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 الملخص
 

هدفت هذه الدراسة الى بناء نموذج لقياس جودة الخدمة السياحية في منطقة عسير وعلاقتها مع رضا الزبون      

تاات تصااميت أداة الدراسااة بناااءن علااى الن ريااا  . والنوايااا النساانة للزبااون، باعتبااار رضااا الزبااون  مت ياار وسااي 

 البقااء. تاتوالدراسا  السابقة بخمس مناور لجود الخدمة وخمسة مت يرا  لرضا الزبون وثلاثة مت يرا  لنواياا 

تات اساتخدام نمذجاة  .فارد 021وقاد بلاح حجات العيناة  ،جمع البيانا  من منطقة عساير بالمملكاة العربياة الساعودية

(. وقاد تولالت الدراساة الاي عادد AMOS 23ة لبناء نموذج العلاقا  باساتخدام برناامأ أماوس  المعادلة البنائي

وجود علاقة ذا  دلالة  عوامل،ان جودة الخدما  السياحية في منطقة عسير تتكون من خمس  أهمها: من النتائأ

وان  البقااءة ونواياا إحصائية بين جودة الخدما  ورضا الزباون وعادم وجاود علاقاة ذا  دلالاة باين جاودة الخدما

اساتقلال  ما أظهر  النتائأ  .رضا الزبون لا يتوس  العلاقة بين جودة الخدما  السياحية والنوايا النسنة للزبون

وقااد خلصاات الدراسااة الااي عاادد ماان  .آراء المسااتجيبين عاان العماار وعاان النااو  عاادا علاقااة النااو  بنوايااا البقاااء

 الملموسااية  علااى عواماالة الخاادما  السااياحية فااي منطقااة عسااير الاعتماااد علااى نمااوذج جااود أهمهااا:التولاايا  

والاعتمادية والأمان والاستجابة والتعاطف( لتطوير قطا  الساياحة والاساتفادة مان الماوارد الساياحية التاي تتمتاع 

واقتراح آليا  إضافية لجاودة الخادما  الساياحية ب ارب جاذب الزباائن للعاودة للساياحة فاي منطقاة  .بها المنطقة

 سير.ع
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Abstract  
 

This study aims to build a model to measuring the service quality of tourism in Aser region and its relationship with 

customer satisfaction and the customer's intention, considering customer satisfaction as a mediator variable. The 

study tool design was based on the theories and previous studies with five factors for service quality, five variables 

for customer satisfaction, and three variables of customer's intention. Data were collected from  Asir region in the 

Kingdom of Saudi Arabia, and the sample size was 420 individuals. Structural equation modeling was used to build 

the model using AMOS 23 software. The study has concluded to various results, the most important is that the service 

quality of tourism in Asir region consists of five factors. Secondly, there are a statistically significant relationship 

between the service qualities and customer satisfaction.  Thirdly, there is no significant relationship between service 

quality and customer's intension. Fourthly, customer satisfaction does not mediate the relationship between the 

service quality of tourism and the customer's intention. In addition, the results has indicated that independence of the 

respondents’ opinions on age and gender, except for the relationship of gender and customer's intentions. The study 

recommendations could be summarized as: reliance on the service quality model of tourism in Asir region on factors 

(tangibility, reliability, safety, responsiveness and sympathy) to develop the tourism sector and benefit from the 

tourism resources enjoyed by the region. Moreover, proposing additional mechanisms for the service quality of 

tourism in order to attract customers to return to tourism in Asir region. 

http://www.muthjaes.net/
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 المقدمة

المملكااة العربيااة السااعودية أ باار اقتصاااد فااي  يعتباار اقتصاااد     

المنطقة العربية ومنطقة الشرق الأوسا  وهاي مان دول مجموعاة 

فااي العااالت، ولكاان يلاحااص أن اقتصااادها  ان العشاارين الأ باار اقتصاااد

البترول على الرغت من ان الدولاة  مورد أساسي علىعتمد بشكل ي

الكثير من الموارد الاقتصادية غير البترولية وقد جاء  رؤياة  بها

( برؤى وبرامأ للتنول الاقتصادي بالدولة. وتعاد 2131المملكة  

السياحة من القطاعا  التي تمتلك المملكة فيهاا الكثيار مان المزاياا 

ن ان تسااهت فااي الاادخل القااومي إذا تاات اساات لالها بشااكل جيااد يمكاا

وتساعد في تنول المملكة الاى القطاعاا  غيار البترولياة، فهنالاك 

الكثياار ماان السااياح يتجهااون الااى خااارج المملكااة لق اااء اوقاااتهت 

وبدون شك فاان ذلاك يكلاف الدولاة ماوارد ليسات بالقليلاة، فااذا تات 

اساات لال اكمكانااا  السااياحية فااي المملكااة فانااي يمكاان التقلياال ماان 

تكلفة السياحة الخارجية  ما يمكن جذب سياح من الخارج وهو ما 

 يعود الى البلد بالعملا  الصعبة.

هنالك مجموعة من الأماا ن داخال المملكاة العربياة الساعودية      

تمتلك مقوماا  للساياحة يمكان ان تناافس أشاهر الأماا ن الساياحية 

جنااوب فااي العااالت، ماان تلااك الأمااا ن منطقااة عسااير التااي تقااع فااي 

 .المملكة وبها سلسلة مرتفعا  عسير وتطل على البنر الأحمر

 بحثمشكلة ال

إن التنااول الاقتصاااد المنشااود فااي المملكااة العربيااة السااعودية      

عتماااد علاااى مجموعاااة مااان ي( م2131  تهاااا حتاااى الاموفقاااان لرؤي

القطاعا  ال ير بترولية منها قطا  السياحة وهنالك مجموعاة مان 

المؤسساااا  الربنياااة وغيااار الربنياااة تعمااال فاااي مجاااال الساااياحة 

منطقااة عسااير ب اارب جااذب السااياح فااي إطااار تنقياا  أهاادافها ب

. فااي هااذا وتساااهت فااي تنقياا  التنااول الاقتصااادي والاجتماااعي

 الساياحية هال الخادما طارح نفساي: اكطار نجد أن هنالك سؤال ي

التي تاؤدي المناسبة والجودة تت من عوامل  التي تقدم الى السياح

 مان ثاتجذب السياح الاى المنااط  الساياحية فاي منطقاة عساير، ول

 تساهت في تنقي  أهادا  الهيةاة العاماة للساياحة والتاراط الاوطني

فااي تتمثاال مشااكلة الدراسااة يمكاان ان و ؟التنول الاقتصاااديباا مااافي

ماااا هاااي عوامااال جاااودة الخااادما  فاااي قطاااا   :الساااؤالين التااااليين

السااياحة، ومااا ماادى ت ثيرهااا علااى رضااا السااياح الااذين يرتااادون 

 منطقة عسير؟

 لبحثأهمية ا

تنبااع اهميااة الدراسااة ماان واقااع أن السااياحة فااي منطقااة عسااير      

مناخااا  تناسااس السااياحة فااي مختلااف فصااول الساانة، وفااي بتتمياز 

ظااال توجاااي المملكاااة الاقتصاااادي الناااالي بزياااادة الماااوارد غيااار 

البتروليااة فانااي ماان المهاات دراسااة ماادى جااودة الخاادما  السااياحية 

وماادى قاادرتها علااى جااذب السااياح ماان الااداخل والخااارج وبالتااالي 

ة العاماااة ن الهيةاافااا  ولااذلكالمساااهمة فااي ةياااادة الناااتأ المنلاااي. 

للساااياحة والتاااراط الاااوطني تهاااتت بااا جراء الدراساااا  والبناااوط 

والمسااوح واكحصاااءا  اللاةمااة فااي مجااالا  اختصااا  الهيةااة 

ومتابعة تنفيذها وتقويمها بما ينق  أهدا  الهيةة ويلباي احتياجاا  

   2115 الهيةة العاماة لثثاار والتاراط الاوطني  قطا  السياحة

21) . 

 أهداف الدراسة

 تهد  الدراسة الى:     

 الخدما  السياحية في منطقة عسير. عوامل جودةتنديد  -

بناااء نمااوذج المعااادلا  البنائيااة لجااودة الخاادما  السااياحية فااي  -

 منطقة عسير باستخدام التنليل العاملي التو يدي.

