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 دور جودة الخدمات السٌاحٌة فً تحقٌق رضاء السائحٌن من ذوي الهمم

 دراسة تطبٌقٌة على المنشآت السٌاحٌة بمدٌنة شرم الشٌخ 

 آمال فيمي عمر         ريم عبد الناصر عطية                  نيفين جلال عيد              
  جامعة قناة السويس – كمية السياحة والفنادق – قسم الدراسات السياحية

 انًهخض يعهويبث انًقبنت          
 انكهًبث انًفتبحيت

الخدمات  جودة
 السياحية؛

  السائحين؛ ءرضا 
 اليمم؛ذوو 

 الشيخ؛ شرم  
 المنشآت السياحية.

 
(JAAUTH) 

 ،2، انعذد 29انًجهذ 

 ،(2225 ديسًبر)

 .55-34ص

 

 ءييدف ىذا البحث إلى دراسة دور جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا   
السائحين من ذوؼ اليمم بمدينة شرم الشيخ، نظرًا لأىمية ىذه الفئة في تعزيز تنافسية 
المقاصد السياحية. اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، وتم جمع البيانات 
و لعينة من السائحين ذوؼ اليمم وتحميميا إحصائيًا.  من خلال استبيان ميداني موجَّ

اد جودة الخدمة )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، أظيرت النتائج أن أبع
السائحين، وأن الفجوات بين  ءالثقة والأمان( تؤثر تأثيرًا معنويًا في مستوػ رضا

التوقعات والخدمات الفعمية تُعد من أبرز التحديات التي تواجو المنشآت السياحية. كما 
ة التحتية الميسّرة، وكفاءة العنصر البشرؼ، السائحين يرتبط بتوافر البني ءتبين أن رضا

ومستوػ الشفافية في تقديم المعمومات. وأكدت الدراسة أن الفنادق، والمنتجعات، ومراكز 
الغوص، والمطارات بشرم الشيخ تبذل جيودًا لتحسين بيئة الخدمات لكنيا لا تزال بحاجة 

ة الميسّرة. أوصت الدراسة إلى تطوير مستمر بما يتوافق مع المعايير الدولية لمسياح
بضرورة تبني استراتيجية شاممة لتحسين جودة الخدمات السياحية المقدمة لذوؼ اليمم 
من خلال التدريب المتخصص لمعاممين، وتطوير التشريعات، وتحديث المرافق بما 
يضمن تجربة سياحية شاممة ومستدامة تعزز مكانة شرم الشيخ كمقصد عالمي صديق 

 .لمجميع

 المقدمة

تعد سياحة ذوؼ اليمم ركيزة أساسية لمدول ذات المقومات السياحية، فيي ليست مجرد ترف، بل حق إنساني     
 أصيل. ولا تقتصر فوائد ىذه السياحة عمى الأشخاص ذوؼ اليمم وحدىم، بل تمتد لتشمل المجتمع بأكممو

(Kaganek, et al., 2017)  اليمم ليم الحق الكامل في الاستمتاع  بأن ذوؼ السياحة لذلك، أيقنت قطاعات
 Madkhali et) والمشاركة في فعاليات خالية تماماً من العوائق، مثميم مثل غيرىم ،السفربالتجارب السياحية، و 

al., 2023)  ومن ثم، فإن ذوؼ اليمم يحتاجون إلى خدمات متخصصة تتلاءم مع طبيعتيم، وتعمل عمى إشباع
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وىي مسؤولية تقع ن ليم فرص النمو المتكامل والمتوازن والاندماج في المجتمع، حاجاتيم ورغباتيم، بما يضم
 (.7107)شحادة،  ىذه الخدمات الذين يقدمون عمى عاتق العاممين في المنشآت السياحية 

إلى أن جاءت خلال العقود السابقة، عانى الأشخاص ذوو اليمم من شتى أشكال الإقصاء والتيميش،     
والتي نقمت ىذه الخدمات من منيجية الرعاية والعطف إلى  ،الدولية لحقوق الأشخاص ذوؼ الإعاقةالاتفاقية 

 (.7105المييرؼ، )المجتمع أفراد  من حقوقيم المشروعة كسائر اجزءً  الالتزام الكامل بتقديميا، بوصفيا

ئحين من ذوؼ اليمم، حيث إن السا ءتُعَدُّ جودة الخدمات السياحية أحد المحاور الأساسية لتحقيق رضاكما    
يم يرتبط ارتباطًا وثيقًا بمدػ قدرة المنشآت السياحية عمى تمبية احتياجاتيم وتوقعاتيم الخاصة. فالخدمات ئرضا

السياحية الموجية ليذه الفئة لا تقتصر عمى مجرد تقديم تسييلات أساسية، بل تمتد لتشمل توفير بيئة سياحية 
لسياحية الوصول العالمية، وتضمن اندماج السائحين من ذوؼ اليمم في التجربة ا متكاممة وآمنة تراعي معايير
 .(Madkhali et al., 2023)عمى نحو متساوٍ مع غيرىم

ويُعَد رضا السائحين مؤشرًا استراتيجيًا عمى نجاح أؼ منشأة سياحية، إذ يعكس مستوػ كفاءة الخدمة ويؤثر     
 ,.Kaganek et al)بشكل مباشر عمى ولاء السائح لممقصد، وبالتالي عمى قدرتو التنافسية في السوق السياحي 

الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة،  –مفة ات أن جودة الخدمة السياحية بأبعادىا المختوتؤكد الدراس .(2017
السائحين، لا سيما ذوؼ اليمم الذين يحتاجون إلى مستوػ  ءتمثل محددًا رئيسيًا لرضا –التعاطف، والثقة والأمان 
 .(7171)قريشان وفلاق، عالٍ من العناية والاىتمام 

رضا السائحين من ذوؼ اليمم بالمنشآت من ىنا، تبرز أىمية دراسة العلاقة بين جودة الخدمات السياحية و     
السياحية بمدينة شرم الشيخ، بيدف الكشف عن جوانب القوة والقصور، واقتراح سبل تحسين الخدمات بما يحقق 

 .(7177)الزىراني، يىذه الفئة الحيوية ويعزز القدرة التنافسية لممقصد السياح ءرضا

 مشكمة البحث

رغم ما حققتو السياحة المصرية من نجاحات كبيرة عمى الصعيدين الإقميمي والدولي، ما زالت الخدمات     
المقدمة لمسائحين من ذوؼ اليمم بمدينة شرم الشيخ تعاني من أوجو قصور متعددة تتعمق بالبنية التحتية الميسرة، 

ية. وتؤكد نتائج العديد من الدراسات أن ىناك ووسائل النقل، والتجييزات الفندقية، وكذلك تدريب الكوادر البشر 
السياحية )أمين، فجوة واضحة بين توقعات السائحين من ذوؼ اليمم والخدمات المقدمة ليم فعميًا في المنشآت 

 .(7177؛ الزىراني، 7170

أن ىذا  ويعد رضاء السائحين من ذوؼ اليمم مؤشرًا أساسيًا لقياس كفاءة الخدمات السياحية وجودتيا، إلا   
الرضاء يتأثر سمبًا عند غياب المعايير الدولية لمنفاذ أو ضعف تطبيقيا، مما قد ينعكس عمى السمعة السياحية 

 .لممقصد ويحد من قدرتو التنافسية
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 :وعميو، يمكن صياغة مشكمة البحث في السؤال الرئيس الآتي
 السائحين من ذوي اليمم بمدينة شرم الشيخ؟ ءما دور جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا

 :ويتفرع عنو عدد من التساؤلات الفرعية

ما مستوػ رضاء السائحين من ذوؼ اليمم عن أبعاد جودة الخدمات السياحية )الممموسية، الاعتمادية،  .0
 الاستجابة، التعاطف، الثقة والأمان( بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ؟

 جودة الخدمات السياحية ورضا السائحين من ذوؼ اليمم؟ ما العلاقة بين .7
 ما المقترحات التي يمكن تقديميا لتطوير جودة الخدمات السياحية بما يحقق رضاء ىذه الفئة؟ .3

 أىمية البحث

تنبع أىمية ىذا البحث من كونو يربط بين جودة الخدمات السياحية ورضاء السائحين من ذوؼ اليمم بمدينة    
ىي مجموعة من فبالسياحة الميسرة حيث يسيم من الناحية العممية في إثراء الأدبيات المتعمقة  شرم الشيخ،

الخدمات والتسييلات التي تُمكّن جميع الأشخاص، بما في ذلك ذوي اليمم وكبار السن، من السفر والاستمتاع 
ة في تحقيق رضا ىذه الفئة، وتوضيح دور أبعاد جودة الخدم، بالأنشطة السياحية بسيولة وكرامة واستقلالية

بينما تكمن أىميتو التطبيقية في مساعدة متخذؼ القرار والمؤسسات السياحية والفندقية عمى التعرف عمى جوانب 
القوة والقصور في خدماتيا، بما يدعم جيود الدولة المصرية في دمج وتمكين ذوؼ اليمم وتعزيز تنافسية شرم 

 .الشيخ كمقصد عالمي صديق لمجميع

 فروض البحث

 :انطلاقًا من مشكمة البحث وأىدافو، فقد تمت صياغة الفروض التالية لاختبارىا ميدانيًا

 الفرض الرئيسي

السائحين من ذوؼ اليمم في مدينة شرم  ءيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات السياحية ورضا
 ويتفرع منو الفروض الفرعية التالية: .الشيخ

 .السائحين من ذوؼ اليمم ءدلالة إحصائية لبُعد الممموسية عمى رضا يوجد أثر ذو .0
 .السائحين من ذوؼ اليمم ءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الاعتمادية عمى رضا .7
 .السائحين من ذوؼ اليمم ءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الاستجابة عمى رضا .3
 .السائحين من ذوؼ اليمم ءرضايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد التعاطف عمى  .4
 .السائحين من ذوؼ اليمم ءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبُعد الثقة والأمان عمى رضا .5
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 الإطار النظري لمبحث

 : مفيوم جودة الخدمات السياحيةأولا 

تعد جودة الخدمة السياحية واحدة من أىم العوامل لاكتساب ميزة تنافسية مستدامة وكسب ثقة العملاء في    
الأسواق شديدة التنافسية، وبالتالي فإن جودة الخدمة تمنح صناعة الضيافة والسياحة فرصة كبيرة لتحقيق تمايز 

سويق من الحصول عمى المعمومات حول تنافسي لممنشآت السياحية. كما تُعد أفضل أداة لتمكين مدير الت
احتياجات السائحين من ذوؼ اليمم ورغباتيم وتصوراتيم عن الخدمات وتحميميا. وتساعد ىذه المعمومات المديرين 

