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  الممخص:
تسارس السشذآت الدياحية غالبا نػعيغ مغ الأعساؿ، أحجىسا ذات شابع خجمية كالآخخ ذات شابع تجاري، أف يتصمب  

جحب مسكغ لمدباني،   ذلظ العسل قجراً مغ السػازنة بيغ ازدكاجية الأىجاؼ كالتخصيط ليا، لبمػغ الفزل خجمة يشجع عشيا
 .ظ الخجمة مع ارباح تحفيدية لمعامميغ كتصػيخ الأنذصة الخجميةفزلا عغ تحقيق مخدكدات اقترادية تغصي تكاليف تم

كيعج الجانب الشػعي في ىحا الشذاط غاية تربػا الييا الإدارات الكفػية كسا انيا اصبحت مغ الاىجاؼ الاستخاتيجية 
مجخلا لتحقيق السيدة  التي تختبط كسائخ السشذآت الدياحية كغيخىا بيا، كعجىا اغمب الباحثيغ في الجراسات الاستخاتيتجية

كالتػسع في سػؽ الخجمة الدياحية. كفي ىحا الدياؽ عدزت جيػد الباحثيغ  Competitive Advantage التشافدية
اختخاؽ الػضع التشافدي مغ (  Skinner, 1992,220 ),(Krajewski 1996,145 ة )ىحا السشحشى كأكجكا عمى اىسي

دتػى جػدة الخجمات تعج مدألة بالغة الأىسية نتيجة لمزغػشات التي إف تحديغ م .خلاؿ نػعية الخجمة أك الدمعة
تتعخض ليا معطع شخكات الخجمات بدبب زيادة حجة السشافدة أك شكاكي الدبائغ أك الخغبة في زيادة السبيعات . كفي 

عة البشية ىحا الاشار اتجيت الجراسة الحالية نحػ تحميل كاقع مدتػى جػدة لخجمات الدياحية مغ خلاؿ كذف شبي
التشطيسية كمجى ملاءمتيا لمػاقع الدياحي في كقع الجراسة فزلًا عغ ؾياس رضا الدياح كمجى انجحابيع ليحا السػقع ، 
سيسا كاف تحديغ ستػى جػدة الخجمات يشجع عغ كفاءة الػحجات السكػنة لمشذاط الدياحي ، كتعكذ حالة ضا لجى 

ادي لمسػقع الدياحي مغ حيث الدكغ نع كالاماف كالخجمات السختمفة ، كاف الدياح صيغة تتفاعل بيغ الدياح كالبشاء الس
 أك إيجاباً سمبيا عل تمظ تعكذ لشا شبيعة مػقف عسمية التفا

 (.جػدة الخجمات الخجمات،البشية التشطيسية ،) :الكمسات السفتاحية
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Organizational structure and  its impact on the level of quality of hotel 
services / exploratory study in a first – class hotel in the city of 

Baghdad 
Dr. Faten Shaker Ali 

Al-Mustansiriya University - College of Tourism Sciences 
ABSTRACT:  
Tourist establishments often experience two types of operations. one of which is a 
service form and the other is a commercial one This requires a sort of balance between 
the duality of ams and planning in order to reach a service which might bring a maximum 
attraction for customers as well as achieving economic benefits cover the costs of that 
service with prompted gains for the personal and developing service activities The 
qualitative side in this activity is considered an and for all efficient administrations and it 
has become one of the strategic aims which might be connected with all tourist 
establishments. Most of the workers in strategic studies have considered it an entrance to 
fulfill the competitive advantage and an enlargement in tourist service market In this 
context, Scholars efforts have reinforced this field like (Skinner 1992, 220) and (Krajewski 
1996 145) emphasizing upon the importance of penetrating the competitive situation 
throughout service quality or commodity Improving the level of service goodness is 
considered an important issue due to the pressures exposed upon most service 
companies as a result of the increase in compitition or customers claims or the desire in 
increasing the sales In this field, the present research went through analyzing the reality 
of tourist service goodness and its level throughout exploring the nature of organizational 
structure and the range of correspondence with the tourist reality in the study position as 
well a measuring the tourists acceptance and their own attraction to such positic as the 
improvement of service goodness which might lead to an efficien 
of units forming the tourist activity and reflecting the state of acceptance for tourists. It is 
a formula of interaction between tourists and the physical construction of the tourist 
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position as far as suitable housing, security and various services are concerned. This 
interaction might reflect for us the nature of tourists position negatively or positively. 
Keywords: (organizational structure, services, service quality). 

 :السقجمة 
شابع خجمية كالآخخ ذات شابع  تسارس السشذآت الدياحية غالبا نػعيغ مغ الأعساؿ، أحجىسا ذات

تجاري، أف يتصمب ذلظ العسل قجراً مغ السػازنة بيغ ازدكاجية الأىجاؼ كالتخصيط ليا، لبمػغ الفزل 
جحب مسكغ لمدباني، فزلا عغ تحقيق مخدكدات اقترادية تغصي تكاليف تمظ   خجمة يشجع عشيا

كيعج الجانب الشػعي في ىحا الشذاط  .الخجمة مع ارباح تحفيدية لمعامميغ كتصػيخ الأنذصة الخجمية
غاية تربػا الييا الإدارات الكفػية كسا انيا اصبحت مغ الاىجاؼ الاستخاتيجية التي تختبط كسائخ 
السشذآت الدياحية كغيخىا بيا، كعجىا اغمب الباحثيغ في الجراسات الاستخاتيتجية مجخلا لتحقيق السيدة 

 حية. كالتػسع في سػؽ الخجمة الديا التشافدية
 :مباحث خسدة تشاكلت الجراسة مػضػع البحث عمى 
 السبحث الاكؿ تشاكؿ مشيجية البحث 

 السبحث الثاني تشاكؿ السفاـيع الشطخية لمبشية التشطيسية
 السبحث الثالث تشاكؿ مفيػـ الخجمات 

  السبحث الخابع تشاكؿ مفيػـ جػدة الخجمات
 تشاكؿ الجانب العسمي كتحميل اجابات افخاد عيشة البحث الخامذ السبحث 

 الاستشاجات كالتػصيات
 السبحث الاكؿ

 مشيجية البحث 
 مذكمة البحث 

ما ىػ الػاقع الحالي لمبشية التشطيسية مغ حيث الاىجاؼ كالاختراصات ككضػح سياقات العسل أ. 
 كالاترالات؟

 ب. ما ىي شبيعة الخجمات السؤداة مغ خلاؿ الاقداـ السختمفة؟  
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 ج. ىل ىشاؾ مػاقف ايجابية مغ الدياح حياؿ خجمات الاقداـ السختمفة؟
 بحثأىجاؼ  ال

اف تذخيز كاقع البشية التشطيسية في شخكة السجيشة الدياحية بػية الػقػؼ عمى ملاءمتيا الصبيعة  . 1
  .الخجمات الستاحة

بعاد ججيجة تحػؿ جػانب عجـ التػافق بيغ شبيعة الخجمة الحالية كمتصمبات الشسػذج القصاعي بشاء ا. 2
 ا البحث.السدمع شخحو في ىح

الػقػؼ عمى شبيعة الاختراصات الحالية كمقارنتيا مع السؤشخات الؿياسية لاداء الخجمة في  .. 3
  .حيةالػحجات التشطيسية الساثمة في البشية التشطيسية لمذخكة الديا

تصػيخ صيغ تشطيسية يشصػي عمييا كضع متصمبات التشديق بيغ الاختراصات كمدؤكليات . 4
ما  . الدياحية فزلا عغ الشطخ في مػازاة السدؤكليات السقتخحة معالفشادؽ الاقداـ السختمفة في 

 .يشاسبيا مغ صلاحيات لتمظ الاقداـ
كاعتسادىا في الفشادؽ الدياحية استبياف مدتػى رضا الدياح كالدكار مغ الخجمات السختمفة في . 5

 .تجعيع استشتاجات الجراسة الحالية بسا يعدز اختبار فخكض الجراسة
 اىسية البحث 

يغمب عمى الجراسة سيغة استكذاؼية مؤداىا شخح البعج التشطيسي في الجراسة الدياحية، حيث يعج 
لخجمي دالة لتػافخ مدتمدمات الخجمة، كمغ اىسيا ما يصخح في ىحه الجراسة كىػ علاقة الخجمة الاداء ا

 :الدياحية بكفاءة تشطيسيا كلحلظ فأف الجراسة الحالية تدتشج اىسيتيا مغ السحاكر الآتية
 دعع الجراسات الخجمية السؤسدة عمى سياقات تدػيق الخجمة بأبعاد تكػف اثارىا غيخ ممسػسة أك .1

  .كاضحة في اغمب دراسات تدػيق الخجمة
تعج ىحه الجراسة مغ الجراسات الخائجة في ميجاف الخجمة الدياحية في القصخ بسا يحشي صفة تقػيع . 2

 لبمج.الاىجاؼ التشطيسية الكمية كالفخعية لسػاقع الخجمة الدياحية في ا
تصبيقاتو عمى السدتػى السحمي تؤكؿ ىحه الجراسة الى تقجيع نسػذج تشطيسي ججيج في تذكيمتو ك . 3

 كالافادة مغ مداياه العمسية 
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يغمب عمى الجراسة الحالية رؤية استخاتيجية تديع في اعجاد سياقات عسل لمتخررات الحالية . 4
كاضفاء ىػامر التصػيخ عمى مدتػى الجدء التخريز كاستغلاؿ الفخص التي تتيحيا امكانيات 

 مغ مػاجية كتذخيز آفاؽ التصػر في شسػح الدياح كالدكار مغ جية أخخى  الفشادؽ الدياحية
 .. تديع الجراسة الحالية في اغشاء الجراسات التصبيؿية في ميجاف صشاعة الخجمات5

  البحثفخضية 
( الحي 4غ أجل تحقيق اىجاؼ الجراسة الحالية فقج تع تصػيخ نسػذج فخضي كسا مػضح في الذكل )م

،  يةالدياحالفشادؽ قات بيغ ابعاد البشية التشطيسية كمدتػى جػدة الخجمات في يذيخ الى كجػد علا
  كفي ضػء ذلظ الشسػذج يسكغ استخلاص الفخضية الخئيدية التالية

فشادؽ الجرجة في الفشجؾية ىشاؾ علاقة معشػية بيغ ابعاد البشية التشطيسية كمدتػى جػدة الخجمات 
الفخضيات  تتفخعمغ ىحه الفخضية ، ...مدتػى الخضا لجى الدياح ،كتشعكذ ىحه العلاقة عمى الاكلى 

 الفخعية التالية
  . . ىشاؾ علاقة معشػية بيغ البعج الاجتساعي كمدتػى جػدة الخجمات الدياحية .1
  .ىشاؾ علاقة معشػية بيغ البعج القخاري كمدتػى جػدة الخجمات الدياحية .2
 . جػدة الخجمات الدياحية ىشاؾ علاقة معشػية بيغ البعج الاداري كمدتػى  .3
 . ىشاؾ علاقة معشػية بيغ البعج الػضيفي كمدتػى جػدة الخجمات الدياحية .4

 اسمػب جسع البيانات 
 اعتسجت الجراسة عمى عجد مغ الاساليب لجسع البيانات 

. البيانات الاكلية حيث تع استخجاـ السدح السيجاني لعيشة عذػائية مغ العامميغ كالدياح في فشادؽ 1
 لجرجة الاكلى في مجيشة بغجاد . ا

 . البيانات الثانػية كتذسل البيانات كالسعمػمات الاحرائية كالجراسات ذات العلاقة بالسػضػع . 2
 كقج استخجـ في ىحه الجراسة استسارة الاستبياف . السلاحطة السباشخة 3

 الاساليب الاحرائية السدتخجمة 
اعتسجت الجراسة في دراسة العلاقة بيغ الستغيخات الجراسية كتفديخ متصمبات تحميل البيانات عجدا مغ 

 الاساليب الاحرائية 
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 . تحميل الانحجار الستعجد لتحجيج تاثيخ الستغيخات السدتقمة في الستغيخ السعتسج 1
ستغيخات السدتقمة في الستغيخ . الانحجار لقج تع استخجاـ ىحا الاسمػب لبياف تاثيخ كل متغيخ مغ ال2