جاااودة  لوال ياار مباشااار لعوامااالأثاار المباشااار  وقيااااس تنديااد -

 النواياااا السااالو ية، ورضاااا الزباااون علاااى الخااادما  الساااياحية

 .لزبائن الخدمة السياحية بمنطقة عسير

تقااديت نتااائأ وتولاايا  يمكاان ان تسااتفيد منهااا الجهااا  المعنيااة  -

بالتنول الاقتصادي الى قطاعا  غير بترولية في المملكة فاي 

 اتخاذ القرارا  المناسبة في عملية التنول.

 فروض الدراسة

العواماال التااي تساااعد علااى إن جااودة الخدمااة تعتباار ماان أهاات      

الارتقاء بالمن مة وبدون شك هنالك علاقا  متعددة باين مكوناا  

جودة الخدمة والعوامل ذا  الصلة و ذا النال في جودة الخدما  

السااياحية فااي منطقااة عسااير فهنالااك علاقااا  بااين مكونااا  جااودة 

الخدما  يمكن ان تمثل بنية عامليي يتكون من عدة عوامل تتداخل 

عاال لتكااوين جااودة الخاادما  وتتمثاال الفرضااية الرئيسااية فااي وتتفا

البنث في السؤال التالي: مما يتكاون هيكال العلاقاا  باين عوامال 

جودة الخدما  السياحية فاي منطقاة عساير ورضاا الزباون ونواياا 

 البقاء؟، ومنها الفرضيا  الفرعية التالية:

يتكااون النمااوذج الهيكلااي لجااودة الخدمااة السااياحة فااي منطقااة  -

عسير من عوامل الملموسية والاعتمادياة والأماان والاساتجابة 

 والتعاطف.

 تؤثر على الرضا لا جودة الخدما  السياحية في منطقة عسير  -

تااؤثر النوايااا لا جااودة الخاادما  السااياحية فااي منطقااة عسااير  -

 النسنة للزبون.

توساا  العلاقااة بااين جااودة الخدمااة السااياحية لا يرضااا الزبااون   -

 للزبون. والنوايا النسنة

وجااود اخااتلا  فااي اسااتجابا  المبنااوثين حااول جااودة عاادم   -

 الخاادما  السااياحية ورضااا الزبااون ونوايااا البقاااء يعاازى الااى

 النو  والعمر. مت يري
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 وأداة الدراسةمنهج 

اتبعت الدراسة المنهأ الولافي لولاف العوامال ذا  الصالة      

بجودة الخدما  السياحية في منطقة عسير والمنهأ التنليلاي لبنااء 

نماوذج المعااادلا  البنائيااة لعلاقااة عواماال جااودة الخدمااة السااياحية 

برضا ونوايا الزبون، باكضافة الي الاعتماد على المنشورا  من 

ي المملكااة والدراسااا  السااابقة الجهااا  ذا  الصاالة بالسااياحة فاا

فيماا يمثال مجتماع والمراجع وعلى أداة الاساتبيان لجماع البياناا . 

سكان منطقة عسير والسياح الزائرين وهو مجتمع  بيار، الدراسة 

وساااو  ياااتت اختياااار حجااات العيناااة وفقاااان لأساااس اختياااار العيناااا  

مفااردة(. وساايتت اسااتخدام  325للمجتمعااا  الكبياارة  لا يقاال عاان 

ينة العشاوائية البسايطة لاختياار مفاردا  الدراساة. وساو  ياتت الع

لتنليااال  AMOSو SPSSاساااتخدام بااارامأ التنليااال الاحصاااائي 

 بيانا  الدراسة وبناء النموذج.

 ( رست مقترح لنموذج الدراسة1شكل رقت  

 

 

 الإطار النظري 

 التحليل العاملي –الإطار النظري اولاً: 

تنليل العاملي من أسااليس الاعتمااد المتباادل حياث يعتبر ال         

يتمثاال هدفااي الأساسااي فااي تنديااد بنيااة المت ياارا  الأساسااية فااي 

ويهاااتت التنليااال العااااملي بتاااوفير أدوا  تنليااال هيا ااال  التنليااال،

العلاقا  المتبادلة  الارتباطاا ( باين مان المت يرراررا  مان خالال 

تنديااد المجمررااروعا  ذا  الارتبرررررررررااراط الاارمرتفع والتااي يمكاان 

 . (Hair, 2014 :92  ان تتت تسميتها بالعوامل

 نموذج التحليل العاملي -

ن  نماوذج  التنليال العااملي باساتخدام التبااين يمكن التعبيار عا     

والت ااااير او التبااااين المشاااترد  الموجاااود فاااي مت يااارا  مساااتمرة 

 وللأخطاااااء او البااااواقي                 للعواملومشاااااهدة 

 :ويمكن التعبير عن العلاقة بالشكل الرياضي التالي.           

 

 حيث:

الأخطاااااء      تنماااايلا  العواماااال المختلفااااة و      ويمثاااال      

بوس  متوقع  يساوي لفر مستقل عن  العوامال واذا تات اساتخدام 

لااي ة المصاافوفا   يمكاان التعبياار عاان نمااوذج التنلياال العاااملي 

 بالصي ة التالية :

 
مصاافوفة قاايت  تنماايلا    متجااي قاايت المت ياارا   و   حيااث      

متجااي العاماال    العواماال غياار المرئيااة  و  Fالعواماال المختلفااة 

 الوحيد.

 وبصورة ينقست التنليل العاملي الي نوعين: 

 التنليل العاملي الاستكشافي. . أ

 التنليل العاملي التو يدي.  . ب

 = 𝜈 +  𝐹 +   
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 التحليل العاملي الاستكشافي -

يهد  التنليل العاملي الاستكشافي الاى إيجااد العلاقاا  البينياة     

لعدد غير مندد من المت يارا  المشااهدة بنياث  ال عامال يسااهت 

في التباين المشترد بين عادد مان المت يارا  يساهل التعامال معهاا 

من الناحية العملية ولذلك نجد ان هدفي الأساسي تقليال المشااهدا  

المشااهدة  تي ازة، مان العوامال غيار المستخدمة الاي عادد لا ير 

2112 : 11.) 

 فروض التحليل العاملي الاستكشافي: -

لاستخدام التنليل العاملي الاستكشافي هنالك عدد من الشاروط     

 لابد من توفرها اهما: 

 أن تكون المت يرا  المشاهدة رتبيي على الأقل. .1

 أن تكون عينة الدراسة عشوائية وحجمهاا  اافي وحتاى تكاون  .2

 افية لابد من أن يكون حجمها خمس اضعا  عدد المت يارا  

أ بار  KMOقيمة مؤشار  المشاهدة المستخدمة في الدراسة او

 .1.0من 

 أن تكون العلاقة خطية بين المت يرا  المشاهدة في الدراسة.  .3

وجااود علاقااة ارتباااط بااين المت ياارا  المشاااهدة لا تقاال قيمتهااا  .0

 عن.

 المت يرا  المشاهدة في الدراسة.عدم وجود قيت شاذة في  .5

 تكون المت يرا  المشاهدة في الدراسة موةعة توةيعا طبيعياا  .0

 .(225-220 : 2115 القنطاني، 

 الخطوات اللازمة لأجراء التحليل العاملي الاستكشافي: -

ياااتت اجاااراء التنليااال العااااملي الاستكشاااافي مااان خااالال الخطاااوا  

 التالية:

مساتوفية لجمياع شاروط اساتخدام التنليال الت  د مان البياناا   – 1

 .العاملي الاستكشافي

اساااتخدام طااارق اساااتخلا  العوامااال ساااوي  انااات طريقاااة  – 2

المكونااا  الرئيسااة او والمناااور الاساسااية او الاحتمااال الأع اات 

لاساااتخلا  العوامااال المختلفاااة مااان المت يااارا  المشااااهدة فاااي 

 الدراسة.

طرق الاستخلا  يتت بعد استخلا  العوامل باستخدام أي من  3

تدويرها باساتخدام التادوير المتعاماد ومان اهات اسااليبي المساتخدمة 

او باستخدام التدوير المائل ومن اهت  (Varimaxالتباين الاع ت  

 . (Promaxاساليبي المستخدمة البروما س  

بعد استخلا  العوامل وتادويرها باساتخدام الطارق المختلفاة  - 0

العوامل المستخلصة لها  بنيث تكونيرها تتت تسمية العوامل وتفس

-220 : 2115 القنطااني،  دلالة منطقية ومتوافقة ماع الن رياا 

292). 