-Al)عمى تحديد المشكلات ووضع الخطط الاستراتيجية لتحسين الكفاءة والربحية والأداء العام بجودة عالية 

babneh, 2017). 
 يوم رضاء السائحينثانياا: مف

يُعرَّف رضا السائح بأنو النتيجة النيائية لتجربة السائح، ويعبر عن الفجوة بين توقعاتو المسبقة ومستوػ    
الخدمة الفعمي الذؼ يتمقاه. ويُعد الرضا مؤشرًا استراتيجيًا عمى نجاح أؼ منشأة سياحية، إذ يؤثر عمى ولاء 

  (Kaganek et al., 2017). التوصية بالمقصد للآخرينالسائح، وتكرار زيارتو، ورغبتو في 

 : مفيوم سياحة ذوي اليممثالثاا 

سياحة ذوؼ اليمم ىي نمط سياحي ييدف لتمكين الأشخاص ذوؼ الإعاقات من المشاركة الكاممة في    
يحة متنامية في الأنشطة السياحية عبر توفير مرافق مييأة وبنية تحتية مناسبة وتدريب الكوادر، نظرًا لكونيم شر 

 .(Madkhali et al., 2023؛7107)شحادة، السوق السياحي 

 رابعاا: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات السياحية المقدمة لذوي اليمم

 اليمم تتأثر بمجموعة من العوامل إلى أن جودة الخدمات السياحية المقدمة لذوؼ  (7173الخزيم) يشير  
المنشآت السياحية أخذىا في الاعتبار لضمان تجربة سياحية مميزة وشاممة. ومن أىم المتشابكة، التي يجب عمى 

 ىذه العوامل ما يمي:

 القوانين والسياسات المنظمة .0
تمثل الأساس لضمان حقوق ذوؼ اليمم في الوصول لمخدمات ووضوح القوانين وتطبيقيا الصارم يعزز 

 .منيا الجودة، بينما ضعفيا أو غياب آليات التنفيذ يقمل

 الموارد المتاحة .7
 ت ميسرة، نقص التدريب أو التمويلتوافر الموارد البشرية المدربة والمادية والمالية ضرورؼ لتقديم خدما
 .يحد من القدرة عمى تحسين البنية التحتية وتقديم خدمات متخصصة
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  توقعات السائحين من ذوي اليمم .3

التي يواجيونيا، عدم تمبية ىذه التوقعات قد يؤدؼ لعدم  التوقعات غالبًا مرتفعة بسبب الصعوبات اليومية
 .الرضاء حتى لو كانت الخدمات جيدة بمعايير أخرػ 

 الوسائل التقنية .4

التكنولوجيا الحديثة تسيم في إزالة الحواجز وتسييل الوصول )مثل التطبيقات الميسرة، لغة الإشارة الرقمية، 
 .تقمل من جودة الخدمة المساعدات الصوتية(، التقنيات غير المييأة

 السوق السياحي .5

المنافسة تدفع المنشآت لتقديم خدمات أفضل لذوؼ اليمم، السمعة الإيجابية والإدراك لمقوة الشرائية ليذه  
 .الفئة يعززان الجودة والاستثمار في التسييلات

 : طرق قياس جودة الخدمات السياحية من خلال السائحين من ذوي اليممخامساا 

 :أن طرق قياس جودة الخدمات السياحية تتمثل فيما يمي (2222بولطيف)يوضح 

 :تقوم المنشآت السياحية التي تقدم خدمات لمسائحين من ذوؼ اليمم بتوزيع  الستمارات والستبيانات
استمارات أو استبيانات عمييم أو عمى أسرىم، لقياس مدػ انطباعيم عن المنشأة السياحية. وتعد ىذه 

اسبة وفعّالة لقياس مستوػ رضائيم عن جودة الخدمات المقدمة، كما تمنح المنشأة فرصة الوسيمة من
لمتعرف عمى السمبيات والعمل عمى تطوير وتحسين خدماتيا بما يتماشى مع رغبات واحتياجات ىذه 

 .الفئة
 :ة، ومن يتيح لمعملاء تقديم مقترحاتيم أو شكاواىم بشأن أؼ خدمة مقدم صندوق القتراحات والشكاوى

خلالو يمكن تقييم مدػ رضاء أو عدم رضاء السائحين من ذوؼ اليمم عن الخدمات. ويجب أن يعمل 
 .ىذا النظام بسرية تامة ودقة، مع استخدام نتائجو في تقييم سير العمل

 :إن تكرار زيارة السائحين من ذوؼ اليمم لممنشأة السياحية يُعد مؤشرًا إيجابيًا عمى  تكرار الزيارات
 .ئيم عن الخدمات المقدمة، حيث يعطي الانطباع بمدػ جودتيارضا

 :)تتمثل في إقناع العملاء الآخرين بزيارة المنشأة السياحية  التوصية الشفوية )الكممة المنقولة
واستخدام خدماتيا، بناءً عمى رضا العملاء السابقين واعتقادىم بأن ىذه الخدمات ستمبي احتياجاتيم 

 .ورغباتيم
 اليممالسائحين من ذوي رضاء و  السياحية العلاقة بين جودة الخدمات: سادساا 

تمعب جودة الخدمة دورًا ميمًا في التنمية السياحية، لذا تسعى المنشآت السياحية إلى تحسين جودة الخدمات     
ية نحو مصالح السائحين من ذوؼ اليمم، بنزاىة واحترافية، وىو  المقدمة من خلال تقديم خدمات متميزة موجَّ

، وتُعد جميع الالتزامات المتعمقة بخدمة ذوؼ اليدف الأساسي من إنشاء المنشآت السياحية التي تقوم بواجباتيا
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اليمم مسؤولية تقع عمى عاتق كل موظف داخل المنشأة. وفي الأساس، توجد أدوات قياس ومعايير ومؤشرات 
متعددة لتقييم جودة الخدمات السياحية، نظرًا لاختلاف الجيات التي تحدد الجودة باختلاف وجيات نظرىا. 

س جودة الخدمة من خلال مقارنة تصورات العملاء عن الخدمات التي يحصمون وبعبارات بسيطة، يمكن قيا
عمييا فعميًا مع الخدمات التي يتوقعونيا أو يرغبون بيا. فإذا كان الواقع يفوق التوقعات، عُدّت الخدمة عالية 

ذا كان أقل من التوقعات، عُدّت الخدمة منخفضة الجودة، أما إذا تطابق الواقع مع التوقعات، فتُعد  الجودة، وا 
 .(Kwasua et al., 2021)الخدمة مرضية 

، SERVQUALيتمثل تأثير أبعاد جودة الخدمة السياحية المقدمة لمسائحين من ذوؼ اليمم وفقًا لنموذج    
)محجوب، وىو إطار شائع الاستخدام لتقييم جودة الخدمة، ويتضمن خمسة أبعاد رئيسية، كما أشار إلييا كلٌّ من 

 :فيما يمي Mindy, 2018) ؛7173بد السلام، ؛ ع7173

 تأثير الممموسية عمى رضاء السائحين من ذوي اليمم .1

تتمثل الممموسية في البرامج، والتسييلات المادية، والتصميم الداخمي، ومستوػ التكنولوجيا في المنشأة    
إضافةً إلى مستوػ الاىتمام الذؼ  السياحية، والمرافق المرتبطة بنوع الخدمة المقدمة لمسائحين من ذوؼ اليمم،

يحصل عميو السائح. فكل ىذه الجوانب تمثل عناصر مادية ممموسة ضمن بيئة العمل، فضلًا عن وجود 
موظفين ذوؼ مظير حسن لمتعامل مع ىذه الفئة، مما يترك انطباعات إيجابية عن عراقة المكان ومدػ تقديره 

 .لمسائح من ذوؼ اليمم

السائحين، كما أوضح  ءية إلى عناصر خارجية وداخمية، تمعب دورًا ميمًا في كسب رضاوتنقسم البيئة الماد
 :(7170)مويسي، 

 تؤثر عمى نفسية السائح من ذوؼ اليمم، حيث يسيم الشكل الخارجي لممنشأة من : العناصر الخارجية
والانطباع الأول حيث الحجم، ومواد البناء، والموقع، وعناصر الجذب المحيطة، في تكوين الصورة 

 .لدييم

 تشمل الألوان الجذابة، وتسييلات تقديم الخدمة التي تعزز الانطباع الجيد، : العناصر الداخمية
بالإضافة إلى ظروف التكييف والتبريد التي تمنح الراحة، ومظير العاممين من حيث الالتزام بالزؼ 

 .مم، وىو ما يترك أثرًا نفسيًا إيجابيًاالموحد والنظافة، فضلًا عن أسموبيم في التعامل مع ذوؼ الي
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 ويوضح الجدول التالي العناصر الداخمية والخارجية لبعد الممموسية:

 العناصر الداخمية والخارجية لبعد الممموسية .1جدول 

 .(7105الضمور)المصدر: 

 ذوي اليمم تأثير الستجابة والعتمادية عمى رضاء السائحين من .2

بلاغيم بالوقت المناسب لتقديم  الستجابةتمثل بُعد     في سرعة تمبية احتياجات السائحين من ذوؼ اليمم، وا 
الخدمة، وتقديم المساعدة، والرد عمى الاستفسارات والأسئمة، والعمل المستمر عمى تطوير الخدمات المقدمة ليم. 

اب الاستجابة الجيدة لا يقتصر كما يشمل ذلك اىتمام الموظفين بتمبية طمباتيم والرغبة الحقيقية في خدمتيم. فغي
أثره عمى عدم رضا السائحين، بل يمتد ليؤثر سمبًا عمى سمعة المنشأة السياحية نفسيا؛ لذا من الضرورؼ توفير 

العملاء )محجوب، منافذ متعددة لمحصول عمى الخدمة، وضمان جاىزية الموظفين وعدم انشغاليم عن خدمة 
7173). 

ة عمى تقديم الخدمة السياحية عمى الفور وبشكل دقيق ومرضٍ، مع الالتزام بالمواعيد فيي القدر  العتماديةأما    
المحددة لمرحلات السياحية وتقديم خدمة متسقة وعالية الجودة. كما تشمل الاعتمادية توفير الضمانات التي تمنح 

وػ ثابت من الجودة، السائحين من ذوؼ اليمم الثقة في تمقي خدمات تناسب احتياجاتيم، والحفاظ عمى مست
الرحمة )محجوب، عمى مقدمي الخدمة في حل المشكلات التي قد يواجييا السائح أثناء  الاعتمادبالإضافة إلى 

7173.) 