 السعتسج 
 .. اسمػب الارتباط لؿياس مجى التلازـ كالتخابط بيغ الستغيخات كحدب حاجة التحميل بيا 3
 . اساليب الشدع السخكدية 4
 الانحخاؼ السعياري  -أ

 الػسط الحدابي  -ب
 44: يتكػف السجتسع الاحرائي ليحا البحث مغ العامميغ كالحي بمغ عجدىع اختيار  عيشة البحث 

 عاملا  75عاملا مغ اصل 
 خرائز عيشة البحث 

 . خرائز عيشة البحث لمبشية التشطيسية 1
 تػزيع افخاد عيشة البحث حدب الجشذ كالعسخ  -
 تػزيع افخاد العيشة حدب الحالة الاجتساعية  -
 ياح . خرائز عيشة البحث لمد2

 ثانيالسبحث ال
 البشية التشطيسية

 -: أكلا. مفيػـ البشية التشطيسية
تختمػػف السػػجاخل التشطيسيػػة فػػي تحجيػػج شخيقػػة بشػػاء السشطسػػات، كيدػػتجؿ مػػغ ىػػحا الاخػػتلاؼ اف 

، اتجػاه  ( Robbins, 19895) حؿيقػة بشػاء السشطسػة أيػا كػاف نػعيػا )سػمعية، خجميػة( تأخػح اتجػاىيغ
، كيؤكج الاتجاه السعاصخ  Bottom-up ، كاخخ مغ اسفل إلى أعمىTop Down مغ اعمى الى أسفل

عمػى تكامػػل الاتجػػاىيغ فػػي البشػػاء التشطيسػػي، حيػػث يػتع تجسيػػع الشذػػاشات فػػي كضػػائف ، كالػضػػائف فػػي 
مػاقػع يػتع اسػشادىا الػى اشػخاص ذكي صػمة مياريػة كمعخؼيػة بيػحه الػضػائف كيػتع تجسيػع ىػحه الػضػائف 

قدػػاـ يػػتع تدػػسيتيا كفػػق نذػػاشيا العػػاـ، ثػػع يػػتع تػزيػػع الاعسػػاؿ كالاعبػػاء الػضيؽيػػة عمػػى كفقػػا لتساثميػػا بأ
العامميغ مجيخيغ كمشفػحيغ( كفػق ندػق كاضػح للاترػالات التػي تتػيح اندػيابية البيانػات كالسعمػمػات ؼيسػا 
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ة التشطيسيػة بيغ ىحه الاقداـ كالػحجات كالافخاد العامميغ ضسغ البشية التشطيسية. كيسكػغ الشطػخ الػى البشيػ
عمػى انيػػا ندػػق يتكػػػف مػػغ سمدػمة مترػػمة مػػغ الاىػػجاؼ كالػسػػائل كىػي عمػػى ىػػحا اسػػاس بسثابػػة عسميػػة 

 (.67، ۸۸۱۱التشطيسية )جاكدػف ،  ربط الػسائل بالغايات
، كسػػجخل لبشػػاء السشطسػػات عمػػى اسػػاس انيػػا اداة مػػغ  Litterer, 19733324كقػػج أقتػػخح ) 

كيفيػج ذلػظ بػخبط ككػل ىػجؼ  Mean - Ends Relationship ادكات ربط الػسػائل بسقاصػج السشطسػة
أك غاية لمػحجة القائسة ضسغ تذكيل البشية التشطيسية بسا تتصمبيا مغ كسائل تقتخف ببمػغ تمظ الاىجاؼ. 
كتربح ىحه الػسائل ؼيسػا بعػج اىػجافاً فخعيػة تدػتػجب البحػث عػغ كسػائل فخعيػة لبمػغيػا كىكػحا الػى اف 

ارة مػػػغ مشتجػػػات كبػػػخام  عبػػػ ي لسجسػػػل الشذػػػاط. كتكػػػػف الػسػػائل عمػػػى الاغمػػػبيتحػػجد التذػػػكيل التشطيسػػػ
 ( 67،  ۸۸۱۱۱،كاجخءات كميارات تدتخجـ لاداء ميسة ما ) جاكدػف 

 شطيسيةالبشية التفي ـ الػسائل كالغايات خ ى( ۸كيػضح الذكل )
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الػسػائل كالأىػجاؼ، كلػحلظ اف اختلاؼ السجاخل في تحجيج البشية التشطيسية يدتشج عمػى مزػسػف تشاسػق 
الأخػح بكػلا الاتجػاىيغ  فأف الخؤية السعاصخة لبشاء السشطسػات ) سػمعية ، خجميػة( يفتػخض أف تدػتشج إلػى

 كفقا لمحقائق الآتية:
يتختػب  تختمف الاىجاؼ عبخ مدػتػيات البشيػة التشطيسيػة بػاختلاؼ الاختراصػات الػضيفييػة كمػا .1

 يسيةعمييا مغ مدؤكليات تشفيح الأىجاؼ التشط
 لمسشطسة. لكل ىجؼ عاـ اك فخعي كسائل مختمفة يتػجب حرخىا كفقا لسقتزيات الػضع البيشي .2
 لا يسكغ تشفيح اليجؼ الكمي الا مغ خلاؿ تجدئتو الى اىجاؼ فخعية أنذصة كفعاليات(.  .3
 تديع بيانات السػاقع الذغيمية أك التشفيحية في صياغة اليجؼ العاـ لمسشطسة.  .4
فػػي أثشػػاء البشػػاء  Bottom - Upاعتسػػاد السدػػار مػػغ أسػػفل الػػى اعمػػى  كتأسيدػػا عميػػو يقتزػػي .5

 التشطيسي. أف مدؤكلية الادارة العميا مجمذ الادارة عػغ الاداء الاسػتخاتيجي لمسشطسػة يقتزػي أف
 تعسػػل التذػػكيلات القائسػػة فػػي البشيػػة التشطيسيػػة كفقػػا لسػػا تػػخاه الادارة العميػػا مسػػا يدػػتجعي اعتسػػاد

  . Top - Downى السدار مغ اعمى الى اسفل البشاء التشطيسي عم
السذار   Tow way perespectiveيتكامل البشاء التشطيسي مغ خلاؿ تصبيق السجخل السددكج  .6

اجػػخاءات التشفيػػح  اليػػو فػػي الفقػػخات اعػػلاه، كيػػؤدي ذلػػظ الػػى التكامػػل السشطػػػر الذػػسػلي الرػػياغة
 بجقة. فزلا عغ تخجسة الاىجاؼ العامة الى اىجاؼ عسمية محجدة

إلػى  تتجرج الاىجاؼ كالػسػائل مػغ العسػميػة كالسخكنػة فػي السدػتػى الاسػتخاتيجي لمبشيػة التشطيسيػة .7
 التفاصيل كعجـ السخكنة في السدتػيات الجنيا.

 ثانياً. انساط البشية التشطيسية.
 تعػج البشيػة التشطيسيػػة لايػة كيشػنػػة اجتساعيػة أك اقترػادية خجميػػة كانػت أك سػػمعية بسثابػة تعبيػػخ

اتجيػت البحػػث الخاصػة بترػسيع البشيػة  ۸۸۹۱عغ الشسط الحي اعتسج في ترسيسيا. كمشح أكاخخ عاـ 
( ، مخكػػػدة عمػػػى تذػػػخيز كتحجيػػػج بعػػػس  Robbins، 1989( 276التشطيسيػػػة نحػػػػ نسػػػػ مزػػػصخد )

الانساط التشطيسية الذائعة. كيعتسج كل نسػط تشطيسػي عمػى مجسػعػة مػغ العػامػل التػي تكػػف خرػائز 
البشيػػة  (Mintzberge, 1981103)بشيػػة التشطيسيػػة. كفػػي الجراسػػات الحجيثػػة الخاصػػة بتحجيػػج مسيػدة لم
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اذ تػػػع تحجيػػػج خسػػػذ اجػػػداء تتكػػػػف مشيػػػا البشيػػػة  التشطيسيػػػة كمشيػػػا الجراسػػػة التػػػي قػػػاـ بيػػػا العػػػالع مشتدبػػػخج
 التشطيسية لسختمف السشطسات كىي:

 كتذسل الادارة العميا. Strategic Apexالقسة الاستخاتيجية  .1
 كيذكمػف الادارة الػضيؽية. Middle-Lineالادارة الػسصى  .2
 كتذػػسل العػػامميغ الػػحيغ يشجػػدكف الاعسػػاؿ الستعمقػػة بالدػػمع operating coreالقػػػى التذػػغيمية  .3

 كالخجمات.
 كىع السػضفػف كالعاممػف كالفشيػف . Techno Sttructureالبشية الفشية  .4
الػحيغ  كىع السػضفػف العػاممػف فػي الادارات السختمفػة (Support Staffالإدارية)البشية السدانجة  .5

 يقجمػف خجمات مدانجة مثل الحاتية كالصابعة كغيخىا.
فػػي حػػيغ اف ىػػحه العشاصػػخ تختمػػف مػػغ حيػػث ثقميػػا كدكرىػػا فػػي اداء السيػػاـ التشطيسيػػة بػػاختلاؼ 

لخئيدػػػية )خجميػػػة، سػػػمعية( كلكػػػغ الأمػػػخ الاىػػػجاؼ التأسيدػػػية لمسشطسػػػة فزػػػلا عػػػغ تبعيتيػػػا اك مياميػػػا ا
الؿياسي السذار اليو غالبػا مػا يقتػخف بخيػارات الادارة فػي تجسيػع كضائفيػا كانذػصتيا بعزػيا مػع بعػس. 
كتتحجد خيارات أية مشطسة بخسدة نساذج لمبشى التشطيسية، تتدػع كػل مشيػا بخرػائز تشاسػب متصمبػات 

  (۲۸۲، ۸۸۸6خيع، ك) -ضخكؼ عسل معيشة حياؿ كل نسػذج كىي :
 

حيث تدػيصخ القسػة الاسػتخاتيجية، كمػغ خرائرػو  the simple Structureالشسػذج البديط  .1
كىػػ  كشي مدتػى الخسسية كالتخرز مع مخكدية عالية، كيرػمح فػي البي ػة البدػيصة كالحخكيػة

 . عزػي التكػيغ
كيترػػف بانػػو تػػػ تخرػػز كضيفػػي  Machine Burcacracyالشسػػػذج البيخكقخاشػػي الآلػػي   .2

 . التكػيغخة كىػ ميكانيكي أك آلي عاؿ كرسسية كمخكدية عالية كاف بي ة العسل بديصة كمدتق
كيذػػػع بخاصػػػية التخرػػػز  Professional Burcacracyالشسػػػػذج البيخكقخاشػػػي السيشػػػي   .3

 العػػالي فػػي جػانبػػو الاجتساعيػػة ، كمػػشخفس فػػي مسارسػػة الخسػػسية كالتخرػػز فزػػلا عػػغ ميػػل
ترػشيف  الإدارة نحػ الامخكدية العسل، كتتدع البي ة بالاستقخار مع تعقيج متغيخاتيا كيغمػب عمػى

 ىحا الشسػذج صفة الآلية أك السيكانيكية.
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يغمػػػب عمػػى ىػػػحا الشسػػػذج تخرػػػز كضيفػػي عػػػاؿ مػػع رسػػػسية  Divisionalالشسػػػذج القصػػاعي  .4
كالاسػتقخار  ا التشطػيع البدػاشةعالية داخل الاقداـ مع الامخكديػة محػجكدة، كيغمػب عمػى بي ػة ىػح

 كالآلية أك السيكانيكية في العسل.
يشذػػػػػأ ىػػػػػحا التشطػػػػػيع فػػػػػي ضػػػػػخكؼ شارئػػػػػة كيتدػػػػػع بتخرػػػػػز  Adhoeraeyالتشطػػػػػيع السؤقػػػػػت   .5

الييكميػة  اجتسػاعي عػالي كمخكديػة كرسػسية متجنيػة كبي ػة عسػل معقػجة كمتغيػخة كىػػ مػغ الشسػاذج
 العزػية.