 

 التحليل العاملي التوكيدي -

يسااتخدم التنلياال العاااملي التو ياادي لاختبااار الفاارب وجااود      

يختبار الباحاث ن اام  لالة معيناة باين المت يارا  والعوامال ،  ثات

الصاالة المفتاارب اختبارهااا احصااائيا وعليااي فاا ن التنديااد المسااب  

للنموذج العااملي التو يادي يسامل للمت يارا  بنرياة التشابع علاى 

عوامل منددة دون غيرها، ثت يتت تقويت النموذج بطريقة إحصائية 

لتندياااد دقاااة مطابقتاااي للبياناااا  المساااتخدمة وهنالاااك عااادة طااارق 

م  في مجال اختباار لانة طبيعاة شابكة العلاقاا  وأساليس تستخد

بين المت يرا  أهمهاا نمااذج المعاادلا  البنائياة حياث تسااعد بنااء 

العلاقااا  بااين المت ياارا  اعتمااادا  علااي نتااائأ  التنلياال العاااملي 

الاستكشافي، ويمكن اجاراء التنليال العااملي التو يادي مان خالال 

 اولها  ما يلي : اتبا  عدد من الخطوا  الأساسية  يمكن تن

 :بناء او تحديد النموذج -

تلعااس الن ريااا  والأطاار الن ريااة المناساابة دورا حاسااما فااي      

تطوير نماوذج ن اري عااملي فقاد يكاون النماوذج العااملي أحاادي 

ومان .البعد، أو ثناائي البعاد، أو نماوذج عااملي مان الدرجاة الثانياة

 Pathذج ال روري دعات تندياد النماوذج برسات تخطيطاي للنماو

Diagram  فالرسااات التخطيطاااي للنماااوذج العااااملي يسااااعد علاااى

التوضيل وتن ايت الأبعااد، إضاافة إلاى اساتخدام الل اة والمعاادلا  

والرموة، مماا يعاين علاى ترجماة النماوذج التخطيطاي إلاى ل اا  

بااارامأ اكحصاااائية المتخصصاااة فاااي المعاااادلا  البنائياااة  ل اااة 

 ،EQSوحزمااة إيكيااوإس ، LISRELالتعليمااا  لنزمااة لياازر 

   AMOS (، وتعتبار حزماة أماوس AMOS  وحزماة أماوس

أشهر النزم المتخصصة في النمذجة بالمعدلا  البنائياة، والأ ثار 

   (122   2115 القنطاني،  استعمالا وانتشارا

 تعيين النموذج / حساب المعالم  -

 إن الخطوة الأساسية في التنليل العاملي التو يادي هاي تندياد     

 اان عادد المعلماا  غيار  امعييناان وإذفيما إذا  ان النموذج المندد 

مقاادرا ب لاا ر ماان عاادد المعلمااا  اللاةمااة،  مجهااول( أيمعااين  

 انت المعلوماا  التاي يتطلبهاا  إذاويعد النموذج غير قابل للتعيين 

   2115 القنطاااني،  النمااوذج أ ثاار ماان المعلومااا  المتااوفرة

193). 

  تقدير معالم  -

مترا  النرة في النماوذج اراتعني هذه المرحلة قيت عددية للب      

؛بنيااث تكااون مصاافوفة البيانااا  المشااتقة ماان النمااوذج  مصاافوفة 

التباين والت اير لنموذج المفترب(قريبة جدا من العيناة  ، أي مان 

مصفوفة التباين والت اير للعينة تمثل اكطار المرجعي الذي ينب ي 

مفترب إنتاجها بدقة لكي يكاون النماوذج ن رياا أن يعد النموذج ال

متطاب  مع بيانا  العينة، وهنالك عدد  من الطرق المستخدمة في 
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تقدير معالت النموذج أهمها : طريقاة المربعاا  الصا رى المعمماة 

وطريقة الاحتمال الاقصى والمربعا  الصا رى الموةوناة وغيار 

 .(211-215 : 2115 القنطاني،  الموةونة

 اختبار جودة المطابقة للنموذج  -

تقاااوم مؤشااارا  حسااان المطابقاااة بتزويااادنا بصاااورة عاماااة أو      

إجماليااة عاان مطابقااة النمااوذج للبيانااا ، حيااث لا تااوفر معلومااا  

 تفصاايلية عاان الأجاازاء أو المكونااا  الفرديااة  المعلمااا  الفرديااة

للنموذج التي تفتقر إلى المطابقة، والتي قد تشكل ماواطن ضاعف )

ي، علااى الاارغت ماان أن مؤشاارا  حساان المطابقااة قااد تاادل علااى فياا

مطابقااة جياادة للنمااوذج  كاال إلا أنهااا مؤشاارا  إجماليااة وليساات 

تفصاايلية، حااول مطابقااة النمااوذج  كاال، ولا تزودنااا عاان مطابقااة 

المكونااا  أو الأجاازاء الموضااعية أو المعلمااا  الفرديااة للنمااوذج؛ 

اكجماليااة للنمااوذج التااي قااد تختلااف حالااة مطابقتهااا عنااا لمطابقااة 

وهنالك عادد مان المؤشارا  تساتخدم للنكات مادي جاودة المطابقاة 

 اهمها:

   ( Chi-Square) :مربع كاي -

وهو أعرق مقياس لتقادير مادى حسان المطابقاة باين مصافوفة      

التبااين للعينااة ومصاافوفة التباااين للنماوذج المفتاارب؛ ويقااوم علااى 

اما قيمة مربع   ي غيار  ،df اي ودرجا  النرية  النسبة بين قيت

عدم وجود فروق جوهرية باين مصافوفة  علىالدالة احصائيا تدل 

 اساتخدام الاختباارياتت  ومصفوفة ولاذلكالتباين للنموذج المفترب 

لتقياايت مطابقااة نمااوذج المعادلااة البنائيااة وذلااك ماان خاالال اختبااار 

 الفروب الاتية:

 

مصاافوفة       هااي مصاافوفة الت اااير للمجتمااع و  Σحيااث      

الت ااااير المشاااتقة مااان النماااوذج فاااي المجتماااع، وبماااا ان مصااافوفة 

المجتمااع مجهولااة  يااتت اختبااار الاخااتلا  بااين مصاافوفة الت اااير 

مان      ومصافوفة الت ااير المستخلصاة مان النماوذج  Sللعيناة 

يمثااال مصاافوفة الأخطااااء او        البيانااا . والفااارق بااين 

ساوي لفر فاان النماوذج البواقي. فاذا  انت قيمة إحصائية  اي ت

يتطاب  تمامان وإذا  انت قيمتها أ بر من الصفر فان النماوذج فاوق 

التنديد و لما اةداد  قيمة مربع  ااي، فا ن مطابقاة النماوذج فا ن 

مطابقااة النمااوذج تاازدادا سااوءا بالتااالي يعتباار مربااع  اااي مؤشاارا 

ولاايس لنساان المطابقااة، لأنااي "badness-of-fit"للسااوء المطابقااة

ارتفعاات قيمتااي  لمااا تاادهور  مطابقااة النمااوذج المفتاارب   لمااا

للبيانااا ، وبالتااالي تزيااد احتماليااة رفاا) النمااوذج  قبااول الفاارب 

 البديل(، أي وجود دلالة إحصائية، وتتندد بالآتي:

 

عاادد المعااالت  tهااي عاادد المت ياارا  فااي المصاافوفة،  Vحيااث      

 (.200   2112 عامر،  حجت العينة Nالمراد تقديرها، 

 (RMSEAالتقريبي )الجذر التربيعي لمتوسط مربعات الخطأ  -

Root mean Square Error of Approximation: 

يعد من أهت مؤشارا  جاودة المطابقاة وأف الها ،وهاو ينادد        

المااادى الاااذي يساااتطيع النماااوذج المفتااارب ؛الاااذي ينتاااوي علاااى 

مترا  مجهولااة تاات تقااديرها بكفاااءة علااى تنقياا  مطابقااة مااع ابااار

مصاااافوفة التباااااين والت اااااير للعينااااة عنااااد توفرهااااا، إن مؤشاااار 

((RMSEA وهو يقيس التباعاد عان طريا  درجاا  النرياة مماا

يجعلااي حساسااا تجاااه المعلمااا  الناارة التااي تنتاااج إلااى تقاادير فااي 

لاايس  النمااوذج المفتاارب فهااو يتاا ثر بماادى تعقيااد النمااوذج ولكاان

الماادى الااذي  RMSEA حسااس لنجاات العيناة  مااا ويقاايس مؤشار

إن القيت التي .يعتبر فيي النموذج ملائت بشكل منطقي ومقبول للعينة

تاادل علااى أن النمااوذج يتطاااب  تمامااا مااع بيانااا   0.05تقاال عاان

دل ذلااك 0.05 ، 0.08وإذا  اناات القيمااة منصااورة بااين  العينااة،

علاى أن النماوذج يطاااب  بدرجاة  بياارة ماع بيانااا  العيناة ؛أمااا إذا 

 (RMSEA)فيتت رف) النموذج، فمؤشر  0.08ةاد  قيمتي عن 

هو مؤشار ساوء مطابقاة بنياث إن القيماة لافر تادل علاى أف ال 

مؤشار خطا  التقرياس  RMSEA)   ماا ويسامى .مطابقاة ممكناة

ة مقبولااة ومنطقيااة لأنااي يقاايت الماادى الااذي يناسااس النمااوذج بدرجاا

 وينسس المؤشر من الصي ة الرياضية الاتية:

 

حجت العينة. ويلاحص أن المؤشر  Nدرجا  النرية،  dfحيث      

 Hoofs,et al 2017  تنقص قيمتاي  لماا ةاد  درجاا  النرياة

P6). 

