممقدمى الخدمات السياحية بالسرعة والفاعلية في تقديم خدمات سياحية مميزة)

الخدمات  في  يليه   للسائح محرت رئيسي لاختيار  السياحية السلامة الشخصية  الموافقة اعتبار الشركه 
  ة (، يليه تفهم مقدمي الخدمات السياحية إحتياجاتى بشكل كبير)قيم 4.36)قيمه المتوسط =    السياحية

  = الم4.29المتوسط  نصف  من  أقل  معيارا  انحراف  بنسبه  يوجد (،وذلك  أنه لا  يعنى  وهذا  توسط، 
 تشتت في البيانات.

 آراء المستجيبين تجاه بعد القيمة متوسط -1-10-6
 ( متوسط آراء المبحوثين تجاه بعد القيمة 8جدول)
الانحراف   المتوسط   البيان

 المعياري 
رسوم الخدمات المفوعة مناسبة لما تم تقديمة من خدمات 

 سياحية. 
3.82 1.58 

البرنامج من   تكاليف  أقل  المصرا  بالمقصد  السياحي 
 م يلتها من المقاصد السياحية الأخرى.

3.40 1.64 

 1.71 3.96 تنظيم برنامجي السياحي تم بسهولة وسرعة مميزة. 
بيانات جدول رقم) برنامج  (8من تحليل  تنظيم  المبحوثين يوافقون على أن  تم    هميتضح أن  السياحي 

= المتوسط  مميزة)قيمة  وسرعة  الخدمات 3.96بسهولة  رسوم  أن  على  الموافقة  درجه  في  يليه   ،)
الموافقة أن رسوم  في  ، يليه  (3.82)قيمة المتوسط =المدفوعة مناسبة لما تم تقديمه من خدمات سياحية

(، وذلك بنسبه  3.40)قيمة المتوسط =    الخدمات المدفوعة مناسبة لما تم تقديمه من خدمات سياحية
وسط فيما يخ  تكاليف البرنامج السياحي، وهذا يعنى أنه لا يوجد انحراف معيارا أقل من نصف المت

 تشتت في البيانات.
 لمستجيبين تجاه بعد رضاء السائح متوسط آراء ا-1-10-7

 (متوسط آراء المبحوثين تجاه بعد رضاء السائح9جدول)
الانحراف   المتوسط  البيان

 المعياري 
المقدمة   السياحية  الخدمات  مع بشكل عام تساوت جودة 

 توقعاتي. 
4.31 1.03 
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بيانات جدول رقم) يوافقون  و   (9من تحليل  المبحوثين  المتوسط الإحصائي يتضح أن  قيم  إلى  بالنظر 
وتوقعاتهم   تتساوى  المصرية  السياحة  شركات  من  المقدمة  السياحية  الخدمات  جودة  مستوى  أن  على 

المتوسط =  الم4.31)قيمة  أقل من نصف  معيارا  انحراف  بنسبه  وذلك  فيما  (،  يخ  رضاء  توسط 
 لا يوجد تشتت في البيانات. السائح، وهذا يعنى أنه  

 تحليل الإنحدار  -1-11
 (معامل التحديد   10جدول)

 النوذج  الارتباط  معامل التحديد  معامل التحديد المعدل  الخطأ القياسي
.179990 .7100 .7150 .7270 1 

التحديد   معامل  أن  يتضح  السابق  الجدول  أن% 72من  إا  الخدمات    ،  المستقلة)جودة  المتغيرات 
 . %72السياحية( تؤثر في المتغير التابع)رضاء السائح( بنسبه 

 ( ANOVA(تحليل التباين)11جدول)

من الجدول السابق يتضح أن هذا التأثير)جودة الخدمات السياحية على رضاء السائح( تأثير حقيقي  
% ، وهو ما يوضح أن نموذج   1وبمستوى معنوية أقل من   204.992(=  Fومعنوا حيت أن قيمه)

ات تأثير معنوا  الانحدار يتنبأ بشكل معنوا بالمتغير التابع)رضاء السائح(، كما يوضح أيضا أن هن
 والمتغير التابع. ةالمستقل ات ذو دلالة إحصائية بين المتغير 

 (معامل انحدار المتغيرات المستقلة على المتغير التابع 12جدول)
 t Standardized المعنوية 

Coefficients 
Unstandardized 

Coefficients 
 

 النموذج 
 
 

 
 

Betta 
 

Std. 
Error 

Β 

 متوسط المربعات F المعنوية 
 

درجات  
 الحرية

 النموذج  مجموع المربعات 

.000 204.992 6.641 
.032 

25 
134 
159 

166.034 
4.341 

170.375 

1        
Regression 
Residual 
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.000 

.000 

.002 

.001 

.001 

.000 

.001 

0.24 
5.084 
3.265 
3.629 
3.395 
5.711 

1.170- 

 
.882 
.322 
.450 
.835 

1.392 
.190 

 

 

 

1.921 
.124 
.183 
.151 
.306 
.216 
.112 

.047 

.630 

.597 

.547 
1.039 
1.233 
.131-- 

1       (Constant) 
 ملموسية التجهيزات 

 الموثوقية
 الاستجابة 

 التوكيد 
 العطف
 القيمة  

 السابق يتضح ما يلي :  من الجدول 
التجهيزات يؤثر طرديا على رضاء السائح محل الدراسة حيث أن قيمه) .1 (   βأن بعد ملموسية 

والتي تن     1% ، وذلك ي بت صحه الفرضية رقم    1. وبمستوى معنوية أقل من    0.630
 على إنه)يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ملموسية التجهيزات ورضاء السائح(. 