 
 اليػػػو اعػػػلاه تتستػػػع بشقػػػاط قػػػػة كنقػػػاط ضػػػعف يػػػتع اكتذػػػافيا اف نسػػػاذج البشيػػػة التشطيسيػػػة السذػػػار

السخاحػػػػل التجخيبيػػػػة ليػػػػحه الشسػػػػاذج كتذػػػػتخؾ ىػػػػحه الشسػػػػاذج  كتذػػػػتخؾ ىػػػػحه الشسػػػػاذج التشطيسيػػػػة مػػػػغ خػػػػلاؿ
باحتػائيػػػا عمػػػى خسدػػػة خرػػػائز تدػػػاعج فػػػي تذػػػخيز كاقػػػع البشيػػػة التشطيسيػػػة القائسػػػة فػػػي التشطيسيػػػة  

 اف كمقارنة الخرائز السذخرة في الػاقع السيجاني مع ما تعثع يشبغي تحجيج خرائز السيج السيجاف
كىػػػحه  عخضػػو فػػػي ىػػحا الاشػػػار الشطػػخي الػػػحي اصػػػبح ؾياسػػيا فػػػي مشطػػػر ترػػػسيع السشطسػػات السعاصػػػخة

 -الخرائز ىي :
 التخرز ؼيسا اذا كاف تخرز عالي اك مشخفس. .1
 الخسسية ؼيسا اذا كانت رسسية عالية أك مشخفزة. .2
 كانت مخكدية عالية اك غيخ مخكدية عالية.السخكدية ؼيسا اذا  .3
 البي ة ؼيسا اذا كانت متغيخة / عزػية أك آلية مدتقخة. .4
 الترشيف العاـ لمبي ة عزػي اك الي أك ميكانيكي. .5

كمغ السسكغ اف يذخز بعج البشية التشطيسية مغ خلاؿ الذعػر أك السػاقف التي يستمكيا الأفخاد 
العلاقػػات كالاترػػالات كالقػاعػػج كالاجػػخاءات كالانطسػػة كالسدػػتػيات العػػاممػف عػػغ مشطسػػتيع كمػػغ حيػػث 

كصػػف شػػسػلي لػاقػػع خرػػائز  الػضيؽيػػة كالػػخكتيغ كمػػغ خػػلاؿ ىػػحه الستغيػػخات يسكػػغ أف نتػصػػل الػػى
 ( . ۸،۸۸۱۹البشية التشطيسية القائسة الييتي، شخيف، )
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ندتكذػػػف مػػػغ  بعػػػادكلغػػخض الجراسػػػة الحاليػػػة كفػػػي حػػجكد السؤشػػػخات الشطخيػػػة فػػػأف ىشػػاؾ اربعػػػة ا
الدػػياحية كبشيتيػػا متسثمػػة  خلاليػػا كاقػػع البشيػػة التشطيسيػػة التػػي ترػػف شبيعػػة الخرػػائز الػاقعيػػة لمذػػخكة

 (.46،1995،بالاتي )شخيف 
 البعج الػضيفي كيحتػي عمى كاقع الالساـ بالاختراصات الػضيؽية. .1
 .البعج القخاري كيحتػي عمى كاقع صياغة القخارات كمدتػى السذاركة فييا .2
 البعج الاجتساعي كيحتػي عمى تػجييات الادارة نحػ العامميغ. .3
 البعج الاداري كيحتػي عمى الجانب التخصيصي كالتشطيسي لمشذاط الدياحي. .4

فػػي  تأسيدػػا عمػػى انسػػاط البشػػى التشطيسيػػة السػػحكػرة سػػابقا فػػأف الرػػيغة السشاسػػبة لمبشيػػة التشطيسيػػة
 ػع الخجمات كالانذصة، فأف ىي ة الشسػذجالسشذآت الدياحية التي تتدع بقجر عالي مغ تش

 -ياتي : القصاعي يتشاسب كالسدتمدمات البشػية ليحه الخجمة. كمغ أىع خرائز الشسػذج القصاعي ما
 تخرز في الػضائف الخجمية بذكل عالي. .1
ك اف تأخػػح صػػيغ التعامػػل فػػي ادارات الاقدػػاـ السختمفػػة كدػػياؽ رسػػسي عػػاؿ. اف تتستػػع الػحػػجات  .2

 الخجمة الفخعية ضسغ الاشار الدياحي بلا مخكديةالستخررة في 
 محجكدة بأتخاذ القخارات. .3
بذػػػكل كاضػػػح فػػػي البشيػػػة التشطيسيػػػة، كاف يتستػػػع ىػػػحا  Middle-lineأف تتػػػػافخ الادارة الػسػػػصى  .4

السدتػى الاداري برلاحيات تذػغيمية مشاسػبة ، مػع بقائيػا تعسػل ضػسغ تػجييػات كرقابػة الإدارة 
ارة العميػػػا ميسػػػة الخقابػػػة كالتقػػػػيع السدػػػتخيغ عمػػػى مجسػػػل انذػػػصة الاقدػػػاـ العميػػػا لغػػػخض اداء الاد

السختمفػػػة بسػػػا يتػػػيح لػػػلادارة العميػػػا دعػػػع الػحػػػجات الشاجسػػػة كتصػيخىػػػا كتعديػػػد قػػػجراتيا فزػػػلا عػػػغ 
الدخيعة سيسا كاف  تذخيز جػانب الخمل في اداء الػحجات )الاقداـ السختمفة كاتخاذ السعالجات

 يسكغ استثسارىا أك تخديشيا، الا في كقتيا السحجد.الخجمات الدياحية لا 
 صػػػفة الاسػػػتقخار كالآليػػػة فػػػي العسػػػل. كفػػػي ىػػػحا Intermalاف يغمػػػب عمػػػى بي ػػػة العسػػػل الجاخميػػػة  .5

 الدػػياؽ تقدػػع السشطسػػة الخجميػػة الػػى العجيػػج مػػغ الػحػػجات شػػبو السدػػتقمة، ككػػل كحػػجة مشيػػا قائسػػة
مػجيخ  برػرة مدتقمة عغ غيخىا مػغ الاقدػاـ، كيخأسػيابحاتيا ندبيا مغ حيث تػفخ السػارد لمعسل 

 مدؤكؿ عغ ادارة كاستثسار الشذاشات الخجمية كتصػيخ ادائو.
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يػػػتلائع  كمػػػغ مبػػػخرات اسػػػتخجاـ ىػػػحا الشسػػػػذج تشػػػػع الخػػػجمات التػػػي تقػػػجميا الاقدػػػاـ السختمفػػػة بسػػػا

الشسػػػذج القصػػاعي  كحاجػػات شػػخائح عجيػػجة مػػغ الدػػياح كالػػدكار ليػػحه الذػػخكة الدػػياحية، فزػػلا عػػغ أف
 .(۲۸۱،۸۸۱۱يتسيد بعجد مغ الايجابيات كىي: )جاكدػف ، 

 التخكيد عمى الخجمة، حيػث يعػج التخكيػد عمػى الخجمػة كنػعيتيػا مػغ اىػجاؼ السشذػآت الدػياحية - أ
 فػػي اشػػباع حاجػػات سػػػياحيا كزكارىػػا، كبعػػج نجػػػاح السشذػػآت الدػػياحية فػػػي تحقيػػق ذلػػظ مؤشػػػخ

بػأف السشطسػة عشػجما  Peter Drukerلشجاحيا كفاعميتيا، كيتساشى ىحا الأمخ مػع مػا كرد عػغ 
تشذئ الاقداـ، تبجأ بصخح سؤاؿ كىػ ماىي الشتائ  التػي تيػجؼ الييػا(، فتعػج الشتػائ  ىػحا محػػراً 
ميسا مغ محاكر التخصيط، كتكػف الادارة عشجنج بالشتائ  كليذ عغ شخيق الػسػائل، كسػا تػجػو 

 .الخجميةالأقداـ جسيع العامميغ في تمظ الاقداـ نحػ الشتيجة السصمػبة مغ  جيػد
الخقابة كالتقػيع مع تشػع الاقداـ الخجمية يكػف ىشػاؾ تشػػع شػامل لسدػتمدمات تشفيػح اىػجافيا، لػحا  - ب

فأف كل قدع يسمظ جسيػع مػػارده التػي يحتاجيػا فػي تحقيػق الاىػجاؼ السشاشػة بػو كيكػػف السػجيخ 
مدؤكلا عغ نتائ  قدػسو امػاـ الادارة العميػا، كعميػو تكػػف عسميػة التقػػيع كالخقابػة  في ىحا الدياؽ

 الحالة. مغ خلاؿ السجيخ السدؤكؿ عغ القدع الخجمي مباشخة أسيل في ىحه
الحػػػافد كتصػػػيخ الادارة تتػػيح مدػػؤكلية ادارة قدػػع متخرػػز فػػي تصػػػيخ السػػجيخ عمػػى مسارسػػة  - ت

كاحجاً، حيث يسارس التخصيط كالتشطيع كالتػجيو كالتقػيع مختمف الانذصة الادارية كليذ نذاشا 
فػػػي قدػػػسو فزػػػلا عػػػغ أف مدػػػتػى انجػػػاز الادارة الستخررػػػة لاىػػػجافيا ركصػػػػليا إلػػػى الشتػػػائ  
الفعمية يتيح للادارة اف تؤسذ قخاراتيا التحفيدية في ضػء ما تعكدو الشتػائ  الشيائيػة. كفػي ىػحا 

ملائسػػا لمتصػػػيخ كالتحفيػػد كبقػػجر تعمػػق الأمػػخ بيػػحا  الاشػػار فػػاف الشسػػػذج القصػػاعي بعػػج مػػجخلا
السحػػػػر فػػػأف الجراسػػػة تدػػػعى الػػػى كذػػػف كاقػػػع البشيػػػة التشطيسيػػػة لذػػػخكة سػػػعيا كراء تحجيػػػج اىػػػع 

مػػغ جػانػػب القػػػة التػػي يتسيػػد بيػػا  خرائرػػيا الحاليػػة مدػػتيجفيغ الاسػػتفادة السجيشػػة الدػػياحية :
 الشسػذج القصاعي.

 
 البشية التشطيسيةثالثاً. العػامل السؤثخة في 
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تقػػػػـ البشيػػػة التشطيسيػػػة عمػػػى مجسػعػػػة أسػػػذ ميسػػػة تدػػػاىع بذػػػكل أك بػػػآخخ فػػػي صػػػيخكرة تػػػائ  
 كسا انيا تخسي الجعائع التي تدتشج عمييا السشطسات في ضػء. Final out comeالشيائي 

 (124،1986نتاجيتيا لسجسل الشذاط السشطسي مغ أىسيا الاتي )أحسج، 
حػػػ ترػػسيع البشيػػة التشطيسيػػة، كيذػػسل السيػػاـ السصمػػػب انجازىػػا بسػػا العسػػل. كيذػػكل السشصمػػق ن .1

فييا السياـ الفخعية. كتعج تمظ السيػاـ بسثابػة الأىػجاؼ الخئيدػية كالفخعيػة التػي تذػكل الػحػجات 
الخئيدػػية كالفخعيػػة لمتذػػكيل التشطيسػػي، كيشبغػػي أف يخاعػػي فػػي تحجيػػج السيػػاـ الجقػػة فػػي تدػػسية 

يح امكانيػػػة التػجيػػػو كالخقابػػػة كالتشدػػػيق لمجيػػػج التشطيسػػػي، الاىػػػجاؼ ككضػػػيعا ضػػػسغ ندػػػق يتػػػ
كتخزػػع ىػػحه العسميػػة الػػى تقدػػيع أكجػػو الشذػػاط كترػػشيفيا بذػػكل متجػػانذ يتػػيح تكامػػل السيػػاـ 

التخررػػػػات  كعػػػػجـ تزػػػػاربيا كتحميػػػػل عسمياتيػػػػا كتحجيػػػػج نتائجيػػػػا السصمػػػػػب الػصػػػػػؿ الييػػػػا
 الػضيؽية أك الانذصة(.