   لررروي): )مؤشرررر المطابقرررة ايرررر المعيررراري-مؤشرررر تكرررر  –

(TLI)(Tucker-Lewis Index) 

 Aينطوي هذا المؤشر إضافة لنموذج العدم على دالة عقابية       

penalty Function  عند تعقيد النموذج تقوم هاذه الدالاة ب ضاافة

 المفتاارب( باادونلتقاادير قيمتهااا فااي النمااوذج ) معاااملا  حاارة

جااادوى، أي بااادون أن تاااؤدي هاااذه اكضاااافة إلاااى أي تنسااان فاااي 

أثاار تعقيااد  مسااتوى المطابقااة للنمااوذج المفتاارب، وذلااك لتعااوي)

تادل علاى  0.90المؤشر التاي تفاوق  وقيمة هذاالنموذج المفترب 

مان تطاب  أف ل للنموذج مع بيانا  العينة وينساس هاذا المؤشار 

 التالية: المعادلة

 𝐻0:  =      ,      = 0 

 𝐻1:  >      

𝜒2 𝑑  =  𝑁  1 𝐹 𝑆,       

𝑑 = 𝑣  𝑡 

𝑅𝑚𝑠𝑒𝑎 =  
𝜒2  𝑑 

𝑑 (𝑁  1)
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 𝜒حيااث:      
 𝜒 و   

تشااير الاااى قاايت اختباااار  اااي للنماااوذج   

قيت درجاا  النرياة المنااظرة   𝑣و    𝑣المفترب ونموذج البنث

 لاختبار  اي

 Comparative Fit) (CFIمؤشررر المطابقررة المقررارن ) -

Index) 

ويعد من أف ل المؤشارا  القائماة علاى المقارناة، ويقاوم علاى    

مقارنة مرباع  ااي للنماوذج المفتارب بقيماة مرباع  ااي للنماوذج 

القيماة وتشاير  (،1-0المساتقل، وتتاراوح قيماة هاذا المؤشار باين  

المرتفعااة بااين هااذا الماادى إلااى تطاااب  أف اال للنمااوذج مااع بيانااا  

 وينسس وفقان للمعادلة التالية: ) العينة

 

 𝜒حياث:      
 𝜒 و   

هاي قايت اختباار  ااي للنماوذج المفتارب   

قاايت درجااا  النريااة المناااظرة لاختبااار   𝑣و    𝑣ونمااوذج البنااث

 .(Sengu &Ilker 2015 P158   اي

 Root Mean  (RMRمتوسررط مربعررات البررواقي )جررذر  -

Square Residual) 

يستخدم المؤشر لتقييت مطابقاة الباواقي التاي تناتأ مان الفاروق      

معالت النموذج المقدرة هو مؤشر لسوء المطابقة وقائت على أسااس 

تمثاال مطابقااة  1.12البااواقي المتطابقااة، وقيمااة المؤشاار أقاال ماان 

 مناسبة، ويمكن حساب قيمتي من الصي ة الرياضية التالية: 

 

العنصر     وفة الت اير للعينة، و العنصر في مصف   𝑆حيث      

عااادد  pفاااي مصااافوفة الت ااااير المشاااتقة عااان طريااا  النماااوذج، 

 .(253   2112 عامر،  المت يرا  المقاسة في النموذج

 Goodness of) (GFIمؤشرر حسرن او جرودة المطابقرة ) -

Fit Index) 

و لمااا  1-0حساااس لنجاات النمااوذج ومجالااي ماان هااذا المؤشاار      

 &Joreskogاقتارب مان الواحاد دل علاى مطابقاة جيادة وقدماي 

Sorbom (1986,1989)  لطريقااة التقااديرML وهااو معيااار ،

( عاان Sلمقاادار التباااين أو الت اااير فااي مصاافوفة بيانااا  العينااة  

طري  النموذج، وهو مشابي لمعامل التنديد فاي الاننادار المتعادد 

 :اليةالرياضية التويتندد من خلال الصي ة 

 

 𝜒حيث      
 𝜒قيمتها للنموذج المساتهد  المفتارب، و   

قيمتهاا   

 قيمة الدالة الوظيفية للمطابقة الادنيا Fللنموذج الصفري القاعدي و

 .(255 : 2112 عامر، 

 تعديل النموذج  -

في الخطوة الأخيرة من مراحل التنليل العاملي التو يادي ياتت      

موضعية فاي النماوذج المفتارب،  فنص مواطن الخلل في مواقع

 قاد يكاون علاقاة أو معلماة او غياره (أو خلل في جزء أو عنصار

واسااعتا  اسااتراتيجيتانماان عنالاار النمااوذج، توجااد طريقتااان أو )

وطريقاة فناص  ،residualsالاساتعمال: طريقاة فناص الباواقي 

التاي توفرهاا  ال  modification indices مؤشارا  التعاديل

 لمختصة.النزم اكحصائية ا

 ثانياً: الدراسات السابقة

 اااان  :(2112راساااة حمااالاوي، حمياااد عمااارون، سرررااارارة  د 

دور جااودة الخدمااة السااياحية المقدمااة عنااوان الدراسااة بمساامى 

دراساة تنليلياة لآراء عيناة مان -في تعزيز الصناعة الساياحية 

الساااياح، هااادفت الدراساااة إلاااى التعااار  علاااى ب بعااااد جاااودة 

ماونااة للسااياحة والساافر  مؤشاار قياااس الخاادما  السااياحية فااي 

للمؤسسا  السياحية والسياح، وت ثيرها على لناعة السياحة، 

تااات اختياااار عيناااة عشاااوائية مااان الساااياح الاااذين يتعااااملون ماااع 

ساائل، وتات اساتخدام برناامأ  50الو الة، ولقد بلح حجت العيناة 

 SPSS لتنليل البيانا  وتوللت الدراساة الاى نتاائأ اهمهاا )

اهتمام من قبل الو الاة بجمياع أبعااد جاودة الخادما ،  أن هناد

وان الو الة تهتت بعلاقا  الصداقة مع الزبائن، و وجاود تا ثير 

 لأبعاد جودة الخدما  السياحية على لناعة السياحة.

   (2018)دراسة Savić, J., Pavlović, G ، تنليال بعناوان

الاي عوامل تطوير السياحة الذ ية في لربيا: هادفت الدراساة 

تنليااال عوامااال تطاااوير الساااياحة الذ ياااة فاااي لاااربيا. تنااااول 

عوامال التكنولوجياا ورأس الماال البشاري والابتكاار.  ةالدراس

اعتمد التنليل على بيانا  لخمس سنوا  ماضية مان التقاارير 

حول مؤشر التنافساية فاي لاربيا ومقارنتهاا ماع بياناا  بلادان 

الاساتنتاج الاى أن أخرى بها مباادرا  تنمياة المادن الذ ياة. تات 

لدى لربيا أساس جيد لتنمية الساياحة الذ ياة مان وجهاة ن ار 

التكنولوجيااا ورأس المااال البشااري، ولكاان هناااد ضااعف فااي 

و ااذلك  العواماال،الابتكااار. إن التطااور النااالي والساااب  لهااذه 

𝑇𝐿𝐼 =
 𝜒𝑖

2 𝑣𝑖    𝜒𝑡
2 𝑣𝑡  

 𝜒𝑖
2 𝑣𝑖   1

 

𝐶𝐹𝐼 = 1  
𝑚𝑎𝑥  𝜒𝑡
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2
 

 

𝐺𝐹𝐼𝑀𝐿 = 1  
𝐹𝑡
𝐹𝑏

= 1  
𝜒𝑡

2

𝜒𝑏
2 
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مستوى التطور بالبلدان التي توجد بها مدن ذ ية، سيساعد فاي 

هذه العوامال لخلا  ال ارو   تنديد إلى أي مدى يمكن تنسين

 اللاةمة لتطوير السياحة الذ ية في لربيا.

