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 جامعة السميمانية -قسم ادارة الاعمال  سكول الادارة والاقتصاد،
 ممخص:

تيدؼ ىذه الدراسة الى ايجاد دور الترتيب الداخمي لمموقع عمى زبائف المتنزىات و خصوصا مدى تأثيره عمى رضا 
الزائريف. حيث اف ضرورة وجود المستيمؾ عند انتاج وتقديـ الخدمات بصورة عامة والخدمات السياحية بصورة خاصة 

اسة الحالية حوؿ الاثار والادوار المترتبة لكيفية ترتيب الموقع الخدمي لمحدائؽ السياحية والترفييية عمى تحقيؽ يؤيد الدر 
حيث تـ اختيار زائري مدينة جافي لاند في محافظة السميمانية كمجتمع دراسة،  وتـ جمع البيانات مف  .رضا الزبائف

الزائريف مف عينة عشوائية عف طريؽ استمارة استبياف لكي يتـ تحميؿ الاثار المترتبة عمى رضا الزبائف لمترتيب الحالي 
مى الاسئمة المصاغة في ضوء مشكمة الدراسة مف خلاؿ و التوصؿ الى تصميـ افضؿ. وتحاوؿ ىذه الدراسة الاجابة ع

واستنتج اف ىنالؾ  .ايجاد علاقتي الارتباط والتأثير بيف متغيري الدراسة والتحقؽ مف صحة الفرضيات الرئيسية والفرعية
دالة  في حيف لا يوجد علاقة .علاقة ارتباط ايجابية وقوية نسبيا بيف بعض ابعاد الترتيب الداخمي ورضا الزائريف

وكذلؾ تـ التوصؿ الى وجود علاقة تأثير بيف كؿ بعد مف  .احصائيا لبعديف مف ابعاد الترتيب الداخمي و رضا الزائريف
           ابعاد الترتيب الداخمي منفردة عمى رضا الزائريف.

Abstract: 
This research aims to find the role of facility layout of location on the theme park customers and 
particularly its impact on the customer satisfaction. The necessity of customer’s presence through the 
production and delivery of services in general and tourism services in particular ,supports the current 
research around  the implications and roles of  the service location arrangement  of theme parks 
tourism and entertainment on achieve customer satisfaction. The visitors of (CHAVI LAND) in the city of 
Sulaimani have been selected as a population of our research. The data were collected from a random 
sample of visitors by the filling the questionnaire in order to analyze the implications of current facility 
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layout on customer satisfaction, and then reaching to the better design. This study tries to answer the 
questions which were formulated in the terms of the study's problem by finding the correlation and 
regression between variables research and test the keys and subsidiary assumption validity. It is 
concluded that there is a strong positive correlation relatively among some of facility layout dimensions 
and visitors satisfaction. However, there is no significant relationship between two dimensions of facility 
layout and visitors satisfaction. Also, it has been reached to the occurrence of the effect relationship 
between all the dimensions of facility layout separately on visitor’s satisfaction  

 
 المنشات السياحية. –رضا الزبون  –المصطمحات الرئيسية لمبحث / الترتيب الداخمى 

 :المقدمة
يعتبر تحقيؽ رضا الزبوف مف اىـ الاىداؼ التي تسعى الييا المنظمات بصورة عامة والمنظمات الخدمية بصورة 

ىنالؾ عوامؿ عديدة يمكف مف خلاليا تحقيؽ رضا الزبائف وبالتالي تعظيـ قيمة المنشأة، منيا الترتيب والتصميـ خاصة. 
الداخمي لمتسييلات المادية. فيما يخص الاثار الايجابية لمترتيب الداخمي السميـ فأنو ليس مف السيؿ الجزـ بأف ترتيبا 

ذ بنظر الاعتبار الطرؽ السميمة لمترتيب والتصميـ فأنو يجب تأميف معينا اجود مف اخر. ولكف عمى العموـ ومع الاخ
حرية حركة العماؿ، تخفيض الحوادث الناجمة عف متابعة العممية الإنتاجية، تحسيف سير العمميات الإدارية، تخفيض 

اجة إلي وجود مراسميف الوقت المستثمر في العممية الإنتاجية وتقميؿ الوقت اللازـ لسير العمميات الإنتاجية، تقميؿ الح
 (.Chary, 4002لنقؿ الأوراؽ والقرارات )

فيما يخص المتنزىات السياحية فيمكف القوؿ بأف الترتيب والتصميـ الداخمي لو دور مؤثر في تحقيؽ او عدـ تحقيؽ 
ديـ الخدمة امر رضا الزائريف لأف الزائريف ليذه المتنزىات يتفاعموف مباشرة مع تسييلاتيا و وجودىـ اثناء انتاج وتق

ضروري. ما يعضد ىذا الرأي ىي الخصوصية التي يتمتع بيا المتنزه السياحي مف حيث المكونات والتصميـ وضرورة 
ترتيب عوامؿ الجذب والاقساـ العممياتية بالاضافة الى عامؿ التوسعات المستقبمية المتوقعة و تاثيرىا عمى التصميـ 

 الحالي.
العوامؿ المؤثرة في تحقيؽ رضا الزبوف قد يحتاج الى التعرؼ عمى الاسباب المؤدية ومف جانب اخر فأف البحث عف 

الى تحقيؽ الرضا وذلؾ عف طريؽ تعريؼ معنى الرضا في ضوء طبيعة الزائريف وفئتيـ السوقية التي ينتموف الييا، 
ة لاف ذلؾ يؤثر عمى تفاوت كما يجب الاخذ بنظر الاعتبار الاستفسار حوؿ الزبوف مف حيث طبيعة الطبقة الاجتماعي

درجة رضاىـ لكي يسيؿ ىذا عمى الباحثيف معرفة المظاىر والخدمات التي يتفشييا الزائر في المتنزه  والتي يعتبر مف 
 .Middleton and Clarke,4002) مكتسبي الطمب عمى الخدمة وليس فقط عمى العوامؿ الوافية لجذب الطمب )

ؿ حوؿ البيانات المتعمقة بالمتنزه والتي يمكف تمخيصيا بالاتي: المساحة الكمية، مف جية اخرى يجب اف يتـ التساؤو 
عدد الزوار سنويا مع التفاصيؿ عف اوقات الذروة و العامؿ الفصمي، عدد السيارات التي يحتاج الى مكاف لموقوؼ، 
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ثؿ الاطعمة والالعاب وانارة الأماكف عدد العامميف ومقدمي الخدمة في المتنزه، نوع الخدمات التي يتـ تقديميا لمزبائف م
 (.& Schuckert,4002 Pikkemaat وغيرىا )

ومف ثـ عمى الكفاءة، الفاعمية  ويمكف القوؿ بأف ىنالؾ عوامؿ كثيرة تؤثر عمى درجة الرضا الذى يشعر بو الزبوف
التصميـ الداخمي (. ولكف ما يتقصيو ىذه الدراسة ىي فقط Middleton and Clarke, 4002والحيوية لمشركة )

لممتنزه وتصميـ العمميات التي مف خلاليا يتـ تقديـ الخدمات. لذلؾ فإف النقطة ذات الاىمية القصوى في ىذا المجاؿ 
ىو  اجراء تحميؿ مفاىيمي لمتصميـ الحالي في ضوء ما تـ عرضو نظريا مف اعتبارات ىندسية و في ضوء الاساسيات 

ي ادبيات ادارة العمميات.ومف ثـ اعتبارات تـ اخذىا في الحسباف والمتعمقة برضا النظرية لمترتيب الداخمي لمموقع ف
الزبوف قبؿ واثناء القياـ بالتصميـ والترتيب الداخمي لمموقع الخدمي. ويتـ تحميؿ المتنزه عمى مستوييف، الاوؿ اعتبار 

اني ىي تصميـ كؿ عممية عمى حدة وقياس المتنزه كمو كوحدة واحدة و درجة التنسيؽ بيف العمميات داخؿ المتنزه. والث
 درجة رضا الزبوف مف خدمة معينة ودور تصميـ ىذه العممية في تحقيقيا.

ومف جية اخرى و بعد النقاش النظري حوؿ مفيوـ رضا الزبوف بصورة عامة و الزائر لممتنزه بصورة خاصة يتـ الربط 
بينو وبيف ما نوقش في الترتيب الداخمي. وتـ تصميـ استمارة استبياف في ضوئيا لقياس درجة رضا الزبوف وايجاد ما 

او في تعزيز درجة رضا الزائر السياحي لممتنزه. وبذلؾ  تـ شرح  اذا كانت لمترتيب الداخمي دور في تحقيؽ رضا الزبوف
لمتحميؿ  SPSSالخمفية النظرية اولا ثـ تـ مراجعة وعرض عدد مف البحوث في ىذا المجاؿ. وقد تـ استخداـ برنامج 

بيف متغيرات  الاحصائي لمبيانات المستحصمة مف الاستبياف وتـ شرح النتائج مف اجؿ توضيح درجة الارتباط والانحدار
الدراسة. واستنتج بأف ىناؾ علاقة ارتباط وتأثير بيف كؿ بعد مف ابعاد المتغير المستقؿ مع المتغير التابع بدرجات 

اف دراسة عوامؿ نجاح المتنزىات يكوف انطلاقة جيدة لمتطرؽ الى مشكمة الدراسة. وتـ تقسيـ الجانب متفاوتة، حيث 
سرد مصطمحات الدراسة المتعمقة بالترتيب الداخمي  لممنشات الخدمية وخصوصيتيا النظري الى الاطار الفكري والذي ي

مف حيث اىمية وجود الزبوف و خصائص الخدمة بصورة عامة والمتنزىات بصورة خاصة، وعوامؿ نجاح المتنزىات 
 الترفييية. 

 الجانب النظري
 اولا:الترتيب الداخمي:

الداخمي والتصميـ في تحقيؽ انسيابية العمميات و بالتالي رضا العامميف في  اىتـ عدد مف الباحثيف بدراسة دور الترتيب
المصانع او حتي في الشركات الخدمية. عمي سبيؿ المثاؿ دور الترتيب الداخمي لمصنع البموؾ او السمنت في القطاع 

الامثؿ لممكائف، مجاؿ  ىنالؾ عدة مشاكؿ يجب اخذه بنظر الاعتبار في المنشات الصناعية مثؿ الاستخداـ الصناعي،
 واثره في اداء العامميف او الزبائف الداخمييف ورضاىـ الوظيفي في النتيجة و فضاء الطابور وانسياب المواد

(Stevenson,4022ويشكؿ ترتيب الموقع عاملا مؤثرا ذي دور كبير في تحقيؽ اىداؼ المن .) ظمة مف حيث
. اما دور الترتيب (Savory, 2111)تحقيؽ رضا الموظفيف والعامميف انسيابية العمميات وتقميؿ الكمفة، اضافة الى 

(. لا سيما اف (Ryu & Han, 4020الداخمي و تاثيره عمى الزبوف الخارجي او المستيمؾ فمـ يمفت انتباىا كثيرا 
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البعض يدعي بأف المستيمؾ لا دخؿ لو في كيفية ترتيب المصنع وانما ييمو جودة المنتوج ومدى اشباع حاجتو منو 
ومف ثـ يتحقؽ رضاه. ولكف ىذا الرأي يؤخذ عميو في صناعة الخدمة بدليؿ اف وجود المستيمؾ في مكاف وزماف انتاج 

ؤدي الى القوؿ بأف رضا المستيمؾ ممكف اف يتأثر بالترتيب الداخمي الخدمة يعتبر شرطا اساسيا وضروريا، ما ي
وكيفيتو، كما ىو ملاحظ في خدمة المطاعـ والفنادؽ. ويمكف تعريؼ التصميـ بأنو الطريقة التي يتـ مف خلاليا تنظيـ 

موقع ملائـ الخدمة مف حيث مساحة التسييؿ، المكائف ومحطات العمؿ واي مكوف مادي اخر. مف الميـ جدا تصميـ 
لضماف انسيابية ناعمة لمعمؿ و انسيابية كفوءة لممعمومات، المواد والعامؿ البشري. يكوف التصميـ مف اجؿ تعظيـ 
استخداـ المساحة لتقميؿ المفاقيد والحركة ويزيد مف سعة تسييلات الخدمة، كما يقمؿ في النتيجة مف زمف انتظار الزبوف 

  Fitzsimmons & Fitzsimmons,4020)ف كما في السوب ماركتات )عند دخولو و خروجو و بقاء الزبائ
ربما يمكف اف يقاؿ بأف رضا الزبوف الخارجي حوؿ السمع المقدمة مف قبؿ المنشات الصناعية ليس ليا علاقة مباشرة 

دـ الخدمة بالترتيب الداخمي لممعامؿ و المكائف. ولكف في المنشات الخدمية فإف الزبوف لو تماس مباشر وأني مع مق
((Hollins & Shinkins,4002 بؿ مف المستحيؿ تقديـ الخدمة بدوف حضور الزبوف. لذلؾ يمكف القوؿ بأف الترتيب .

 الداخمي لو تأثير مباشر عمى رضا الزبوف.
مف ىنا يمكف التطرؽ الى تأثير الترتيب الداخمي عمى رضا الزبائف في خدمات السياحة والمتنزىات، خصوصا 

الترفييية الحديثة التي يكوف لمترتيب الداخمي دور كبير واساسي في تسييؿ عمميات تقديـ الخدمة واضافة المتنزىات 
قيمة لمزائر او المستيمؾ بدليؿ اف التسييلات و الارضية كميا تستخدـ اما مباشرة مف قبؿ المستيمؾ لمتمتع بالخدمة 

 ة الترفييية كما في الالعاب                          )المقدمة او يكوف وسيمة بيد العامميف مف اجؿ تقديـ الخدم
Schuckert, 4002) Pikkemaat &). 

 ثانيا: انواع الترتيب الداخمي:
بما اف البحث الحالي يتـ تطبيقو في مجاؿ الخدمات فأف التركيز يكوف عمى الترتيب الداخمي لممؤسسات الخدمية. ولقد 

)اللامي  لمترتيب الداخمي خمسة انواع رئيسية في المؤسسات الصناعية والخدميةاشار عدد مف الكتاب والباحثيف بأف 
(. وفيما يخص استخداـ ىذه الترتبيات في المؤسسات الخدمية فقد اشار 4002( و )محسف والنجار، 4002والبياتي،
 لخدمية كما يمي:الى الانواع الخمسة لمترتيب الداخمي في المؤسسات ا (Hollins & Shinkins, 4002)الباحثاف 

الترتيب عمى اساس المنتوج: يكوف ترتيب محطات العمؿ حسب تسمسؿ المعالجة لعممية تقديـ الخدمة.  .2
حيث يقسـ النظاـ الكمي لمخدمة الى سمسمة غير مرنة مف الخطوات او العمميات وكؿ الزبائف يمروف عبر 

 محطة عمؿ الى اخرى لحيف تغطية جميع الخطوات في السمسمة.
ب العممية: في تصميـ العممية كؿ النشاطات المشابية يتـ جمعيا في مجاميع حسب الوظيفة التي ترتي .4

يؤدييا العمميات. ىذا التصميـ ملائـ حينما يكوف العديد مف الحجوـ الصغيرة و طمبات زبائف  مختمفة. 
مف التخصيص.  في ىذه الطريقة يكوف حاجات و توصيفات الزبائف مختمفة و بالتالي يتـ تزويد درجات
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امثمة عمى ىذا التصميـ العممية في الخدمات مثؿ العيادات الصحية او المستشفيات والوكالات 
 الاستشارية.