ىػػػ الػصػػػؿ الػػى صػػيغة تجسيػػع الانذػػصة الستذػػابية ككضػػعيا كمػػغ مبػػخرات التقدػػيع كالتحميػػل 
ضػػسغ تخرػػز متػػخابط الأىػػجاؼ كصػػػلا الػػى ضػػساف كفػػاءة العسػػل فػػي السشطسػػة كفػػي ضػػػء ذلػػظ يػػتع 

 السشاسب. تحجيج البعج العسػدي كالافقي لمبشية التشطيسية كمغ ثع تحجيج نصاؽ الاشخاؼ
التشطيسيػة، حيػث يختكػد عمػى العشرػخ البذػخي الػحي العاممػف. كيسثل الجانب التذغيمي لمبشيػة  .2

تػكل اليو السيػاـ كالاىػجاؼ التػي يػتع تحجيػج ماىيتيػا أنفػا كتأسيدػاً عمػى ىػحه الحؿيقػة فػأف بعػج 
العامميغ بعج عشرخا ميسا في استكساؿ البشية التشطيسية مغ حيث اكتساؿ بشية التشطػيع يتصمػب 

د كيخفػػػع ؾياسػػػو بجدئيػػػة مػػػغ العسػػػل أحسػػػج، تحجيػػػج السػاصػػػفات الػاجػػػب مخاعاتيػػػا فػػػي كػػػل فػػػخ 
كفػػي ىػػحا الرػػجد فػػأف مػاصػػفات العسػػل تحػػجد شبيعػػة السيػػارات كالخبػػخات ك (. ۸۲۱، ۸۸۱6)

خرائز الافخاد الازمة لمؿياـ بالاعساؿ اك السياـ السحجدة في البشية التشطيسية فزلا عغ زج 
 مدػاحة الذػاحشات اعيػة لمتشطػيعؾيع العسل كتقاليجه كعاداتو ىػ الآخخ في تكػيغ البشيػة الاجتس

( جشبػػا إلػػى جشػػب مػػع الفػػخد فػػي فيػػع البعػػج  Group dynamicsكاضػػفاء حخكيػػة الجساعػػة ) 
الانداني لمتعميع، كمغ الججيخ بالحكخ اف التشطيع الجيج يتحقق مغ خلاؿ التػػازف بػيغ حاجػات 

التشطيسػػػي  ءالأفػػػخاد فػػػي السشطسػػػة كتحقيػػػق شسػحػػػاتيع كرغبػػػاتيع مػػػغ جيػػػة كبػػػيغ فاعميػػػة البشػػػا
 كتحجيج اىجافو مغ جية أخخى.
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العلاقػػات يدػػيع بعػػج العلاقػػات فػػي تػكيػػج عسميػػة تشطػػيع كتختيػػب الػضػػائف كالسيػػاـ كفػػق ندػػق   .3
يتيح التخابط السشصقي في الادكار كالسدؤكليات التي يزصمع بيا رؤسػاء كمخؤكسػيغ فػي البشيػة 

كالسػاقع الاستذارية داخل السشطسة، التشطيسية، فزلا عغ تػكيج العلاقة بيغ السػاقع الػضيؽية 
كتستج العلاقات الخسسية الى علاقات غيخ الخسسية التي مغ شأنيا أف تسثل بسجسميا مرجراً " 
دائسا لمبشاء التشطيسي كفقا لريغة البشػية كالدمػكية، كسا أف ىشػاؾ علاقػة متبادلػة بػيغ شبيعػة 

بػاء التشطيسػي، كيشبثػق عػغ شػبكة العلاقػات العلاقات بػيغ افػخاد التشطػيع كاليي ػة التػي يتخػحىا ال
لرػػشاعة القػػخارات السختمفػػة  فػػي التشطػػيع كمحتػاىػػا نطامػػا للاترػػالات كقػاعػػج البيانػػات اللازمػػة

 فزلا عغ تقشيات السعمػمات كالاترالات السختمفة.
البي ػػػة. أف السشطسػػػة فػػػي ضػػػػء التغيػػػخات البي يػػػة السختمفػػػة لا يسكػػػغ أف تعسػػػل فػػػي فػػػخاغ كانسػػػا  .4

تتفاعل بذكل أك بآخخ مع محيصيا الاجتساعي كالدياسي كالاقترػادي كالجغخافػي كالػجيسقخافي 
كغيػػػخ ذلػػػظ. كفػػػي ىػػػحا الرػػػجد فػػػأف السشطسػػػة تخضػػػل فػػػي كثيػػػخ مػػػغ الاحيػػػاف لسصالػػػب البي ػػػة 
كقيػدىػػػػا، كليػػػػحا الخضػػػػػخ جػانػػػػب ايجابيػػػػة احيانػػػػا كسػػػػمبية احيانػػػػا أخػػػػخى. كعميػػػػو فػػػػأف البي ػػػػة 

لاؼ العػامػل البي يػة، كانيػا تتعػخض لتعػجيل كتغييػخ كمسػا دعػت الحاجػة التشطيسية تختمف بػاخت
الى ذلظ. كيزػفي ىػحا البعػج صػفة السخكنػة كالتكيػف لمبشيػة التشطيسيػة كمسػا دعػت الحاجػة إلػى 
ذلػػػظ. كمػػػغ خػػػلاؿ السفيػػػػـ أنػػػف الػػػحكخ فػػػأف السشطسػػػة تسثػػػل جػػػدءا مػػػغ محيصػػػو الػػػحي يسػػػجىا 

نتائ   مى عسميات التحػيل كمغ ثع السسدجات اكعشاصخ حيػيتيا مغ مجخلات تؤثخ بجكرىا ع
 التي تدعى الى تحؿيقيا كالتي تصخحيا لسحيصيا الخارجى عمى شكل مخخجات.

 لثالسبحث الثا
 الخجمات  

 السفيػـ. أكلا 
خفت الخجمة بأنيا أي فعل أك اداء يسكغ لصخؼ أف يقجمو لصخؼ آخخ ، كيكػف اساسا غيخ ع

|  Kotler شيء، كقج يختبط أك لا يختبط تقجيسو بسشتػج مادي ممسػس كلا يشت  عشو تسلاؾ لأي
)Kotler, 1994, 465) كعميو فإف الخجمة عبارة عغ :( Turner, 1989,465) 
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جدئػي أداء سمعة مادية بحتة، كتعج عسميػة عػخض سػمعة بحتػة دكف أقتخانيػا بخجمػة، عبػارة عػغ  .1
 كسا ىي الحاؿ في عخض معجػف الاسشاف.

 ا خجمػػة أك أكثػػخ. كىشػػا يػػتع عػػخض الدػػمعة كاقتخانيػػا بخجمػػة معيشػػة كسػػا ىػػيسػػمعة ماديػػة تخافقيػػ .2
 الحاؿ في الخجمات السخافقة لبيع الحاسبات.

 خجمة بحتة . كسا ىي الحاؿ بالشدبة لمعلاج الشفدي كالتخفييي. .3
الاداء  كتكػف الخجمات مشتػجات غيػخ ماديػة ، يشصػػي عمييػا انذػصة كفعاليػات متعػجدة لػحا فػأف

خرػػػائز تسيػػػده عػػػغ الاداء الدػػػمعي متسثمػػػة بعػػػجـ ممسػسػػػيتيا كغيػػػخ قابمػػػة لمخػػػدف كتبايشيػػػا  الخػػػجمي لػػػو
كصػػػعػبة التسييػػػد بػػػيغ مخحمػػػة الانتػػػاج كالاسػػػتيلاؾ. كتعػػػج ىػػػحه الخرػػػائز مػػػجخلا ميسػػػا فػػػي حرػػػخ 
السذكلات التػي تخافػق الاداء الخػجمي كمػغ ثػع بمػػرة كسػائل لمحػج مػغ تفػاقع ىػحه السذػكلات. أذ أف عػجـ 

، كمػغ ثػع  الفخص السؤاتية للاداء الخجمي يؤدي الى انرخاؼ الدبػف الػى مرػجر خػجمي آخػخ استغلاؿ
 خدف الخجمة كاعادة استخجاميا.إمكانية عجـ امكانية التعػيس لمفخص الزائعة بدبب عجـ 

 Kotler) كشخحت خرائز متعجدة لمخجمات كمغ كجيات نطخ متعجدة برجد تعسيق السفيػـ
& Armstrong 1990, 490-491) (Asseal, 1985  اذ ) ، أشػتخؾ عػجد مػغ البػاحثيغ كمػشيع

699-743 Stanton, 1981, 444-446)( ك )Payne, 1995.9 ) عمػى شػخح خرػائز عامػة
 لمخجمات، كؼيسا يأتي تذيخ إلى مزاميغ ىحه الخرائز. 

. كىي عمى خلاؼ السشتػجات السمسػسة حيػث Intangibilityالخجمات مشتػجات غيخ ممسػسة  .1
كتعػػج ىػػػحه (.  ۲۹۱، ۸۸۸۱لا يسكػػغ تػػحكقيا أك رؤيتيػػا أك لسدػػػيا قبػػل الؿيػػاـ بذػػػخائيا )غشػػيع، 

الخاصية مغ أىػع الخػػاص التػي تسيػد الخػجمات عػغ الدػمع الساديػة، اضػافة الػى ذلػظ فػاف ىػحه 
الخاصية تخمق مذكمة كبيخة لمسشذآت الخجمية، لحلظ فعمى ىػحه السشذػآت عشػجما تػدكج خػجماتيا 

السشافع الستحققة جخاء استخجاـ الخجمة، فعمى سبيل السثاؿ يسكغ لسشذأت الايػاء  أف تخكد عمى
 السخفزة.الأسعار اف تخكد عمى السحيط السادي كبعس التدييلات الأخخى مثل 

. حيػػث اف السشػػت  كالسدػػتيمظ يذػػتخكاف  Inseparabilityلا يسكػػغ فرػػل الخجمػػة عػػغ مقػػجميا  .2
 (. كىػحا يشصبػق Zikmund & Damico، 19933423فػي عسميػة انتػاج كتدػػيق الخجمػة ) 

 عمى مشذآت الايػاء حيث لا يسكغ ايػاء الزيف قبل حزػره الييا.
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. مػػغ الرػػعب اف تكػػػف مخخجػػات الخػػػجمات Heterognietyالاخػػتلاؼ أك التبػػايغ فػػي الشػػػع  .3
بسػػجخلات متساثمػػة مػػغ قبػػل الستعػػامميغ بػػشفذ الخجمػػة، أك حتػػى لػػجى البػػائع الػاحػػج، لانيػػا تتػػأثخ 

، 198ختمفػػة أك ضػػخكؼ بي يػػة معيشػػة تجعػػل الخجمػػة غيػػخ متجاندػػة مػػغ حالػػة لاخػػخى )البكػػخي 
( . كسػػا ىػػي الحػػاؿ بالشدػػبة لمصبيػػب الػػحي لا يقػػػـ بسعالجػػة مخضػػاه لػػشفذ السػػخض شخيقػػة 384

ككحلظ الحاؿ بالشدبة لسشذآت الايػاء التي لا تقجـ اتيا بشفذ (. ۱۱۲، ۸۸۱۸ذاتيا )بازرعة، )
الػاحػجة لا يتستػع بػشفذ  ة كدرجة الكفاءة في كل مخة، كسا اف مقجـ الخجمػة داخػل السشذػأةالشػعي

إلػػػػى عػػػػجـ مخكنتيػػػػا  الكفػػػػاءة فػػػػي كػػػػل مػػػػخة، كتعػػػػػد صػػػػعػبة اداء الخجمػػػػة عمػػػػى مدػػػػتػى كاحػػػػج
 (.۸۲6،۸۸۱۹)السداعج، 

 
. ليذ مغ السسكغ تخديغ الخجمات فػي حالػة عػجـ  Perishabilityالخجمات غيخ قابمة لمخدف  .4

الاسػػتفادة مػػغ الشتػػائ  الستحققػػة مشيػػا فػػي كػػل مػػخة تػػؤدي فييػػا، كيتختػػب عمػػى ذلػػظ خدػػارة كبيػػخة 
لسشذػآت الخػجمات لعػجـ الاسػتفادة الكاممػة مػغ امكانياتيػػا فػي كػل مػخة تػؤدي فييػا الخجمػة راشػػج، 

جؽ أك دكر سػػياحية فانيػػا تتحسػػػل فسػػثلا فػػي حالػػة كجػػػد غػػخؼ شػػػاغخة فػػي فشػػ(. 26۲۱۸۸۱۱
خدارة نتيجة عجـ اسػتغلاؿ شاقتيػا برػػرة كاممػة، كيشصبػق الذػيء ذاتػو فػي حالػة كجػػد مقاعػج 
شػػاغخة فػػي الصػػائخة أك القصػػار حيػػث لا يسكػػغ تأجيػػل الاسػػتفادة مػػغ الخجمػػة لاحقػػا. ق الخػػجمات 

ع الخجمات الػى حيػث . كىحا يعشي أنو لا يسكغ نقل معط Intransportationغيخ قابمة لمشقل 
كجػػػػػد السدػػػػتيمظ كانسػػػػا يتصمػػػػب مشػػػػو الحزػػػػػر الذخرػػػػي إلػػػػى السكػػػػاف السصمػػػػػب )الصػػػػائي ، 

كيتزح ذلظ في عجـ امكانية نقل مشذأة سياحية مغ مكاف إلى آخخ يل يتصمب (. ۲۹،۸۸۸۸)
 خجمات. مغ الدياح كالدكار الحزػر الييا كالانتفاع مشيا بسا تقجمو مغ

العجيػج  . كتسثل ىحه الخاصية مذػكمة كبيػخة تػاجػوInmeasurabilityصعػبة ؾياس الخجمات ) .5
 قػج يعػج مغ السشذآت الستذابية، حيػث اف السشذػآة تعتقػج أف مػا تقجمػو ىػػ الافزػل، فالسدػتيمظ

خجمة مذخكع ما افزل مػغ غيخىػا لسعػاييخ لا يأبػو ليػا مدػتيمظ آخػخ ، كحتػى السدػتيمظ نفدػو 
الخجمػة مػع خجمػة  الا بعج التجخبة مغ جية كمقارنةيرعب الحكع عمى خجمات جية معيشة  قج

عػخكض كمدايػا للافػخاد قػج  اخخى مساثمسة لسذخكع آخخ، كما تحاكلو الجيات الخجميػة مػغ تقػجيع
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اضافة الى ىػحه ( ۱۸۱،۸۸۱۹لا يعج ؾياساً معيشا مادامت العخكض غيخ متجاندة الجيػىجي، 
 الخرائز يسكغ اضافة خرائز اخخى.