 عبااادالعال أباااوقرين ومنماااد إماااام أحماااد إماااام  دراساااة عنتااار

اسااتراتيجية مقترحااة لتنميااة السااياحة تناات مساامى  (،2112 

الجبليااة فااي المملكااة العربيااة السااعوديةد. هاادفت الدراسااة الااى 

مناااط  الجبليااة فااي مناولااة وضااع اسااتراتيجية شاااملة لتنميااة ال

المملكاااة  منااااط  ساااياحية تنااادد  يفياااة التعامااال ماااع الواقاااع 

واولويا  تنميتها، تت مراجعة اسس ومتطلبا  السياحة الجبلية 

وتت تنليل بع) التجارب الناجناة المنلياة والعالمياة، ثات قادم 

البنث حصران لمقوما  السياحة الجبلياة ولاياغة اساتراتيجية 

 الجبلية في المملكة.شاملة لتنمية السياحة 

 2111الله العجلااوني وعبااد المهاادي العجلااوني   دراسااة عبااد،) 

 الشاارعية: حالااةمقومااا  الجااذب السااياحي وضااوابطي بعنااوان 

هادفت الدراساة الاى القااء ال اوء  .دالمملكة العربية الساعودية

علااى قطااا  السااياحة ووسااائل الجااذب السااياحي فااي المملكااة 

وذج اسالامي. تات اساتخدام مانهأ العربية السعودية باعتباره نما

المسل وتت التولل الاى النتاائأ أهمهاا، للساياحة دور مهات فاي 

المساااهمة فااي الناااتأ المنلااي وتااوفر فاار  العماال واهتمااام 

النكومااة السااعودية بالسااياحة وت اامينها ضاامن رؤيااة المملكااة 

وان للمملكة المقوماا  الساياحية الدينياة وان ال اواب   2131

 مل تنفيز للسائل المسلت بالمملكة.الشرعية تعتبر عا

   والتاي حملات عناوان ، 2110عنبر بنت خميس بالال  دراسة

التاااا ثير الاقتصااااادي لنشاااااط السااااياحة فااااي المملكااااة العربيااااة 

. هاادفت الدراسااة م2111حتااى  2110السااعودية خاالال الفتاارة 

السااياحية فااي المملكااة  للأنشااطةالااي تتبااع التاا ثير الاقتصااادي 

تات اساتخدام مانهأ حسااب الساياحة الفرعاي  العربية السعودية.

  داة رئيساة للبناث. وتشاير النتاائأ علاى ان للنشااط الساياحي 

تااا ثير اقتصاااادي ايجاااابي، وقاااد تباااين ذلاااك مااان خااالال القيماااة 

الم اافة للنشااط السااياحي فاي اجماالي الناااتأ المنلاي للمملكااة 

 العربية السعودية. 

 نمراروذج مة بالموساو (،2110فاؤاد داغساتاني   دراسة فااروق

منهجراااري تطبيقراااري تخطيطراااري مسرااارتدام لمواقرااارع اكيرااارواء 

السررياحي فررى جبررال الرسرروا د. هدفت الدراسة الى اقتراح 

منهجية تطبيقية تخطيطية لمواقع اكيواء السياحي المنلياة مان 

خاالال التطبياا  علااى موقااع بيةااي فااي منطقااة الهاادا بمناف ااة 

أدبيااا  السااياحة المسااتدامة  الطااائف  مقتاارح، تاات اسااتعراب

ومعايير تصميت النزل البيةي وبع) الأمثلة لمشاريع عمرانياة 

مسااتدامة، ثاات تناااول البنااث المنهجيااة التخطيطيااة المقترحااة. 

وأخياااار تاااات تقااااديت تولاااايا  حااااول أهميااااة تطبياااا  ضااااواب  

ومنهجيااا  بيةيااة لتخطااي  وتصااميت وتشاا يل ولاايانة مرافاا  

ضاااافة إلاااى تنفياااز الاساااتثمار اكياااواء الساااياحي المنلياااة، باك

البيةي واةالاة المعوقاا  التاي تهادد البيةاة بهاد  الم اي قادما 

نناااو تنقيااا  تنمياااة ساااياحية مساااتدامة فاااي المملكاااة العربياااة 

 السعودية.

  دراسااااةJavid Seyidov, Roma Adomaitienė 

العواماااال المااااؤثرة علااااى قاااارار السااااائنين بعااااوان (، 2110 

المنليين في اختياار الوجهاة: حالاة أذربيجاان. هادفت الدراساة 

الي تنليل العوامل الماؤثرة علاى الساياح المنلياين فاي اختياار 

أذربيجااان  وجهااة. تاات جمااع البيانااا  الأوليااة ماان المسااافرين 

المنليين لأذربيجان. تت تلخايص العوامال الداخلياة والخارجياة 

رئيسااية التااي تااؤثر علااى ساالود السااياح ولاانع القاارار. تاات ال

تنليل العوامل الاجتماعية والثقافية والشخصاية والنفساية التاي 

تؤثر على اتخاذ القرار من قبل السياح الأذربيجانيين المنلياين 

لاختيااار الوجهااا  السااياحية مااع سااما  مختلفااة مثاال، وسااائل 

ول، الاسااعار الجاذب السااياحي، وسااائل الراحاة، سااهولة الولاا

والموارد البشرية. تت اساتخدام البياناا  الثانوياة كعطااء فكارة 

عاان الموضااو  وتقياايت الاسااتنتاجا . تاات تنلياال نتااائأ المساال 

باسااااتخدام اكحصااااائيا  الولاااافية والاختبااااارا  اللامعلميااااة 

وتنليل العوامل. تشير النتائأ ا إلى أن أهت العوامل التاي تاؤثر 

فر تتمثال فااي، وسااائل الراحااة فااي علاى ساالود السااياح فااي الساا

وجها  السفر والسياحة تنت الماء والميزا  البيةية والموارد 

البشاارية والأسااعار هااي السااما  الهامااة للسااياح المنليااين فااي 

 اختيار الوجهة السياحية. 

 دراسااة J. Mensah-Ansah   ،2110 )تنديااد دوافااع : د

هادفت  د ألناب أعماال اكقاماة الساياحية الصا يرة فاي غاناا

الدراسااة الااى تنديااد دوافااع ألااناب أعمااال اكقامااة السااياحية 

الصاا يرة فااي غانااا لامااتلاد / تشاا يل شاار ة سااياحية لاا يرة 

والتنديا  التي يواجهونها، تت اخذ العينة المناسابة وتات إجاراء 

تنليل عاملي لتنديد ما إذا  انت مت يارا  الادوافع والتناديا  

ااا علااى عواماال مهمااة. تاات ا سااتخدام تنلياال الارتباااط مجمعااة معن

وتنليل المكون الرئيسي لتنديد العوامل. وتت الولول الاى ان 

الدوافع تتمثال فاي النفااظ علاى نما  النيااة، و اونهت رؤسااء، 

والاستفادة من فرلة العمل، وتولياد دخال تقاعادي ياؤثر علاى 

قاارار امااتلاد / تشاا يل أعمااال إقامااة سااياحية لاا يرة، ويمكاان 

علاااى أنهااا عوامااال غيااار اقتصاااادية  تصاانيف هاااذه المت يااارا 

يارى ألاناب أعمااال اكقاماة الساياحية الصاا يرة  .واقتصاادية

فااي غانااا أن عاادم تااوفر مااوظفين مهاارة فااي مجااال ال اايافة 

ومندودية الولول إلى برامأ تدريس ال يافة المن ماة يمثال 

 التندي الأ بر الذي يواجي لناعتهت.

  :دراسةBindu Narayan  2112 ،) من هاذه ال رب و ان

الورقة هو تطاوير والتنقا  مان لانة المقااييس لقيااس جاودة 
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( فاااي لاااناعة الساااياحة. تااات اساااتخدام التنليااال SQالخدماااة  

العاملي التو يدي من الدرجة الثانياة للتنقا  مان لانة الأداة. 