الترتيب عمى اساس الموقع الثابت: في ىذا التصميـ يتـ اداء الخدمة حوؿ او بالقرب مف الزبوف الذي  .3
احية يتـ اداؤىا عمى المريض الذي يبقى ثابتا يبقى في المكاف اثناء انجاز الاعماؿ. مثلا العمميات الجر 

 في محؿ العممية.
تعزيز انسيابية  خلاؿ تصميـ المكتب: ىي الترتيب للاقساـ، العامميف والاجيزة بصورة يمكف مف .2

 المعمومات بيف الناس ، استخداـ الامثؿ لممساحة و تعزيز انتاجية العامميف.
صافي الربح في المساحة المربعة المستخدمة لتقديـ تصميـ بائع التجزئة: بحيث يؤكد عمى تعظيـ  .5

 الخدمة.
 -وصناعة المتنزىات: مفيوم المتنزهثالثا:  

التمتع، التسمية والترفيو، والتعميـ لمزائريف ، يوصؼ المتنزه بأنو موارد دائمة مصممة مدارة ومسيطرة عمييا مف اجؿ التنزه
((Wong & Cheung, 2111 يعتبر المتنزه كجاذب خارجي منقاد مف قبؿ الشركة، فأف . مقارنة بالتعريؼ الذي

يعرؼ المتنزه    (Themed Entertainment Association) المجمع العالمي لممتنزىات و عوامؿ الجذب السياحي
 بأنو حديقة معدة خصيصا لمتسمية والذي يضـ عوامؿ الجذب مثؿ الطعاـ، الازياء، الترفيو، بائع تجزئة، والركوب

( www.teaconnect.org( 
وقد تطورت صناعة المتنزىات العالمية بصورة ممموسة في العقود الاخيرة، خصوصا منذ بداية ثمانينات القرف العشريف 

(Clave, 4002 و نمو ىذه الصناعة كما حدده .)(Ady Milman, 4020)  يتاثر بجودة ونوعية كؿ مف التسويؽ و
تطورت صناعة  الترويج، تطوير المنتوجات الجديدة، وتجربة الضيوؼ، اضافة الى العوامؿ الغير مسيطرة عمييا.

 300متنزه في الولايات المتحدة و حوالي  200واقعة عالمية حقيقية حيث يوجد اكثر مف  الى 2120المتنزىات منذ 
  افة الى دوؿ اسيا الشرقية مثؿ الصيف الذي تطور فيو ىذه الصناعة بسرعة فائقة اخرى في اوربا بالاض

(www.teaconnect.org.) يستيدؼ المتنزىات كما اشار(Lovelock and Wirtz, 4022) الاطفاؿ و المراىقيف 
كبر. ويحتاج تصميـ حيث اف ايجاد البيئة التي تجعؿ الاسرة كميا تستمتع يؤدي الى نجاح اكبر وعائد ابصورة اولية 

الموقع الى انتباه اكبر في الخدمات الذي يكوف الزبوف مشاركا فيزيائيا في نظاـ ايصاؿ الخدمة. وبما اف التصميـ 
الداخمي لمموقع او التسييؿ يشمؿ البيئة الفيزيائية فأف فيـ تمؾ البيئة الفيزيائية التي يتـ فييا اداء اي خدمة مف حيث 

ية والمرونة والفراغ المطموب امر ضروري. تسمى ىذه البيئة بالبيئة المادية لمخدمة التي تحيط عوامؿ الزينة والجمال
يتـ ادراؾ المحيط المادي مع دخوؿ الزبوف الى الخدمة والذي بدوره ايضا يؤدي الى معرفة الاستجابة  .بنظاـ الخدمة

لبيئة المادية ايضا عمى سموؾ العامميف      الشعورية و النفسية  و بالتالي الى تغيير سموؾ المستيمؾ، ويؤثر ا
(Bitner, 2114). 

 :يتكوف أبعاد البيئة المادية لمخدمة مما يأتيوعميو  

http://www.teaconnect.org/
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: مثؿ درجة الحرارة، جودة اليواء والضوضاء، الانارة وما يؤثر عمى الحواس الخمس الظروف المحيطة -2
 للانساف.

والمكائف والوسائؿ والتسييلات ومدى تاثيره عمى : ىذه تشير الى ترتيب وتصميـ الموقع  فضاء الوظائف -4
 انسيابية تقديـ الخدمة.

: اللافتات والاشارات التي يعتبر وسيمة لايصاؿ قواعد ومبادئ سموكية معينة مثؿ فاللافتات والرموز والتح -3
 )التدخيف ممنوع(. 

الموقع. عمى سبيؿ المثاؿ يؤثر : مثؿ اىداؼ الخدمة والفوائد المطموبة اعتمادا عمى عوامل تصميم الخدمة -2
الريؼ والمدينة عمى نوع التصميـ. كما واف معوقات الكمفة يؤدي الى تبني فكرة الاستفادة مف المساحات 

 الصغيرة لاقصى حد.
 : يجب اف يؤخذ الاماف في الاعتبار وقت تصميـ الموقع مف اجؿ تقميؿ المفاقيد في الوسائؿ والارواح. الامان -5
يضا مف العوامؿ التي يجب اف يكوف قابمة لمتكيؼ مع الزبائف الكثيرة التغيير ويشمؿ تقديـ وىي ا المرونة: -2

 خدمات جديدة. مف المفضؿ تزويد المكاف بالامكنة والتكنولوجيا مع الاخذ بنظرالاعتبار عدد الزبائف.
ات ميكانيكية و مائية، العاب، ىنالؾ موارد اخرى موجودة في المتنزىات الترفييية يجب اخذىا بنظر الاعتبار مثؿ مركب

فأف المتنزه ىي  (Clave, 4002).حسب (Samadi, 4022) معارض و مناظر و منصات منعشة ومتفسحات 
عبارة عف مواقع او تسييلات  او وسيمة معقدة والتي تحدث فييا عمميات متعددة مف اجؿ تحقيؽ و ضماف اشباع 

يقرراف اف تجربة البيئة الفيزيائية Lovelock & Wirtz  ( (4022فوالباحثا حاجات ورغبات الزائر وبالتالي رضاه.
لمخدمة يمعب دورا رئيسيا في تشكيؿ تجربة الخدمة و تعزيز رضا الزبائف، ويبحث زبائف المتنزىات عف عوامؿ غير 

ليس مف السيؿ ف  واقناعيـ بصرؼ الماؿ والوقت والطاقة فانو ئولتحقيؽ رضا الزبا عادية يبعدىـ عف الحياة الحقيقية.
 Lovelock)تحقيؽ مستوى عاؿ مف الرضا الا عف طريؽ عدد متعدد مف الخدمات المختمفة معا لتكويِف التجربة الكمية 

and Wirtz, 4022). مف ىنا يمكف القوؿ باف اي تفاعؿ لمزبوف سيشارؾ في تكويف الادراؾ الكمي لمخدمة واشباع
 Pikkemaatات، جودة عوامؿ الجذب، طوؿ الطوابير، المطاعـ، والبيئة )الزبوف، مثؿ عممية بيع التذاكر، موقؼ سيار 

and Schuckert, 4002 .يشير و (.  ويعتبر المتنزىات جزء مف صناعة الخدمة الذي يكوف فيو الانفاؽ تقديري
ناقمو ( الى اف رضا الزبوف يرتبط بصورة ايجابية بذكريات الزبوف و ما تت4003) Ranaweera & Prabhuالباحثاف 

بأف ىناؾ ربط بيف  (Colenutt and McCarville,2112)الكاتباف اكتشؼ  و الالسنف حوؿ خدمة النتزه المعيف.
 الصبر و المزاج نحو الرضا حيف يتـ مواجيتو مع نوع ودرجة تاخير الطابور.

 : مفيوم رضا الزبون:رابعا
وليس   اىتماـ الكثير مف الباحثيف والميتميف بشؤوف الادارة.  (Customer satisfaction)اثار موضوع رضا الزبوف

( باف رضا الزبوف ىو استجابة الزبوف Fornell et al 2112ىناؾ تعريؼ موحد حوؿ رضا الزبوف. حيث يرى )
ا (  فقد اشارو 4005لمخدمة اي الحكـ و التقييـ الذي يصدره الزبوف لمخدمة او لمنتج معيف. اما )بريس و الحميري ، 



(1)        العدد  ( 40 )       لسنة  4041   ----------  ((   440    )) المجلد    مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية   
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

الى اف الرضا الزبوف يعني الشعور الداخمي المتكوف لدى الزبوف مف خلاؿ مطابقة اداء المنتج او الخدمة مع ما يحققو 
يبدأ في  (Customer)عمى اف الزبوف   Kotler  (4003)المنتج او الخدمة مف اداء و المنافع فعمية. في حيف اكد 

فانيـ   (Zeithmal et al 4002)اء الخدمة مع توقعات الزبائف. اما الشعور بالبيجة او خيبة الامؿ نتيجة مقارنة اد
 عرفوا رضا الزبوف بانيا عبارة عف توافؽ بيف مخرجات الخدمة و التوقعات منيا. 

عمى اف رضا الزبوف ما ىو الا درجة ادراؾ الزبوف لمدى فاعمية المنظمة  (John & Hall, 2112 )فيما يتفؽ كؿ مف 
 ت و الخدمات  التي تمبي حاجاتو و رغباتو في تقديـ المنتوجا

المنظمة مع توقعات الزبوف لاشباع  مف المقدمة الخدمة تطابؽ مدى الزبوف ىو رضا بأف الباحثوف  يرى تقدـ ومما
 حاجاتيـ و رغباتيـ. و مف مضاميف المفاىيـ السابقة نجد باف اغمب التعاريؼ ركزت عمى جانبيف اساسيف ىما :

 ىو شعور او احساس بالبيجة او خيبة امؿ" و خيبة امؿ الزبوف تعبر عف حالة عدـ الرضااف "رضا الزبوف  -2
 اف رضا الزبوف ىو نتيجة لمقارنة الاداء المدرؾ لمخدمة مع توقعات الزبوف.  -4

  -: خامسا: اىمية رضا الزبون في المتنزىات السياحية
الخدمية كالمنشات السياحية، وذلؾ لاف المنظمة  يعد رضا الزبوف مف اكثر المعايير اىمية و خاصة في المنظمات

تحتاج الى تحديد ما اذا كاف سياحيا سعداء مع الخدمة التي يتمقونيا اـ لا؟. و عميو فاف اىمية رضا الزبوف في 
 :المنشات السياحية يمكف اجماليا في النقاط الاتية 

         المنافسة. المنظمات أداء عم المرجعية المقارنة في المستخدمة أحد المعاير ىو رضا الزبوف  -1
(Bennett and Rundle-Thiele, 4002)  

باف حالة الرضا يحسف مف سمعة المنظمة مما يؤدي الى جذب زبائف   (Anderson et al, 2112)اكد  -2
 جدد الييا .

تؤدي الى احتفاظ المنظمة بالزبائف و  الرضا  فزيادة الخدمية المنظمات لأغمب أساسي ىو ىدؼ الزبوف رضا -3
زيادة ربحيتيا و الكممة الايجابية المنطوقة مف قبؿ الزبائف تؤثر في استقطاب زبائف جدد ، فضلَا عف تقميؿ 

    (McDougall and Levesque , 4000)المصروفات التسويقية 
وافي الى الولاء الكبير الذي يظيره رضا الزبوف ىو دالة للاداء المتحقؽ لتوقعات الزبوف، اذ يؤدي الرضا ال -4

 (.Bennett and Rundle-Thiele,4002الزبوف تجاه المنظمة و تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة )
 (Kotler, 2111) اف خسارة اي زبوف و فقدانو يمكف اف يؤثر بشكؿ كبير عمى انشطة المنظمة. -5
الى زبائف يمكف اف تحقؽ عند حالة الرضا،  ( الى اف تقديـ خدمات متجددة دوماَ Kotler, 2111ويشير ) -6

 وتحدث الزبوف للاخريف حوؿ الخدمة الجديدة التي تقدميا المنظمة.
يمكف القوؿ باف رضا الزبوف ىوالمبرر الوحيد لوجود المؤسسة و اف اشباع حاجاتيـ و رغباتيـ ىي الوسيمة  -7

 (.4022) وادي ، عكار لتحقيؽ الربح ، النمو ، الاستقرار و البقاء في دائرة المنافسة
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وىذه النتيجو توحي أف   الزبائف الراضوف تمامًا لدييـ الإستعداد لمشراء بسعر أعمى وأنيـ أقؿ حساسية لمسعر -8
 لدى  الزبائف تساىلًا  وتحملًا لمسعر مقابؿ المنافع التي حققوىا وبالتالي زيادة المردود المادي

 .(Anderson et al, 2112)  لممنظمة 
الزبوف بمثابة تغذية عكسية لممنظمة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو، مما يجعؿ المنظمة تطور يعد رضا  -9

 (4024خدماتيا المقدمة إلى زبائنيا )القيسي و احمد، 
 -سادسا: ابعاد تحقيق رضا الزبون في المتنزىات السياحية :

تحقيؽ الرضا لدى الزبوف  في المتنزىات  يمكف القوؿ باف اغمب الباحثيف في ىذا المجاؿ اتفقوا عمى اف عممية
 -: (Boshoff, 4002) السياحية يمكف اف تستند عمى مجموعة مف الابعاد وىي

اي يجب اف تكوف ىنالؾ وسائؿ لممتعة و التسمية بالالعاب في ىذا النوع مف الاماكف  -التسمية و الترفيو: -2
 فاؿ او كبار و تحقؽ رضاىـ .بحيث تؤدي الى اشباع رغبات جميع الزائريف سواء كانوا اط

 يجب اف تقع المتنزىات في اماكف بحيث تمكف مف الوصوؿ الييا بسيولة و راحة تامة.  -الموقع : -4
اف مف اىـ الابعاد الميمة بالنسبة لمزائريف ىي اف يشعروا بالاماف داخؿ و خارج المتنزه  -السلامة و الامنية: -3

(Agbor, 4022). 
ر مطاعـ تتمكف مف تقديـ اكلات نظيفة و ذات اسعار مناسبة مع تقديـ افضؿ اي يجب اف تتوف -المطاعـ: -2

 (.  Boshoff, 4002الخدمات)
مف الافضؿ اف تتـ بناء عدد كاؼٍ مف المرافقات الصحية مزودة بخدمة مستمرة  -تسييلات المرافؽ الصحية: -5

 (.Boshoff, 4002و بعلامات الارشادات الواضحة)
مف الافضؿ اف تستند عممية الاتصاؿ ما بيف الموظفيف و الزائريف  -الاتصالات مع الموظفيف وعماؿ المتنزه: -2