. كيتزػح ذلػظ مػغ خػلاؿ بعػس الخػجمات لػي Fluctuating Demandتحبػحب حجػع الصمػب  - أ
ازديػػاد الصمػػب عمييػػا فػػي مػاسػػع معيشػػة كسػػا ىػػػ الحػػاؿ بالشدػػبة لمسشذػػآت الدػػياحية حيػػث يػػدداد 
الصمػػػب عمييػػػا خػػػلاؿ فرػػػل الرػػػيف كيػػػشخفس ذلػػػظ خػػػلاؿ فرػػػل الذػػػتاء، كيعػػػػد سػػػبب ىػػػحا 

محيػث انػو كمسػا تػػفخ السشػاخ السلائػع التحبحب الى عامل السشاخ كالعصػل السجفػعػة ككقػت الفػخاغ 
الحي يػصف بأنو السشاخ السعتجؿ الحي يػػفخ شػتاءا داف ػا رشبػا كمذسدػا، كصػيفا بػاردا مذسدػاً 

ككقػػػت الفػػػخاغ  كسػػػا اف تػػػػفخ الاجػػػازات السجفػعػػػة الاجػػػخ( . ۲۱۹،۸۸۸۱)الػػػخاكي، الدػػػامخائي ، 
 يداعج عمى تشسية حخكة الدياحة.

 
  Classsification of Servicesثانياً، اصشاؼ الخجمات 

)  شخحػػػت بعػػػس الجراسػػػات السترػػػمة بترػػػشيف الخػػػجمات عػػػجد مػػػغ الأشػػػخ الترػػػشيؽية مشيػػػا :
19893633 ،Pride :كقج تع اعتسادىا محاكرة ميسة في الترشيف اىسيا الاتي )  

 كيذسل ىحا السحػر مجاليغ لمدػؽ ىسا. Type of Marketنػع الدػؽ   .1
 الترميحات كرعاية الاشفاؿ كالخجمات الدياحية.ا. خجمات استيلاكية كتذسل 

 ب خجمات صشاعية كتذسل الاستذارات كالخجمات اليشجسية.
  Degree of labor Intensivenessدرجة كثافة عشرخ العسل . 2

 الذعخ. أ. خجمات تخكد في ادائيا عمى عشرخ العسل مثل الترميحات كخجمات التعميع كقز
 السدتمدمات مثل الاترالات الياتؽية كخجمات الشقل العاـ. ب خجمات تخكد في ادائيا عمى

درجػة  كيعتسػج ىػحا العشرػخ عمػى Degree of costomer contactدرجػة الاترػاؿ بالسدػتيمظ . 3
 الاتراؿ بالسدتيمظ فقج يأخح أحج الاشكاؿ الآتية:

 ا. اتراؿ عاؿ مثل خجمات الخعاية الرحية كالشػؿ الجػي.
 الترميحات كالغديل الجاؼ كالخجمات البخبخية.ب اتراؿ كاشيء مثل 
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مقػجـ  كيرػشف ىػحا السحػػر الػى كػػف  Skill of the Service Providerميػارة مقػجـ الخجمػة . 4
 الخجمة يتصمب حيازتو عمى صفة:

 السيشي كتذسل الخجمات القانػنية كالخعاية الرحية كالخجمات السحاسبية. .ا
 الغديل الجاؼ.ب غيخ السيشي كتذسل خجمات الشقل ك 

 كيػختبط ىػحا السحػػر بػأغخاض مػانتػ Goal of the Service providerىػجؼ مقػجـ الخجمػة  . 5
 الخجمة كيأخح أحج الاشكاؿ الآتية:

 أ. بقرج الخبح كتذسل الخجمات السالية كالرحية كخجمات التأميغ كالخعاية الرحية.
 ب بقرج غيخ الخبح كتذسل الخعاية الرحية كخجمات التعميع كالقصاع العاـ. 

أما بخرػص ترشيف الخجمات الدياحية فميذ ىشاؾ اختلافات جػىخية بيغ الكتاب كالباحثيغ 
بخرػص ترشيف ىحه الخػجمات حيػث اف جسػيعيع يخكػدكف عمػى الخػجمات تدػاعج الدػياح فػي تحقيػق 

 الاتي لمخجمات الدياحية. ت الدياحية، كعميو يسكغ كضع ترشيفاغخاضيع جخاء السذاركة بالخحلا
 كتذسل خجمات الشقل البخي كالبحخي كالجػي.  Transportationخجمات الشقل  .1
كبيػػػػت  كتذػػػسل الفشػػػادؽ بأنػاعيػػػا كالقػػػخى كالسػػػجف الدػػػياحية Accommodationخػػػجمات الدػػػكغ  .2

 الذباب كغيخىا.
كتذػسل جسيػع مػا يمبػي حاجػة الدػياح مػغ  Food & Beverageخػجمات الاشعسػة كالسذػخكبات  .3

 الصعاـ كالذخاب.
 كغيخىا. كتذسل الخجمات الخياضية كالثقاؼية كالاجتساعية Lesiureخجمات التدمية كالتخؼيو  .4
كالػجفاع  الخجمات السداعجة الاخػخى كتذػسل خػجمات السػاء كالكيخبػاء كاليػاتف كالخػجمات الرػحية .5

كالصسانيشػػػة كتػػػػفيخ  كغدػػػل السلابػػػذ كمدػػػتمدمات الأمػػػغالسػػػجني كالرػػػيانة كالخػػػجمات السرػػػخؼية 
 كالاشارات التػضيحية. مػاقف الديارات كخجمات الحلاقة كالترػيخ كالسخافق الرحية

الدػياحي  كاستشادا إلى ما ذكخ أنفاً يسكغ القػؿ بػأف الخػجمات الدػياحية تسثػل حجػد الداكيػة لمعسػل
العسػػل الدػػياحي  جـ تػػػفخ أي مشيػػا قػػج يعخقػػلكتعػػج تمػػظ الخػػجمات مكسمػػة لبعزػػيا الػػبعس حيػػث أف عػػ

كيؤدي الى عجـ تحقيق رضا الدياح التي بجكرىا تعكذ نتائ  سمبية عمى السشذآت الدياحية كقج يػؤدي 
الى فذميا، فسثلا اف كجػد مػقع سياحي ملائع في مكاف ما دكف اف يكػف ىشػاؾ امكانيػة الػصػػؿ اليػو 
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لذػػيء ذاتػػو فػػي حالػػة عػػجـ تػػػافخ الخػػجمات الاخػػخى مػػع كجػػػد يفقػػج السعشػػى لمسػقػػع الدػػياحي ، كيشصبػػق ا
السػقػػع الدػػياحي، لػػحلظ فػػأف جػػػجكى السػقػػع الدػػياحي تػػػافخ جسيػػع الخػػػجمات اللازمػػة بأنػاعيػػا التػػي تػػػع 

 الاشارة الييا أنفا. 
 خابعالسبحث ال

 جػدة الخجمات
اريػػػج حػػػجة  تحتػػػل الجػػػػدة أىسيػػػة بالغػػػة فػػػي التػجيػػػات السعاصػػػخة نحػػػػ الخػػػجمات كمػػػخد ذلػػػظ ىػػػػ

السشافدة في مجاؿ عخض كتقجيع الخجمات . كقج كخست الادارة العميا حل اىتساميا نعػع تصػػيخ مدػتػى 
الرػػشاعة الخجميػػة كمشيػػا القصػػاع الدػػياحي ، كتعػػج الجػػػدة مرػػجر جػػحب الدمػػاف فزػػلًا عػػغ اف الجػػػدة 

لػى مفيػػـ الجػػدة كابعادىػا نتصػخؽ إ اصبحت تعبيخاً دؾيقاً لذيخة السشذأة الدياحية كفي ىحا الدياؽ سػػر
. 

 أكلًا مفيػـ الجػدة :
يذػػيخ مفيػػػـ الجػػػدة الػػى الخرػػائز التػػي تتستػػع بيػػا سػػمعة أك خجمػػة معيشػػة ، كالػػى أي مػػجى 
تتصابق تمظ الخرائز مع السدتػى الحي سبق تحجيجه ، كعميو فإف الجػػدة . ىػي مدػألة ندػبية تعتسػج 

، كسػا عخفػت الجػػدة بشيػا جسيػع الانذػصة ( ۸۱،  ۸۸۸۱عمى معاييخ محجدة مدبقا )جػػاد( كالسػؤمغ ، 
التػػي تتخػػح خػػلاؿ العسميػػة الانتاجيػػة مػػغ اجػػل انتػػاج الدػػمع كالخػػجمات بالسػاصػػفات اليشجسػػية السصمػبػػة 

كعخفت الجػدة كحلظ بأنيا الفػخؽ بػيغ مػا يتػقعػو الدبػػف بذػأنيا كبػيغ مػا ( . ۲۱۱،  ۸۸۱۸)شخقاكي ، 
( . كعخفػت ايزػا بانيػا قػجرة السشػت  فػي تقػجيع الدػمعة أك الخجمػة 359،  ۸۸۸۱يقجـ ليع فعميا )معلا ، 

،  44الخجمػػة لمسجتسػػع بعػػج ارسػػالو الػػى الدبػػائغ ) برػػيغة تفػػادي الخدػػائخ التػػي تدػػببيا تمػػظ الدػػمعة أك
1993  ،Evans. )  

 -يتزح مسا سبق بأنو يسكغ الشطخ الى جػدة الدمعة أك الخجمة مغ كجيات نطخ ثلاثة :
الدبائغ ، تعشي الجػدة بأنيا قجرة الدمعة أك الخجمة في اشباع حاجات كرغبػات  مغ كجية نطخ .1

 الدبائغ .
 مػػػغ كجيػػػة نطػػػخ السشػػػت  ، تعشػػػى الجػػػػدة بأنيػػػا مصابقػػػة مػاصػػػفات الدػػػمعة أك الخجمػػػة الحاجػػػة .2

 الدبائغ
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الدبائغ  مغ كجية نطخ السجتسع ، تعشي الجػدة بأنيا قجرة الدمعة أك الخجمة عمى تمبية تػقعات .3
 دكف إلحاؽ الخدارة بيع جخاء فذل الدمعة أك الخجمة.