  β(=  0.597(الموثوقية يؤثر طرديا على رضاء السائح محل الدراسة حيث إن قيمه  أن بعد  .2
والتي تن  على    2, (، وذلك ي بت صحة الفرضية رقم002%)  1وبمستوى معنوية  أقل من  

 )يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الموثوقية ورضاء السائح(.  أنه
  β(=  0.039(  ل الدراسة حيث إن قيمهأن بعد التوكيد يؤثر طرديا على رضاء السائح مح .3

والتى تن     3, (، وذلك ي بت صحة الفرضية رقم  001%)   1وبمستوى معنوية  أقل من  1
 على أنه) يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التوكيد ورضاء السائح(. 

  β(= - 0.131(أن بعد القيمة يؤثر عكسيا على رضاء السائح محل الدراسة حيث إن قيمه .4
) يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية    والتي تن  على أنه   4ي بت صحة الفرضية رقم  وذلك  

القيمة ورضاء السائح(  القيمة السعرية عن توقعات   بين  ولكنها عكسية بمعى انه كلما زادات 
السائح   قل رضاء  دراسة  السائح  مع  يتفق  ما  أتفق    ىالت  (2016وآخرون)  Dragana،وهو 

الفئات  السفر   المستجيبين فى كافة  المقدم من شركات ووكالات  السعرى  العرض  العمرية أن 
 خرى.ختيار شركة السياحة المنظمة للرحلة السياحية دون الآإوالسياحة يؤثر بشكل كبير فى 

 β(= 0.233(أن بعد العطف يؤثر طرديا على رضاء السائح محل الدراسة حيث إن قيمه .5
والتي تن     5 بت صحة الفرضية رقم , ( ، وذلك ي000% )   1وبمستوى معنوية  أقل من 1

 ) يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العطف ورضاء السائح(.  على أنه
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 =)β(ستجابة والذى يؤثر طرديا على رضاء السائح محل الدراسة حيث أن قيمهأن بعد الإ .6
والتي    6, (، وذلك ي بت صحة الفرضية رقم  001%)    1وبمستوى معنوية  أقل من    0.547
 ستجابة ورضاء السائح(. )يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإ  لى أنهتن  ع

 

 
 ( نتائج نموذج الدراسة المقترح 2شكل )
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 توصيات الدراسة-1-12
 شركات السياحة المصرية على  فيتهدف الدراسة إلى قياس تأثير جودة الخدمات السياحية المقدمة  

صر جودة الخدمات السياحية الست)ملموسية التجهيزات  رضاء السائح ، وقد أشارت النتائج إلى أن عنا
 . القيمة( لها تأثير كبير على رضاء السائح –العطف  –التوكيد   –الاستجابة  –الموثوقية   –

 وتوصى الدراسة بالتالي :  
تطوير نظم الحجز المختلفة بما يتواك  مع تطورات صناعة السياحة والطيران والتحول لطرق   -1

نية والسعى الجاد لإنشاء محركان البحث الالكترونية وتوفير طرق دفع متنوعة وآمنه. الدفع الإلكترو   

ضرورة تدري  موظفو المكات  الامامية على كيفية تلبية رغبات السائحين بشكل صحيح وفي    -2
 الوقت المناس . 

عال.ضرورة تدري  موظفو المكات  الامامية على تقديم خدمات سياحية مميزة وبشكل سريع وف  -3  

أهمية دراسة تكاليف البرامج السياحية فى مصر ومقارنتها بم يلاتها من المقاصد الآخرى حيث يرى  -4
بر من م يلاتها من  من المستجيبين أن تكاليف البرنامج السياحي فى المقصد المصرا أك 37.5%

 المقاصد الأخرى.

لدول المصدرة للسائحين وكذلك  ضرورة السعي الجاد لإنشاء فرو  لشركات السياحة المصرية فى ا  -5
المصرية  السياحة  دور شركات  لتطوير  المصرا  بالمقصد  السياحية  التدفقات  لزيادة  المستهدفة  الدول 
من منفذ فقط للبرنامج السياحى إلى معد ومسوق للبرنامج السياحي، بما يكفل تنافسية تكلفة البرنامج  

 السياحي بالمقصد المصرا. 
 المراجع
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