 تأثير الأمان والتعاطف عمى رضاء السائحين من ذوي اليمم .3

 :( فيما يمي7173)(؛ محجوب7173)معبد السلا والتعاطف كما أوضحو الأمانيتمثل   

 يتمثل ىذا البعد في وجود موظفين يتحمون بالأدب والأخلاق الحميدة، مما يمنح السائحين من ذوؼ نالأما :
اليمم شعورًا بالثقة والأمان أثناء التعامل معيم. كما يشمل الدعم الذؼ يتمقاه الموظفون من إداراتيم داخل 

 .ترافية ليذه الفئةالمنشأة السياحية، والذؼ ينعكس بدوره عمى تقديم خدمة أفضل وأكثر اح

 

 انعنبطر انذاخهيت

 

 انعنبطر انخبرجيت

 

 ٌالأنوا 

 الإضبءة انذاخهيت 

 انتظًيى انذاخهي 

 انتكييف وانتذفئت 

 انًعذاث ووسبئم انعرع 

 انهوحبث الإرشبديت 

  انًتحركتانكراسي 

 انًظبعذ 

 

 

 انًذاخم 

 الإضبءة انخبرجيت 

 شكم وتظًيى انًنشأة 

 حجى انًنشأة انًبدي 

 يواقف انسيبراث 

 انًسبراث 

 انًنحذراث انخبرجيت 

 انلافتبث 
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 :يتجسد ىذا البعد في حسن المعاممة والرعاية، من خلال سموك ودود وميذب، والاىتمام  التعاطف والمباقة
بالسائحين من ذوؼ اليمم عمى نحو خاص، مع فيم عميق لاحتياجاتيم ومتطمباتيم. ويتضمن التعاطف منح 

ة السياحية، وقدرة الموظفين عمى التواصل الفعّال اىتمام فردؼ لكل سائح، مثل تسييل سبل الاتصال بالمنشأ
في بيئة السياحة. ويُعد التعاطف عنصرًا أساسيًا لاستمرارية تقديم خدمات مميزة، حيث يتم توجيو ىذا 

 .المفيوم نحو توفير الرعاية الكاممة لذوؼ اليمم، مع إعطائيم الأولوية في جميع جوانب الخدمة

مثل الممموسية، الاستجابة، الاعتمادية، الأمان،  —ودة الخدمة السياحية السابقة باختصار، يتضح أن أبعاد ج   
ترتبط ارتباطًا مباشرًا بسموك مقدم الخدمة وطريقة تعاممو مع السائحين من ذوؼ اليمم؛ فالابتسامة،  —والتعاطف 

والرضا، بينما يؤدؼ سوء  وحسن المظير، ولغة الجسد الإيجابية، والإيماءات الواضحة، كميا عناصر تعزز الثقة
بالمقابل، فإن مقدم الخدمة المتحمس الولاء.  المعاممة أو التجاىل ونقص المعمومات إلى انطباعات سمبية وفقدان

والمتعاون يرفع من فرص تكرار الزيارة وزيادة ربحية المنشأة، مما يجعل تنمية ميارات التعامل الإنساني والميني 
 (.7116أبو بكر، و  مرسي؛ 7116)ىيكل، جزءًا أساسيًا من تطبيق أبعاد جودة الخدمة بفعالية 

 في تحقيق رضاء السائحين من ذوي اليمم  سابعاا: دور جودة الخدمات السياحية

وضح أبو أيتضح دور جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضاء السائحين من ذوؼ اليمم وقمب اتجاىاتيم كما 
 ( فيما يمي:7105النصر، )

 جودة الخدمة السياحية من العوامل الأساسية التي تؤثر عمى  تعد: تحقيق رضا السائحين من ذوي اليمم
السائح، من خلال تمبية احتياجاتو وتوقعاتو، وتقديم خدمة مميزة تجعمو يستمتع برحمتو ويعيد زيارة  ءرضا

 .الوجية، ويوصي غيره من السائحين بزيارتيا

 تمتزم المنشآت السياحية بتقديم خدمات موثوقة تتوافق مع طبيعة إعاقة : بناء اللتزام والجدية والثقة
قة والجدية في التعامل مع المنشأة من خلال الخدمات التي تمقاىا، ويسيم السائح، مما يعزز شعوره بالث

 .في تغيير اتجاىاتو نحو زيارة الوجية مجددًا نتيجة رضاه عن الخدمة المقدمة

 يسيم التعاون والترابط بين مقدمي الخدمة والسائح من ذوؼ اليمم في رفع جودة : تعزيز التعاون والترابط
كبير، إذ يساعد ىذا التفاعل الإيجابي عمى فيم أدق لاحتياجات السائح، وتقديم  الخدمة السياحية بشكل

المشورة المناسبة، وبناء تجربة شخصية مميزة. كما أن العلاقة القائمة عمى الاحترام والتفاىم والتعاون 
خدمة تُؤثر إيجابيًا عمى اتجاىات السائح نحو المنشأة والوجية ككل، مما يعزز رضاه العميق عن ال

 .والمجتمع المضيف

 تؤدؼ الخدمات السياحية عالية الجودة والمكيفة لذوؼ اليمم إلى زيادة : التأثير عمى القرارات الشرائية
إنفاق السائح عمى الرحمة والتجارب المتاحة، إذ يشعر بأن القيمة التي يحصل عمييا تبرر التكمفة. ومن 

شرة عمى قراراتو الشرائية، مما يزيد الطمب عمى الخدمات السائح وجودة الخدمة يؤثران مبا ءثم، فإن رضا
 .السياحية الملائمة ويحقق عائدًا اقتصاديًا لموجية
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 تتميز المنشأة السياحية التي تتمتع بسمعة جيدة وتقدم خدمات : تعزيز المنافسة السياحية والميزة التنافسية
ولا سيما إذا كانت خدماتيا ملائمة لطبيعة إعاقة عالية الجودة عن منافسييا، وتجذب المزيد من السائحين، 

 .السائح، مما يزيد من فرص الإقبال عمييا

 تعتبر جودة الخدمات السياحية أساساً في تعزيز الاستمرارية الستمرارية والمسئولية الجتماعية :
والثقافية  والمسئولية الاجتماعية في القطاع السياحي حيث تؤدؼ إلى الحفاظ عمى الموارد الطبيعية

طريقة تُفيد جميع أفراد المجتمع وتضمن استدامة السياحة عمى المدػ ب والاجتماعية في الوجية السياحية
 الطويل.

وبناءً عمى ما سبق، فإن جودة الخدمات السياحية المقدمة لذوؼ اليمم ليست مجرد عامل لتحقيق  
ثقتيم، وزيادة إنفاقيم، ومنح المنشآت ميزة تنافسية، يم، بل ىي قوة دافعة لإعادة تشكيل اتجاىاتيم، وتعزيز ئرضا

 .وترسيخ مبادغ الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية في القطاع السياحي

 منيجية البحث

اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، لتحميل بيانات الاستبيان الميداني وتفسير العلاقة بين جودة    
 .السائحين من ذوؼ اليمم ءالخدمات السياحية ورضا

 مجتمع البحث وعينتو

 مجتمع الدراسة 

شير يناير  جميع السائحين من ذوؼ اليمم القادمين إلى مدينة شرم الشيخ خلالفي  البحثيتمثل مجتمع    
 من خلال تقديم استبيان موجة ليم. م7175حتى شير فبراير عام 

 عينة الدراسة 

اعتمدت الدراسة عمى عينة عشوائية "ميسرة" من السائحين من ذوؼ اليمم القادمين إلى مدينة شرم الشيخ    
م، ويبمغ عدد السائحين من ذوؼ اليمم القادمين إلى مدينة شرم الشيخ خلال ىذه الفترة 7175خلال بداية عام 

(، تبين أن حجم العينة 010111( مفردة، وبالكشف في جداول تحديد حجم العينة عند مجتمع بحث )8570)
( استمارة استبيان عمى السائحين من ذوؼ اليمم القادمين إلى مدينة شرم 411( مفردة، وتم توزيع )384يبمغ )

%(، وذلك لمتعرف عمى آرائيم 96( استمارة استبيان بنسبة )384الشيخ، وبمغ عدد الاستمارات الصحيحة )
الدراسة، وقد تم وصف عينة العاممين من خلال المتغيرات  ومقترحاتيم بشأن أبعاد المتغيرات موضع

ي: )رفقاء الزيارة، نوع الإعاقة، العمر، النوع، فئة الجنسية، المؤىل العممي( فالديموغرافية )الشخصية( المتمثمة 
ة كما في ضوء الفئة والعدد والنسبة المئوية، ويوضح الجدول التالي وصف المتغيرات الديموغرافية لعينة الدراس

 يمي:
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 وصف المتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة. 2جدول 
 اننسبت انًئويت انعذد انفئت انًتغيراث انذيًوغرافيت

 رفقبء انزيبرة

%9,71 621 بوفشدً  

%4276 622 بظحبت الأهل  

%4474 695 بظحبت الأطذقاء  

 نوع الإعبقت

%71, 92 حشكَت  

%,667 32 صوعَت  

%175 91 بظشٍت  

%574 49 رهٌَت  

%9279 669 طعوباث ًطق  

%4279 642 حوحذ  

%674 2 أخشى  

 انعًر

عام 92أقل هي   664 9273%  

عام 42-92هي   639 32%  

عام 22-32هي   ,5 9274%  

عام 22أكثش هي   26 6474%  

 اننوع
%1979 942 ركش  

%4,75 632 أًثي  

 فئت انجنسيت

 صائح عشبٌ

 هظشً

 صعودً

 إهاساحٌ

 كوٍخٌ

 لبٌاًٌ

 حوًضٌ

 جزائشً

916 

63, 

41 

9, 

99 

61 

2 

3 

1,72%  

2174%  

647,%  

6274%  

573%  

176%  

973%  

672%  

 صائح أجٌبٌ

 أهشٍكٌ

 بشٍطاًٌ

 الواًٌ

 أصباًٌ

 سوصٌ

 فشًضٌ

694 

26 

49 

62 

63 

1 

6 

4976%  

3673%  

9176%  

6273%  

6674%  

375%  

275%  

 انًؤهم انعهًي

%6572 6, دوى الوخوصط  

%9272 662 هخوصط  

%3274 622 عالٌ )بكالوسٍوس/ لَضاًش(  

%6679 34 دساصاث علَا  

%622 453 الإجًبني  

مفردة؛ حيث جاء  384يتضح أن إجمالي عينة الدراسة من السائحين ذوي اليمم بمدينة شرم الشيخ بمغ    
وأظيرت . بمفردىم% 77.6بصحبة الأصدقاء، بينما زار % 33.3من الزائرين بصحبة الأىل، و% 39.0