تت تصميت أبعاد جودة الخدمة والتي لها ت ثير  بيار علاى رضاا 

لاايس لهااا تاا ثير ( بشااكل منفصاال عاان تلااك التااي CSالعماالاء  

 بير. وتت التولل الىاى نتاائأ تتمثال فاي ان لل ايافة والطعاام 

واللوجسااتيا  والأماان والقيمااة مقاباال المااال تاا ثير  بياار علااى 

الرضاااا، فاااي حاااين أن المرافااا  وتجرباااة الساااياحة الأساساااية 

والن افة وعدالة الأساعار ومرا از المعلوماا  والثقافاة واللهاو 

  بيار. المقيااس  ليس لها ت ثير والمعلوما  الشخصية والنانا

ا لماديري الوجهاا  لقيااس جاودة  الذي تت تطويره سيكون مفيادن

الخدمة من وجهاة ن ار الساياح والوجهاا  المرجعياة. التميياز 

بين أبعاد جودة الخدمة ماع وبادون التا ثير علاى رضاا الزباون 

يمكّن المدير من إدارة هااتين المجماوعتين مان العوامال بشاكل 

 منفصل.

 ساة دراFestus Olorunniwo et.al   ،2110): تطاوير د

هادفت  دبنية جودة الخدمة التش يلية من خلال لاناعة الخدماة

هاااذه الدراساااة إلاااى التنقااا  مااان تطاااوير بنياااة جاااودة الخدماااة 

فيماا إذا  اان التصانيف والتش يلية من خالال لاناعة الخدماة، 

الااذي تنتمااي إليااي الخدمااة قااد يفساار طبيعااة بناااء جااودة الخدمااة 

علاقتها برضا العميل والنوايا السلو ية. تات اختياار عيناة مان و

طااالاب المرحلاااة الجامعياااة وعيناااة مااان نااازلاء الفناااادق، وتااات 

اساااتخدام التنليااال العامااال الاستكشاااافي ثااات التنليااال العااااملي 

التو يدي من الدرجة الثانية. تت التولل الى نتائأ اهمهاا أبعااد 

والاسااااتجابة، جااااودة الخدمااااة هااااي: الملموسااااة، والتعااااافي، 

والمعرفة. تشير المزيد من النتائأ إلى أناي علاى الارغت مان أن 

الت ثير المباشر لرجودة الخدمة على النوايا السلو ية  بيار، فا ن 

اا أقاوى لارلنوايا فاي  الت ثير غير المباشر عبر الرضا يعد منر ن

 سياق انتاج الخدمة.

السرياحية فري الجانب التطبيقي لدراسة نموذج جرودة الخردمات  -

 منطقة عسير

الن ري والدراسا  السابقة تت استخدام  اكطاربعد استعراب      

بدرجااة  يتاات الاعتماااد فااي تصااميموقااد سااتبيان لجمااع البيانااا ، الا

علاى   ماا تات الاعتمااد ،والدراساا  الساابقةن رياا   علاى  بيارة

التي اعتمد  على خمس منااور  (،2111  لكمل  ل من تيدراس

( التااي اعتمااد  Festus, 2006:59ودراسااة  خدمااة، لجااودة ال

علااى نمااوذج متكاماال لرضااا الزبااون  مت ياار وسااي  بااين جااودة 

الخدمة ونوايا بقاء الزبون، مع أخذ رأي الخبراء في مجاال جاودة 

الاستبيان. تات توةياع الاساتبيان الكترونياان عبار ب ما يتعل الخدمة في

الوسااائ  لعاادد غياار مناادود ماان المجموعااا  و اناات الاسااتجابة 

 23مفاااردة مكتملاااة. تااات اساااتخدام برناااامأ أماااوس نساااخة   021

AMOS ،لتنلياال البيانااا  باسااتخدام التنلياال العاااملي التو ياادي )

تهاا ماع اولان لنموذج جودة الخدمة ثات لنماوذج جاودة الخدماة وعلاق

رضا الزبون ونوايا بقاء الزبون  نموذج متكامل لقياس التا ثيرا  

تات اختياار طريقاة  ماا المباشرة وغير المباشارة للمنااور الاثلاط. 

(  طريقااة للتقاادير Maximum likelihoodالاحتمااال الأ باار  

 وقد تت بناء النموذجين على الننو التالي:

   عسير الخدمات السياحية في منطقة نموذج جودة -

 لامتبناءن على الدراسا  السابقة وماا تات جمعاي مان البياناا       

نمااوذج جااودة الخاادما  السااياحية بالاعتماااد بشااكل أساسااي علااى 

( وذلك  ما في الشكل 2111مناور جودة الخدمة بدراسة  لكمل، 

 (، وقاااد ترميااازAMOSواساااتخدام برناااامأ أماااوس  (، 1رقااات  

 F3الاعتمادياااااة(،   F2الملموساااااية(،   F1المنااااااور  اااااالآتي:  

جاودة الخدماة(،  F6التعاطف(،   F5الأمان(،   F4الاستجابة(،  

 F7   ،)رضا الزبونF8   :)نوايا البقاء 
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( يمثااال نمااوذج جاااودة الخاادما  الساااياحية 2الشااكل أعااالاه رقاات  

بمنطقااة عسااير وقااد جاااء  مؤشاارا  مطابقااة النمااوذج  مااا فااي 

 (. 1الجدول رقت  

 

 ( مؤشرا  جودة مطابقة نموذج جودة الخدما  السياحية بمنطقة عسير1جدول  

 RMR CFI TLI RMSEA المعياري   يمربع    يمربع  المؤشر

 1.122 1.931 1.952 1.125 1.190 1.112 القيمة

 

جااودة مطابقااة نمااوذج  أعاالاه مؤشاارا  (1الجاادول   يوضاال     

بل اات قيمااة معنويااة اختبااار  اااي حيااث جااودة الخاادما  السااياحية، 

فيماا بل ات  1.190المعياري بل ات  ولكن قيمة مربع  اي 1.112

( و TLI=0.953( و  CFI=0.958( و  RMR=0.025قيمااة  

 RMSEA=0.022 وهو ما يشير الى تطااب  جياد وان نماوذج )

جااودة الخاادما  السااياحي فااي منطقااة عسااير يتكااون ماان خمااس 

مناااااور هااااي، الملموسااااية والاعتماديااااة والاسااااتجابة والأمااااان 

 والتعاطف. 

 

 

المتكامل للعلاقة بين جودة الخردمات السرياحية ورضرا النموذج  -

 ونوايا بقاء الزبون

تت تصاميت نماوذج المعادلاة البنائياة لعلاقاة أبعااد جاودة الخادما    

 خالال اعتباارالسياحية بمنطقة عسير، ونواياا بقااء الزباون، ومان 

لقياااس مادى تطاااب  النمااوذج  مت يار رضااا الزبااون  مت يار وسااي 

لمباشاارة وغياار المباشاارة ماان خاالال النمااوذج وقياااس التاا ثيرا  ا

القياسااي والهيكلااي المتكاماال. وقااد تاات ترميااز المناااور الرئيسااية 

تمثل مت ير رضاا  F7تمثل أبعاد جودة الخدمة(، و   F6 الآتي:  

البقاااء لاادي الزبااون(، وفااي هااذا  تمثاال نوايااا F8الزبااون(، بينمااا  

 Festusفقااد تاات الاعتماااد بشااكل أساسااي علااى نمااوذج   اكطااار

 (:3(، وذلك وفقان للشكل  2006
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 (Model Fit Summaryمؤشرات مطابقة النموذج المتكامل ) -

 (CMIN( مربع  اي ومربع  اي المعياري  2جدول رقت  

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 76 602.929 519 .006 1.162 

Saturated model 595 .000 0 
  

Independence model 34 2513.414 561 .000 4.480 

 

 ((RMR, GFIمؤشرا  جودة المطابقة ( 3جدول رقت  

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .026 .924 .913 .806 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .110 .479 .448 .452 
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 (CFI  المقارنمؤشرا  المطابقة  (0جدول رقت  

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .760 .741 .958 .954 .957 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

 (RMSEAمؤشر جذر متوس  مربعا  البواقي التقريبية   (5جدول رقت  

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .020 .011 .026 1.000 

Independence model .091 .088 .095 .000 

 

الااى بعاا) مؤشاارا  تطاااب  (  5، 0، 3، 2 ل  تشااير الجااداو     

النمااوذج مااع البيانااا  حيااث انااي علااى الاارغت ماان أن مربااع  اااي 

المعيااري قااد  الا ان قيماة مرباع  اااي 1.110معنوياة بقيماة بل اات 

وهااي اقاال بكثياار ماان النااد الأدنااى لتطاااب  النمااوذج  1.102بل اات 

جااااااذر متوساااااا  مربعااااااا  البااااااواقي   فيمااااااا بل اااااات قيمااااااة

 RMR=0.026 لجاودة التطااب ، و  الأدناى(، وهي اقل من الند

لاااويس -( وتكااارCFI=0.957قيماااة مؤشااار المطابقاااة المقاااارن  

 TLI=0.958 فيماا 1.91( هي ا بر من الناد الأدناى المطلاوب ،

( وهاي RMSEA=0.02بل ت قيمة متوسا  مربعاا  الأخطااء  

أقل من الند الأدناى المطلاوب للتطااب  الممتااة، فايمكن القاول أن 

النموذج متطاب  ويمكن النصول على نتائأ ممتاةة للعلاقا  باين 

 المت يرا  في هذا النموذج. 