كتسيل ىحه الجراسة الى كجية نطخ الدبائغ لتحجيج معاني الجػدة في اشار شخكة حتو . كيتدق 
ىحا الإتجاه مػع السفيػػـ الحػجيث لمتدػػيق الػحي يخكػد السجيشػة الدػياحية . عمػى اشػباع حاجػات كرغبػات 

التػي لا تتساشػى مػع مرػالحيع )عبػج  عػغ انتػاج الدػمع كالخػجمات.الدبائغ كتخكي  مرػالحيع كالامتشػاع 
 ( .35،  1984الفتاح ، 

 ثانياً. أبعاد الجػدة :
تػجػػج ابعػػاد عجيػػجة لمجػػػدة يسكػػغ مػػغ خلاليػػا معخفػػة مػػجى ملائسػػة الدػػمعة أك الخجمػػة لحاجػػات 

 ,Evans) كرغبػػػات الدبػػػائغ بسػػػا يحقػػػق أقرػػػى قػػػجر مػػػغ الخضػػػا لػػػجييع . كتتسثػػػل ىػػػحه الابعػػػاد فػػػي
 :الآتي( 199347

 . الػقت الحي يشتطخه الدبػف مغ أجل الحرػؿ عمى خجمة معيشة . Timeسخعة التدميع  .1
 . قػػػجرة السشذػػػأة فػػػي تقػػػجيع الدػػػمع كالخػػػجمات فػػػي الػقػػػت السشاسػػػب Timelinessدقػػػة التدػػػميع  .2

 لمعسلاء
 . فػػي السشذػػآت الخجميػػة ىشػػاؾ تسػػاس مباشػػخ بػػيغ مقػػجـ الخجمػػة كالدبػػائغ Courtesyالتعامػػل   .3

الػػػد  كعميػو يشبغػي عمػى مقػػجـ الخجمػة أف يتعامػل بمصػػف مػع الدبػائغ كبشػاء علاقػػات مبشيػة عمػى
 كالاحتخاـ مغ أجل جحبيع ككدب عصفيع تجاه السشذأة .

 . اف يقجـ الخجمات بشسط كاحج لكل زبػف . Consistencyالتشاسق  .4
 
 

 تحديغ جػدة الخجمات : ثالثاً 
تحاكؿ معطع السشذآت رفع كتحديغ جػدة خجماتيا بيجؼ جػحب أكبػخ عػجد مسكػغ مػغ الدبػائغ كالػجخػؿ 
فػػي السشافدػػة لاحػػتلاؿ مخكػػد الؿيػػادة فػػي الدػػػؽ . كىشػػاؾ عػػجة مرػػادر العمػػع عمييػػا السشذػػأة مػػغ اجػػل 

 (2494 1994)مخيسخ ،  -تحديغ جػدة الخجمة لجييا كمشيا مايأتي :
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. البحػػػث كالجراسػػات . تحتػػل الجػػػدة أىسيػػة كبيػػخة بدػػبب زيػػادة حػػجة السشافدػػة فػػي الاسػػػاؽ السحميػػة 1 
كالجكلية في عالع اليػـ حتى اصبحت ليػا مشطساتيػا الجكليػة ، كمػغ أجػل تحدػيغ جػػدة الخػجمات بذػكل 

الؿيػػػاـ بػػػالبحػث  اكبػػػخ يتصمػػػب الأمػػػخ بشػػػاء السديػػػج مػػػغ السعخفػػػة ، كمػػػغ اىػػػع اسػػػاليب بشػػػاء السعخفػػػة ىػػػػ
كالجراسات سعياً نحػ الحرػؿ عمى السديج مغ السعخفة كاستخجاميا في مختمف انذصة السشذأة ، كلبمػغ 
ذلظ يتصمب مغ السشذأة تعب ة السػارد السادية كالبذخية كالسالية لخجمة السشذأة كالاسػتفادة مػغ السعصيػات 

فزلا عغ زيػادة حجػع الجػحب لمدبػائغ كتصػػيخ كالشػعي لحجع كشبيعة الخجمات  البحثية لمتصػيخ الكسي
)  -مػا يػأتي : السخدكد . كمغ الاسباب التي تجعػا السشذػأة السعاصػخة الػى الاىتسػاـ بػالبحػث كالجراسػات

 ( .435،  1991الذساع ، 
كتصػػػيخ التكشمػجيػػا . تػػدداد حاجػػة السشذػػآت السعاصػػخة إلػػى التكشمػجيػػا مػػغ أجػػل كضػػع الحمػػػؿ  ابتكػػارأ. 

التػػػي تػاجييػػػا دكف الاسػػػتعانة بالجيػػػات الخارجيػػػة ، فشذػػػاط البحػػػػث كالجراسػػػات تسػػػجد نػػػػع لمسذػػػكلات 
بل تصػيخ التكشمػجيػا بقػجرات ذاتيػة ،  التكشمػجيا السصمػبة ، كتقميل الاعتساد عمى التكشمػجيا السدتػردة ،

 ككضع معاييخ الانتقاء التكشمػجيا السلائسة.
اسػػات الخاصػػة بالسشذػػأة تدػػاعج فػػي جسػػع السعمػمػػات الزػػخكرية ب زيػػادة الانتاجيػػة ، أف البحػػػث كالجر  

الزػػػعف كاتخػػػاذ القػػػخارات  عػػػغ الدػػػػؽ كالسشافدػػػيغ كالدبػػػائغ مسػػػا يدػػػاعج عمػػػى معخفػػػة نقػػػاط القػػػػة كنقػػػاط
 السشاسبة بذأنيا .

الدبائغ . تعج الدبائغ مرجراً اساسياً مغ مرادر جسػع السعمػمػات لتحدػيغ جػػدة الدػمع كالخػجمات ، .2
شخيق أرائيع كاقتخاحاتيع كشكػاىع يسكػغ الػصػػؿ إلػى نقػاط القػػة كنقػاط الزػعف لمدػمع كالخػجمات فعغ 

 السقجمة ليع كبالتالي اتخاذ الاجخاءات السشاسبة بذأنيا .
العاممػف. يعج العاممػف أحج السرادر السيسة لجسع السعمػمات كتقجيع السقتخحات السصمػبػة مػغ أجػل .3

كػف العامميغ عمى اتراؿ مباشخ مػع الدبػائغ ؼبامكػانيع الحرػػؿ عمػى العجيػج تحديغ الجػدة ، كنطخاً ل
مػػغ السعمػمػػات عػػغ الدػػمع كالخػػجمات السقجمػػة كبالتػػالي تقػػجيع اقتخاحػػات عسميػػة لتحدػػيغ جػدتيػػا . ففػػي 
الياباف كعمى سبيل السثاؿ يمتقي العساؿ معاً اسبػعياً لسشاقذة كضيفتيع كالسذاكل التي تػاجييع فػي اداء 

 ( .۲۸۱،  ۸۸۸۱لادارة السشذأة )مخيسخ ،  لعسل كتقجيع الحمػؿ السشاسبةا
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صػػػاحبة  السشذػػػأة . تعػػػج السشذػػػأة العشرػػػخ الاساسػػػي فػػػي تحدػػػيغ جػػػػدة الدػػػمع كالخػػػجمات ، اذ كانيػػػا .۸
  القخار في تحديغ الجػدة مغ عجميا .

 
(  kotler, 1997, 478) كمغ الجػجيخ بالػحكخ اف مػغ اىػع خرػائز الادارة الشاجحػة فػي ادارة الجػػدة

 : ماياتي
الترػر الاستخاتيجي، يشبغي عمى مشذأت الخجمة الخاؾية أف يكػف ليا احدػاس كاضػح ازاء حاجػات . 1

تمظ الحاجات كالخغبات لجحبيع  كرغبات الدبائغ، كمغ ثع العسل عمى صياغة استخاتيجية متسيدة لتحقيق
 برػرة مدتسخة .

الالتداـ بالجػدة ، تتسيد بعػس السشذػآت بالتداميػا الػجائع بػالجػدة مثػل مشذػآت مػاريػت كدزنػي كدلتػا  .2
كمكجكنالج ، حيث اف ادارتيا لا تبحػث عػغ الاداء السػالي فقػط كانسػا تبحػث عػغ الاداء الخػجمي أيزػاً . 

 فة .كالخجمة كالشطا كتعج شخكة مكجكنالج مغ افزل الذخكات مغ حيث الجػدة السستازة
كضع معاييخ عالية السدتػى لمجػدة . تقػـ بعػس السشذػآت الخجميػة بػضػع مدػتػيات عميػا الجػػدة . 3

اك اكثػػخ مػػغ  96الخجمػػة التػػي تقػػجميا فسػػثلًا أف شػػخكة الخصػػػط الجػيػػة الدػيدػػخية تػػخى اف يكػػػف رأي 
اجػػخاءات سػػخيعة  زبائشيػػا بجػػػدة الخجمػػة التػػي تقػػجميا كاذا انخفزػػت الآراء عػػغ ىػػحه الشدػػبة فانيػػا تتخػػح

  ( .Kotler، 19973479كفػرية لترحيح السػقف )
الدبػػػائغ  تدػػػتجيب مشذػػػآت الخجمػػػة ذات الادارة الشاجحػػػة إلػػػى شػػػكاكي  -. الاسػػػتجابة لذػػػكاكي الدبػػػائغ 4

 ككضع الحج مغ تفاقسيا تجشباً لانرخاؼ الدبػف الى مرجر آخخ .
جمػػػػة ذات الإدارة الشاجحػػػػة بػػػػاف علاقػػػػات تحقيػػػػق رضػػػػا العػػػػامميغ كالدبػػػػائغ معػػػػاً. تعتسػػػػج مشذػػػػآت الخ. 5

لػػلاداء الخػػجمي الجيػػج  العػػامميغ تػػشعكذ عمػػى علاقػػات الدبػػائغ ، كلػػحلظ فػػاف تػػجريب العػػامميغ كمكافػػأتيع
 سيشعكذ ايجابيا عمى رضا الدبائغ .

 خامذالسبحث ال
 الاختبارات الإحرائية لفخضيات الارتباط كالتأثيخ بيغ متغيخات البحث

 مدتػى جػدة الخجمات الفشجؾية كبيغبيغ البشية التشطيسية أكلًا: علاقة الارتباط 
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، كالحي يدتعسل عشجما يكػف حجع العيشة أكثخ مغ  Z (Z-TEST) تبيَّغ ىحه الفقخة تصبيق لاختبار    
عاده الاربعة ثلاثيغ فخداً ، كذلظ لاختبار فخضيات الارتباط بيغ الستغيخ السدتقل بخام  التجريب العسمي بأب

) تحميل كتحجيج الاحتياجات التجريبية ، ترسيع البخام  التجريبية ، تشفيح البخام  التجريبية ، تقييع البخام  
، إذ ستقبل الفخضية في حاؿ كانت مدتػى جػدة الخجمات الفشجؾيةالتجريبية ( كبيغ الستغيخ التابع الستسثل 

، أي قبػؿ  (0.05)عشج مدتػى معشػية  (1.96)البالغة  السحتدبة أكبخ مغ نطيخاتيا الججكلية Zؾيسة 
السحتدبة أصغخ مغ  Z، بيشسا ستخفس الفخضية في حاؿ كانت ؾيسة  % 95الفخضية بشدبة ثقة 

، أما لإضيار قػة كشبيعة علاقة الارتباط  (0.05)عشج مدتػى معشػية  (1.96)نطيخاتيا الججكلية البالغة 
 Correlation)سيدتعسل الباحث ؾيسة معامل الارتباط البديط سبيخماف  بيغ الستغيخيغ السدتقل كالتابع

coefficient Spearman).  
قبػؿ الفخضية الخئيدة الأكلى التي تشز عمى " تػجج علاقة ارتباط ذات  (1)حيث يؤشخ ججكؿ      

، إذ بمغت ؾيسة  (% 95)" بشدبة ثقة البشية التشطيسية كمدتػى جػدة الخجمات الفشجؾية دلالة معشػية بيغ 
Z  كىي معشػية، بدبب كػنيا أكبخ مغ ؾيسة  (5.308194)السحتدبةZ  عشج  (1.96)الججكلية البالغة

البشية التشطيسية كمدتػى جػدة  ، بيشسا كانت ؾيسة معامل الارتباط البديط بيغ (0.05)مدتػى معشػية 
البشية ليخسل ذلظ كجػد ارتباط قػي شخدي بيغ الستغيخ السدتقل الستسثل  fd(0.687) الخجمات الفشجؾية 

 (1)، كسا أضيخ ججكؿ مدتػى جػدة الخجمات الفشجؾيةالعسمي كبيغ الستغيخ التابع السعبخ عغ التشطيسية 
قبػؿ الفخضيات الفخعية السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الأكلى ، ليرل عجد فخضيات الارتباط السقبػلة 