، بينما %(79.7)وصعوبات النطق %( 35.7)البيانات أن أعمى نسب الإعاقة كانت لدى ذوي اضطراب التوحد 
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كما تركزت النسبة الأكبر من العينة في الفئة . جاءت الإعاقات الحركية، السمعية، البصرية، والذىنية بنسب أقل
وبمغت نسبة الذكور %. 79.4عامًا بنسبة  75 ، تمييا الفئة الأقل من%41بنسبة  عامًا 39–75العمرية 
من العينة، وكان % 67.6وفيما يتعمق بالجنسية، شكّل السائحون العرب . للإناث% 37.8مقابل % 67.7

وكان الأمريكيون أبرزىم بنسبة % 37.0، بينما بمغ السائحون الأجانب %56.3المصريون الأكثر زيارة بنسبة 
، %(41.3)تعميمي، فقد كانت النسبة الأكبر لمحاصمين عمى مؤىل عالٍ أما من حيث المستوى ال%. 40.4

 %(.79.9)يمييم أصحاب المؤىل المتوسط 
 أساليب التحميل

 :من خلال SPSS تمت معالجة البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي   
o التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات. 
o )معامل الارتباط )بيرسون. 
o  المتعدد لاختبار الفروض.تحميل الانحدار 

 الإحصاء الوصفي لأبعاد متغير رضاء السائحين
تم حساب الإحصاء الوصفي لأبعاد متغير رضاء السائحين التالية: )قبول الخدمة، التعامل مع المنشأة    

 السياحية، المصداقية في أعمال المنشأة السياحية( كما يمي:
قبول الخدمة لتحميل الوصفي لعبارات بُعدا  

تم استخدام بعض أساليب الإحصاء الوصفي لتحميل عبارات بُعد قبول الخدمة، ويوضح الجدول التالي  
التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعيارؼ ومستوؼ التحقق وترتيب العبارات المرتبطة ببُعد 

 قبول الخدمة كما يمي:

التحقق وترتيب العبارات  والمتوسط الحسابي والانحراف المعيارؼ ومستوؼ التكرارات والنسب المئوية . 3جدول
 المرتبطة ببُعد قبول الخدمة
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ش

 ب

ق
اف

يو
 

يذ
حب

 ي

ق
اف

يو
ر 

غي
 

ق
اف

يو
ر 

غي
 

ذة
ش

ب
ط  
س

تو
نً

ا

ي
بب

س
ح

ان
 

ت 
سب

نن
ا

يت
ئو

نً
 ا

ف 
را

ح
لان

ا

ي
بر

عي
نً

 ا

ى 
تو

س
ي

ق
حق

نت
 ا

ب
تي

تر
ان
 

1 
الخدددددذهاث الوأذهدددددت أف دددددل هدددددي 

 حوقعاحك.

 - 49 6, 6,1 622 ك
4729 ,573%  6 هشحفع ,2755 

% 9,74 3275 6572 574 - 

2 

قذ حخحضي دسجت سضداك إرا قاهدج 

الوٌشأة الضَاحَت بإدخدا  ححضدٌَاث 

وحغََددددشاث فددددٌ جددددودة خددددذهاح ا 

 الأادهت.

 - 92 22 6,2 52 ك

4753 ,175%  9 هشحفع 27532 
% 9976 3171 937, 172 - 

3 

الخذهاث الضدَاحَت الوأذهدت حشاعٌ 

خظددددائض كددددل صددددائح هددددي روً 

 ال ون.

 - 92 622 622 22 ك

4754 ,171%  4 هشحفع 275,2 
% 937, 3273 9573 172 - 

4 

لددَش لددذً أً ىددكاوى بخظددوص 

الخددذهاث الضددَاحَت الوأذهددت لددزوً 

 ال ون.

 - 45 642 649 53 ك

4715 ,471%  3 هشحفع 27293 
% 9672 4373 4472 272 - 

%173, 4759 انًتوسط انعبو نهبعُذ  هشحفع 



 25 -43(، ص9292 دٍضوبش، )9، العذد 92الوجلذ (JAAUTH)    سٍن عبذ الٌاطش وآخشوى          
 

45 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/ 

بمدينة شرم ذوؼ اليمم يتضح من الجدول السابق أن المتوسط العام لإجابات أفراد عينة الدراسة السائحين من    
(، وجاءت أعمى إجابة عمى 3087الشيخ عمى بُعد قبول الخدمة جاء مرتفعاً، حيث بمغ المتوسط العام لمبُعد ككل )

( وتنص عمى )الخدمات المقدمة أفضل من 3097( حيث بمغ متوسطيا الحسابي )0قبول الخدمة لمعبارة ) بُعد
( وتنص 3084( في المرتبة الثانية عمى بُعد قبول الخدمة بمتوسط حسابي قدره )7توقعاتك(، وجاءت العبارة رقم )

وتغييرات في جودة خدماتيا القادمة(،  عمى )قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت المنشأة السياحية بإدخال تحسينات
( وتنص 3068( حيث بمغ متوسطيا الحسابي )4في حين جاءت أقل إجابات عمى بُعد قبول الخدمة لمعبارة )

 عمى )ليس لدؼ أؼ شكاوؼ بخصوص الخدمات السياحية المقدمة لذوؼ اليمم(.

التعامل مع المنشأة السياحية التحميل الوصفي لعبارات بُعد  

استخدام بعض أساليب الإحصاء الوصفي لتحميل عبارات بُعد التعامل مع المنشأة السياحية، ويوضح تم    
الجدول التالي التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعيارؼ ومستوؼ التحقق وترتيب العبارات 

 المرتبطة ببُعد التعامل مع المنشأة السياحية كما يمي:

التحقق وترتيب العبارات  التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعيارؼ ومستوؼ  .4جدول
 المرتبطة ببُعد التعامل مع المنشأة السياحية

 انعببرة و
يوافق 

 بشذه
 يحبيذ يوافق

غير 

 يوافق

غير 

يوافق 

 بشذة

انًتوسط 

 انحسببي

اننسبت 

 انًئويت

الانحراف 

 انًعيبري

يستوى 

 انتحقق
ترتيبان  

1 
أًدددج ساعن عدددي حعاهلدددك هدددع 

 الوٌشأة الضَاحَت.

 - 46 622 615 91 ك
4732 1275%  9 هشحفع 27,32 

% 175 3475 3673 576 - 

2 

أًج ساعن علدي كدل هدا حأذهدت 

الوٌشددأة الضددَاحَت هددي خددذهاث 

 حخٌاصب هع إهكاًَاحك.

 1 21 696 612 49 ك

4739 1573%  2 هشحفع 27524 
% 574 33 4672 6371 671 

3 

حأدددوم الوٌشدددأة الضدددَاحَت دوهدددا  

علي حلبَت سغبداث واحخَاجداث 

 روً ال ون.

 1 39 639 636 24 ك

4722 ,2%  6 هشحفع 27261 
% 6475 417, 4, 6272 671 

4 
أًدددج ساع عدددي حعاهلدددك هدددع 

 الوٌشأة الضَاحَت لفخشة طوٍلت.

 1 ,1 669 611 44 ك
4742 1,75%  1 هخوصط 27292 

% 571 3479 9279 6,73 671 

5 

حددوفش الوٌشددأة الضددَاحَت جوَددع 

احخَاجاحدددك أكثدددش بكثَدددش هودددا 

 حذفعه.

 1 22 644 612 42 ك

4734 1575%  3 هشحفع 27512 
% ,75 34 4371 64 671 

6 

ٍخواجدددذ بدددالأشل هدددي الوٌشدددأة 

الضَاحَت هخخلف الوشافدق هثدل 

الوضخشفَاث، هشاكز الشدشطت، 

 وهحطاث الٌأل.الوحلاث 

 2 32 642 625 ,4 ك

4732 12%  4 هشحفع 27552 
% 271 3676 4279 6975 674 

%1575 4733 انًتوسط انعبو نهبعُذ  يرتفع 

يتضح من الجدول السابق أن المتوسط العام لإجابات أفراد عينة الدراسة السائحين من ذوؼ اليمم بمدينة     
(، 3044شرم الشيخ عمى بُعد التعامل مع المنشأة السياحية جاء مرتفعاً، حيث بمغ المتوسط العام لمبُعد ككل )

( 3051( حيث بمغ متوسطيا الحسابي )3ة )وجاءت أعمى إجابة عمى بُعد التعامل مع المنشأة السياحية لمعبار 
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( في 0وتنص عمى )تقوم المنشأة السياحية دوماً عمى تمبية رغبات واحتياجات ذوؼ اليمم(، وجاءت العبارة رقم )
( وتنص عمى )أنت راضٍ عن 3049المرتبة الثانية عمى بُعد التعامل مع المنشأة السياحية بمتوسط حسابي قدره )

( 4السياحية(، في حين جاءت أقل إجابات عمى بُعد التعامل مع المنشأة السياحية لمعبارة )تعاممك مع المنشأة 
 ( وتنص عمى )أنت راض عن تعاممك مع المنشأة السياحية لفترة طويمة(.3039حيث بمغ متوسطيا الحسابي )

المصداقية في أعمال المنشأة السياحية التحميل الوصفي لعبارات بُعد  

بعض أساليب الإحصاء الوصفي لتحميل عبارات بُعد المصداقية في أعمال المنشأة السياحية، تم استخدام    
ويوضح الجدول التالي التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعيارؼ ومستوؼ التحقق وترتيب 

 العبارات المرتبطة ببُعد المصداقية في أعمال المنشأة السياحية كما يمي:

وترتيب العبارات  التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعيارؼ ومستوؼ التحقق. 5لجدو
 المرتبطة ببُعد المصداقية في أعمال المنشأة السياحية

