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 تشخيص واقع فجوات جودة الخدمة في القطاع السياحي
 دراسة تحليلية لعينة من الشركات السياحية في محافظة نينوى  

Diagnosis of the reality of quality service  gaps in the tourism 

sector / An analytical study of a sample of tourism companies 

in Nineveh Governorate 
 

 **احمد طلال احمد الافنديم.                  *بسام منيب علي الطائيم. 
 كلية الادارة والاقتصاد / جامعة الموصل

 
 المستخلص

طاحقعلعببلاطاح ببفط الابب طا ا صببل طاحقببن فطحدولبباط بب طاحبب ن طن    ببااصبب قطاعببلسطاحةببالد طنادبب ط بب طا بب ط
 ه ببب طًببب ايطح  ولا بببلطاح  لتببباطععببب ط ةببب نلطاح  اتببب طن ةببب نلطاحببب ازطح لاببباا طلابببفطاح ببب  طاح بببفط   بببل ط
 لحةالد طنذحكطحدبن طاحبناا ااطاح لحاب ط  فب طلابفطاحةبنرط  لتباةيط  لًب طحقابل طاحةبلادل ط صبا طا بناحه ط

حهبب طن صببناةط  لتبباةطلاببفطاحةببنرط لالببللا طاحبب طاحتبباملاطاح ق  بب طحعا  بب ططععبب طاحابب  لاطاح ببفط قبب  
احةببالدا طناحف بببل رطاح   ل عببب ط  هبببل طن بببذاطا  ببباطا لطاحبب طا   بببلدطاا صبببل  طحدولببباط ببب طاح ببب  طععببب ط

 تببباااطناابببتطلاًبببنااطًبببن ةطاحا  ببب طلابببفطاحقعبببلسط  ةببب نلطاح بببلح ط حبببذاطلاقببب طةببب اط بببذ طاح ااةببب ط حببب 
ندبلناطاح دبمط ً نعب ط ب طاح ةبلو اطدبن ط ب لطط.لابفط دللاةب ط ل بنلططاحةالدفطح ل  ط ب طاحتباملا

ا ااكطا لاباا طاح  دبنول طحًببن ةطاحا  ب طاحةبالدا ط طن ببزط  بلكطلاًببنااط قبتطعبلا طا ببل ط دةبل طًببن ةط
احا  بب طاحةببالدا ط طن بب طصببالج طا  ببنذاطحع دببمطادببلدفطلاالببال حطن بب طاا  لا ببلط دصببلااليط بب طابب  ط

 طا لابباا طلاببفطاحتبباملاطاحةببالدا ط طن بب طوبب ط دعلببزطاح ال ببلاطناح نصببزط حبب ط ن يببتطاةبب  لاةطاةبب  ال طععبب
طاة   لًلاطن ق ادلاط ا  ط ذ طاحتايد ط  طاح  ة لا.

 : جودة الخدمة، جودة الخدمة السياحية ، فجوات جودة الخدمة السياحية.الكلمات المفتاحية 
ط

Abstract 
The tourism sector is had become one of the most important sectors that 

provide many countries the national economy of  and is very important for 

its direct impact on the level of living and the level of income of individuals 

in the cities that are characterized by tourism because the financial imports 

spend in the market directly as a result of tourist individuals to spend their 

money on services provided to them and In addition to the companies 
                                                           

*
مدرس/قسم الادارة الصناعية/كلية الادارة والاقتصاد/جامعة الموصل   
**
مدرس/ قسم الادارة الصناعية/كلية الادارة والاقتصاد/جامعة الموصل   
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providing tourism services and hotels with them, and this led to the 

economic recovery of many cities in the world, this study also Aimed to 

diagnose the reality gaps of quality service in the tourism sector of a sample 

of In the province of Nineveh . The research is a group of questions about 

the extent of awareness of the quality of the tourism service to the 

individuals concerned, and whether there are gaps that stand in the way of 

improving the quality of the tourism service. The research model was 

modeled and tested statistically through the distribution of a checklist on 

individuals in tourism companies and their customers. And to reach 

conclusions and proposals that serve this segment of organizations. 

 
    اطاحًن ةطاحامل ةطاح فط قن طععلهلطاد اطاحص لعلاط طاذطح ط  ازطلافط ًبل ط  طنالا باط: المقدمة 

احابب  لاطاحةببالدا ط صببل هلط بب طتبب  حطنً ع ببحطلاببفطاععبب طاح ةبب نالا طنلاببفط ببذاطا عببلاط  بب طا ط اببذط
اص داطًن ةطاحا   طاحةالدا ط  طا  طاح ا د ااطاح بفط قبن طععلهبلطاحةبالد ط  لًب طحع  للاةب ط   هل طاذ

احتبب ل ةطنذحببكط ةبب  ط ببان طاح  لبب ط بب طاحتبباملاطندًبب طا اذببللطاح  دقبب طلاببفط ببذاطاح ًببل  طنلببهناط
احقعلسطلاعفطاعنااط  ةلاع ط  طعل زطً ل طن نطاح عناطاح ق فطنوناةطا  صل اطاحذ طً زط ذاط