عمى اساس الاحتراـ المتبادؿ. و يجب اخذ بنظر الاعتبار باف رضا الزبوف ىي مف اكثر المعاييراىميةً واف 
 (  4022العبيدي،خسارة اي واحد منيـ يمكف اف يؤثر بشكؿ كبير عمى انشطة المنظمة )

اي يجب اف تكوف ىنالؾ عدة مواقؼ لمسيارات لاف اغمبية الزائريف و خاصة  -ساحات وقوؼ السيارات: -2
 (.Boshoff, 4002الخارجييف ىـ مف ياتوف بحافلاتيـ و بالتالي تتحقؽ رضا الزائريف مف ىذه الزاوية )

ظمات في ظؿ البيئة التنافسية ، فالجودة ىي فجودة الخدمات تمعب دوراَ حاسماً في نجاح المن -جودة الخدمة: -2
مفتاح الوصوؿ إلى الأسواؽ واستقطاب الزبائف ومف خلاؿ  الجودة المدركة مف قبؿ الزبائف )القيسي و احمد، 

4024) 
اي يجب اف تتوفر عدة بائعي التجزئة و موزعة عمى جميع زوايا المتنزه مع تقديـ افضؿ  -بائعي التجزئة: 20

 (.   Boshoff, 4002معاً )السمع و الخدمات 
 كمما كاف السعر مناسباً للالعاب ، كمما زاد درجة الرضا والولاء لدى الزائريف . -السعر: 22
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مف الافضؿ اف تكوف جميع الالعاب والتسميات امنة و سميمة و خالية مف الاخطار  -التسييلات المادية: 24
 وخصوصا الاخطار الشاذة التي قد تؤثر عمى حياة الزائريف  

يجب اف تكوف ىنالؾ طرؽ خاصة لركوب الدراجات لكي لا تؤدي الى  -ركوب الخيوؿ والدراجات اليوائية:  23
ازعاج الاخريف و ايضاَ لكي يتمكف الراكبيف، سواء كانوا راكبي الخيوؿ او الدراجات ىوائية، مف الحصوؿ عمى 

 .المتعة و بالتالي توفر حالة الرضا لدى الزائريف جميعا
  -سابعا: خطوات تحقيق رضا الزبون في المتنزىات السياحية:

يمكف تحقيؽ رضا الزبوف في المنشات السياحية مف خلاؿ اتباع جممة مف الخطوات يمكف تمثيميا بالاتي )الطائي و 
  ),(Boone and Kurtz, 4002): 4002العبادي،

ات السياحية اف يخصصوا قسـ خاص فيـ حاجات ورغبات الزبوف: يتوجب عمى المنظمات و بالاخص المنش -2
و التي ما يسمى بالقسـ )البحث و التطوير( ليكونوا عمى اتصاؿ دائـ بالزبائف و السائحيف ليتسنى ليـ معرفة 
العوامؿ التي تحدد السموؾ الشرائي ليولاء الزبائف، اذ يمكف القوؿ باف فيـ الزبوف و الالماـ بحاجاتيـ و 

 ر اىميةً لممنظمة.مف اكثر الامو  يعتبر رغباتيـ
التغذية المرتدة لمزبوف: تتمثؿ ىذه الخطوة بالطرائؽ و الاساليب التي يستخدميا المنظمات لتعقب اراء الزبائف  -4

عف الخدمات التي تقدميا المنشاة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيـ ورغباتيـ، ويمكف لممتنزىات السياحية القياـ 
 وزيع قوائـ الاستبياف ، المقابلات الشخصية و الجماعية.بذلؾ مف خلاؿ عدة طرؽ ومف اىميا  ت

القياس المستمر: اف الخطوة الاخيرة لتحقيؽ الرضا تتمثؿ بقياـ المنظمة بأنشاء برنامج خاص لقياس رضا   -3
الذي يقدـ اجراءات لتتبع رضا الزبوف  (Customer Satisfaction Matrices) (CSM)الزبوف كنظاـ 

 معرفة تحسيف اداء المنظمة في وقت معيف.طواؿ الوقت بدلًا مف 
 الجانب العممي:

 اولًا: مشكمة الدراسة
تواجو المتنزىات السياحية العديد مف التحديات والصعوبات كونو منتجا لمخدمات الترفييية و بسبب التوقعات الكثيرة مف 

اف الخدمة يحتاج الى التفاعؿ المادي  قبؿ الزبائف لنوعية ودرجة الخدمة المقدمة وبسبب طبيعة العمؿ الخدمي. و بما
المباشر بيف الزبوف والمنتج كوف الزبوف حاضرة ماديا فأف لمترتيب الداخمي دورا رئيسياً و اساسياً في تحقيؽ رضا الزائر 
السياحي. إذ يعد الترتيب الداخمي لممتنزىات المتمثمة بالمخطط اليندسي وكيفية ترتيب وتوزيع الألعاب و اماكف 

مات مف اىـ العناصر في المنظمات الخدمية بصورة عامة والمتنزىات السياحية بصورة خاصة و ذلؾ بسبب دوره الخد
المتميز اثناء حدوث التفاعؿ المباشر بيف المستيمؾ النيائي لمخدمة السياحية والمكونات المادية لممتنزه. ونتيجة ليذا 

المتنزىات السياحية البحث عف افضؿ وامثؿ ترتيب بحيث يوفر  الدور الذي يفوؽ كؿ الادوار الاخرى كاف لزاماً عمى
انسيابية وتسييلات في تقديـ الخدمة الترفييية مف جانب و جودة عالية في نوعية الخدمة مف جانب اخر لكي يتـ 

 تحقيؽ اليدؼ الاستراتيجي لمشركة السياحية المتمثمة في تحقيؽ رضا الزائريف.
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رتيب الداخمي لممتنزه السياحي ودوره في تحقيؽ رضا الزائريف، والذي يعد مؤشراً يستدؿ مف وتتناوؿ الدراسة الحالية الت
خلالو عمى نجاح المتنزه او فشميا، حيث اف ايجاد العوامؿ المؤدية الى تحقيؽ ىذه الغاية مف بيف الابعاد المكونة 

 رضا الزائر السياحي. لمترتيب الداخمي لممتنزه السياحي يؤدي الى ايجاد الطريقة المؤدية الى
تكمن مشكمة الدراسة في عدم الاخذ بنظر الاعتبار رضا الزائر السياحي كزبون لممتنزه اثناء تخطيط واقرار  
الترتيب الداخمي لممتنزه السياحي المسماة جافي لاند وفي افتقار المتنزه السياحي المبحوث الى الالمام والدراية 

 انب وبعلاقتو الوثيقة بموضوع رضا الزائر من جانب آخر. الكافية بابعاد الترتيب الداخمي لممتنزه السياحي من ج
 وبناءا عمى ما تقدـ يمكف طرح مشكمة الدراسة بعدة تساؤلات وىي: 

 ىؿ تمتمؾ إدارة المتنزه المبحوث تصوراً واضحاً عف ابعاد الترتيب الداخمي لممتنزه؟ -2
 عاد الترتيب الداخمي ورضا الزائر؟ىؿ تمتمؾ إدارة المتنزه المبحوث تصوراً واضحاً عف العلاقات بيف اب -4
 ىؿ ىناؾ تصور واضح عف أثر ابعاد الترتيب الداخمي عمى رضا الزائر في المتنزه المبحوث ؟ -3

 
 ثانيا: أىمية الدراسة:

تسميط الضوء عمى مفيوـ الترتيب الداخمي لمموقع  بصورة عامة وابعاد الترتيب الداخمي لممتنزه السياحي  -1
 رضا الزبوف او الزائر السياحي لغرض مسايرة التطورات الحاصمة في العموـ الادارية.بصورة خاصة وعلاقتيا ب

بياف التأثيرالحيوي لمترتيب الداخمي في تحقيؽ رضا الزائر حيث يمثؿ الترتيب الداخمي وسيمة مباشرة يمعب دورا  -2
 ميما في تحقيؽ رضا الزائر بشكؿ فعاؿ.

الترتيب الداخمي في جعؿ الزائريف يشعروف بالرضا نحو الخدمات تكشؼ الدراسة عف الدور الياـ الذي يؤديو  -3
 المقدمة.

اثراء الفكر الاداري والتراث العممي في ىذا المجاؿ مف خلاؿ التعرؼ عمى واقع الترتيب الداخمي لممتنزه  -4
 السياحي الجديد ودوره في تحقيؽ رضا الزبوف السياحي الزائر لممتنزه.

يدانية المماثمة التي يمكف اف تعالج ىذا الموضوع مف جوانب متعددة ويأمؿ بادئة لمزيد مف الدراسات الم -5
 الباحثوف أف تستفيد الجيات المعنية والجيات ذات العلاقة مف نتائج ىذه الدراسة.

 
 ثالثاً: أىداف الدراسة

 -تيدؼ الدراسة الحالية إلى تحقيؽ الجوانب الاتية:
رؼ عمى الستراتيجيات أو السياسات المتبعة في كيفية الترتيب دراسة واقع المتنزه السياحي المبحوث لمتع -2

 الداخمي، علاوة عمى ذلؾ معرفة مدى اخذ المتنزه المبحوث رضا الزائر بنظر الاعتبار اثناء ترتيب المتنزه.
زيارتيـ استطلاع آراء وتوجيات الزائريف ليذه المتنزه بغاية معرفة ارائيـ و مدى تحقؽ رضاىـ وتوقعاتيـ اثناء  -4

 لممتنزه واستيلاكيـ لمخدمات فيو.
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وصؼ ابعاد الترتيب الداخمي المتمثمة بػ)توزيع الألعاب، نوعية و جودة الألعاب، توفير المعمومات، مواقع و  -3
خدمات المطاعـ، محلات بيع التجزئة، وجود المرافؽ الصحية، ساحات وقوؼ السيارات( ومدى مساىمتيا في 

 السياحي. تعزيز وتحقيؽ رضا الزائر
 اختبار علاقة الارتباط والأثر بيف ابعاد الترتيب الداخمي ورضا الزائريف في المتنزه المبحوث. -2
تقديـ بعض المقترحات والتوصيات لممتنزه المبحوث فيما يخص الاىتماـ بابعاد الترتيب الداخمي  لغرض  -5

 الخدمات. تحقيؽ رضا الزائر مف حيث التسمية و الترفيو،السلامة و الاماف وجودة
 

 :رابعاً: أنموذج الدراسة
( اذ يشير إلى وجود العلاقة والأثر بيف ابعاد الترتيب 2تـ تصميـ أنموذج افتراضي كما ىو موضح في الشكؿ )

 الداخمي بوصفيا متغيرا مستقلا ورضا الزائر الزائر بوصفو متغيراً تابعاً في المتنزه المبحوث.
 

 ( 2الشكؿ )
 " انموذج الدراسة "

 
 

 خامساً: فرضيات الدراسة
  -تنبثؽ مف انموذج الدراسة مجموعة مف الفرضيات الرئيسة والفرعية التي تبنتيا الدراسة ، وعمى النحو الآتي:
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 الفرضية الرئيسة الأولى
" توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف ابعاد الترتيب الداخمي ورضا الزائريف ". وتنبثؽ عنيا الفرضيات     

 الفرعية الآتية:
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف توزيع الالعاب ورضا الزائريف -2
 الزائريف.توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف نوعية و جودة الالعاب ورضا  -4
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف توفير المعمومات ورضا الزائريف. -3
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف  مواقع و خدمات المطاعـ ورضا الزائريف. -2
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف محلات بيع التجزئة ورضا الزائريف. -5
 لة احصائية بيف وجود المرافؽ الصحية ورضا الزائريف.توجد علاقة ارتباط ذات دلا -2
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف ساحات وقوؼ السيارات ورضا الزائريف. -2

 
 الفرضية الرئيسة الثانية

 " يوجد تأثير معنوي لأبعاد الترتيب الداخمي في رضا الزائريف". وتنبثؽ عنيا الفرضيات الفرعية الآتية: 
 يوجد تأثير ذات دلالة احصائية لبعد توزيع الاعاب عمى رضا الزائريف  -2
 يوجد تأثير معنوي لبعد نوعية و جودة الالعاب عمى رضا الزائريف.  -4
 يوجد تأثير معنوي لبعد توفير المعمومات عمى رضا الزائريف.  -3
 يوجد تأثير معنوي لبعد مواقع و خدمات المطاعـ عمى رضا الزائريف.  -2
 ير معنوي لبعد محلات بيع التجزئة  عمى رضا الزائريف.يوجد تأث  -5
 يوجد تأثير معنوي لبعد وجود المرافؽ الصحية عمى رضا الزائريف.  -2
 يوجد تأثير معنوي لبعد ساحات وقوؼ السيارات عمى رضا الزائريف.  -2

 
 سادساً: حدود الدراسة البشرية والزمانية و المكانية:

بائف الذيف يزوروف متنزه جافي لاند في مدينة السميمانية بغرض التسمية والترفيو اقتصر تطبيؽ ىذه الدراسة عمى الز 
واستخداـ الخدمات السياحية والالعاب داخؿ المتنزه مف جميع الاعمار ومف كلا الجنسيف و تـ اختيار العينة بصورة 

ية لمدراسة خلاؿ المدة الواقعة بيف عشوائية مف الزوار مف اىالي مدينة السميمانية و خارجيا. وانحصرت الحدود الزمان
 واجريت الدراسة في متنزه جافي لاند السياحية في مدينة السميمانية.  4023ولغاية تموز   4023اذار

 سابعاً: مصادر وأساليب جمع البيانات: 
باعتماد أساليب عديدة تـ الحصوؿ عمى البيانات والمعمومات اللازمة لإتماـ ىذه الدراسة بجانبييا النظري والميداني 

 -وكما يأتي:
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 الجانب النظري - أ
لقد تـ اعتماد المنيج الوصفي في الحصوؿ عمى البيانات المطموبة لتنفيذ الجانب النظري لمدراسة بالاعتماد عمى 
المراجع العممية العربية والاجنبية مف كتب ودراسات وبحوث ودوريات عممية ورسائؿ واطاريح ذات صمة بموضوع 

 الدراسة، فضلًا عف الاطلاع عمى مواقع الانترنيت لمتعرؼ عمى احدث ما كتب حوؿ ىذا الموضوع.
 الجانب العممي - ب

تـ اعتماد الأسموب التحميمي في الجانب العممي، وقد تـ جمع المعمومات البيانات المطموبة لمدراسة عف طريؽ توزيع 
وات الملائمة و المستخدمة في ميداف الدراسات الوصفية و و التي تعتبر مف اد   Questionnaireاستمارة استبياف 

. وتـ تشخيص المتغيرات الرئيسية والمتغيرات الفرعية وقياسيا، (Raheef, 2122:224)ميداف الادارة بصورة خاصة 
ظري وقد وضعت العبارات الخاصة بابعاد الترتيب الداخمي لممتنزه السياحي و رضا الزبوف بالاستناد إلى الجانب الن

والرجوع إلى الدراسات والأبحاث السابقة فضلًا عف الاستفادة مف آراء الأساتذة ذوي الخبرة والاختصاص، وذلؾ نظراً 
لعدـ وجود مقياس جاىز يقيس متغيرات الدراسة. وقد تضمنت الاستمارة ثلاثة محاور رئيسة كما ىو موضح في 