 انعببرة و
يوافق 

 بشذه
 يحبيذ يوافق

غير 

 يوافق

غير 

يوافق 

 بشذة

انًتوسط 

 انحسببي

اننسبت 

 انًئويت

الانحراف 

 انًعيبري

يستوى 

 انتحقق
 انترتيب

1 
أًدددج ساعن عدددي حعاهلدددك هدددع 

 الوٌشأة الضَاحَت

 - 65 656 613 96 ك
4735 1271%  3 هشحفع 271,4 

% 272 397, 3,76 37, - 

2 

أًج ساعن علدي كدل هدا حأذهدت 

الوٌشددأة الضددَاحَت هددي خددذهاث 

 حخٌاصب هع إهكاًَاحك

 - 92 ,64 616 16 ك

471, ,473%  4 هشحفع 27565 
% 6272 3672 427, 172 - 

3 

حأدددوم الوٌشدددأة الضدددَاحَت دوهدددا  

علي حلبَت سغبداث واحخَاجداث 

 روً ال ون

 - 1 ,62 922 96 ك

47,2 ,2%  6 هشحفع 272,2 
% 272 1276 9,72 671 - 

4 
أًدددج ساع عدددي حعاهلدددك هدددع 

 الوٌشأة الضَاحَت لفخشة طوٍلت

 - 26 6,9 699 42 ك
4745 1,71%  2 هخوصط 27536 

% 6279 4675 3375 6474 - 

5 

حددوفش الوٌشددأة الضددَاحَت جوَددع 

احخَاجاحدددك أكثدددش بكثَدددش هودددا 

 حذفعه

 1 42 926 22 42 ك

4749 1173%  1 هخوصط 27532 
% 6279 9275 2974 6279 6.1 

6 

ٍخواجدددذ بدددالأشل هدددي الوٌشدددأة 

الضَاحَت هخخلف الوشافق هثدل 

الشدشطت، الوضخشفَاث، هشاكز 

 الوحلاث وهحطاث الٌأل

 - 1 663 941 95 ك

47,3 ,375%  9 هشحفع 27121 
% ,74 1672 927, 671 - 

%2152 3556 انًتوسط انعبو نهبعُذ  يرتفع 

أفراد عينة الدراسة السائحين من ذوؼ اليمم بمدينة شرم  لإجابات عامالمتوسط أن اليتضح من الجدول السابق     
مرتفعاً، حيث بمغ المتوسط العام لمبُعد ككل  جاءالشيخ عمى بُعد المصداقية في أعمال المنشأة السياحية 

حيث بمغ متوسطيا  (3عبارة )لمعمى بُعد المصداقية في أعمال المنشأة السياحية وجاءت أعمى إجابة  (،3056)
وجاءت (، تقوم المنشأة السياحية دوماً عمى تمبية رغبات واحتياجات ذوؼ اليممتنص عمى )( و 3075)الحسابي 

( 3074( في المرتبة الثانية عمى بُعد المصداقية في أعمال المنشأة السياحية بمتوسط حسابي قدره )6العبارة رقم )
المستشفيات، مراكز الشرطة، المحلات وتنص عمى )يتواجد بالقرب من المنشأة السياحية مختمف المرافق مثل 
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حيث  (5عبارة )معمى بُعد المصداقية في أعمال المنشأة السياحية لفي حين جاءت أقل إجابات ومحطات النقل(، 
 (.توفر المنشأة السياحية جميع احتياجاتك أكثر بكثير مما تدفعوتنص عمى )( و 3037بمغ متوسطيا الحسابي )

 تحميل الفروض

دلالددددددة إحصددددددائية لأبعدددددداد رضدددددداء السددددددائحين مددددددن ذوؼ اليمددددددم فددددددي جددددددودة الخدددددددمات السددددددياحية  يوجددددددد أثددددددر ذو" 
 المقدمة بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ".

تدددددم تحميدددددل أثدددددر أبعددددداد رضدددددا السدددددائحين مدددددن ذوؼ اليمدددددم عمدددددى جدددددودة الخددددددمات السدددددياحية بالمنشدددددآت فدددددي شدددددرم 
بدددددددين  أثلللللللر ذو دلللللللللة إحصلللللللائيةنتدددددددائج وجدددددددود ، وأظيدددددددرت التحميلللللللل النحلللللللدار المتعلللللللددالشددددددديخ باسدددددددتخدام 

 :يميالمتغيرين، كما يوضح الجدول معاملات الارتباط الناتجة عن التحميل كما 

نتائج معاملات الارتباط لأثر أبعاد رضاء السائحين من ذوؼ اليمم في جودة الخدمات السياحية المقدمة . 6جدول 
 بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ

الأبعبد 

 انًؤثرة

 قيًت 

(R) 

قيًت 

(R
2

) 

قيًت 

Adjusted 

(R
2

) 

انخطأ 

 انًعيبري

يجًوع 

 انًربعبث

درجبث 

 انحريت

يتوسط 

 انًربعبث
 (F)قيًت 

يستوى 

 انذلانت

انتعبيم 

يع 

انًنشأة 

 انسيبحيت

2.935 2.524 2.524 3.95265 42123.642 1 42123.642 2654.453 2.21 

6259.292 352 15.562 

45162.242 353 - 

انًظذاقيت 

في أعًبل 

انًنشأة 

 انسيبحيت

2.952 2.922 2.921 3.52692 43423.221 2 21211.635 1245.321 2.21 

4239.469 351 12.442 

45162.242 353 - 

قبول 

 انخذيت

2.955 2.913 2.912 3.32424 43963.512 3 14654.523 1326.122 2.21 

4199.232 352 11.251 

45162.242 353 - 

 التعامل)أن أبعاد رضا السائحين من ذوؼ اليمم من خلال الجدول السابق  أظيرت نتائج تحميل الانحدار المتعدد
 .ليا تأثير معنوؼ عمى جودة الخدمات السياحية في شرم الشيخ الخدمة(مع المنشأة، المصداقية، قبول 

  لقبول 90.3% لممصداقية، 91.7لمتعامل مع المنشأة،  %87.4 :لمجودة بمغالتفسير النسبي %
 .الخدمة

 قيم اختبار (F)  مما يؤكد إمكانية التنبؤ بجودة 2.21كانت مرتفعة ودالة إحصائيًا عند مستوػ ،
 . ويوضح الجدول التالي نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعادالخدمات اعتمادًا عمى ىذه الأبعاد

رضاء السائحين في جودة الخدمات السياحية المقدمة بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ كما 
 يمي:
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نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد رضاء السائحين في جودة الخدمات السياحية المقدمة بالمنشآت . 7جدول
 السياحية في مدينة شرم الشيخ

 الأبعبد انًؤثرة

الانحذار يعبيلاث 

غير انًعيبريت 

(B) 

انخطأ انًعيبري 

نًعبيلاث 

 اننًورج

يعبيلاث الانحذار 

انًعيبريت 

(Beta) 

( Tقيًت )

نًعبيلاث 

 اننًورج

يستوى 

 انذلانت

انتعبيم يع 

 انًنشأة انسيبحيت
9.9,5 2.233 2.242 26.296 2.26 

انًظذاقيت في 

أعًبل انًنشأة 

 انسيبحيت

2.521 2.254 2.912 62.422 2.26 

 2.26 1.229 2.629 2.2,2 2.224 قبول انخذيت

( لأبعاد التعامل مع المنشأة 1.10وجود أثر إيجابي دال إحصائيًا عند مستوػ )يتضح من الجدول السابق    
عمى جودة الخدمات في شرم الشيخ، حيث  (1.057) الخدمة(، قبول 1.761(، المصداقية )1.935السياحية )
عمى التوالي.  1.553، 1.856( 7.777) وقيم التأثير6.997، 01.311، (50.570)مرتفعة  Tجاءت قيم 

 ويُعد التعامل مع المنشأة أكثر الأبعاد تأثيرًا، يميو المصداقية ثم قبول الخدمة.

 Madkhali et لدراسات السابقة، حيث أكدت كل مننتائج الدراسة الحالية مع ما توصمت إليو ا تتوافق   

al.,(2023) أن أسموب التعامل داخل المنشأة يُعد من أبرز المحددات ( 7108)؛ والغفمي(7173)عاطف ؛
كما جاءت النتائج المتعمقة بأثر . المؤثرة في رضا السائحين من ذوي اليمم، وىو ما ظير كذلك في ىذه الدراسة

 Moauad et  ؛ et al.(2018) Abd- Elraofالمصداقية وقبول الخدمة منسجمة مع ما أشارت إليو دراسة

al.,(2022)  حيث بينت تمك الدراسات أن الالتزام بالوعود ووضوح الخدمة وتمبيتيا لتوقعات السائحين يعزز ،
 .مستوى الرضا ويرفع من جودة الخدمة المقدمة

 وينبثق من الفرض الرئيسي الفروض الفرعية الآتية

مدددددن وجدددددد أثدددددر ذو دلالدددددة إحصدددددائية لأبعددددداد رضددددداء السدددددائحين "يعمدددددى:  يدددددنص الفلللللرض الفرعلللللي الأول: .1
 ذوؼ اليمم في الممموسية بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ".

أبعدددداد رضدددداء السددددائحين مددددن ذوؼ  تددددم اسددددتخدام اختبددددار تحميددددل الانحدددددار المتعدددددد لمتعددددرف عمددددى مدددددػ أثددددر
يوضدددددح الجددددددول التدددددالي نتدددددائج تحميدددددل اليمدددددم فدددددي الممموسدددددية بالمنشدددددآت السدددددياحية فدددددي مديندددددة شدددددرم الشددددديخ، و 

الانحددددددار المتعددددددد لأثدددددر أبعددددداد رضددددداء السدددددائحين فدددددي الممموسدددددية بالمنشدددددآت السدددددياحية فدددددي مديندددددة شدددددرم الشددددديخ 
 كما يمي:
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نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد رضاء السائحين في الممموسية بالمنشآت السياحية في مدينة . 8جدول 
 شرم الشيخ

 انًؤثرةالأبعبد 
يعبيلاث الانحذار غير 

 (Bانًعيبريت )

انخطأ انًعيبري 

نًعبيلاث 

 اننًورج

يعبيلاث الانحذار 

انًعيبريت 

(Beta) 

( Tقيًت )

نًعبيلاث 

 اننًورج

يستوى 

 انذلانت

انتعبيم يع 

 انًنشأة انسيبحيت
2.325 2.222 2.552 13.955 2.21 

 2.21 4.652 2.263 2.245 2.222 قبول انخذيت

انًظذاقيت في 

أعًبل انًنشأة 

 انسيبحيت

2.165 2.246 2.236 3.642 2.21 

نتاااااائج اختباااااار الارتباااااا  أولًا إلاااااى وجاااااود علاقاااااة ارتباطياااااة معنوياااااة باااااين بُعاااااد الممموساااااية وكااااال مااااان  تشدددددير
، ممااااا أكااااد إمكانيااااة (التعاماااال مااااع المنشااااأة، قبااااول الخدمااااة، المصااااداقية)أبعاااااد رضااااا السااااائحين ماااان ذوي اليماااام 