رضرا التأثيرات المباشرة واير المباشرة لعلاقة جودة الخدمرة ب -

 ونوايا بقاء الزبون:  

 (Regression Weightsأوةان الانندار العادية والمعيارية   (0جدول رقت  

   
Estimate Standardized Estimate S.E. C.R. P 

F7 <--- F6 1.120 .967 .183 6.122 *** 

F1 <--- F6 1.000 .905 
   

F2 <--- F6 1.053 1.010 .180 5.842 *** 

F3 <--- F6 .913 .972 .162 5.648 *** 

F4 <--- F6 .979 .897 .167 5.863 *** 

F5 <--- F6 1.012 .986 .172 5.890 *** 

F8 <--- F6 -1.211 -1.096 2.605 -.465 .642 

F8 <--- F7 1.981 2.077 2.310 .857 .391 
 

( الاى أوةان الاننادار المعيارياة وغيار 0يشير الجادول رقات       

فااي النمااوذج، حيااث نلاحااص أن معاااملا  انناادار جااودة  المعياريااة

( على عوامل جودة الخدماة معنوياة بقيماة F6الخدما  السياحية  

 P-value=0.000 جاااودة أبعااااد (.  ماااا نجاااد ان معامااال اننااادار

-P( معنااااااوي بقيمااااااة  F7الخدمااااااة علااااااى رضااااااا الزبااااااون  

value=0.000 أمااا معاماال انناادار جااودة الخدمااة علااى منااور .)

( فليساات معنويااة اذ بل اات قيمااة المعنويااة F8  الزبااوننوايااا بقاااء 

 P-value=0.642 و ااذلك معاماال انناادار رضااا الزبااون علااى )

 (.P-value=0.391نوايا البقاء ليست معنوية  
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 (Standardized Total Effectsالت ثيرا  الكلية المعيارية   (1جدول رقت  

F7 F8 F5 F4 F3 F2 F1  

0.967 0.912 0.986 0.897 0.972 1.01 0.905 F6 

0 2.077 0 0 0 0 0 F7 

 

( الت ثيرا  الكلية المعيارية للنماوذج الكامال، 1يمثل الجدول       

وهي متساوية لمعااملا  الاننادار عادا المت يارا  ذا  العلاقاا  

غير المباشرة وهاي العلاقاة باين مناور جاودة الخادما  الساياحية 

 F6  ونوايااا بقاااء الزبااون )F8 وقااد بلااح التاا ثير الكلااي لمنااور )

 . 1.912وايا البقاء جودة الخدما  السياحية على ن

 (Standardized Direct Effectsالت ثيرا  المباشرة المعيارية   (2جدول رقت  

F7 F8 F5 F4 F3 F2 F1  

0.967 -1.096 0.986 0.897 0.972 1.01 0.905 F6 

0 2.077 0 0 0 0 0 F7 

 

التاا ثيرا  المعياريااة المباشاارة بااين  يوضاال( 2الجاادول رقاات       

جااودة الخدمااة ومنااور رضااا الزبااون ومنااور نوايااا أبعاااد منااور 

البقااء، وقاد بل ات تا ثير مناور جاودة الخدماة علاى رضاا الزبااون 

ويلاحاص أن ، 1.190-بينما بل ت ت ثيره علاى نواياا البقااء  1.901

الت ثير قيمة سالبة، وهو لا يتف  مع العلاقة المتوقعة وهو ما يشاير 

 الى عدم اهتمام الزبائن بنفس مكان الايواء في المستقبل.

 (Standardized Indirect Effectsالت ثيرا  غير المباشرة المعيارية   (9جدول رقت  

F7 F8 F5 F4 F3 F2 F1  

.000 2.008 .000 .000 .000 .000 .000 F6 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 F7 

 

الت ثيرا  غير المباشرة لجاودة الخادما  الساياحية علاى نواياا      

، ولكان 2.112(، وقاد بلاح التا ثير 9البقاء مبين في الجادول رقات  

هااذا التاا ثير غياار معنااوي، لان تاا ثير  (Baron-Kennyل  وفقااان 

جااودة الخدمااة علااى رضااا الزبااون غياار معنااوي  مااا أن التاا ثير 

 المباشر لرضا الزبون على نوايا البقاء غير معنوي.

 لاستقلالية آراء الاستجابا  عن النو  والعمر اختبار مربع  اي (11رقت  جدول 

Chi-Square Value df Sig. (2-sided) العلاقة 

Pearson Chi-Square 53.795a 45 .173  جودة الخدمة*النو 

Pearson Chi-Square 17.527a 13 .176  رضا الزبون*النو 

Pearson Chi-Square 17.183a 9 .046  نوايا البقاء*النو 

Pearson Chi-Square 146.859a 135 .229 جودة الخدمة*العمر 

Pearson Chi-Square 48.915a 39 .133 رضا الزبون*العمر 

Pearson Chi-Square 38.296a 27 .073 نوايا البقاء*العمر 

 

لاختباار  ( الى نتائأ اختبار مرباع  ااي11الجدول رقت   يشير     

استقلالية استجابت المبنوثين عن النو  والعمار، ونلاحاص ان قايت 

المعنوية لاختبار مربع  اي للعلاقة باين الناو  والعمار والمنااور 

من  أ برالثلاثة جودة الخدمة ورضا الزبون ونوايا البقاء جميعاها 
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، اي 1.100عدا العلاقة بين الناو  ونواياا البقااء فقاد بل ات  1.15

حول نوايا البقاء تعتمد على النو ، وفيما عادا  نالمستجيبيء ان ارا

ذلك فاان الناو  مساتقل عان اراء المساتجيبين حاول جاودة الخدماة 

 رضا الزبون. اما العمر فمستقل  ليان عن  ل المناور.

 مناقشة نتائج التحليل واختبار الفرضيات -

 الن ااري والدراسااا  السااابقة اكطاااربعااد أن تاات اسااتعراب      

( AMOS 23وجمع البيانا  وتنليلها باساتخدام برناامأ أماوس  

ماع (، سو  ياتت مناقشاة نتاائأ التنليال الاحصاائي SPSS 21و  

الن ااري ب اارب اختبااار فرضاايا  البنااث،  اكشااارة الااى اكطااار

وتتمثاال الفرضااية الرئيسااية فااي البنااث فااي السااؤال التااالي: ممااا 

ا  السياحية ورضا يتكون هيكل العلاقا  بين عوامل جودة الخدم

ونواياااا بقااااء الزباااون فاااي منطقاااة عساااير؟، وساااو  ياااتت اختباااار 

 الفرضية اعلاه من خلال اختبار الفرضيا  الفرعية التالية:

 ىالفرضية الاول 

يتكااون النمااوذج الهيكلااي لجااودة الخدمااة السااياحة فااي منطقااة      

عسااير ماان عواماال الملموسااية والاعتماديااة والأمااان والاسااتجابة 

والتعاطف، بالرجو  الى تصميت نموذج جودة الخادما  الساياحية 

والاااذي يتكاااون مااان خماااس عوامااال، واساااتخدام التنليااال العااااملي 

( مؤشاارا  1التو ياادي لاختبااار النمااوذج  مااا فااي الجاادول رقاات  

مطابقة النموذج فقاد أشاار  المؤشارا  أن النماوذج المتكاون مان 

بدرجااة  بياارة،  خمااس عواماال لجااودة الخاادما  السااياحية متطاااب 

عليي نقبل الفرضية القائلاة باان جاودة الخدماة الساياحة فاي منطقاة 

عساااير تتكاااون مااان خمساااة عوامااال هاااي الملموساااية والاعتمادياااة 

 والأمان والاستجابة والتعاطف.