 -(:2الممحؽ رقـ )
ية لأفراد عينة الدراسة، تمثمت بػ ) الجنس، العمر، عنواف السكف، و التحصيؿ يضـ البيانات الشخصالمحور الأول: 

 الدراسي(.
يضـ ىذا المحور العبارات الخاصة بالمتغير المستقؿ )أبعاد الترتيب الداخمي( والتي تمثمت بػ)بعد توزيع المحور الثاني: 

مواقع و خدمات المطاعـ، بعد محلات بيع الألعاب، معيار نوعية و جودة الألعاب، بعد توفير المعمومات، بعد 
( سؤالًا فيما يخص متغيرات 32التجزئة، بعد وجود المرافؽ الصحية، بعد ساحات وقوؼ السيارات(، إذ تـ وضع )

 أسئمة بصورة غير منظمة.  2الى  4الترتيب الداخمي، إذ خصصت لكؿ متغير 
( سؤالا فيما يخص 1ر التابع )رضا الزبوف( إذ تـ وضع )يضـ ىذا المحور العبارات الخاصة بالمتغيالمحور الثالث: 

درجات،  5-رضا الزائر السياحي. وقد تـ اعتماد مقياس )ليكرت الخماسي( لتحديد أوزاف الاستجابة ) اوافؽ بشدة
قد تـ توزيع  درجة(. ومف الجدير بالذكر 2-درجتاف، لا اوافؽ بشدة -درجات، لا اوافؽ 3-درجات، محايد 2-اوافؽ

( استمارة استبانة عمى عينة الدراسة المتمثمة بالزائريف مف مختمؼ الاعمار والاجناس والخصائص و بصورة 220)
منيا ونسبة الاسترجاع  202عشوائية في اختيار العينة داخؿ متنزه جافي لاند في اياـ واوقات مختمفة  وقد أعيدت 

 %( مف تمؾ الاستمارات.12.3)
 لمعالجة الاحصائيةثامنا: اساليب التحميل وا

استخدـ الباحثوف بعض المؤشرات الاحصائية )الوصفية والتحميمية( مف خلاؿ استخداـ البرنامج الإحصائي لمعموـ 
 -(، وذلؾ بعد مناقشة وأخذ آراء بعض الاساتذة في اختصاص العموـ الاحصائية ومنيا:SPSS-V42الاجتماعية )

 د عينة الدراسة.معامؿ ألفا كرونباخ لقياس دقة اجابات أفرا -2
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التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاؼ ليتـ عرض وتحميؿ  -4
 اجابات أفراد عينة الدراسة.

 ( لقياس قوة العلاقة بيف متغيرات الدراسة.Pearson Correlationمعامؿ الارتباط البسيط ) -3
كؿ بعد مف ابعاد الترتيب الداخمي والذي يمثؿ المتغيرالمستقؿ عمى رضا الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر  -2

 الزائر السياحي والذي يمثؿ المتغير التابع.
 : مبررات اختيار عينة الدراسة و خصائص العينة:تاسعا

الميداني  تـ اختيارمتنزه جافي لاند في مدينة السميمانية كشركة سياحية مبحوثة والتي تـ الاعتماد عمييا في الجانب
لمدراسة، ومف الاسباب التي ادت إلى اختيار ىذا القطاع ىي حداثة المتنزه مف ناحية الانشاء والبدء بالعمؿ في مدينة 
السميمانية لتقديـ الخدمات  السياحية  وكذلؾ كبر حجـ متنزه جافي لاند السياحي عمى مستوى اقميـ كوردستاف والعراؽ، 

يتكوف مجتمع  احي الخدمي ومكانتو الاقتصادية مقارنةً بالقطاعات الخدمية الأخرى.والأىمية الكبيرة لمقطاع السي
 الدراسة مف الافراد والعوائؿ الذيف يزوروف المتنزه ويعتبروف الزبائف والمستيمكيف لخدمات المتنزه. 

الدراسي. وفيما يمي  ويمكف تصنيؼ عينة الدراسة وفقاً لأربعة متغيرات ىي: الجنس، العمر،  عنواف السكف، التحصيؿ
 توضيح لخصائص أفراد عينة الدراسة اعتماداً عمى ىذه المتغيرات.

%(،  54.2%(، في حيف كانت نسبة الاناث ) 22.4( أف نسبة الذكور بمغت )2يتضح مف الجدوؿ )الجنس: -1
 وىذا يشير إلى أف النسبة الأكبر مف أفراد عينة الدراسة ىـ مف الاناث.     

 (1الجـدول )
 " توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمجنس "

 الجنس التكرارات و النسب المئوية
 ت %

 ذكور 50 22.4
 أناث 52 54.2
 المجموع 202 200

 
( أف أعمى نسبة مف أفراد عينة الدراسة تقع أعمارىـ ضمف الفئات العمرية 4يتضح مف الجدوؿ )العمر: -3

سنة فاكثر(، إذ بمغت نسبتيا  22%(، يمييا الفئة العمرية )34.2)سنة(، حيث بمغت نسبتيـ  30الى  42)مف
%(، ويمييا الفئة العمرية 42.5سنة(، حيث بمغت نسبتيا ) 20الى  32%(، ويمييا الفئة العمرية )مف30.4)
%( مف أفراد عينة الدراسة. يمكف ملاحظة التوزيع 23.4سنة(، إذ بمغت نسبتيا ) 40الى  22مف 20)

 ث الفئات العمرية لأفراد عينة الدراسةالطبيعي مف حي
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 (2الجـدول )
 " " توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمعمر

 العمر التكرارات و النسب المئوية
 ت %

 سنة 22-40 22 23.4
 سنة 42-30 32 34.2
 سنة 32-20 42 42.5
 سنة فأكثر 22 34 30.4
 المجموع 202 200

( أف غالبية أفراد عينة الدراسة حاصموف عمى درجة المعاىد و 3الجدوؿ ) يتضح مفالتحصيل الدراسي : - 3
%(  2.5%( حاصميف عمى درجة الابتدائية، وأف ما نسبتو ) 24.3%(، وأف ما نسبتو ) 55.2الجامعات بنسبة )

عمى  %( حاصميف عمى درجة الاعدادية، وأخيراً اف الحاصميف 2.5حاصميف عمى درجة المتوسطة، وأف ما نسبتو )
%(. ويتبيف مف الجدوؿ اف الاقمية مف أفراد عينة الدراسة ىـ ممف لايقرءوف و  23.4درجة دراسات العميا بنسبة )
 %(. 0.1لايكتبوف حيث بمغت نسبتيـ )

مف الملاحظ اف احد المشاركيف في الاستبياف )لا يقرا و لا يكتب( و لكف تـ قراءة الفقرات الاستبانة لو و ادلى باجاباتو 
مباحثيف لكي يتـ تسجيمو عمى استمارة الاستبياف و تنبو الباحثوف الى عدـ التاثير عمى قرارات المجيب. و بالنسبة ل

لحممة الشيادات الابتدائية و المتوسطة يرى الباحثوف باف المشاركيف مف ىاتيف الفئتيف اجابوا عمى فقرات الاستبياف 
وضوعية اجاباتيـ لانيـ اجابوا كزبائف و لدييـ قدرةعمى   قراءة فقرات كزائريف سياحيف او كزبوف و ىذا لا يؤثر في م

 الاستبياف. 
 (3الجـدول )

 " " توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتحصيل الدراسي
 المستوى التعميمي التكرارات و النسب المئوية

 ت %
 لايقرءا و لايكتب 2 0.1

 الابتدائية 23 24.3
 المتوسطة 1 2.5
 الاعدادية 20 1.2

 المعاىد و الجامعات 51 55.2
 شيادات عميا 22 23.4
 المجموع 202 200
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 مكان الاقامة:-4
% مقابؿ 21.4( اف اغمبية العينة ىـ مف الاىالي المقيميف داخؿ مدينة السميمانية  بنسبة 2يتضح مف الجدوؿ )

 %.40.2الزائريف مف خارج المدينة بنسبة 
 (4الجـدول )

 "توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمكان الاقامة" 
 محؿ السكف التكرارات و النسبة المئوية

 ت %
 داخؿ المحافظة 22 21.4
 خارج المحافظة 44 40.2
 المجموع 200 200

 
 :عاشرا: اختبارات صدق وثبات الاستبانة

 (Validity)اولًا/ اختبار الصدؽ 
وصياغة  دقة مدى ( لدراسة3و بمغ عددىـ )  المختصيفالمحكميف  مف نخبة عمى الاستبانة عرضت استمارة 

( اسماء 4العبارات، و تـ اخذ باراء الخبراء و في ضوئيا تـ تعديؿ عدد مف فقرات الاستبانة و تضمنت الممحؽ )
     الاساتذة المحكميف

 (Reliability)ثانياً/ اختبار الثبات 
لغرض التأكد مف ثبات المقياس المستخدـ، لموقوؼ عمى دقة  ( Cronbach  Alpha )تـ استخداـ معامؿ الفا كرونباخ

اجابات افراد عينة الدراسة. وتعد قيـ معامؿ )الفا كرونباخ( مقبولة احصائياً عندما تكوف ىذه القيـ مساوية أو أكبر مف 
الكومبيوتر اتضح أف قيمة معامؿ  ( وعمى وجو التحديد في البحوث الإدارية. واعتمادا عمى نتائج التحميؿ مف0.20)

( عمى المستوى الإجمالي لممتغيريف )الترتيب الداخمي، رضا الزائريف(. ومف خلاؿ الجدوؿ 0.220ألفا كرونباخ تساوي )
( عنصراً وىي موجبة الإشارة، حيث مف الممكف 20( تبيف أف قيمة الفا كرونباخ مرتفعة واف عدد العناصر ىو )3رقـ )

ف اف تكوف سالبة القيمة نظراً لوجود تغاير سالب بيف البيانات وفي ىذه الحالة يجب مراجعة البيانات في بعض الأحيا
 (. 5واعادة النظر فييا. كما موضح في الجدوؿ)

 (5الجدول )
 قيمة معامل الفا كرونباخ

Items Scale Mean if Item 
Deleted 

Scale Variance if Item 
Deleted 

Corrected Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 
Deleted Q2 241.34 424.222 0.342 0.223 

Q4 241.52 422.212 0.322 0.223 
Q3 230.2 401.22 0.342 0.224 
Q2 230.14 402.42 0.22 0.222 
Q5 230.2 422.252 0.222 0.222 
Q2 230.43 422.253 0.432 0.222 
Q2 241.21 424.332 0.425 0.225 
Q2 230.21 422.223 0.222 0.22 
Q1 241.22 422.502 0.202 0.22 
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Q20 230.25 422.222 0.222 0.222 
Q22 230.02 422.45 0.223 0.222 
Q24 230.31 420.222 0.422 0.222 
q23 241.11 402.222 0.322 0.22 
Q22 230.22 420.522 0.422 0.222 
Q25 230.22 420.012 0.422 0.225 
Q22 230.42 402.132 0.345 0.224 
Q22 230.2 402.221 0.352 0.222 
Q22 230.23 420.505 0.424 0.222 
Q21 232.22 422.222 0.212 0.222 
Q40 230.44 401.22 0.352 0.224 
Q42 241.52 422.222 0.324 0.223 
Q44 230.02 422.201 0.402 0.222 
Q43 230.22 425.232 0.231 0.221 
Q42 230.32 424.212 0.433 0.222 
Q45 230.22 422.2 0.011 0.222 
Q42 232.45 442.202 -0.031 0.222 
Q42 230.24 402.222 0.343 0.224 
Q42 230.3 402.222 0.34 0.224 
Q41 230.23 402.002 0.322 0.22 
Q30 230.24 402.241 0.412 0.223 
Q32 230.22 402.522 0.345 0.224 
Q34 241.22 424.252 0.432 0.222 
Q33 241.32 422.222 0.301 0.223 
Q32 241.35 422.24 0.422 0.222 
Q35 230.31 423.052 0.442 0.222 
Q32 230.52 424.441 0.42 0.225 
Q32 230.21 422.251 0.423 0.222 
Q32 241.22 420.223 0.411 0.223 
Q31 230.42 420.202 0.431 0.222 
Q20 241.23 425.323 0.223 0.221 

 
وىما مف  Q1و Q2 يتضح مف البيانات اعلاه اف اربعة  اسئمة مف النتائج تجاوزت حدود الفا كروينباخ، الفقرتيف 

الاسئمة الموضوعة لقياس معيار نوعية وجودة الالعاب )لا تشعر بالاطمئناف عندما تكوف في اعمى الالعاب او حوالييا( 
و )ىناؾ عدد كبير مف الالعاب و تستطيع الاختيار بينيا )عدد خيارات كبيرة( ولكف لا يزداد  معامؿ الفا كرونباخ 

وىما وضعتا لقياس معيار محلات بيع  Q42و   Q45 والسؤاليف الاخريييف ىما بازاحتيما كثيرا بؿ يبقى عمى حالو. 
التجزئة )اف الاسعار السمع و الخدمات داخؿ الاكشاؾ مناسب لمزائريف( و)اف اسعار الألعاب و الخدمات بشكؿ عاـ 

نباخ كثيرا عند ازاحة الثانية مناسبة( و بأزاحة الاولى منيما لا يزداد الكرونباخ كثيرا ، في حيف يزداد  قيمة الفا كرو 
منيما و يزداد معو ثبات المقياس و الاتساؽ الداخمي لآف قيمة علاقة الارتباط بينيا ىي سالبة وذلؾ يفسر سبب تأثيره 

 عمى قيـ الثبات عند ازاحتو.
 حادي عشر: تحميل الاجابات  واختبار فرضيات الدراسة 

 عينة حول متغيرات الدراسة المحور الاول: تحميل آراء واجابات أفراد ال
تـ تحميؿ الاجابات بشأف فقرات الاستبانة باستخداـ التحميلات الاحصائية كالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية 
والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ مف متغيري الدراسة الرئيسة والمتمثمة بأبعاد الترتيب الداخمي بوصفيا 
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وتـ ايجاد معامؿ الاختلاؼ لكؿ  (.SPSS(، ورضا الزائريف بوصفيا متغيراً )تابعاً(، باستخداـ برنامج )متغيراً )مستقلاً 
 فقرة مف الفقرات حسب  المعادلة الاتية:

                         
                  

    
 

 -الترتيب الداخمي:عرض نتائج اجابات أفراد عينة الدراسة حول ابعاد  -1
 توزيع الالعاب - أ

( وبالانحراؼ المعياري البالغ 3.522( اف الوسط الحسابي العاـ لبعد توزيع الالعاب بمغ )2يتضح مف الجدوؿ ) 
(، إذ تبيف أف الوسط الحسابي العاـ أكبر مف الوسط الحسابي لممقياس 30.125( ومعامؿ الاختلاؼ البالغ )2.022)
%( وفقاَ لوجية 22.2بعد توزيع الالعاب يعد واضحاً لافراد عينة الدراسة بنسبة اتفاؽ البالغ ) ( وىذا يعني اف مؤشر3)