اًببزطا ةببب فل ةط  هببلط ط ذطال ببباطاحتبباملاطاحةبببالد ط ت تبببلتط نااببتط حد ان اببب ط ةبب قطحع ذبببن ط ل  صبببل ط
اح  لتببباط بببتطاحتبببام طن د لببب طاح ا بببل لطاحةبببالدفطن دصبببلزطاح  تبببلاااطندًببب طاح بببذاداطحععبببلااةطندًببب ط

فطاحادعبب طاحةببالدا ط ببتط د لبب  طحع ا ببل لطاحف بب رطن د لبب طاحدعببتطاح  نا بب طاح صببانلا ط بب طا ببزطاح ذببن طلابب
 طنا ع ابببلط  بببلطةببب  طذمبببا طلاقببب طدبببااطاح دبببمطاحدبببلحفطععببب ط قببب ا طلااتببب ط ةايببب طعببب طاحةبببالدفطاالبببليط

  غلاااطاح دمطناح   وع ط ًن ةطاحا   طاحةالدا طنا  ل  لطنلاًنا هلط ة  الليطآااتطنألاملاطاح ا صبل ط
طدمطالآ ا ط:لافط ذاطاح ًل  طن تمزطعل طلاق طل طاح دمطاح  ل

 المبحث الأول: منهجية البحث
 المبحث الثاني :الجانب النظري للبحث

 المبحث الثالث الجانب العملي والاستنتاجات والمقترحات
 المبحث الأول : منهجية البحث

   ابب ط  لًبب طح  ولا ببلطاح  لتبباط    بباطاحًببن ةطلاببفطاحقعببلسطاحةببالدفطا بباط ببلح طاطأولًا: مشكككلة البحككث :
ععبب طاح ذببن طنةبب   طاحتببام طاح ق  بب طحعا  بب طاحةببالدا ط لالببللا طحع بب ولاطاح  لتبباطععبب طاحقبباااطاحدلةبب ط
هبب طاحةببالدا طن ببفط تببمع طم لبباةطًبب ايطدلببمط دببن ط اح  اببذط بب طا ببزطاح ذببن طن ببنطابباااطاح ببن ةطاحبب طاحنً

حطعلاط حطًلذ  طحعةالد طاح طنً ه طاحةالدا ط  طنً  ةطن لح لحفطلاتعهل طناتااطح لطاح لدوبل طاب  طاحنً
اًببااتطاةبب ع سطانحببفطح ذببلا طاحتبباملاطا ط  ببلكطلاًببنااطحعًببن ةطلاببفطاحا  بب طاحةببالدا طا اطاحبب ط ببذاط
احفتزطعً اط  ضطاحتاملاطعع طا  هل.طن  ةاةليطح لط  طذما طلال ط تمع طاح دمط   دناطدن طع  ط

ن طنعفطمل زطدن طلاًنااطًن ةطاحا   طاحةال دا طنمافا ط قعلزط بذ طاحفًبنةط  هلب ايطحعقلبلتطععلهبل طنً
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ن  لط  ولا بلطلابفط دةبل طاحا  ب طاح ق  ب طحع ذبن طناح بفط ً عبحطاالباليطنةب ل ايطع ب ط عقابحطحهبذ طاحا  ب ط
ه طلافطاح ة ق ز. ط تطااااط لح ن ةطاح ط فسطاحنً

 ن تمزطعل ط  ط تمع طاح دمط  عااط لاًل  طعع طاح ةلو اطالآ ا ط:
   ااكطاصدل طاحتاملاطناح ل عل ط  فهن طًن ةطاحا   طاحةالدا طنلاًنا هلط؟ط ل  ل .1

 ل ببب لط  ااكطاصبببدل طاحتببباملاطناح بببل عل طدبببن ط ببب ولاطلاًبببنااطاحًبببن ةطلابببفط ذ بببذ طاحًبببن ةطلابببفط .2
 احا   طاحةالدا ؟

  تبب طا  ابب طاح دببمط بب طأ  ابب ط نلببنعحطناح   وببزط  قبب ا طًل بب ط ةببا طل  عبب طثانيككاً: أيميككة البحككث: 
 طًبببببن ةطاحا  ببببب طاحةبببببالدا طنطلاًنا هبببببلط ببببب طاببببب  طاةببببب  ااضطآااتط  بببببضطاحد  بببببل طناح بببببلدول ط  فهبببببنط

اح  اصصببل طلاببفط بببذاطاح ًببل ط هببب  طاح  ببا طععببب ط  غلبباااطاح دبببمطن بب طدلبببمطاح فهببن طنا   اببب  ط
لال يطع ط ق ا طًل  ط ع اقبفط هب  ط د لب ط ب ولاطاح  غلباااط بتط  لبهلطاحب  ضط غاب طاحنصبن ط حب ط

طعد طاحتاملاطاح  دنو طط.  لالط ص طلافط ص
طوفرضياتهطثالثاً: أنموذج البحث

ط
ط
ط
ط
ط
ط
ط
 
 
 

     
 (1الشكل )

 انموذج البحث
طلاق طد  اط فالل ل طن  لط:طاما بالنسبة لفرضيات البحث 

ن طلاًنااطلابفط ةب نلطاحا  ب طاحةبالدا طاح ق  ب طلابفطاحتباملاطاح  دنوب ط بنواط تبمزطط  .1 ل ناتطنً
 م لاطعع طًن  هل.