ذ فخضيات معشػية مغ بيغ خسذ فخضيات ، كبحلظ تكػف الشدبة الس ػية لعجد الفخضيات السقبػلة خس
100% . 
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 (1)ججكؿ 
 اختبار فخضيات الارتباط بيغ بخام  التجريب العسمي بأبعاده الاربعة ك ميارات فغ الاتكيت

معامل الارتباط  الستغيخات الفخضية
 البديط

Z – Test تعميق الباحث 
 Zؾيسة    التابع السدتقل

 السحتدبة
-1 الفخعية

1 
تحميل كتحجيج الاحتياجات 

 التجريبية
مدتػى جػدة الخجمات 

 الفشجؾية
 قبػؿ الفخضية بشدبة ثقة 2.452279 0.312

 95 % 

2-
1 

قبػؿ الفخضية بشدبة ثقة  3.906892 0.503 ترسيع البخام  التجريبية
95 % 

3-
1 

قبػؿ الفخضية بشدبة ثقة  4.37907 0.565 التجريبيةتشفيح البخام  
95 % 

4-
1 

 قبػؿ الفخضية بشدبة ثقة 2.041027 0.258  تقييع البخام  التجريبية
95 % 

الخئيدة 
 الأكلى

 قبػؿ الفخضية بشدبة ثقة 5.308194 0.687  ميارات فغ الاتكيت بخام  التجريب العسمي
95 % 

فخضيات معشػية مغ بيغ خسذ خسذ  العجد الفخضيات السقبػلة
 فخضيات

 % 100 الشدبة الس ػية لعجد الفخضيات السقبػلة

 N=43                                    (1.96)تداكى   %95  الججكلية عشج مدتػى ثقة  Zؾيسة  
 
 

 95)قبػؿ الفخضية الفخعية الأكلى السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الأكلى كبشدبة ثقة  (1)يؤشخ ججكؿ  -

الججكلية  Zكىي معشػية ، كػنيا أكبخ مغ ؾيسة   (2.452279)السحتدبة  Z، إذ بمغت ؾيسة  (%
تحميل ، بيشسا كانت ؾيسة معامل الارتباط البديط  بيغ  (0.05)عشج مدتػى معشػية  (1.96)البالغة 
ليؤكج كجػد ارتباط اقل بيغ تحميل  (0.312) الاحتياجات التجريبية كبيغ ميارات فغ الاتكيت كتحجيج

كتحجيج الاحتياجات التجريبية ك ميارات فغ الاتكيت ؾياسا" بالأبعاد الأخخى حدب آراء العيشة كبحلظ 
 تحميل كتحجيجية بيغ تقبل الفخضية الفخعية الأكلى كالتي تشز " تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػ 

 البخام  كتجديج ميارات فغ اتيكيت بستغيخاتو الفخعية ".
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( قبػؿ الفخضية الفخعية الثانية السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الأكلى كبشدبة ثقة 1كسا اضيخ ججكؿ ) -
 Z( كىي معشػية ، لكػنيا أكبخ مغ ؾيسة 3.906892السحتدبة ) Z%( ، إذ بمغت ؾيسة  95)

( ، بيشسا كانت ؾيسة معامل الارتباط البديط  4.45( عشج مدتػى معشػية )1.96بالغة )الججكلية ال
( ليبيغ كجػد ارتباط متػسط شخدي بيغ 4.543بيغ ترسيع البخام  التجريبية كميارات فغ الاتكيت )

خعية ترسيع البخام  التجريبية كميارات فغ الاتكيت بحدب آراء أفخاد العيشة ، كبحلظ تقبل الفخضية الف
الثانية كالتي تشز "تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ ترسيع البخام  التجريبية كتجديج 

 ميارات فغ اتيكيت بستغيخاتو الفخعية".

قبػؿ الفخضية الفخعية الثالثة السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الأكلى كبشدبة ثقة  (1)              كسا بي غ ججكؿ  -
الججكلية  Zكىي معشػية، كػنيا أكبخ مغ ؾيسة  (4.37907) السحتدبة Z، إذ بمغت ؾيسة  (% 95)
، بيشسا كانت ؾيسة معامل الارتباط البديط بيغ تشفيح  (0.05)عشج مدتػى معشػية  (1.96)البالغة 

ليخسل ذلظ كجػد ارتباط متػسط شخدي بيغ تشفيح  (0.565)البخام  التجريبية كميارات فغ الاتكيت 
فغ الاتكيت بحدب آراء العيشة ، كبحلظ تقبل الفخضية الفخعية الثالثة  البخام  التجريبية ك ميارات

كالتي تشز " تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ تشفيح البخام   التجريبية كتجديج ميارات فغ 
 اتيكيت بستغيخاتو الفخعية ".

لخئيدة الأكلى كبشدبة قبػؿ الفخضية الفخعية الخابعة السشبثقة مغ الفخضية ا (1)كندتجؿ مغ ججكؿ  -
 Zكىي معشػية ، لكػنيا أكبخ مغ ؾيسة  (2.041027)السحتدبة  Z، إذ بمغت ؾيسة  (% 95) ثقة

، بيشسا كانت ؾيسة معامل الارتباط البديط   (0.05)عشج مدتػى معشػية  (1.96)الججكلية البالغة 
ليؤكج كجػد ارتباط اقل لتقييع  (0.258) بيغ بعج تقييع البخام  التجريبية ك ميارات فغ الاتكيت

البخام  التجريبية ك ميارات فغ الاتكيت ؾياسا" بالأبعاد الأخخى بحدب آراء العيشة كبحلظ تقبل 
الفخضية الفخعية الخابعة كالتي تشز " تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ تقييع البخام  

 عية.التجريبية كتجديج ميارات فغ اتيكيت بستغيخاتو الفخ 

 : ثانيا" : تأثيخ بخام  التجريب العسمي في ميارات فغ الاتكيت
الستغيخ السدتقل السُعبخ  فرضيات تأثيرلبياف قبػؿ أك رفس  (F - TEST)تصبيق اختبار سيتم        

عغ بخام  التجريب العسمي بأبعاده الاربعة في الستغيخ التابع الستسثل بسيارات فغ الاتكيت ، حيث 
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 (4.0012)السحتدبة أكبخ مغ نطيخاتيا الججكلية البالغة  Fة التأثيخ عشجما تكػف ؾيسة ستقبل فخضي
، كبخلاؼ ذلظ ستخفس فخضية  (% 95) ، أي قبػؿ الفخضية بشدبة (0.05)عشج مدتػى معشػية 

التأثيخ ، كلبياف ندبة تأثيخ الستغيخ السدتقل في ميارات فغ الاتكيت اعتسج الباحث عمى معامل 
) لبياف ندبة تفديخ الستغيخ السدتقل لمستغيخ التابع ( ، كلسعخفة مقجار الستغيخ الحاصل  R2% التحجيج

في ؾيسة الستغيخ التابع في حاؿ حرػؿ تغيخ في ؾيسة الستغيخ السدتقل بسقجار كحجة كاحجة استعاف 
 الباحث بؿيسة معامل الانحجار كالحي يصمق عميو أيزا ) السيل الحجي أك بيتا( .

( قبػؿ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى" يػجج تأثيخ ذك دلالة معشػية 2أكج ججكؿ )         
 F%( ، إذ بمغت ؾيسة  95بيغ بخام  التجريب العسمي في تجديج ميارات فغ اتيكيت " كبشدبة ثقة )

( 4.4412الججكلية البالغة )  F( كىي معشػية ، بدبب كػنيا أكبخ مغ ؾيسة 52.737السحتدبة )
%( مؤشخة بحلظ ندبة تفديخ  48.5( ، بيشسا بمغت ؾيسة معامل التحجيج )4.45عشج مدتػى معشػية )

مت ؾيسة معامل الانحجار بيتا ) ( 4.711بخام  التجريب العسمي لستغيخ ميارات فغ الاتكيت ، بيشسا سجَّ
اؿ حرػؿ تغيخ في ، لتؤشخ مقجار التغيخ الحاصل في ؾيسة الستغيخ التابع ميارات فغ الاتكيت في ح

 ؾيسة الستغيخ السدتقل الستسثل ببخام  التجريب العسمي بسقجار كحجة كاحجة .

 (2)ججكؿ 
 اختبار فخضيات تأثيخ بخام  التجريب العسمي في ميارات فغ الاتكيت

الحج  الستغيخات الفخضية
  الثابت

α ألفا 

معامل 
 الانحجار بيتا

β 

معامل 
 التحجيج
R2 % 
ندبة 

 التفديخ
 

F - test تعميق الباحث 
 Fؾيسة    التابع السدتقل

 السحتدبة

-2 الفخعية
1 

تحميل كتحجيج 
 الاحتياجات التجريبية

ميارات فغ 
 الاتكيت

قبػؿ الفخضية  575 6.4 % 9.3 0.483 2.585
 % 95 بشدبة ثقة

2-
2 

ترسيع البخام  
 التجريبية

قبػؿ الفخضية  19.343 % 24.3 0.632 1.84
 % 95بشدبة ثقة 

2-
3 

قبػؿ الفخضية  26.214 % 31.1 0.655 1.725 تشفيح البخام  التجريبية
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 % 95بشدبة ثقة 
2-
4 

قبػؿ الفخضية  4.328 % 6.2 0.411 2.945 تقييع البخام  التجريبية
 % 95 بشدبة ثقة

ميارات فغ  بخام  التجريب العسمي الخئيدة الثانية
 الاتكيت

قبػؿ الفخضية  52.737 % 48.5 0.711 1.445
 % 95 بشدبة ثقة

 خسذ فخضيات معشػية مغ بيغ خسذ فخضيات العجد الفخضيات السقبػلة
الشدبة الس ػية لعجد الفخضيات 

 السقبػلة
100 % 

                                       N=43 (4.0012)تداكى   % 95الججكلية عشج مدتػى ثقة   Fؾيسة  
 

عمى إف بُعج تشفيح البخام  التجريبية سجل أعمى ندبة تأثيخ في ميارات فغ الاتكيت  (2)كسا بي غ ججكؿ 
، في حيغ سجل بُعج تقييع البخام   (%  31.1)مغ بيغ جسيع أبعاد بخام  التجريب العسمي كبػاقع 

  . (% 6.2)التجريبي أقل ندبة تأثيخ في ميارات فغ الاتكيت كبػاقع 
الفخعية الأكلى السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى قبػؿ الفخضية  (2)كبيغ ججكؿ  -

التجريبية في تجديج ميارات فغ اتيكيت بستغيخاتو   لتحميل كتحجيج البخام "يػجج تأثيخ معشػي 
كىي معشػية، بدبب كػف  (575 6.4)السحتدبة  F%، إذ بمغت ؾيسة 95الفخعية" كبشدبة ثقة 

، بيشسا بمغت  (0.05) عشج مدتػى معشػية (4.0012)الججكلية  البالغة   Fالسحتدبة أكبخ مغ ؾيسة 
%( لتبيغ بحلظ ندبة تفديخ تحميل كتحجيج الاحتياجات التجريبية لسيارات 14.3ؾيسة معامل التحجيج)

، لتؤشخ مقجار التغيخ الحاصل في  (0.483)فغ الاتكيت ، بيشسا سجمت ؾيسة معامل الانحجار 
بتحميل                                             ُ            ميارات فغ الاتكيت في حاؿ حرػؿ تغيخ في ؾيسة الب عج الستسثل  ؾيسة الستغيخ التابع

 بسقجار كحجة كاحجة كبحلظ تقبل الفخضية الفخعية الأكلى.  كتحجيج البخام  التجريبية

قبػؿ الفخضية الفخعية الثانية السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي  (2)كسا شخز ججكؿ   -
ػي لترسيع البخام  التجريبية في تجديج ميارات فغ اتيكيت بستغيخاتو تشز عمى" يػجج تأثيخ معش

كىي معشػية ،لكػنيا أكبخ مغ    (19.343)السحتدبة  F، إذ بمغت ؾيسة  % 95الفخعية كبشدبة ثقة 
، بيشسا بمغت ؾيسة معامل  (0.05)عشج مدتػى معشػية  (4.0012)الججكلية البالغة  Fؾيسة 

بحلظ ندبة تفديخ ترسيع البخام  التجريبية لسيارات فغ الاتكيت ، بيشسا  لتبيَّغ (% 24.3)التحجيج
، لتؤشخ مقجار التغيخ الحاصل في ؾيسة الستغيخ التابع  (0.632)سجمت ؾيسة معامل الانحجار 
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ميارات فغ الاتكتيت في حاؿ حرػؿ تغيخ في ؾيسة البُعج الستسثل بترسيع البخام  التجريبية بسقجار 
 كحجة كاحجة كبحلظ تقبل الفخضية الفخعية الثانية. 