 الفرضية الثانية 

تتمثل الفرضية الصفرية في الآتاي: جاودة الخادما  الساياحية      

لاختبااار هااذه الفرضااية  ضااا،الرفااي منطقااة عسااير لا تااؤثر علااى 

( 5،0،3،2يمكن الرجو  الى نتائأ التنليل  ما في الجداول رقت  

حيث مؤشرا  التطاب  المختارة تشاير الاى تطااب  جياد للنماوذج، 

وبالتالي يمكن الاعتمااد علاى معنوياة معااملا  الاننادار الجادول 

جاودة الخدماة علاى أبعاد ( حيث نجد ان قيمة معنوية ت ثير 0رقت  

 (P-value=0.000  قاد بل ات% 5رضاا الزباون عناد مساتوى 

وبناءن على ذلك نرف) الفرب العدمي حاول تا ثير جاودة الخدماة 

حاااول تااا ثير جاااودة  الباااديلعلاااى رضاااا الزباااون. ونقبااال الفااارب 

الخاادما  السااياحية بنوايااا البقاااء. وعليااي نقباال الفاارب البااديل أي 

رضاا الزباون يوجد ت ثير معنوي لجاودة الخادما  الساياحية علاى 

السااياحية علااى نوايااا بقااااء وعاادم وجااود تاا ثير لجااودة الخاادما  

 الزبون.

 

 :الفرضية الثالثة 

جااودة الخاادما  السااياحية فااي  تاانص هااذه الفرضااية علااى الآتااي:

للزبون، تشير مؤشارا  منطقة عسير لا تؤثر على النوايا النسنة 

الااى أن البيانااا  ( 5،0،3،2فااي الجااداول رقاات  تطاااب  النمااوذج 

الاعتمااد علاى معنوياة معااملا   تات، وبالتالي تتطاب  مع النموذج

تا ثير جاودة الخدماة  ، وقد بل ت معنوياة(0الانندار الجدول رقت  

وهااذه القيمااة ( P-value=0.642علااى نوايااا الزبااون فااي البقاااء  

منور جاودة الخدماة علاى رضاا  ت ثيروقد بلح حجت  غير معنوية،

 (.2جدول   1.901الزبون 

 رابعةالفرضية ال 

توس  العلاقة باين لا يرضا الزبون  أن وهي رابعةالفرضية ال     

تشاير نتاائأ حياث جودة الخدمة السياحية والنوايا النسنة للزباون، 

( الى وجاود علاقاة معنوياة 0التنليل الاحصائي في الجدول رقت  

وعادم وجاود  الزباونبين منور جودة الخادما  الساياحية ورضاا 

علاقااة معنويااة بااين جااودة الخاادما  السااياحية ونوايااا بقاااء الزبااون 

و ذلك عدم وجود علاقة معنوية بين رضاا الزباون ونواياا البقااء، 

( يجااس ان Baron& Kenny 1986 ينااي   –ووفقااان لبااارون 

تتااوفر ثلاثااة شااروط هااي معنويااة العلاقااا  الثلاثااة حتااى تكااون 

العلاقااة بااين المت ياار المسااتقل  المت ياار وسااي  جزئااي، أو معنويااة

والوساااي  وباااين الوساااي  والتاااابع وعااادم معنويتهاااا باااين المت يااار 

المستقل والتابع لكي تكون وسي   لي، وهذه العلاقاا  لا تساتوفي 

أي ماان النااالتين، عليااي يمكاان قبااول الفاارب العاادمي باا ن مت ياار 

توسااا  العلاقاااة باااين مت يااار جاااودة الخااادما  يرضاااا الزباااون لا 

 في منطقة عسير ونوايا بقاء الزبون. السياحية 

 خامسةالفرضية ال 

تنص علاى، وجاود اخاتلا  فاي اساتجابا   خامسةالفرضية ال     

المبناوثين حاول جاودة الخاادما  الساياحية ورضاا الزباون ونوايااا 

البقاااء يعاازى الااى النااو  والعماار. باسااتخدام اختبااار مربااع  اااي 

لخاادما  السااياحية جااودة ا النمااوذج،لاختبااار اسااتقلالية مت ياارا  

ورضا الزبون ونوايا البقاء عن مت يرا  الناو  والعمار،  ماا فاي 

( حيااث جاااء  مسااتوى المعنويااة لعلاقااة نوايااا 11الجاادول رقاات  

، اماا 1.100، حيث بل ت 1.15البقاء والنو  معنوي عند مستوى 

%، 5بقيااة العلاقااا  فقااد جاااء  غياار معنويااة عنااد مسااتوى دلالااة 

لفرب العدمي بان اراء المساتجيبين لا تعتماد عليي يمكن ان نقبل ا

على النو  والعمر، عدا مت يري النو  ونوايا البقاء فنقبل الفرب 

البااديل وهااو ان اراء المسااتجيبين لمنااور نوايااا البقاااء تعتمااد علااى 

 النو .
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 الاستنتاجات والتوصيات

بناااءن علااى مااا تاات ماان التنلياال الاحصااائي لبيانااا  الدراسااة        

 تعتمدومناقشة النتائأ فقد تولل الباحثان الى بع) النتائأ سو  

عليهاااا بعااا) التولااايا  التاااي يمكااان ان تسااااعد الجهاااا  ذا  

الاى القطاعاا  غيار بترولياة  الاقتصااديالاختصا  في التنول 

 ية:في مجال السياحة في المملكة العربية السعود

 الاستنتاجات

 في الآتي:تتمثل ولل اليها تالتي تت ال الاستنتاجا أهت      

تكون منور جاودة الخادما  الساياحية فاي منطقاة عساير مان ي .1

خمس عوامل هي الملموسية والاعتمادية والأماان والاساتجابة 

 .والتعاطف

جااودة الخاادما  السااياحية فااي منطقااة عسااير تااؤثر معنويااان فااي  .2

 .رضا الزبون

الخدما  السياحية في منطقاة عساير لا تاؤثر معنوياان فاي  جودة .3

 نوايا الزبون في البقاء

رضا الزبون عن جودة الخدما  السياحية لا تاؤثر علاى نواياا  .0

 .الزبون للبقاء

توسا  العلاقاة باين جاودة الخادما  الساياحية يرضا الزبون لا  .5

 .ونوايا بقاء الزبون

خادما  الساياحية لا يوجد اختلا  بين المفردا  حول جودة ال .0

ورضا الزبون ونوايا الزبون للبقاء يرجع الى الفةا  العمرية، 

  ما لا يوجد اختلا  بين المفردا  يرجع الى النو .

آراء المستجيبين حاول مناور نواياا الزباون للبقااء تعتماد علاى  .1

 النو .

 التوصيات

التااي تاات التولاال اليهااا يقاادم الباحثااان  سااتنتاجا بناااءن علااى الا     

يمكاان أن تساااعد جهااا  الاختصااا  فااي التااي بعاا) التولاايا  

قطاااا  الساااياحة بمنطقاااة عساااير فاااي عملياااة التناااول الاقتصاااادي 

 المنشود في المملكة:

الاعتماااد علااى نمااوذج جااودة الخاادما  السااياحية فااي منطقااة  .1

الخماااااس عوامااااال، الملموساااااية  ذيعساااااير علاااااى النماااااوذج 

لتطااوير قطاااا   اديااة والأمااان والاسااتجابة والتعاااطفوالاعتم

الساااياحة والاساااتفادة مااان الماااوارد الساااياحية التاااي تتمتاااع بهاااا 

 المنطقة.

العمل على ةيادة رضا الزبون من خلال ةيادة جودة الخدما   .2

 السياحية في منطقة عسير

 جاذباقتراح آليا  اضافية لجودة الخادما  الساياحية ب ارب  .3

 الزبائن بالعودة للسياحة في منطقة عسير

تناساس لكال مان الاذ ور  لجذب الزبون للبقاءاستخدام اساليس   .0

 ا.والاناط  ل على حد

اجااراء المزيااد ماان الدراسااا  حااول رغبااا  السااياح ب اارب  .5

يجعال رضاا الساياح عان جاودة الخادما   جاذبوضع اساليس 

مماا  السياحية في منطقاة عساير تاؤثر علاى الرغباة فاي العاودة

 يساعد في استمرارية اختيار منطقة عسير  وجهة للسياح.

 المصادر

 .(2112  .منماااااد إماااااام أحمااااادإماااااام، عنتااااار عبااااادالعال و ،أباااااوقرين
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