كماااااا يتضااااح ماااان نتااااائج الانحاااادار المتعاااادد وجااااود تاااااأثير . اسااااتخدام ىااااذه الأبعاااااد فااااي نمااااوذج الانحاااادار المتعاااادد
لبُعاااااااد الممموساااااااية عماااااااى رضاااااااا الساااااااائحين فاااااااي أبعااااااااده الثلاثاااااااة ( 1.10)إيجاااااااابي دال إحصاااااااائياً عناااااااد مساااااااتوى 

 Tغااااااات قااااااايم ، وبم(1.736، 1.763، 1.587)الماااااااذكورة، حياااااااث بمغااااااات قااااااايم معااااااااملات الانحااااااادار المحساااااااوبة 
، 1.717، 1.318)وتشااااااااااير قاااااااااايم حجاااااااااام التااااااااااأثير . عمااااااااااى التااااااااااوالي( 3.647، 4.651، 03.988)المقابمااااااااااة 
إلااااى أن الممموساااااية تُعااااد أكثااااار الأبعاااااد تاااااأثيراً فاااااي رضااااا الساااااائحين ماااان خااااالال تعزيااااز جاااااودة التعامااااال ( 1.068

. المنشاااااأة الساااااياحية داخااااال المنشاااااأة، يميياااااا تحساااااين مساااااتوى قباااااول الخدماااااة، ثااااام تعزياااااز المصاااااداقية فاااااي أعماااااال
—مثااااال جاااااودة التجييااااازات، المظيااااار الخاااااارجي، وتحاااااديث الأدوات وباااااذلك يتضاااااح أن رفاااااع مساااااتوى الممموساااااية

 .يسيم مباشرة في زيادة رضا السائحين من ذوي اليمم

المادية تُبرز الترابط بين الجوانب المادية وغير فإن ىذه النتيجة تتفق مع عدة دراسات والتي  قبناء عمى ما سب   
(، 7174)المغاورؼ (، 7108)الغفمي (، 7173)عاطف من  لٍ ح من ذوؼ اليمم منيا دراسة كلتجربة السائ

(Aababneh et al. (2022 الممموسية ليست مجرد ىياكل ثابتة،  أن، وترػ الباحثة أن ىذه النتيجة تعزؼ إلى
ىذا يضيف بعدًا أعمق ، ومدػ تمبية التوقعات بل ىي تجربة ديناميكية تتشكل بتأثير التفاعل البشرؼ، والشفافية،

 .لفيم جودة الخدمة الشاممة لذوؼ اليمم

مدددددن وجدددددد أثدددددر ذو دلالدددددة إحصدددددائية لأبعددددداد رضددددداء السدددددائحين "يعمدددددى:  يدددددنص الفلللللرض الفرعلللللي الثلللللاني: .2
 ذوؼ اليمم في الاعتمادية بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ".

أبعدددداد رضدددداء السددددائحين مددددن ذوؼ  المتعدددددد لمتعددددرف عمددددى مدددددػ أثددددرتددددم اسددددتخدام اختبددددار تحميددددل الانحدددددار 
اليمدددددم فدددددي الاعتماديدددددة بالمنشدددددآت السدددددياحية فدددددي مديندددددة شدددددرم الشددددديخ، ويوضدددددح الجددددددول التدددددالي نتدددددائج تحميدددددل 
الانحددددددار المتعددددددد لأثدددددر أبعددددداد رضددددداء السدددددائحين فدددددي الاعتماديدددددة بالمنشدددددآت السدددددياحية فدددددي مديندددددة شدددددرم الشددددديخ 

 كما يمي:
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ائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد رضاء السائحين في الاعتمادية بالمنشآت السياحية في مدينة نت. 9جدول 
 شرم الشيخ

 الأبعبد انًؤثرة

يعبيلاث الانحذار 

غير انًعيبريت 

(B) 

انخطأ انًعيبري 

نًعبيلاث 

 اننًورج

يعبيلاث الانحذار 

انًعيبريت 

(Beta) 

( Tقيًت )

نًعبيلاث 

 اننًورج

يستوى 

 انذلانت

انتعبيم يع انًنشأة 

 انسيبحيت
2.312 2.215 2.239 21.422 2.21 

انًظذاقيت في 

أعًبل انًنشأة 

 انسيبحيت

2.212 2.229 2.321 2.252 2.21 

نتاااااائج اختباااااار الارتباااااا  أولًا إلاااااى وجاااااود علاقاااااة ارتباطياااااة معنوياااااة باااااين بُعاااااد الاعتمادياااااة وكااااالٍّ مااااان  تشدددددير
التعامااااااال ماااااااع المنشاااااااأة الساااااااياحية والمصاااااااداقية فاااااااي أعماااااااال : أبعااااااااد رضاااااااا الساااااااائحين مااااااان ذوي اليمااااااام، وىاااااااي

السااااااائحين المنشااااااأة، ممااااااا باااااارّر إدراج ىااااااذه الأبعاااااااد فااااااي نمااااااوذج الانحاااااادار المتعاااااادد لقياااااااس ماااااادى تااااااأثر رضااااااا 
وقااااااد أوضااااااحت نتااااااائج تحمياااااال الانحاااااادار . بمسااااااتوى الاعتماديااااااة فااااااي المنشاااااالت السااااااياحية بمدينااااااة شاااااارم الشاااااايخ

لبُعااااد الاعتماديااااة عمااااى كاااال ماااان التعاماااال مااااع ( 1.10)المتعاااادد وجااااود أثاااار إيجااااابي دال إحصااااائيًا عنااااد مسااااتوى 
المقابماااااااة  T مغااااااات قااااااايم، وب(1.370، 1.739)المنشاااااااأة والمصاااااااداقية، حياااااااث بمغااااااات قااااااايم معااااااااملات الانحااااااادار 

عمااااااااى التاااااااااوالي، مماااااااااا يشااااااااير إلاااااااااى أن ارتفااااااااااع مسااااااااتوى الاعتمادياااااااااة داخااااااااال المنشااااااااالت ( 7.787، 70.417)
. السااااياحية ياااانعكس مباشاااارة فااااي تعزيااااز رضااااا السااااائحين ماااان حيااااث جااااودة التعاماااال وارتفاااااع مسااااتوى المصااااداقية

، يميااااو بعااااد المصااااداقية (1.307)كمااااا تُظياااار قاااايم التااااأثير أن الاعتماديااااة تااااؤثر بدرجااااة أكباااار فااااي بعااااد التعاماااال 
، التاااااااي أكااااااادت la teaMl hk aM(2023).وتتساااااااق ىاااااااذه النتاااااااائج ماااااااع ماااااااا توصااااااامت إلياااااااو دراساااااااة (. 1.707)

نيناااااة تجااااااه الخدماااااة أن الاعتمادياااااة المساااااتندة إلاااااى حسااااان التعامااااال والالتااااازام تعااااازز ثقاااااة الساااااائح وشاااااعوره بالطمأ
ويوضدددددح الجددددددول التدددددالي نتدددددائج تحميدددددل الانحددددددار المتعددددددد لأبعددددداد رضددددداء السدددددائحين مدددددن ذوؼ اليمدددددم  .المقدماااااة

 :غير المؤثرة عمى الاعتمادية بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ كما يمي

 ؤثرة في الاعتماديةالم غيررضاء السائحين من ذوؼ اليمم المتعدد لأبعاد  الانحدارنتائج تحميل . 12جدول
 بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ

الأبعبد غير 

 انًؤثرة
 الارتببط انجزئي يستوى انذلانت (Tقيًت ) (Betaقيًت )

 2.295 2.255 1.921 2.259 قبول انخذيت

لا ياااارتبط ارتباطًااااا كافيًااااا يساااامح بتفساااايره ماااان خاااالال بعددددد قبددددول الخدمددددة  ظياااارت نتااااائج اختبااااار الارتبااااا  أنأ   
نماااااوذج الانحااااادار، وىاااااو ماااااا أكدتاااااو نتاااااائج الانحااااادار المتعااااادد التاااااي بيّنااااات عااااادم وجاااااود أثااااار دال إحصاااااائيًا لبُعاااااد 

عناااااااد مساااااااتوى T (0.970 )وقيماااااااة ahka (1.189 )الاعتمادياااااااة عماااااااى قباااااااول الخدماااااااة، حياااااااث بمغااااااات قيماااااااة 
وتشاااااااير ىاااااااذه النتيجاااااااة إلاااااااى أن رفاااااااع مساااااااتوى الاعتمادياااااااة فاااااااي . ، وىاااااااو مساااااااتوى  يااااااار دال(1.155)دلالاااااااة 

المنشااااااأة لا ياااااانعكس بالضاااااارورة فااااااي زيااااااادة قبااااااول الخدمااااااة عمااااااى الماااااادى القصااااااير، إذ يعتباااااار القبااااااول اسااااااتجابة 
وتاااااارى الباحثاااااة أن تعزيااااااز القبااااااول يتطماااااب  ليااااااات أخاااااارى . لحظياااااة قااااااد لا تااااارتبط مباشاااااارة بالثقااااااة طويماااااة الأمااااااد



 25 -43(، ص9292 دٍضوبش، )9، العذد 92الوجلذ (JAAUTH)    سٍن عبذ الٌاطش وآخشوى          
 

51 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/ 

تمقاااااااي الخدماااااااة، بينماااااااا يتطماااااااب بنااااااااء الاعتمادياااااااة اساااااااتراتيجيات مساااااااتمرة تلاماااااااس توقعاااااااات الساااااااائحين لحظاااااااة 
 ."تتعمق بالاتساق والجودة والاستجابة الاحترافية

مدددددن وجدددددد أثدددددر ذو دلالدددددة إحصدددددائية لأبعددددداد رضددددداء السدددددائحين "يعمدددددى:  يدددددنص الفلللللرض الفرعلللللي الثاللللللث: .3
 ذوؼ اليمم في الاستجابة بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ".