%( عند مستوى )لا 44.02%( مف افراد العينة غير متأكديف مف ذلؾ. واف نسبة )22.2نظرىـ. وكما أف نسبة )
ومف ابرز الفقرات التي ساىمت  المطموب.اتفؽ، لا اتفؽ بشدة( مف افراد العينة يروف أف توزيع الالعاب ليس بالمستوى 

%( مف أفراد العينة يتفقوف عمى اف موقع جافي 14.2( حيث يشير إلى أف نسبة )2X) في اغناء ىذا المتغير منيا
( وبالانحراؼ 2.42لاند ملائـ مف حيث الموقع الجغرافي لمسائحيف و الذيف يقوموف بزيارتيا، إذ بمغ الوسط الحسابي  )

% متفقوف عمى اف 25.1حيث اف نسبة  X4 (. يميو فقرة42.33( ومعامؿ الاختلاؼ مقداره )0.123البالغ )المعياري 
تصميـ و تنظيـ حديقة جافي لاند ملائـ مف حيث مكاف الالعاب و المساحات الخضراء اذ بمغ الوسط الحسابي ليذه 

( فيظير وسط حسابي 2Xأما فقرة )  .2.214و معامؿ اختلاؼ   0.12وبالانحراؼ المعياري البالغ  2.05الفقرة   
يوافقوف عمى اف المسافة بيف كؿ لعبة  %(فقط مف افراد العينة42.2( حيث اف نسبة )4.22اقؿ مف الوسط الفرضي )

% 33% و نسبة 22.32و اعمى معامؿ اختلاؼ البالغ  2.201و اخرى ىي عمى اساس السعر و بانحراؼ معياري 
 % مف افراد العينة غير موافقوف عمى ىذه الفقرة.25.3نسبة  مف افراد العينة محايدوف و

 
 (6الجـدول )

 اجابات أفراد عينة الدراسة حول البعد الاول )توزيع الألعاب( من الترتيب الداخمي

 
 بعد نوعية و جودة الألعاب: - ب

اعمى مف الوسط الفرضي العاـ ما يعني اف   3.452( اف الوسط الحسابي الكمي لممعيار البالغ 2يتضح مف الجدوؿ)
% فقط مف افراد عينة المشاركيف ليـ نظرة ايجابية حوؿ نوعية وجودة الالعاب وبأنحراؼ معياري بالغ 52.2نسبة 

اجابات 

افراد عينة 

المجتمع

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

Mean(

)

الانحراف 

S(المعياري

 tandard

Deviatio

)n

معامل 

الاختلاف %

%ت%ت%ت%ت%ترمز المتغير

x132.854.7004946.24946.24.280.91321.33178

x254.743.865.75753.83432.14.050.9824.19753

x354.71917.92422.63432.12422.63.51.16533.28571

x41615.13230.235331615.176.62.681.10941.3806

x576.61917.93230.24138.776.63.211.0332.08723

x654.72927.41312.33936.82018.93.381.20735.71006

x754.7109.4109.44542.536343.921.11428.41837

466.185711815.912016.17128137.88617723.8573.57431.07430.9159المؤشر الكلي

اوافق بشدة )5(اوافق )4(محايد)3(لااوافق   )2(لا اوافق بشدة  )1(
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% مف  22.1حيث اف  1نت ىذا البعد ىي فقرة %. و مف اكثر الفقرات التي اغ32.1و معامؿ اختلاؼ  2.2225
و  3.22المشاركيف يوافقوف عمى وجود عدد كبير مف الالعاب و اف عدد الخيارات كبيرة، بأعمى وسط حسابي مقداره 

حيث بمغ الوسط الحسابي  22%. يميو في ذلؾ فقرة 42.22و اقؿ معامؿ اختلاؼ البالغ  0.121انحراؼ معياري 
مف المشاركيف يوافقوف عمى اف تـ تنظيـ و تصميـ مدينة جافي لاند بشكؿ يمكف استخداـ  % 22.3و نسبة  3.54

الألعاب الشتوية و الصيفية يو . بصورة عامة فاف ىذا المعيار يبدو اف الوسط الحسابي الكمي لو ليس اعمى بكثير مف 
% مف المشاركيف  لا يوافقوف عمى 34.2بة الوسط الفرضي ما يثبت التأثير القميؿ لو في الترتيب الداخمي.بدليؿ اف نس

 % محايدوف في ابداء الرأي.25.3فقرات البعد عند مستوى لا اتفؽ و لا اتفؽ بشدة و اف نسبة 
 (7الجـدول )

 اجابات أفراد عينة الدراسة حول البعد الثاني )نوعية وجودة الألعاب( من الترتيب الداخمي

 
 معيار توفير المعمومات - ج

و ىي اعمى مف الوسط   3.422( اف الوسط الحسابي الكمي لبعد توفير المعمومات بمغ 2يتضح مف الجدوؿ )
% فقط مف 52.14% حيث اف نسبة 32.12و معامؿ اختلاؼ  2.42( وبأنحراؼ معياري  3الفرضي العاـ  )

التي اغنت ىذا البعد ىي فقرة   افراد عينة المشاركيف ليـ نظرة ايجابية حوؿ توفير المعمومات. ومف اكثر الفقرات
X23  مف المشاركيف يوافقوف عمى انو عندما تذىب الى مكاف الألعاب تـ تحديد الاتجاىات  22.1حيث اف %

ومعامؿ اختلاؼ البالغ 2.421و انحراؼ معياري بالغ 3.22بشكؿ يسيؿ التنقؿ فييا، وباعمى وسط حسابي بالغ 
35.25.% 

 
 (8الجـدول )  

 عينة الدراسة حول البعد الثالث )توفير المعمومات( من الترتيب الداخمياجابات أفراد 

 

اجابات 

افراد عينة 

المجتمع

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

Mean(

)

الانحراف 

S(المعياري

 tandard

Deviatio

)n

معامل 

الاختلاف %

%ت%ت%ت%ت%ترمز المتغير

x81514.23230.21413.23734.987.52.921.23542.29452

x90018171514.25047.22321.73.740.98926.44385

x1076.64643.41615.13028.376.62.851.11138.98246

x1176.61413.22018.94744.318173.521.12331.90341

296.8511025.956515.3516438.6755613.23.25751.114534.90606المؤشر الكلي

اوافق بشدة )5(اوافق )4(محايد)3(لااوافق)2(لا اوافق بشدة )1(

اجابات 

افراد عينة 

المجتمع

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

Mean(

)

الانحراف 

S(المعياري

 tandard

Deviatio

)n

معامل 

الاختلاف %

%ت%ت%ت%ت%ترمز المتغير

x121514.11917.91817363418173.221.31740.90062

x1387.51917.987.54239.62927.43.611.26935.15235

x1498.51615.118174542.518173.441.18834.53488

x152220.82018.93432.118171211.32.791.2745.51971

x161110.42119.817163734.92018.93.321.27738.46386

6512.269517.929517.9217833.69718.323.2761.264238.91429المؤشر الكلي

اوافق بشدة )5(اوافق )4(محايد)3(لااوافق)2(لا اوافق بشدة )1(
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حيث بمغت نسبة الاتفاؽ النسبي بيف المشاركيف حوؿ تييئة كافة المعمومات الضرورية لمسائحيف  22يميو في ذلؾ فقرة 
لفرضي لمدراسة و والتي ىي اعمى مف الوسط ا 3.22% و بوسط الحسابي بالغ 51.5عمى شكؿ علامات و اشارات 

 %.32.5و معامؿ اختلاؼ   2.222وبأنحراؼ معياري مقداره  
% فقط 43فأف نسبة   3و التي ىي اقؿ مف الوسط الفرضي  4.21ذو المتوسط حسابي البالغ  25فيما يخص الفقرة 

% مف المشاركيف غير متفقيف عمى وجود مراكز خاصة لاعطاء المعمومات 31.2يوافقوف ايجابيا عمى ىذه الفقرة. واف 
% مف بيف فقرات بعد 25.5معامؿ اختلاؼ بالغ  و اعمى 2.42لمسائحيف و توجييـ. وذلؾ بانحراؼ معياري بالغ 

 توفير المعمومات.
 معيار مواقع و خدمات المطاعم -ء

ىي اقؿ مف الوسط الفرضي لممتغير و بأنحراؼ معياري  4.1( اف الوسط الحسابي الكمي البالغ 1يتضح مف الجدوؿ )
عالية نسبيا بيف افراد العينة  % مما يشير الى عدـ وجود موافقة20.5و معامؿ اختلاؼ عالي نسبتو  2.22

%  عمى فقرات البعد مقابؿ نسبة مئوية 25.4المستجوبوف. ويؤكد ذلؾ النسبة العالية لعدـ الموافقة الكمي البالغ 
 % بيف افراد العينة عمى فقرات الاستبانة ذو العلاقة. 32.2منخفضة لمموافقة والبالغة 

 (9الجـدول )
 حول البعد الرابع )مواقع و خدمات المطاعم( من الترتيب الداخمياجاابات أفراد عينة الدراسة 

 
 21و يوضح الجدوؿ اف مف الفقرات التي ساىمت بشكؿ كبير في تعزيز نسبة عدـ الموافقة بيف المشاركيف ىي فقرة 

بالغ % مف بيف المشاركيف عمى مناسبة اسعار وجبات الطعاـ و بوسط حسابي 20.2حيث بمغت نسبة عدـ الموافقة 
والتي حصمت عمى  40% اما فيما يخص الفقرة 24.5معامؿ اختلاؼ نسبتو 2.041و انحراؼ معياري مقداره  4.23

% 55.2مف بيف الفقرات التي وضعت لقياس بعد مواقع و خدمات المطاعـ فأف نسبة  3.31اعمى وسط حسابي بالغ 
و الكابينات داخؿ مدينة جافي لاند بشكؿ جيد و اماكف المطاعـ  مف بيف المشاركيف ليـ نظرة ايجابية حوؿ توزيع

 %. 35. 30ومعامؿ اختلاؼ بالغ  2.04متوازف وذلؾ بانحراؼ معياري بالغ 
 معيار محلات بيع التجزئة -ىـ 

( وبانحراؼ المعياري  3.2222( اف الوسط الحسابي العاـ لبعد محلات بيع التجزئة بمغ )20يظير الجدوؿ )
( 3(، إذ تبيف أف الوسط الحسابي العاـ  أكبر مف الوسط الحسابي لممقياس )32.144الاختلاؼ )( ومعامؿ 2.242)

 22.22وىذا يعني اف مؤشر بعد محلات بيع التجزئة يعد ايجابيا بشكؿ كبير لأفراد عينة الدراسة بنسبة اتفاؽ بمغ )

اجابات 

افراد عينة 

المجتمع

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

Mean(

)

الانحراف 

S(المعياري

 tandard

Deviatio

)n

معامل 

الاختلاف %

%ت%ت%ت%ت%ترمز المتغير

x1717162927.417163331.1109.42.911.26943.60825

x1818173038.32018.92321.71514.22.881.32245.90278

x1918174643.42321.71615.132.82.431.03342.51029

x2054.718172422.64946.2109.43.391.02930.35398

5813.67512331.5258419.812128.525388.952.90251.1632540.59382المؤشر الكلي

اوافق بشدة )5(اوافق )4(محايد)3(لااوافق)2(لا اوافق بشدة )1(



(1)        العدد  ( 40 )       لسنة  4041   ----------  ((   441    )) المجلد    مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية   
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% ( عند مستوى )لا 32.2ف. واف نسبة )%( مف افراد العينة محايدي40.25%( وفقاَ لوجية نظرىـ. وكما أف نسبة )
 اتفؽ ، لا اتفؽ بشدة( مف افراد العينة يروف أف المتنزه غير مناسب مف حيث محلات بيع التجزئة.

( حيث تشيراف إلى أف نسبة X44,X42ومف ابرز الفقرات التي ساىمت في اغناء ىذا المتغير ىي )
عمى أف مكاف بيع بطاقات الالعاب ملائـ و مكشوفة لمزائريف  %( لكؿ فقرة مف أفراد العينة يتفقوف51.2(و)22.28)

( عمى 3.53،  2.04واف عدد الاكشاؾ )كابينات( الموجودة في جافي لاند مناسبة، إذ بمغ الوسط الحسابي لممتغيريف )
،  45.22( عمى التوالي، ومعامؿ الاختلاؼ بمغ )2.022( ، )2.043التوالي ، وبالانحراؼ المعياري البالغ )

 ( عمى التوالي وىي درجة منخفضة التشتت مقارنةً بالفقرات الاخرى. 41.52
%( مف أفراد العينة لا يتفقوف  عمى اف اسعار 23.4%(و) 22.2( فأف نسبة )42، 45أما فيما يخص الفقرتيف )

مى التوالي إذ بمغ السمع و الخدمات داخؿ الاكشاؾ مناسبة لمزائريف واف اسعار الالعاب والخدمات بشكؿ عاـ مناسبة ع
( و 23.2( ومعامؿ الاختلاؼ البالغ )2.42(  و)2.43( وبالانحراؼ المعياري بمغ )4.32(،)4.24الوسط الحسابي )

 ( عمى التوالي.54.2)
 (20الجػدوؿ )

 اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد الخامس )محلات بيع التجزئة( مف الترتيب الداخمي

 
 معيار وجود المرافق الصحية  - و

( وبانحراؼ معياري بالغ 3.05( اف الوسط الحسابي العاـ لبعد وجود المرافؽ الصحية بمغ )22يتضح مف الجدوؿ )
( 3(، إذ تبيف أف الوسط الحسابي العاـ  أكبر مف الوسط الفرضي لممقياس )31.221( ومعامؿ اختلاؼ بالغ )2.42)

 32.12لمرافؽ الصحية يعد ايجابيا بشكؿ كبير لأفراد عينة الدراسة بنسبة اتفاؽ بمغ )وىذا يعني اف مؤشر بعد وجود ا
% ( عند مستوى )لا 32.23%( مف افراد العينة محايديف. واف نسبة )41.53%( وفقاَ لوجية نظرىـ. وكما أف نسبة )

 صحية.اتفؽ ، لا اتفؽ بشدة( مف افراد العينة نظرتيـ غير ايجابية حوؿ وجود المرافؽ ال
 
 
 
 

اجابات 

افراد عينة 

المجتمع

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

Mean(

)

الانحراف 

S(المعياري

 tandard

Deviatio

)n

معامل 

الاختلاف %

%ت%ت%ت%ت%ترمز المتغير

x2121.91211.365.74845.33835.84.021.02325.44776

x2254.71312.32523.64744.31615.13.531.04429.57507

x2398.52119.83432.13129.21110.43.131.11335.55911

x2498.517163331.135331211.33.231.11534.52012

x2518172927.42119.83028.387.52.821.23343.7234

x263331.13432.11110.42422.643.82.361.24452.71186

7611.9512619.81713020.4521533.7838913.9833.18171.12866736.92289المؤشر الكلي
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(1)        العدد  ( 40 )       لسنة  4041   ----------  ((   441    )) المجلد    مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية   
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 (22الجػدوؿ )
 اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد السادس )وجود المرافؽ الصحية( مف الترتيب الداخمي