لخئيدة الثانية التي تشز قبػؿ الفخضية الفخعية الثالثة السشبثقة مغ الفخضية ا  (2)اضيخ ججكؿ  -
عمى " يػجج تأثيخ معشػي لتشفيح البخام  التجريبية في تجديج ميارات فغ اتيكيت بستغيخاتو الفخعية" 

 Fكىي معشػية ، كػنيا أكبخ مغ ؾيسة  (26.214) السحتدبة F، إذ بمغت ؾيسة  % 95كبشدبة ثقة 
حيغ بمغت ؾيسة معامل التحجيج   ، في (0.05)عشج مدتػى معشػية  (4.0012)الججكلية البالغة 

ج مت  ؾيسة معامل 31.1%)       َّ                                                        َّ               ( لتبي غ بحلظ ندبة تفديخ أىسية السيسة للأداء السشطسي ، بيشسا س 
، لتؤشخ مقجار التغيخ الحاصل في ؾيسة الستغيخ التابع ميارات فغ الاتكيت في  (0.655)الانحجار 

م  التجريبية بسقجار كحجة كاحجة كبحلظ تقبل                         ُ                        حاؿ حرػؿ تغيخ في ؾيسة الب عج الستسثل بتشفيح البخا
 الفخضية الفخعية الثالثة. 

قبػؿ الفخضية الفخعية الخابعة السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى"  (2)           كأك ج ججكؿ  -
يػجج تأثيخ معشػي لتقييع البخام  التجريبية في تجديج ميارات فغ اتيكيت بستغيخاتو الفخعية" كبشدبة 

الججكلية   Fكىي معشػية ، كػنيا أكبخ مغ ؾيسة  (4.328)السحتدبة  F، إذ بمغت ؾيسة  % 95ثقة
لتبيغ  (% 6.2)، بيشسا بمغت ؾيسة معامل التحجيج  (0.05)عشج مدتػى معشػية  (4.0012)البالغة 

لانحجار بحلظ ندبة تفديخ تقييع البخام  التجريبية لسيارات فغ الاتكيت، بيشسا سجمت ؾيسة معامل ا
، لتؤشخ مقجار التغيخ الحاصل في ؾيسة الستغيخ التابع ميارات فغ الاتكيت في حاؿ  (0.411)

                    ُ                                                                  حرػؿ تغيخ في ؾيسة الب عج الستسثل بتقييع البخام  التجريبية بسقجار كحجة كاحجة كبحلظ تقبل 
 الفخضية الفخعية الخابعة السذار إلييا أعلاه .

   :لإستشتاجاتا
القػػخاري الأثػػخ الأكبػػخ فػػي مدػػتػى جػػػدة الخػػجمات فػػي شػػخكة السجيشػػة الدػػياحية تبػػيغ أف البعػػج  .1

الشداء ، حيث أف إتخاذ القخارات في الػقت السشاسب يداعج عمػى اختيػار البػجيل الأفزػل الػحي 
يحقق مجسػعة كبيخة مغ الشتائ  لمسشذأة كالدياح عمى حج سػاء كخاصػة تمػظ القػخارات الستعمقػة 

 لخجمة في شخكة السجيشة الدياحيةبتحديغ مدتػى جػدة ا
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أكضػػحت نتػػائ  تحميػػل البيانػػات الخاصػػة بالبشيػػة التشطيسيػػة عػػجـ تجػػانذ السػاقػػف حيػػاؿ الأبعػػاد  .2
التشطيسية حيث لع تعبخ تمظ الأبعاد بجلالػة متغيخاتيػا عػغ نسػط ؾياسػي اسػتشاداً إلػى مػاتع شخحػو 

الحػػػػالي ىػػػػػ مػػػػدي  عذػػػػػائي مػػػػغ فػػػػي انسػػػػاط البشيػػػػة التشطيسيػػػػة لمعػػػػالع مشتدبػػػػخؾ . اذ اف الػػػػشسط 
الخرػػػائز التشطيسيػػػة ، كفػػػي الػقػػػت الػػػحي تذػػػيخ مػاقػػػف العػػػامميغ الػػػى تػػػػافخ الدػػػمصة غيػػػخ 
الخسسية فانيع في ذات الػقت يذيخكف الى عجـ انفتاح السدؤكليغ عمى مخؤكسييع ، كجاء ذلػظ 

كسػػػػء  فػػػي التحميػػػل لمبعػػػج الاجتسػػػاعي ، كسػػػا اف غسػػػػض الرػػػلاحيات عبػػػخ السػاقػػػع التشطيسيػػػة
التخصيط كعجـ كضػح الاترالات كماشابو ذلظ قػج يكػػف بدػبب عػجـ انتسػاء الستغيػخات لاشػار 

 فمدفي أك نسط كاضح لمسعالع
دلػػت نتػػائ  الجراسػػة عمػػى أف ىشػػاؾ اؾبػػالًا عمػػى زيػػارة شػػخكة السجيشػػة الدػػياحية فػػي بقرػػج التشػػده  .3

ف الاؾبػاؿ ضػ يلًا مػغ % ، في حيغ كػا64كالاستجساـ مغ محافطة نيشػى كقج شكمت أكثخ مغ 
 قبل السحافطات الأخخى 

لقػػج تسػػت دراسػػة الخرػػائز الجيسغخاؼيػػة كالاقترػػادية لػػدكار شػػخكة السجيشػػة الدػػياحية لمتعػػخؼ    .4
مػغ ىػع  عمى خرائريع السختمفة ، كقج أضيخت نتائ  الجراسة بذكل عاـ عمى أف افخاد العيشػة

 افجيغ ىع مغ اصحاب الاعساؿ الحخةالحكػر الذباب كالستدكجيغ كالستعمسيغ ، كاف اغمب الػ 
اضيػػخت الشتػػائ  بػػأف معطػػع الػػػدكار قػػج اعتسػػجكا عمػػى سػػػياراتيع الذخرػػية ، كشػػكمت أكثػػخ مػػػغ  .5

 . %75% ، كسا أضيخت الشتػائ  أف ندػبة السختػاديغ لاكثػخ مػغ مػخة كاحػجة بمػغ أكثػخ مػغ 59
 : 97اما عجد ليالي السبيت لاكثخ مغ ليمة كاحجة شكمت أكثخ مغ 

جراسة باف الدكار قج اعتسجكا عمى كسائل اعلامية محجكدة ابخزىا الخبخة الدػابقة كقػج أكضحت ال .6
  . ، اما الػسائل الاخخى فمع تداىع إلا بشدبة ض يمة ججاً  55شكمت أكثخ مغ %

تذيخ مػاقف الدياح في الأغمب الى عجـ الخضا عغ جػدة الخجمات مسا يعكذ عػجـ التشاسػب  .7
عخضػػػت فػػػػي الجراسػػػة الحاليػػػػة كتشػعيػػػا ، كمدػػػػتػى جػػػػدة تمػػػػظ بػػػيغ الخػػػػجمات الدػػػياحية التػػػػي 

الخػجمات كانعكاسػاتيا عمػى رضػا الدػياح ، كقػج جػػاء ذلػظ متفقػاً مػع السبػخرات التػي أكػجناىا فػػي 
مقجمػػػة الجراسػػػة بأنيػػػا تعػػػدى الػػػى العػامػػػل التشطيسيػػػة بذػػػكل كبيػػػخ مػػػع عػػػجـ التقميػػػل مػػػغ اىسيػػػة 

 .العػامل الفشية 
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  :لتػصياتا
جات الألفة الحكخ في شخح تػصيات ربسا تداعج عمى تصػيخ مدتػى الخجمات كدفعو نحػ تفيج الاستشتا

  . كتائخ أفزل ، كمغ أىع التػصيات السقجمة مغ قبل الباحث
 الشسػػػذج القصػػاعي نػػخى اف بػيػػة بمػػػغ الرػػسج تشطيسػػي ؾياسػػي فػػي شػػخكة السجيشػػة الدػػياحية . .1

Divisional في ميجاف الجراسة مشيا مشاسب كفقاً لمسبخرات الػاجب تػافخىا  
  . تشػع الخجمات التي تقجميا شخكة السجيشة الدياحية -
  . تخرز عاؿ في الػضائف الخجمية -
 الخسسية العالية في إدارة السخافق الدياحية -
  . استقخار بي ة العسل الجاخمية في الأقداـ الدياحية -
  . تػافخ آلية دؾيقة كسياسات تشفيح ؾياسية في الأقداـ السختمفة -
 تػافخ أنطسة حػافد تتشاسب كحجع الخجمات -
 تحجيج عجد مشاسب مغ العامميغ لاغخاض الخجمة الدياحية .  -
ضخكرة اىتساـ الادارة كالعامميغ بشطافة الحسامات كالسغاسػل كتػػفيخ مدػتمدمات مشاسػبة لمسصػبل  .2

الخزػػػخاء ، ، كسػػػا يشبغػػػي أف يػجػػػو الاىتسػػػاـ بسفخكشػػػات الػػػجكر كملاعػػػب الاشفػػػاؿ كتػسػػػيع السدػػػاحات 
  . فزلًا عغ الاىتساـ بسكافحة الحذخات كترخيف مياه السجاري 

دراسة مدتػى اسػعار الخػجمات بسػا يػتلايع كرغبػات الدػياح كمدػتػاىع كخاصػة أف ىػجيغ الشدػبة  .3
 (34عالية مغ الدياح الطيخكا استياءىع مغ ارتفاع الاسعار برػرة عامة ككسا أكضحيا الججكؿ )

ى تعامميع المصيف مع الدياح الحيغ أكجكا ارتيػاحيع مػغ ىػحا التعامػل ضخكرة حفاظ العامميغ عم .4
 (۱۹ككسا أكضحيا الججكؿ )

لغػػػخض تغصيػػػة السجتسػػػع الدػػػياحي بذػػػكل شػػػامل، يتصمػػػب كضػػػع سياسػػػات تمجػػػأ الييػػػا شػػػخكة   .5
السجيشػػة الدػػياحية بخرػػػص عقػػج اتفاقػػات مػػع شػػخكات الشقػػل الدػػياحية ضػػسغ صػػيغة تدػػيع فػػي تشذػػيط 

 الحخكة الدياحية كتحقيق عػائج اضاؼية لتمظ الذخكات كمغ السسكغ أف تكػف العقػد مػسسية
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عبػخ قشػػات الاترػاؿ  -لمخجمات الدػياحية فػي شػخكة السجيشػة الدػياحية تكثيف الذصة التخكي   .6
السختمفػة كخاصػػة عػغ شخيػػق الاترػاؿ الذخرػػي الفاعميتػو فػػي تحقيػق الاىػػجاؼ السصمػبػة كخاصػػة فػػي 

 . مجاؿ الخجمة الدياحية
 السرادرالعخبية

ق، معيػػػج جاكدػػػػف كاخػػػخكف، جػػػػف ق،نطخيػػػة التشطػػػيع مشطػػػػر كمػػػي لػػػلادارة ،تخجسػػػة خالجحدػػػغ زريػػػ-1
 1988الادارة العامة ، ادارة البحػث، ـ.ع.س.

حػػػػػػخيع ،حدػػػػػػيغ محسػػػػػػػد، ترػػػػػػسيع السشطسػػػػػػة:الييكل كاجػػػػػػخاءات العسػػػػػػل ،الصبعػػػػػػة الاكلػػػػػػى ،مكتبػػػػػػة -2
 1996الحامج،عساف، الاردف،

الييتي،خالػػػػج،كشارؽ شػػػػخيف،العلاقة بػػػػيغ السشػػػػاخ التشطيسػػػػي كالسخخجػػػػات التشطيسيػػػػة ،دراسػػػػة مقارنػػػػة -3
 4،1987،العجد11للادارة،السجمج ،السجمة العخبية 

شػػػػخيف،شارؽ،ؾيع الادارة كاثخىػػػػا فػػػػي اتخاذالقخارالاسػػػػتخاتيجي:مشطػرمقارف لمسػػػػجاخل الاداريػػػػة ،مجمػػػػة -4
 1995،الاردف،62العسل العخبيةالعجد
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