أبعدددددداد رضدددددداء  فددددددي الاسددددددتجابة اسددددددتخدام اختبددددددار تحميددددددل الانحدددددددار المتعدددددددد لمتعددددددرف عمددددددى مدددددددػ أثددددددرتددددددم 
السددددائحين مددددن ذوؼ اليمددددم بالمنشددددآت السددددياحية فددددي مدينددددة شددددرم الشدددديخ، ويوضددددح الجدددددول التددددالي نتددددائج تحميددددل 

رم الشددددديخ بعددددداد رضددددداء السدددددائحين بالمنشدددددآت السدددددياحية فدددددي مديندددددة شدددددفدددددي أ الانحددددددار المتعددددددد لأثدددددر الاسدددددتجابة
 :كما يمي

نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد رضاء السائحين في الاستجابة بالمنشآت السياحية في مدينة . 11جدول 
 شرم الشيخ

 الأبعبد انًؤثرة

يعبيلاث الانحذار 

غير انًعيبريت 

(B) 

انخطأ انًعيبري 

نًعبيلاث 

 اننًورج

يعبيلاث 

الانحذار 

انًعيبريت 

(Beta) 

 (Tقيًت )

نًعبيلاث 

 اننًورج

يستوى 

 انذلانت

انتعبيم يع انًنشأة 

 انسيبحيت
2.664 2.212 2.952 64.265 2.21 

 2.21 3.251 2.262 2.221 2.269 قبول انخذيت

أوضح اختبار الارتبا  وجود علاقة معنوية بين بُعد الاستجابة وكلٍّ من التعامل مع المنشأة وقبول الخدمة، 
وبينت النتائج وجود أثر إيجابي دال إحصائيًا عند مستوى . في نموذج الانحدار المتعددوىو ما دعم استخداميما 

 Tوقيم ( 1.167، 1.957)لبُعد الاستجابة عمى كلا البعدين، حيث بمغت معاملات الانحدار ( 1.10)

وتشير النتائج إلى أن تحسين سرعة . عمى التوالي، مع تأثير أكبر لمتعامل ثم قبول الخدمة( 3.750، 64.765)
الاستجابة وفعاليتيا يسيم مباشرة في رفع رضا السائحين من ذوي اليمم، بما يتوافق مع ما أكدتو دراسات عاطف 

(7173)،(2022).laeae he hk aM غير  الجدول التالي نتائج تحميل الانحدار المتعدد للاستجابة حويوض
 كما يمي:بعاد رضاء السائحين من ذوؼ اليمم بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ المؤثرة عمى أ

 ؤثرة في الاستجابةغير المرضاء السائحين من ذوؼ اليمم المتعدد لأبعاد  الانحدارنتائج تحميل . 12جدول 
 بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ

 الارتببط انجزئي يستوى انذلانت (Tقيًت ) (Betaقيًت ) الأبعبد غير انًؤثرة

انًظذاقيت في أعًبل انًنشأة 

 انسيبحيت
-2.222 -2.926 2.366 -2.246 

ضااااحت نتااااائج اختبااااار الارتبااااا  عاااادم وجااااود علاقااااة معنويااااة بااااين بُعااااد الاسااااتجابة والمصااااداقية فااااي أعمااااال أو   
للاسااااتجابة عمااااى تعزيااااز المصااااداقية المنشااااأة، وىااااو مااااا أكدتااااو نتااااائج الانحاااادار التااااي بيناااات عاااادم وجااااود أثاااار دال 

وتشاااااير ىااااااذه النتيجاااااة إلاااااى أن ساااااارعة الاساااااتجابة ومرونتيااااااا لا . فاااااي المنشااااالت السااااااياحية بمديناااااة شااااارم الشاااااايخ
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تااااؤدي بالضاااارورة إلااااى بناااااء ثقااااة طويمااااة الأمااااد لاااادى السااااائحين، إذ تتطمااااب المصااااداقية عناصاااار أكثاااار اسااااتقرارًا 
 ر تتجاوز حدود التفاعل المحظيمثل الالتزام بالوعود وجودة التنفيذ، وىي أمو 

مدددددن وجدددددد أثدددددر ذو دلالدددددة إحصدددددائية لأبعددددداد رضددددداء السدددددائحين "يعمدددددى:  يدددددنص الفلللللرض الفرعلللللي الرابلللللع: .4
 ذوؼ اليمم في التعاطف بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ".

أبعدددددداد رضدددددداء  التعدددددداطف فددددددي تددددددم اسددددددتخدام اختبددددددار تحميددددددل الانحدددددددار المتعدددددددد لمتعددددددرف عمددددددى مدددددددػ أثددددددر
السددددائحين مددددن ذوؼ اليمددددم بالمنشددددآت السددددياحية فددددي مدينددددة شددددرم الشدددديخ، ويوضددددح الجدددددول التددددالي نتددددائج تحميددددل 

بعددددداد رضددددداء السدددددائحين بالمنشدددددآت السدددددياحية فدددددي مديندددددة شدددددرم الشددددديخ عمدددددى أ الانحددددددار المتعددددددد لأثدددددر التعددددداطف
 كما يمي:

التعاطف بالمنشآت السياحية في مدينة  نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد رضاء السائحين في. 13جدول
 شرم الشيخ

 الأبعبد انًؤثرة

يعبيلاث الانحذار 

غير انًعيبريت 

(B) 

انخطأ انًعيبري 

نًعبيلاث 

 اننًورج

يعبيلاث الانحذار 

انًعيبريت 

(Beta) 

( Tقيًت )

نًعبيلاث 

 اننًورج

يستوى 

 انذلانت

 2.21 24.213 2.226 2.229 2.656 قبول انخذيت

يع انًنشأة انتعبيم 

 انسيبحيت
2.253 2.223 2.422 12.525 2.21 

انًظذاقيت في أعًبل 

 انًنشأة انسيبحيت
2.145 2.236 2.151 4.222 2.21 

أظيااااار اختباااااار الارتباااااا  وجاااااود علاقاااااة معنوياااااة باااااين بُعاااااد التعااااااطف وكااااالٍّ مااااان قباااااول الخدماااااة، والتعامااااال،    
والمصااااداقية، وىااااو مااااا أكدتااااو نتااااائج الانحاااادار التااااي بيناااات أثاااارًا إيجابيًااااا دالًا لمتعاااااطف عمااااى ىااااذه الأبعاااااد عنااااد 

وتشاااااير النتاااااائج . داقية، حياااااث كاااااان تاااااأثيره الأكبااااار فاااااي قباااااول الخدماااااة ثااااام التعامااااال ثااااام المصااااا(1.10)مساااااتوى 
إلاااااى أن ارتفااااااع مساااااتوى التعااااااطف داخااااال المنشااااالت الساااااياحية يعااااازز رضاااااا الساااااائحين مااااان ذوي اليمااااام، بماااااا 

 (.7108)والغفمي ( 7173)يتوافق مع ما أكدتو دراستا عاطف 

مددددن وجددددد أثددددر ذو دلالددددة إحصددددائية لأبعدددداد رضدددداء السددددائحين "يعمددددى:  يددددنص الفللللرض الفرعللللي الخللللامس: .5
 لثقة والأمان بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ".ذوؼ اليمم في ا

أبعدددداد رضددددداء  فددددي الثقددددة والأمددددان تددددم اسددددتخدام اختبددددار تحميددددل الانحدددددار المتعدددددد لمتعددددرف عمددددى مدددددػ أثددددر
السددددائحين مددددن ذوؼ اليمددددم بالمنشددددآت السددددياحية فددددي مدينددددة شددددرم الشدددديخ، ويوضددددح الجدددددول التددددالي نتددددائج تحميددددل 

بعدددددداد رضدددددداء السددددددائحين بالمنشددددددآت السددددددياحية فددددددي مدينددددددة شددددددرم والآمددددددان فددددددي أ الثقددددددةالانحدددددددار المتعدددددددد لأثددددددر 
 الشيخ كما يمي:
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نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد رضاء السائحين في الثقة والأمان بالمنشآت السياحية في . 14جدول 
 مدينة شرم الشيخ

 الأبعبد انًؤثرة

يعبيلاث الانحذار 

غير انًعيبريت 

(B) 

انخطأ انًعيبري 

نًعبيلاث 

 اننًورج

يعبيلاث 

الانحذار 

انًعيبريت 

(Beta) 

( Tقيًت )

نًعبيلاث 

 اننًورج

يستوى 

 انذلانت

انتعبيم يع انًنشأة 

 انسيبحيت
2.542 2.214 2.596 39.512 2.21 

انًظذاقيت في أعًبل 

 انًنشأة انسيبحيت
2.229 2.222 2.252 5.524 2.21 

وجود علاقة معنوية بين بُعد الثقة والأمان وكلٍّ من التعامل مع المنشأة والمصداقية، أظير اختبار الارتبا  
وقد بينت النتائج وجود أثر إيجابي دال إحصائيًا عند . وىو ما دعم استخداميما في نموذج الانحدار المتعدد

 Tوقيم ( 1.781، 1.896)لبُعد الثقة والأمان عمى كلا البعدين، حيث بمغت معاملات الانحدار ( 1.10)مستوى 

وتشير ىذه النتائج إلى أن شعور . عمى التوالي، مع تأثير أكبر لمتعامل ثم المصداقية( 8.574، 39.501)
السائح من ذوي اليمم بالثقة والأمان داخل المنشأة يعزز رضاه عن جودة التعامل وموثوقية الخدمة، بما يتسق مع 

 .laeae he hk aM.(2022)و  et al.(2023)la teaMl ما أكدتو دراستا 

رضددددداء أبعددددداد والأمدددددان الغيدددددر مدددددؤثرة فدددددي  لمثقدددددةالمتعددددددد  الانحددددددارنتدددددائج تحميدددددل التدددددالي ويوضدددددح الجددددددول 
 كما يمي:السائحين من ذوؼ اليمم بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ 

 ؤثرة في الثقة والأمانغير المرضاء السائحين من ذوؼ اليمم المتعدد لأبعاد  الانحدارنتائج تحميل . 15جدول 
 بالمنشآت السياحية في مدينة شرم الشيخ

 الارتببط انجزئي يستوى انذلانت (Tقيًت ) (Betaقيًت ) الأبعبد غير انًؤثرة

 2.212 2.529 2.242 2.222 قبول انخذيت

عمى قبول الخدمة، مما يعني تشير نتائج اختبار الارتبا  والانحدار إلى عدم وجود أثر دال لبُعد الثقة والأمان    
وتوضح . أن شعور السائح بالثقة والأمان داخل المنشأة لا ينعكس بالضرورة في مستوى القبول المحظي لمخدمة

الباحثة أن قبول الخدمة يُعد استجابة فورية قد لا ترتبط دائمًا بالشعور العميق بالثقة والأمان، والذي يتكوّن عادةً 
 .استدامة واتساقًاعبر ممارسات أكثر 

الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، )جميع أبعاد جودة الخدمة السياحية  ونستخمص مما سبق أن    
الممموسية والثقة والأمان كانتا الأكثر  ، بينماالسائحين من ذوؼ اليمم ءأثبتت تأثيرًا دالًا عمى رضا (الثقة والأمان