 
فقط ىي اعمى مف الوسط الفرضي حيث ساىمت ىذه الفقرة في اغناء  42مف الملاحظ اف الوسط الحسابي لفقرة 

اىتماـ واضح بالمرافؽ الصحية داخؿ المتنزه و انحراؼ % ( بيف المشاركيف حوؿ وجود 22.2المتغير بنسبة اتفاؽ )
 %.32.1و معامؿ اختلاؼ منخفض مقارنة بالفقرتيف الاخرييف وىي  2.44معياري بالغ 

( حيث أف نسبة 3( فأنيا حصمت عمى وسط حسابي دوف الوسط الفرضي لممقياس )41أما فيما يخص الفقرة )
توفير و تجييز المرافؽ الصحية بالكمينكس، صابوف، شامبو، مجففات  % مف أفراد العينة يوافقوف عمى انو تـ42.3

(  وىي اقؿ مف الوسط الفرضي، 4.22%( لايوافقوف عمى الفقرة. إذ بمغ الوسط الحسابي ) 33.1الايدي( و اف نسبة )
 ( ىي تشتت عالي نسبيا.20.22( ومعامؿ الاختلاؼ بمغ )2.22وبالانحراؼ المعياري بمغ )

 وقوف السياراتمعيار ساحات  - ز
( وبالانحراؼ المعياري 3.25بمغ ) ساحات وقوف السيارات( اف الوسط الحسابي العاـ لبعد 24يتضح مف الجدوؿ )

(، إذ تبيف أف الوسط الحسابي العاـ  أكبر مف الوسط الحسابي 22.32( ومعامؿ الاختلاؼ البالغ )2.41البالغ )
وؼ السيارات يعد ايجابيا بشكؿ كبير نسبيا لأفراد عينة الدراسة (، وىذا يعني اف مؤشر بعد ساحات وق3لممقياس )

% مف افراد العينة محايديف. واف نسبة 24.25%( وفقاَ لوجية نظرىـ. وكما أف نسبة  21.55بنسبة اتفاؽ بمغ )
 رات.%(عند مستوى )لا اتفؽ ، لا اتفؽ بشدة( مف افراد العينة نظرتيـ غير ايجابية حوؿ ساحات وقوؼ السيا32.2)

 (12الجـدول )
 اجابات أفراد عينة الدراسة حول البعد السابع )ساحات وقوف السيارات( من الترتيب الداخمي

 
%( مف أفراد العينة يتفقوف  عمى اف اف مكاف وقوؼ السيارات ملائمة قبؿ  52.5( فأف نسبة )32فيما يخص الفقرة )

(  وىي اكبر مف 3.24عمى الفقرة. إذ بمغ الوسط الحسابي )%( لا يوافقوف 42.3دخوؿ المدينة الألعاب واف نسبة )
(وىي تشير الى وجود تشتت 35.22( ومعامؿ الاختلاؼ بمغ )2.422الوسط الفرضي، وبالانحراؼ المعياري بالغ )

 نسبي عالي.

اجابات 

افراد عينة 

المجتمع

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

Mean(

)

الانحراف 

S(المعياري

 tandard

Deviatio

)n

معامل 

الاختلاف %

%ت%ت%ت%ت%ترمز المتغير

x2717162119.82422.6353398.52.981.23441.4094

x281110.41514.23028.33129.21917.93.31.2236.9697

x2917161917.94037.72018.9109.42.881.17740.86806

4514.1335517.39429.5338627.0333811.9333.05331.21033339.74905المؤشر الكلي

اوافق بشدة )5(اوافق )4(محايد)3(لااوافق)2(لا اوافق بشدة )1(

اجابات 

افراد عينة 

المجتمع

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

Mean(

)

الانحراف 

S(المعياري

 tandard

Deviatio

)n

معامل 

الاختلاف %

%ت%ت%ت%ت%ترمز المتغير

x301917.93230.21211.32826.41514.22.891.36247.12803

x3187.52119.81514.24239.62018.93.421.21835.61404

2712.753252712.7570333516.553.1551.2941.37103المؤشر الكلي
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(1)        العدد  ( 40 )       لسنة  4041   ----------  ((   441    )) المجلد    مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية   
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د %( مف أفرا 20.2( فأف نسبة )3(  دوف الوسط الفرضي )4.21( ذوالوسط الحسابي )30لكف فيما يخص الفقرة )
العينة فقط يوافقوف عمى اف مكاف وقوؼ السيارات منسجمة مع حجـ الحديقة وعدد سيارات الزائريف و اف نسبة 

( وىي تشير الى 22.24( ومعامؿ اختلاؼ بمغ )2.324%( لا يوافقوف عمى الفقرة بانحراؼ معياري بمغ )22.2)
 وجود تشتت نسبي عالي.

 -حول متغير رضا الزبائن:عرض نتاج تحميل اجابات افراد العينة -2
%( مف المبحوثيف موافقيف عمى ىذه الفقرة ، في حيف بمغت نسبة  22.43( إف نسبة ) 23يتضح مف الجدوؿ )

(، 2.202(، وانحراؼ معياري بمغت قيمتو )3.22%( لغير الموافقيف ويدعـ ذلؾ قيـ الوسط الحسابي البالغة )21.12)
( التي ضمنت )تـ وضع وتصميـ X33, X32ية ىذا المتغير ىي فقرتي )واف الفقرات التي أسيمت في دعـ ايجاب

اماكف الراحة و المساحات الخضراء بشكؿ قد يجعمؾ تقضي اوقات ممتعة فييا، وتتمتع و تتسمى بالالعاب بشكؿ عاـ( 
(  20،  34،32% لكلا الفقرتيف بالتساوي عمى التوالي. يمي ىاتيف الفقرتيف الفقرات ) 22.2حيث بمغت نسبة الاتفاؽ 

%( لمفقرات الثلاث المذكورة متواليات و 22.2% ، 24.2% ، 22.5في نسبة اغناء الفقرة حيث بمغت نسبة الاتفاؽ )
، ، 2.012، 2.242( لمفقرات عمى التوالي و بانحرافات معيارية بالغة 3.22، 3.23، 3.24بأوساط حسابية بالغة )

ة نظر المشاركيف لتمؾ الفقرات ىي عمى كوف )اف الالعاب في مدينة ( عمى التوالي. والاتفاؽ كانت مف وجي2.254
جافي لاند متنوعة و ملائمة لمجميع ، وتشعر بالاماف والاطمئناف عند ركوب الالعاب مف حيث المتانة، واف الوضع 

متانتو ىي الامني داخؿ و خارج جافي لاند محفوظة(( ما يمفت النظر ىي اف رضا السائحيف مف الالعاب و جودتو و 
 ما ادت الى تحقيؽ رضا الزائريف بالدرجة الاولى مقارنة بالفقرات الاخرى. 

 (13الجـدول )
 اجابات أفراد عينة الدراسة حول المتغير التابع )رضا الزائرين(.

 
( حيث اف نسبة 35،32،32،31وفيما يخص الفقرات التي ساىمت في اضعاؼ ىذا المتغير ىي كؿ مف فقرات )

، بوسط 35مف المشاركيف يتفقوف عمى اف الخدمات المقدمة داخؿ المطاعـ تناؿ رضا السائحيف في الفقرة % فقط 23
% فقط مف المشاركيف 23%. و اف نسبة 32و معامؿ اختلاؼ  2.015وبانحراؼ معياري  3.44حسابي بالغ 

وبوسط حسابي  32ة في الفقرة يوافقوف عمى اف نوعية الاطعمة و المشروبات و المرطبات المقدمة في المطاعـ جيد
% فقط مف المشاركيف يوافقوف 50.1% . و اف نسبة 32.42و معامؿ اختلاؼ 2.022وبانحراؼ معياري  3.02بالغ 

وبانحراؼ معياري  3.24وبوسط حسابي بالغ  32عمى اف مكاف وقوؼ الانتظار لركوب الألعاب مناسبة في فقرة 

اجابات 

افراد عينة 

المجتمع

الوسط الحسابي 

الموزون 

)Mean(

الانحراف 

المعياري 

 Standard(

)Deviation

معامل 

الاختلاف %

%ت%ت%ت%ت%ترمز المتغير

x3232.8181765.74744.33230.23.821.12829.5288

x3343.854.754.74037.75249.14.241.0123.82075

x3410.965.776.64340.64946.24.250.88420.8

x3576.62119.83230.23432.11211.33.221.09534.00621

x36109.41917.94037.73129.265.73.041.04134.24342

x3765.72119.82523.63129.22321.73.421.19434.91228

x3843.81211.31312.34643.43129.23.831.09128.48564

x391110.42624.598.536342422.63.341.34440.23952

x4054.71110.41413.23835.83835.83.881.15229.69072

515.344413914.56715115.83334636.25626727.9783.6711111111.10433333330.63637المؤشر الكلي
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% فقط مف المشاركيف يوافقوف عمى اف تشعر بالخوؼ عند 52.2ة ( و اف نسب%.32.12و معامؿ اختلاؼ 2.212
و معامؿ  2.322وبانحراؼ معياري  3.32وبوسط حسابي بالغ  31استخداـ الالعاب )سكة موت في فقرة 

%. ما يلاحظ مف النتائج اف رضا السائحيف مف خدمات المطاعـ ومكاف وقوؼ السيارات بمغت نسبة 20.43اختلاؼ
  منخفضة.

 علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة :ر الثاني: تحميل المحو 
تـ مف خلاليا قياس واختبار معنوية علاقات الارتباط بيف متغيرات الدراسة التي تضمنتيا الفرضية الرئيسة الثانية، وما 

 Pearsonينبثؽ عنيا مف الفرضيات الفرعية، وقد استخدـ الباحثوف ليذا الغرض معامؿ الارتباط البسيط )
Correlation       .لقياس قوة العلاقة بيف متغيري الدراسة )  

" يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين ابعاد الترتيب الداخمي ورضا تشير الفرضية الرئيسة الثانية إلى انو 
ي ورضا الزائريف تساوي ( نرى أف قيمة معامؿ الارتباط بيف ابعاد الترتيب الداخم22ومف خلاؿ الجدوؿ )الزائرين". 

( ومف خلاؿ مقارنتيا ترى بانيا اقؿ مف 0.00)Sig ت القيمة المعنوية( إذ بمغ0.02( عند مستوى معنوي )0.522)
الفرضية الرئيسة التي تنص وقبوؿ ( وىذا يعني انيا دالة احصائيا ويوجد ارتباط بيف متغيري الدراسة، وىذا يؤكد 0.02)

وقد تفرعت عف ىذه  ذات دلالة احصائية بيف ابعاد الترتيب الداخمي ورضا الزائريف ".عمى " وجود علاقة ارتباط 
الفرضية الرئيسة فرضيات فرعية ، وفي ضوء ىذه الفرضيات تـ تحميؿ علاقات الارتباط بيف كؿ بعد مف ابعاد الترتيب 

بعد مواقع و خدمات المطاعـ، بعد  )بعد توزيع الالعاب، بعد نوعية وجودة الالعاب، بعد توفير المعمومات،الداخمي 
( نتائج التحميؿ 22ويوضح جدوؿ ) (،محلات بيع التجزئة، بعد وجود المرافؽ الصحية، بعد ساحات وقوؼ السيارات

 :الاحصائي لعلاقات الارتباط بيف  كؿ بعد مف ابعاد الترتيب الداخمي منفردة ورضا الزائريف كالآتي
 -:لزائرينالعلاقة بين توزيع الالعاب ورضا ا - أ

"،  الزائرين ورضا توزيع الالعابوجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين تشير الفرضية الفرعية الأولى إلى " 
( عند مستوى 0.232( بأف قيمة معامؿ الارتباط بيف توزيع الالعاب ورضا الزائريف تساوي )22ويوضح الجدوؿ )

( وىذا يعني انيا 0.02( ومف خلاؿ مقارنتيا ترى بانيا اقؿ مف )0.00)Sig( إذ بمغت القيمة المعنوية 0.02معنوي )
 دالة احصائيا وانو يوجد ارتباط بيف متغيري الدراسة، وىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية الفرعية الأولى.

 -العلاقة بين نوعية و جودة الالعاب ورضا الزائرين: - ب
ط ذات دلالة احصائية بين نوعية و جودة الالعاب ورضا " وجود علاقة ارتباتشير الفرضية الفرعية الثانية إلى 

بأف قيمة معامؿ الارتباط بيف نوعية و جودة الالعاب ورضا الزائريف تساوي ( 22ويوضح الجدوؿ ) الزائرين "،
( ومف خلاؿ مقارنة القيمة المعنوية نرى باف قيمتو اقؿ مف 0.022( إذ بمغ )0.05( عند مستوى معنوي )0.422)
ىذا يعني انو دالة احصائيا و انو يوجد ارتباط بيف متغيري الدراسة، وىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية الفرعية ( و 0.05)

 الثانية.
 -العلاقة بين توفير المعمومات ورضا الزائرين: - ت
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 " وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية توفير المعمومات ورضا الزائرين "،تشير الفرضية الفرعية الثالثة إلى 
( عند مستوى 0.332بأف قيمة معامؿ الارتباط بيف توفير المعمومات ورضا الزائريف تساوي )( 22يوضح الجدوؿ )و 

( وىذا يعني انيا 0.02( ومف خلاؿ مقارنتيا ترى بانيا اقؿ مف )0.00)Sig ت القيمة المعنوية( إذ بمغ0.02معنوي )
 وىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية الفرعية الثالثة.دالة احصائيا و انو يوجد ارتباط بيف متغيري الدراسة، 

 -العلاقة بين مواقع و خدمات المطاعم ورضا الزائرين: - ث
" وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين مواقع و خدمات المطاعم ورضا تشير الفرضية الفرعية الرابعة إلى 

قع و خدمات المطاعـ ورضا الزائريف تساوي بأف قيمة معامؿ الارتباط بيف موا( 22ويوضح الجدوؿ ) الزائرين "،
( ومف خلاؿ مقارنتيا ترى بانيا اقؿ مف 0.00)Sig ت القيمة المعنوية( إذ بمغ0.02( عند مستوى معنوي )0.312)
( وىذا يعني انيا دالة احصائيا و انو يوجد ارتباط بيف متغيري الدراسة، وىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية الفرعية 0.02)

 الرابعة.
 -:ورضا الزائرين العلاقة بين محلات بيع التجزئة - ج

" وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين محلات بيع التجزئة ورضا تشير الفرضية الفرعية الخامسة إلى  
( 0.222بأف قيمة معامؿ الارتباط بيف محلات بيع التجزئة ورضا الزائريف تساوي )( 22ويوضح الجدوؿ ) الزائرين "،

( 0.02( ومف خلاؿ مقارنة القيمة المعنوية نرى باف قيمتو اكبر مف )0.422)Sig( إذ بمغ 0.02توى معنوي )عند مس
وىذا يعني انو غير دالة احصائيا و انو لا يوجد ارتباط  دالة احصائيا بيف متغيري الدراسة، وىذا ما يؤكد رفض 