 .تأثيرًا، تمييما الاعتمادية، ثم الاستجابة والتعاطف
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 الخاتمة والنتائج 

أوضحت نتائج الدراسة أن جودة الخدمات السياحية تُعد العامل الأكثر تأثيرًا في رضا السائحين من ذوي اليمم   
والأمان، نظرًا لاعتماد ىذه الفئة بشكل كبير عمى سيولة  بشرم الشيخ، خاصة ما يتعمق بالممموسية والثقة

كما بينت النتائج أن التعامل والمصداقية يمثلان محورين أساسيين في تعزيز . الوصول وتجييزات البنية التحتية
 .رضا السائح، إذ تؤثر طريقة التواصل ووضوح المعمومات والالتزام بالوعود تأثيرًا مباشرًا في تقييم التجربة

ور م إيجابية تأثير الاستجابة والتعاطف، إلا أن نقص تدريب بعض العاممين حدّ من فعاليتيما، مما يعكس حاجة 
وتشير النتائج كذلك إلى وجود . المنشلت إلى تطوير الثقافة الخدمية وتعزيز وعي العاممين باحتياجات ذوي اليمم

صة في بعض مرافق الوصول، مما يستمزم تحسينًا فجوات بين توقعات السائحين ومستوى الخدمة الفعمي، خا
 .مستمرًا في البنية التحتية والالتزام بالمصداقية في عرض الخدمات

وبناءً عميو، تؤكد الدراسة أن تحقيق تجربة سياحية ميسرة يتطمب تكامل التجييزات المناسبة مع كفاءة العنصر    
 .نافسية شرم الشيخ كمقصد صديق لذوي اليممالبشري والالتزام بالمعايير الدولية، بما يعزز ت

 التوصيات

 ا، المنتجعات، مراكز الغوص، شركات السياحة، المتاحف(الفنادق)المؤسساتاوالمنشآتاالسياحيةا: أولًا

منحدرات، مسارات، دورات مياه مجيزة، لوحات إرشادية )تحسين البنية التحتية الميسرة داخل المنشلت  .0
 (.واضحة

 .عمى ميارات التعامل مع ذوي اليمم والوعي باختلاف احتياجاتيم تدريب العاممين .7
 لي.تعزيز المصداقية في تقديم المعمومات الخاصة بالخدمات المتاحة ليم وتوافقيا مع الواقع الفع .3
 .توفير وسائل دعم إضافية مثل الكراسي المتحركة، الخرائط الصوتية، ومرافقي خدمة متخصصين .4

 والآثار وىيئة تنشيط السياحةثانياا: وزارة السياحة 

 إدماج مفيوم السياحة الميسرة ضمن الخطط الوطنية ومعايير الجودة لمسياح. .0
 إعداد برامج تدريب رسمية لمعاممين بالتعاون مع منظمات دولية متخصصة في ذوي اليمم. .7
 .تفعيل حملات توعية داخل القطاع السياحي لتعزيز ثقافة احترام حقوق ذوي اليمم .3
دراج معايير السياحة الميسرة في التراخيص والتقييمات متابعة .4  .جودة الخدمات بشكل دوري وا 

اثالثاا: الإدارات المحمية بمدينة شرم الشيخ

 .توفير مسارات  منة ومييأة في المناطق السياحية العامة والواجيات البحرية .0
 .تحسين وسائل النقل العام والسياحي لتكون مجيزة ومناسبة لذوي اليمم .7
 .دعم إنشاء مرافق عامة مييأة مثل مراكز الإسعاف، مواقف السيارات، وممرات العبور .3
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ا: الجيات التشريعية والرقابيةرابعاا 

 .تحديث التشريعات المتعمقة بحقوق السائحين من ذوي اليمم بما يتماشى مع المعايير الدولية .0
 .التجييزات والخدمات المعمنةفرض رقابة فعّالة عمى المنشلت لمتأكد من التزاميا بتطبيق  .7
 .اعتماد نظام تقييم وطني خاص بالسياحة الميسرة يمنح درجات تميّز لممنشلت الممتزمة .3

ا: المجتمع المدني والجمعيات الداعمة لذوي اليممخامساا 

 .المشاركة في تقييم الخدمات السياحية ورصد احتياجات السائحين من ذوي اليمم .0
 .السياحية لتقديم برامج توعية ودعم فني حول الإعاقات المختمفةالتعاون مع المنشلت  .7
 .تنفيذ ورش وبرامج تدريبية مشتركة لتأىيل العاممين عمى  ليات التواصل الفعّال .3

 دراسات مستقبمية

عمى جودة الخدمات السياحية ورضاء السائحين من  دراسة أثر تطبيق المعايير الدولية لمسياحة الميسرة .0
 .المنشآت السياحية المصرية ذوؼ اليمم في

قياس أثر البرامج التدريبية المتخصصة لمعاممين بالمنشآت السياحية عمى تحسين ميارات التعامل  .7
 .والاستجابة لاحتياجات السائحين من ذوؼ اليمم

 –ذىنية  –سمعية  –بصرية  –تحميل الفروق في مستوػ الرضا بين فئات الإعاقات المختمفة )حركية  .3
 .ديد الاحتياجات الأكثر تأثيرًا في جودة الخدمةتوحد( لتح

دراسة دور التكنولوجيا المساعدة مثل الخرائط الصوتية والتطبيقات الذكية ولغة الإشارة الرقمية في    .4
 .تحسين تجربة السائح من ذوؼ اليمم وزيادة مستوػ رضائو

قرار السفر لدػ السائحين من ذوؼ تقييم تأثير المصداقية وشفافية المعمومات السياحية الرقمية عمى    .5
 .اليمم واتجاىاتيم نحو المقاصد المصرية

دراسة مقارنة بين المقاصد السياحية المصرية وبعض المقاصد العالمية الرائدة في مجال السياحة    .6
 .الميسرة؛ لاستخلاص أفضل الممارسات وتطبيقيا محميًا

مى الدخل السياحي وزيادة الطمب عمى المنشآت قياس الأثر الاقتصادؼ لتطوير السياحة الميسرة ع   .7
 .السياحية المجيزة لذوؼ اليمم في مصر

 العربية المراجع

 استراتيجية كايزن لتطوير المنظمات"،(. "إدارة الجودة الشاممة: 7105أبو النصر، مدحت محمد محمود )
 .50المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاىرة، مصر، ص
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(. "أثر التحول الرقمي عمى جودة الخدمات السياحية لزائرؼ المممكة العربية 7173الخزيم، سمطان محمد صالح )
، 04، جامعة المنصورة، العدد مجمة كمية السياحة والفنادقالسعودية بغرض العمرة والحج أو الترفيو"، 

 .079: 078ص

 الإعاقة )السياحة الميسرة( في منطقة الباحة"، (. "واقع وتحديات سياحة ذوب7177)الزىراني، ناصر عطية 
، المجمد 4، كمية البنات للآداب والعموم والتربية، جامعة عين شمس، العددمجمة البحث العممي في التربية

 .777، ص73

 .478"، دار وائل لمنشر، عمان، صتسويق الخدمات(. "7105الضمور، ىاني محمد )

(. "تقييم مستوػ الخدمات 7105يز وعبدات، روحي مرواح وطو، بياء )المييرؼ، عوشة والسرطاوؼ، عبد العز 
، كمية التربية، المجمة العممية لمبحوث والنشر العمميالمقدمة للؤشخاص ذوؼ الإعاقة في إمارة أبو ظبي"، 

 .381جامعة أسيوط، المجمد الحادؼ والثلاثون، العدد الأول، ص

يمم عصر جديد من التمكين في الجميورية الجديدة" جريدة اليوم (. "ذوؼ ال7170)أمين، أسماء وراغب، محمود 
 Https://Www.Youm7.Com/Story/2021/12/3السابع، مصر 

رسالة (. "أثر مقدمي الخدمة عمى جودة الخدمة السياحية"، 7177بو لطيفة، سميحة وبولجويجة، ىاجر )
، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي، الجزائر، ستيرماج
 .76: 75ص

(. "أثر استراتيجية تخصيص الخدمة عمى رضا الطمبة ذوؼ الإعاقة في 7107)شحادة، حازم محمد عبد الله 
، معيد بحوث ودراسات ة دكتوراهرسالدراسة حالة الجامعة الإسلامية بغزة "،  -مؤسسات التعميم العالي 

 .009العالم الإسلامي، جامعة أم درمان الإسلامية، غزه، ص

قياس تأثير رضا ذوؼ اليمم عن الخدمات السياحية المقدمة ليم عمى دمجيم (. "7173عبد السلام، عزة محمد )
المعيد المصرؼ العالي لمسياحة  المجمة الدولية لمدراسات السياحية والفندقية،"، في السوق السياحي

 .66، مصر، ص0، العدد 4والفنادق، مجمد 

(. "أثر جودة خدمات الإرشاد السياحي عمى رضا السائح: دراسة حالة وكالة 7171)قريشان، فؤاد، وفلاق، محمد 
 .749، ص74، العدد 06، المجمد مجمة اقتصاديات شمال إفريقياالشيخان بالشمف"، 

المجمد  ، مجمة القتصاد الجديد،"(. "واقع جودة الخدمة السياحية في المؤسسة الفندقية7173محجوب، حافع )
 .6، ص0، العدد 04

https://www.youm7.com/story/2021/12/3
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    This research aims to examine the role of tourism service quality in 

achieving the satisfaction of tourists with disabilities in Sharm El-

Sheikh, given the importance of this group in enhancing the 

competitiveness of tourist destinations. The study adopted a descriptive-

analytical approach, and data were collected through a field 

questionnaire directed at a sample of tourists with disabilities and 

analyzed statistically. The results revealed that the dimensions of 

service quality (tangibility, reliability, responsiveness, empathy, 

assurance, and safety) have a significant impact on the level of tourist 

satisfaction. The gaps between expectations and actual services were 

found to be among the main challenges facing tourism establishments. 

Furthermore, tourist satisfaction was found to be linked to the 

availability of accessible infrastructure, the efficiency of human 

resources, and the level of transparency in information provision. The 

study confirmed that hotels, resorts, diving centers, and airports in 

Sharm El-Sheikh are making efforts to improve the service 

environment; however, continuous development is still required to align 

with international standards of accessible tourism. The study 

recommended adopting a comprehensive strategy to enhance the quality 

of tourism services provided to people with disabilities through 

specialized staff training, legislative development, and facility 

upgrades, ensuring an inclusive and sustainable tourism experience that 

strengthens Sharm El-Sheikh’s position as a globally accessible 

destination for all. 

 