 الفرضية الفرعية الخامسة.
 -ورضا الزائرين: العلاقة بين وجود المرافق الصحية - ح

" وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين وجود المرافق الصحية ورضا تشير الفرضية الفرعية السادسة إلى  
بأف قيمة معامؿ الارتباط بيف وجود المرافؽ الصحية ورضا الزائريف تساوي ( 22ويوضح الجدوؿ ) الزائرين "،

( ومف خلاؿ مقارنتيا ترى بانيا اقؿ مف 0.00)Sig قيمة المعنويةت ال( إذ بمغ0.02( عند مستوى معنوي )0.322)
( وىذا يعني انيا دالة احصائيا وانو يوجد ارتباط بيف متغيري الدراسة، وىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية الفرعية 0.02)

 السادسة.
 -:العلاقة بين ساحات وقوف السيارات ورضا الزائرين - خ

" وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين ساحات وقوف السيارات ورضا تشير الفرضية الفرعية السابعة إلى  
بأف قيمة معامؿ الارتباط بيف ساحات وقوؼ السيارات ورضا الزائريف تساوي ( 22ويوضح الجدوؿ ) الزائرين "،

تو اكبر مف ( ومف خلاؿ مقارنة القيمة المعنوية نرى باف قيم0.02)Sig( إذ بمغ 0.02( عند مستوى معنوي )0.222)
( وىذا يعني انو غيردالة احصائيا وانو لا يوجد ارتباط  دالة احصائيا بيف متغيري الدراسة، وىذا ما يؤكد رفض 0.02)

 الفرضية الفرعية السابعة.
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 علاقات الانحدار بين متغيرات الدراسة واختبار صحة الفرضية الرئيسية الثانية :المحور الثالث: تحميل 
لكؿ بعد مف   T و F( علاقات الانحدار وقيـ معامؿ بيتا و تربيع قيمة الارتباط و قيـ توزيعي 22يوضح الجدوؿ )

يوجد تأثير معنوي لأبعاد ابعاد الترتيب الداخمي و رضا الزائريف. ويمكف اختبار صحة الفرضية الرئيسية الثانية " 
( وجود تأثير معنوي لابعاد الترتيب الداخمي لممتنزه 22دوؿ )حيث يتضح مف الج "الترتيب الداخمي في رضا الزائرين

( المحسوبة Fمجتمعة بإعتبارىا متغيرات مستقمة في رضا الزائريف بإعتبارىا متغيراً تابعا ويَدعـ ىذا التأثير قيمة )
مستوى  ( ضمف202و  2( عند درجتي حرية )22.50( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية البالغة )32.234والبالغة )
( مف الإختلافات المفسرة في رضا الزائريف 42( وىذا يعني )%0.424( قدرهُ )R4( وبمعامؿ تحديد )0.00معنوية )

( إلى متغيرات عشوائية لا يُمكف السيطرة عمييا أو 22فقط تفسرىا ابعاد الترتيب الداخمي و معالميا ويعود الباقي )%
و يمكف اختبار صحة الفرضيات الفرعية السبعة للانحدار مف الفرضية أنيا غير داخمة في نموذج الإنحدار أصلًا. 

الرئيسية الثانية وتأثير كؿ بعد مف ابعاد الترتيب الداخمي بأستخداـ تحميؿ الانحدار البسيط بيف كؿ بعد مف العاد 
 -الترتيب الداخمي مستقمة مف الابعاد الاخرى ورضا الزائريف و كما يمي:

 -لألعاب:اولا: معيار توزيع ا
المتغير )توزيع الالعاب( لديو علاقة  ارتباط قوية مع المتغير ( الى أف 22تشير النتائج الإحصائية المبنية في الجدوؿ )
والذي يشير الى ( 0.212بمغت قيمتو ) ( R4)(ومعامؿ التحديد r=0.232التابع حيث بمغت قيمة معامؿ الارتباط ) 

مف  رضا الزائريف يعزى  21وىذا يعني اف %قدرة المتغير المستقؿ عمى تفسير التأثير الذي يطرأ عمى رضا الزائريف 
%(  تعود لمتغيرات اخرى غير داخمة في الانموذج الحالي  20.1الى متغير توزيع الالعاب واف النسبة الباقية وىي )

والنموذج يصمح لاختبار الفرضية الفرعية الاولى مف الفرضية الرئيسية طرة عمييا. او متغيرات عشوائية لا يمكف السي
( 20202( وفي درجات حرية )3.13( مف قيمتيا الجدولية )42.542( المحسوبة )Fالثانية، وذلؾ لإرتفاع قيمة )

أثير معنوي لبعد توزيع ( وذلؾ يعني وجود ت0.05( وىي دالة احصائيا عند المستوى المعنوي )0.000وبمستوى دلالة )
يدؿ عمى أف التغير في ( 320 .0والبالغ ) (Beta) قيمة معامؿ الانحدارالالعاب في رضا الزائريف، يضاؼ الى اف 

( T%( يعزى الى متغير توزيع الالعاب. ويتـ التعبير عف معنوية ىذا التػأثير مف خلاؿ قيمة )32رضا الزائريف بنسبة )
( وىي دالة احصائيا عند 0.000( وبمستوى دلالة )2.22بر مف قيمتيا الجدولية ) ( وىي أك2.153وقد بمػغت )

 .( وبيذا تـ قبوؿ الفرضية الفرعية الاولى مف الفرضية الرئيسية الثالثة202( في درجة الحرية )0.00مستوى معنوي )
 -ثانيا: معيار نوعية و جودة الألعاب:

( لديو علاقة  ارتباط مع نوعية وجودة الالعابالمتغير )( الى أف 22تشير النتائج الإحصائية المبنية في الجدوؿ )
والذي ( 0.022بمغت قيمتو ) ( R4)(ومعامؿ التحديد r=0.422المتغير التابع حيث بمغت قيمة معامؿ الارتباط ) 

مف  رضا  2.2وىذا يعني اف %ي يطرأ عمى رضا الزائريف يشير الى قدرة المتغير المستقؿ عمى تفسير التأثير الذ
%(  تعود لمتغيرات اخرى غير داخمة  13.1واف النسبة الباقية وىي )نوعية وجودة الالعاب الزائريف يعزى الى متغير 

لثانية مف والنموذج يصمح لاختبار الفرضية الفرعية افي الانموذج الحالي او متغيرات عشوائية لا يمكف السيطرة عمييا. 
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( وفي درجات حرية 3.13( مف قيمتيا الجدولية )2.214( المحسوبة )Fالفرضية الرئيسية الثانية، وذلؾ لإرتفاع قيمة )
( وذلؾ يعني وجود تأثير معنوي 0.05( وىي دالة احصائيا عند المستوى المعنوي )0.022( وبمستوى دلالة )20202)

يدؿ عمى (  0.214والبالغ ) (Beta) قيمة معامؿ الانحدارضاؼ الى اف لنوعية وجودة الالعاب في رضا الزائريف، ي
%( يعزى الى بعد نوعية وجودة الالعاب. ويتـ التعبير عف معنوية ىذا 21.4أف التغير في رضا الزائريف بنسبة )

( 0.022ة )( وبمستوى دلال2.22( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية ) 4.202( وقد بمػغت )Tالتػأثير مف خلاؿ قيمة )
( وبيذا تـ قبوؿ الفرضية الفرعية الثانية مف 202( في درجة الحرية )0.05وىي دالة احصائيا عند مستوى معنوي )

 .الفرضية الرئيسية الثانية
 -ثالثا: معيار توفير المعمومات:

علاقة  ارتباط قوية مع ( لديو فير المعمومات0توالمتغير )( الى أف 22تشير النتائج الإحصائية المبنية في الجدوؿ )
والذي يشير ( 0.223بمغت قيمتو ) ( R4)(ومعامؿ التحديد .332r=0المتغير التابع حيث بمغت قيمة معامؿ الارتباط )

مف  رضا الزائريف  22.3وىذا يعني اف %الى قدرة المتغير المستقؿ عمى تفسير التأثير الذي يطرأ عمى رضا الزائريف 
%(  تعود لمتغيرات اخرى غير داخمة في الانموذج  22.2يعزى الى متغير توفير المعمومات واف النسبة الباقية )

الحالي او متغيرات عشوائية لا يمكف السيطرة عمييا. والنموذج يصمح لاختبار الفرضية الفرعية الثانية مف الفرضية 
( وفي درجتي الحرية 3.13( مف قيمتيا الجدولية )23.422( المحسوبة )Fنية، وذلؾ لإرتفاع قيمة )الرئيسية الثا

( وذلؾ يعني وجود أثر معنوي 0.05( وىي دالة احصائيا عند المستوى المعنوي )0.000( وبمستوى دلالة )20202)
يدؿ عمى أف ( 0.445والبالغ ) (Beta) لنوعية وجودة الالعاب في رضا الزائريف، يضاؼ الى اف قيمة معامؿ الانحدار

%( يعزى الى متغير توفير المعمومات. ويتـ التعبير عف معنوية ىذا التػأثير مف 44.5التغير في رضا الزائريف بنسبة )
( وىي دالة 0.000( وبمستوى دلالة )2.22( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية ) 3.220( وقد بمػغت )Tخلاؿ قيمة )

( وبيذا تـ قبوؿ الفرضية الفرعية الثالثة مف الفرضية 202( في درجة الحرية )0.05توى معنوي )احصائية عند مس
 .الرئيسية الثانية

 -رابعا: معيار مواقع و خدمات المطاعم:
( لديو علاقة  ارتباط مواقع و خدمات المطاعـالمتغير )( الى أف 22تشير النتائج الإحصائية المبنية في الجدوؿ )

( 0.255(  بمغت قيمتو )R4(ومعامؿ التحديد )r=0.312المتغير التابع حيث بمغت قيمة معامؿ الارتباط )قوية مع 
مف   25.5والذي يشير الى قدرة المتغير المستقؿ عمى تفسير التأثير الذي يطرأ عمى رضا الزائريف وىذا يعني اف %

%(  تعود لمتغيرات اخرى غير  22.5الباقية وىي )رضا الزائريف يعزى الى بعد مواقع و خدمات المطاعـ واف النسبة 
داخمة في النموذج الحالي او متغيرات عشوائية لا يمكف السيطرة عمييا. والنموذج يصمح لاختبار الفرضية الفرعية 

( وفي 3.13مف قيمتيا الجدولية )( 21.022( المحسوبة )Fالرابعة مف الفرضية الرئيسية الثانية، وذلؾ لإرتفاع قيمة )
( وذلؾ يعني 0.05( وىي دالة احصائيا عند المستوى المعنوي )0.000( وبمستوى دلالة )20202درجتي حرية )

والبالغ  (Beta) قيمة معامؿ الانحداروجود أثر معنوي لمواقع و خدمات المطاعـ في رضا الزائريف، يضاؼ الى اف 
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يعزى الى متغير مواقع و خدمات المطاعـ. %( مف التغير في رضا الزائريف 44.5يدؿ عمى أف نسبة )( 445 .0)
( 2.22( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية )2.322( وقد بمػغت )Tويتـ التعبير عف معنوية ىذا التػأثير مف خلاؿ قيمة )

( وبيذا تـ قبوؿ 202( في درجة الحرية )0.05( وىي دالة احصائيا عند مستوى معنوي )0.000وبمستوى دلالة )
 .الرابعة مف الفرضية الرئيسية الثانية الفرضية الفرعية

 -خامسا: معيار محلات بيع التجزئة:
( لديو علاقة  ارتباط غير قوية محلات بيع التجزئةالمتغير )( الى أف 22تشير النتائج الإحصائية المبنية في الجدوؿ )

والذي ( 0.023بمغت قيمتو ) ( R4)(ومعامؿ التحديد r=0.222مع المتغير التابع حيث بمغت قيمة معامؿ الارتباط ) 
% فقط  2.3وىذا يعني اف قدرة المتغير المستقؿ عمى تفسير التأثير الذي يطرأ عمى رضا الزائريف ضعؼ يشير الى 

%(  تعود لمتغيرات  12.2واف النسبة الباقية العالية وىي )  محلات بيع التجزئةمف  رضا الزائريف يعزى الى متغير 
والنموذج لا يصمح لاختبار اخرى غير داخمة في الانموذج الحالي او متغيرات عشوائية لا يمكف السيطرة عمييا. 

تيا ( مف قيم2.322( المحسوبة )Fالفرضية الفرعية الخامسة مف الفرضية الرئيسية الثانية، وذلؾ لأنخفاض قيمة )
( وىي غير دالة احصائيا عند المستوى 0.422( وبمستوى دلالة )20202( وفي درجات حرية )3.13الجدولية )
( لآنو اعمى قيمة وذلؾ يعني عدـ  وجود تأثير معنوي لمحلات بيع التجزئة في رضا الزائريف، يضاؼ 0.05المعنوي )
%( فقط 2.2عمى أف التغير في رضا الزائريف بنسبة ) يدؿ  022 .0)والبالغ ) (Beta) قيمة معامؿ الانحدارالى اف 

( 2.222( وقد بمػغت )Tيعزى الى متغير محلات بيع التجزئة. ويتـ التعبير عف معنوية ىذا التػأثير مف خلاؿ قيمة )
( وىي غير دالة احصائيا عند المستوى المعنوي 0.422( وبمستوى دلالة )2.22وىي تساوي قيمتيا الجدولية ) 

 .( وبيذا تـ رفض الفرضية الفرعية الخامسة مف الفرضية الرئيسية الثانية202في درجة الحرية ) (0.05)
 -سادسا: معيار وجود المرافق الصحية:

ارتباط قوية مع   ( الى أف البعد )وجود المرافؽ الصحية( لديو علاقة22تشير النتائج الإحصائية المبنية في الجدوؿ )
والذي ( 0.233بمغت قيمتو ) ( R4)(ومعامؿ التحديد r=0.322المتغير التابع حيث بمغت قيمة معامؿ الارتباط ) 

مف  رضا  23.3وىذا يعني اف %يشير الى قدرة المتغير المستقؿ عمى تفسير التأثير الذي يطرأ عمى رضا الزائريف 
%(  تعود لمتغيرات اخرى غير داخمة  22.2اف النسبة الباقية وىي )الصحية و متغير وجود المرافؽ الزائريف يعزى الى 

والنموذج يصمح لاختبار الفرضية الفرعية السادسة في الانموذج الحالي او متغيرات عشوائية لا يمكف السيطرة عمييا. 
( وفي درجات 3.13لجدولية )( مف قيمتيا ا25.211( المحسوبة )Fمف الفرضية الرئيسية الثانية، وذلؾ لإرتفاع قيمة )

( وذلؾ يعني وجود تأثير 0.05( وىي دالة احصائيا عند المستوى المعنوي )0.000( وبمستوى دلالة )20202حرية )
( 422 .0( والبالغ )Betaمعنوي لبعد وجود المرافؽ الصحية في رضا الزائريف، يضاؼ الى اف قيمة معامؿ الانحدار )

التغير في رضا الزائريف يعزى الى متغير وجود المرافؽ الصحية. ويتـ التعبير عف %( مف 42.2يدؿ عمى أف نسبة )
( وبمستوى دلالة 2.22( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية )3.122( وقد بمػغت )Tمعنوية ىذا التػأثير مف خلاؿ قيمة )
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قبوؿ الفرضية الفرعية  ( وبيذا تـ202( في درجة الحرية )0.05( وىي دالة احصائيا عند مستوى معنوي )0.000)
 .السادسة مف الفرضية الرئيسية الثانية

 -:سابعا: معيار ساحات وقوف السيارات
( الى أف بعد ساحات وقوؼ السيارات لديو علاقة  ارتباط غيرقوية 22تشير النتائج الإحصائية المبنية في الجدوؿ )

( 0.032(  بمغت قيمتو )R4(ومعامؿ التحديد )r=0.2202مع المتغير التابع حيث بمغت قيمة معامؿ الارتباط )
 3.2والذي يشير الى عدـ قدرة المتغير المستقؿ عمى تفسير التأثير الذي يطرأ عمى رضا الزائريف وىذا يعني اف %

%(  تعود  12.1فقط مف  رضا الزائريف يعزى الى متغير ساحات وقوؼ السيارات واف النسبة العالية الباقية وىي )
خرى غير داخمة في الانموذج الحالي او متغيرات عشوائية لا يمكف السيطرة عمييا. والنموذج لايصمح لمتغيرات ا

( مف 3.352( المحسوبة)Fلاختبار الفرضية الفرعية السابعة مف الفرضية الرئيسية الثانية، وذلؾ لأنخفاض قيمة )
( وىي غير  دالة احصائيا عند 0.020( وبمستوى دلالة )20202( وفي درجات حرية )3.13قيمتيا الجدولية )

( وذلؾ يعني عدـ وجود تأثير معنوي لساحات وقوؼ السيارات في رضا الزائريف، يضاؼ 0.05المستوى المعنوي )
%( فقط مف التغير في رضا 2.2( يدؿ عمى أف نسبة )0.022( والبالغ )Betaالى اف قيمة معامؿ الانحدار )

( وقد بمػغت Tالسيارات. ويتـ التعبير عف معنوية ىذا التػأثير مف خلاؿ قيمة ) الزائريف يعزى الى متغير ساحات وقوؼ
( وىي غير دالة احصائيا عند مستوى 0.020( وبمستوى دلالة )2.22( وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية ) 2.232)

 .ئيسية الثانيةالفرضية الر  ( وبيذا تـ رفض الفرضية الفرعية السابعة مف202( في درجة الحرية )0.05معنوي )
 (22الجدوؿ )

 ممخص قيـ الارتباطات والانحدارات والتوزيعات لمتغيرات الدراسة
 الزبون المتغير التابع: رضا 
 Beta F T R R2 Sig. 

 000. 262. **511. 6.069 36.832 581. الترتيب الداخمي: المتغير المستقل 
 000. 212. **232. 2.153 42.542 320. الألعاب توزيع بعد
 022. 022. *422. 4.202 2.214 214. الألعاب جودة و نوعية بعد

 000. 223. **332. 3.220 23.422 445. المعمومات توفير بعد
 000. 255. **312. 2.322 21.022 445. المطاعـ خدمات و مواقع بعد
 422. 023. 222. 2.222 2.322 022. التجزئة بيع محلات بعد
 000. 233. **322. 3.122 25.211 422. الصحية المرافؽ وجود بعد
 020. 032. 222. 2.232 3.352 022. السيارات وقوؼ ساحات بعد

Pearson Correlation              Simple Regression 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (4-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.02 level (4-tailed). 
 
 
 
 



(1)        العدد  ( 40 )       لسنة  4041   ----------  ((   411    )) المجلد    مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية   
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 الاستنتاجات
 تـ التوصؿ الى الاستنتاجات الاتية:

استنتج الباحثوف مف خلاؿ نتائج البحث باف ىناؾ علاقة ارتباط بيف ابعاد الترتيب الداخمي ورضاالزائريف  -2
بدرجات متفاوتة ومنو يستنتج اف تحقيؽ رضا الزبوف لو الاىمية القصوى في رسـ السياسات و برامج ىذه 

 المدينة السياحية باعتبارىا وجدت مف اجؿ خدمة السائحيف.
استنتج الباحثوف مف خلاؿ نتائج البحث باف ىنالؾ علاقة تاثير بيف ابعاد الترتيب الداخمي ورضا الزبوف ،  -4

اذ اف زيادة الاىتماـ بالترتيب الداخمي يؤدي بشكؿ ممحوظ الى زيادة امكانية تحقيؽ رضا الزبوف في مدينة 
 لاند السياحية.جافي 

تبيف النتائج باف سياسات تصميـ و تنظيـ الحدائؽ مف نواحي )توزيع الألعاب ،مساحات الخضراء و  -3
 استخداـ الألعاب الشتوية و الصيفية( قد برمجت مف قبؿ المدينة جافي لاند السياحية.

كات، المرافؽ الصحية و اثبتت الدراسة باف الخدمات المقدمة مف قبؿ ىذه المدينة السياحية )المطاعـ، كش -2
 اماكف وقوؼ السيارات( لـ تمبي طموحات الزائريف بمستوى مطموب.

اثبت النتائج باف جودة و متانة الألعاب ىذه المدينة ىي مف اكثر الابعاد مشاركة في تحقيؽ رضا الزائريف  -5
 لمدينة جافي لاند السياحية.

 -التوصيات:
استغلاؿ اكثر لمساحتيا الارضية و التنويع في المجالات الترفييية مثؿ يتطمب مف ادارة جافي لاند العمؿ عمى  -2

إقامة الممرات والملاعب الرياضية وتوفير السياحة الرياضية )المائية( وتنظيـ المناسبات والميرجانات الثقافية 
 مف اجؿ تقديـ خدمات ذات جودة اعمى و بالتالي تحقيؽ رضا الزائريف

ركيز عمى موضوع رضا السائحيف كونيـ المادة الاكثر الاساسية في المنظمات يوصى الباحثوف بضرورة الت -4
 السياحية.

تعزيز العلاقة بيف ادارة المنشات السياحية و الزائريف مف خلاؿ تعقب اراء وملاحظات الزبائف عف الخدمات و  -3
 ايضاً متابعة شكاوى السائحيف و الاخذ بنظر الاعتبار بجميع ارائيـ.

تماـ المنظمات و خاصة المنظمات السياحية بموضوع الترتيب الداخمي كونو عاملًا مؤثراً ذو نوصي ضرورة اى -2
 دور كبير في تحقيؽ رضا الزبوف و بالتالي تحقيؽ اىداؼ المنظمة .

ضرورة الاىتماـ بصورة اكبر مف قبؿ مدينة جافي لاند السياحية بجميع خدماتيا المقدمة و خاصة اماكف  -5
ت لاف اغمبية الزائريف و خاصة الخارجيف ىـ مف يأتوف بسياراتيـ وبالتالي تحقيؽ رضا ساحات وقوؼ السيارا

 تعتبر ميمة بالنسبة لممنظمة المبحوثة. الزائريف مف ىذه الزاوية
استناداً الى نتائج الارتباط و الانحدار ، نوصي ادارة مدينة جافي لاند بضرورة تحسيف و تطوير كيفية توزيع  -2

 البعد الجغرافي و تسييؿ الوصوؿ الى العاب  الالعاب مف حيث 
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نوصي بضرورة توفير كشؾ و مطاعـ موزعة  في مختمؼ زوايا داخؿ المنظمة المبحوثة مع التركيز عمى  -2
تقديـ المأكولات والمشروبات طبقاً لقوائـ متعددة الأصناؼ ووفقاً لطمبات الزبائف وبما يمبي رغباتيـ مع مراعاة 

 أنواع الأطعمة المحمية التقميدية بطابع عصري مميز.أف تقدـ ضمف الوجبات 
 المصادر والمراجع:

تأثير ادارة علاقات الزبوف  في تحقيؽ جودة الخدمات  في شركات  “( ٍ 4024القيسي، بلاؿ جاسـ  و احمد، كريـ ذياب ) -2
 ، العراؽ. 55دراسة مسحية في شركة زيف العراؽ للاتصالات، مجمة ديالى، العدد   ”الاتصالات العاممة في العراؽ

، الطبعة الاولى، دار وائؿ لمنشر  ”ادارة علاقات الزبوف“( 4002الطائي، يوسؼ حجيـ سمطاف، العبادي، ىاشـ فوزي، ) -4
 والتوزيع.

دراسة ميدانية في عينة  “قيؽ الرضا لدى الزبوف عمميات ادارة المعرفة و تأثيرىا في تح “( 4002العبيدي ، رأفت عاصي ) -3
 ( ، نينوى ، العراؽ.32- 33مف الشركات  الصناعية العاممة في محافظة نينوى ، مجمة البحوث المستقبمية ، العدد  )

 ، دار”مرتكزات معرفية وكمية-ادارة انتاج و العمميات ”(4002) اللامي، غساف قاسـ داود & البياتي، اميرة شكر ولي -2
 البازوري العممية لمنشر، عماف.

 ”تاثير المزيج الترويجي لمخدمات السياحية في تحقيؽ الرضا الزبوف ”(4005بريس، احمد كاظـ و الحميري، بشار عباس ) -5
 ( كربلاء، العراؽ2)دراسة ميدانية عمى عينة مف المنشات السياحية في محافظة كربلاء(، مجمة اىؿ البيت، العدد )

دراسة  ”الايصاء الواسع و رضا الزبوف )العلاقة و الاثر(   ”(4022عبد الخضر & عكار ، زينب شلاؿ )وادي، ساىرة  -2
المجمد الرابع، العدد الثامف، مجمة دورية نصؼ سنوية تصدر عف كمية الادارة   ,تطبيقية في دار الحكمة لمطباعة والنشر

 والاقتصاد.
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 جامعة السميمانية
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 بسـ الله الرحمف الرحيـ
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 اولا/ المعمومات التعريفية
 )    (  ذكر              )    ( أنثى    : الجنس -1
)  (                30-42سنة)  (            45-42سنة)  (           40-22    العمر: -2

 سنة فأكثر)  (                    32
 المؤىل العممي :   -3

و بكالوريوس ) (    غيرقارئ ) (  الابتدائية )  ( المتوسطة )  ( الاعدادية )    (   دبموـ فني
  دكتوراه )      (شيادات عميا  دبموـ عالي ،ماجستير، 

 عنوان السكن -4
 داخؿ مدينة السميمانية )  (    خارج مدينة السميمانية  )    ( 

 ثانيا: الترتيب الداخمي:

 العبارات الرقم

لا 
اوافق 
بشدة  

(1) 

 لا
 اوافق

   (2) 

 محايد 
   

   (3) 

 اوافق 
    
 

  (4) 

اوافق 
 بشدة 
 

(5) 
           الموقع الجغرافي لمسائحين و الذين يقومون بزيارتيامن حيث  ان موقع جافي لاند ملائم 1
           و تنظيم حديقة جافي لاند ملائم من حيث مكان الالعاب و المساحات الخضراء ان تصميم 2
            المسافة بين كل لعبة و اخرى ىي عمى اساس الفئة العمرية المسموحة لكل لعبة ان 3
           كل لعبة و اخرى ىي عمى اساس السعرالمسافة بين  ان 4
           المسافة بين كل لعبة و اخرى ىي عمى اساس نوع لعبة )السكة، الدوران( ان 5
           الالعاب من جية و المساحات الخضراء و المطاعم من جية اخرى تم توزيع 6
           مرات اخرى العاب و اقسام الحديقة بشكل قد يجعمك تزورىا تم تنظيم 7
           بالاطمئنان عندما تكون في اعمى الالعاب او حوالييا لا تشعر 8
           )كبير من الالعاب و تستطيع الاختيار بينيا )عدد خيارات كبيرة ىناك عدد 9
            اصوات و ضوضاء الالعاب مزعجة ان 10
           بشكل يمكن استخدام العاب الشتوية و الصيفية قيياو تصميم مدينة جافي لاند  تم تنظيم 11
           ايجاد الاماكن بسيولة نظراً لوجود العلامات و الاشارات تستطيع 12
           تذىب الى مكان العاب تم تحديد الاتجاىات بشكل يسيل التنقل فييا عندما 13
           لمسائحين عمى شكل علامات و الاشاراتكافة المعمومات الضرورية  تم تييئة 14
           مراكز خاصة لاعطاء المعمومات لمسائحين و توجيييم ىناك 15
           الموظفين المعينين للاجابة يقومون بتقديم التسييلات و مساعدة السائحين ان 16

من الحصول عمى الاطعمة جافي لاند متنوعة و منتشرة بشكل قد يتمكن الجميع  ان مطاعم 17
           و بسيولة المناسبة

           المطاعم ملائمة جدا بالنسبة لعدد الزوار جافي لاند ان عدد 18
           اسعار وجبات الطعام المقدمة ىنا مناسبة ان 19
           اماكن المطاعم و الكابينات داخل مدينة جافي لاند بشكل جيد و متوازن تم توزيع 20
           بيع بطاقات الالعاب ملائمة و مكشوفة لمزائرين ان مكان 21
            الاكشاك )كابينات( الموجودة في جافي لاند مناسبة ان عدد 22
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            و التجييزات المباعة في الاكشاك متنوعة ان السمع 23
           السائحينالخدمات المقدمة في الاكشاك تنال الرضا  ان 24
           الاسعار السمع و الخدمات داخل الاكشاك مناسب لمزائرين ان 25
           الاسعار العاب و الخدمات بشكل عام مناسبة ان 26
           الصحية ىنالك عدد ممحوظ من المرافق 27
           المرافق الصحية توجد ىناك اىتمام واضح بنظافة 28
           الصحية ب )كمينكس، صابون، شامبو، مجففات الايدي( تم توفير و تجييز المرافق 29
           حجم الحديقة و عدد سيارات الزائرين ان مكان وقوف السيارات منسجم مع 30
           قبل دخول المدينة العاب ان مكان وقوف السيارات ملائمة 31

 

 ثالثا: رضا الزائرين

 العبارات الرقم

لا 
اوافق 
بشدة  

(1) 

 لا
 اوافق
   

(2) 

 محايد 
     

 
 (3) 

 اوافق 
 

     
(4) 

اوافق 
 بشدة 
 

(5) 
      ان الالعاب في مدينة جافي لاند متنوعة و ملائمة لمجميع 32

وتصميم اماكن الراحة و المساحات الخضراء بشكل قد يجعمك تقضي  تم وضع 33
      اوقات ممتعة فييا

      تتسمى بالالعاب بشكل عام تتمتع و 34
      ان الخدمات المقدمة داخل المطاعم تنال رضا السائحين 35
      ان نوعية الاطعمة و المشروبات و المرطبات المقدمة في المطاعم جيدة 36
      ان مكان وقوف الانتظار لمركوب العاب مناسبة  37
      )ركوب الالعاب )المتانةبالامان و الاطمئنان عند  تشعر 38
      ) بالخوف عند استخدام الالعاب )سكة الموت تشعر 39
       الامني داخل و خارج جافي لاند محفوظة ان الوضع 40
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