ن طلاًنااطلافط ة نلطاحا   طاحةالدا طاح ق   طلافطاحتاملاطاح  دنو ط نواط تمزطم لاط .2 ل ناتطنً
طعع طًن  هل.

ادخال 

 البيانات

  تشخيصعملية 

تحليل ومعالجة  و

هل 

يوجد 

 البداية 

 النهاية 

 كلا

 نعم
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طفطلافط دعلزط  غلاااطاح دم.اع   طاح لدول طعع طاح  هلطاحنصففطاح دعلعطرابعاً: منهج البحث :
 :ا قة اطد ن طاح دمط ح طخامساً: حدود البحث

ططالحدود المكانية: .1 طاح دم طلافطاا صا طاح ل ع  طاحتاملا ط   طع   طعع  طاح  عف طًل  ح ط  فلذ لاف
 دللاة ط ل نلط ةاايطح  لن ط  ااةط ذ طاحتاملاط تطاح لدول ط  طًه طن  لطاج  ه طلافطاح  ا طعع ط

 .  غلاااطاح دمطن اً طا ة فل ةط  ط  لاًحط  طًه طأاالطًنا  ط ع ل ط

ططالحدود الزمانية: .2 ط ف اة طاح دم ط  ة ط د  ا طناح  ت طاح دم طلاماة ط   فلذ طاة  لاةطاحتانس  ن يت
طاح    ةطال ا ة   ولغاية   2018/ 3/ 1  ططناح دعلزطا دصلافطناح نصزط ح طاح  لالطن فطاحف اة

25 /9/2018  . 

اح   عق طط طلافطً تطاح ال لاطناح  عن لالاع   طاح لدوطأساليب جمع البيانات والمعلومات: سادساً:
ط:ا  فعع طط  نلنعفطاح دم

طاحًل  طط  طا ة  ل   .1  لح  ل ط  طاح صل اطا ً  ا طاح ا  ع ط  نلنسطاح دمط  طاًزط غعا 
 .ن ق ا طلاماةط  نال  طع ط  غلا طاح دمطاح ةا ط

  طنلتطاة  لاةطاة  ال ط ل ة  ل ط ح ط ااًتطن صل اطع ل ةطنطا ة فل ةط:ط)*(طاة  لاةطاة  ال  .2
لاقاةط ن ع طعع طا سط دلناطمزطط21  هلطحغاضطصالج طلاقاااطا ة  لاةط.طلاق ط  حفاطاحقلا  ط  ط

طاحا لةفط  وتاا حط طعع ط قالسطحاما  طا ع  ل  طن   ط  طاحا    ط  طلاًنااطًن ة  دناطا وزطلاًنة
ط ت ةط طا ف ط  دلل ط ط طا ف ط ط طا ف ط ت ة(.ططاحا ة طن فط)ا ف 

اادصلافططاح ا ل لعع ططن تمزطمعفط  طا ع  ل : ة المستخدمةالإحصائي الاساليب والادوات سابعاً:
ط.ط طحع دماح ععن ط اادصلااطااًااتطاح دعا طSPSS Ver.20طاح  ان 

ط
 المبحث الثاني / الاطار النظري للبحث

 الخدمةاولًا: جودة 
اح ه  طاح فطاة هناطاحدولاط  طاح  ة لاطاحا  ا طنا لططا  ط  طاح فل ا طاحا   طا ط فهن طًن ة

ط ع ا  طح زط  طا ا  ل ط  طاح فهن  طحهذا ط  ايتط ند  ن  طنً طاح طع   طاح ذلا طاد الًلاط  طً تط ذا
ط ل حطا م طمذحكطن نا ل ه   اح فط  ططناحا  لاطاحا  لاطحًن ةطاح ذلا ط نا لاط ل طاحفارطط  ايفح
ط) طنطAbdali,et.al.,2016,44 ق ا هل ط   هلط(. طأةلةف ط دن طعع  طاحا    طًن ة ط  ولز ا م 

 ةعا طأ اتط/طاح نا  طاحفاي ط ل طاد الًلاطاح ذن طند ن  طاحالص طناح فط   ل ط تمزطأةلةفط ة اط
ط ططاناحا    ط  ا .(Kolářová ,2011,10)طا نححطاح اا اح   ل طل عن ططلالحا    ط تلط ط   هل

الل طع طنأ طاحًن ةط فط  لً ططاح ذن طح ع ا طعع ططم  لً    لطأنطةع  طني  ط نلالا طط ق ا طعع 
طاح ق    ط قلا حطلأنطع  هطاحا    ط  نا ل طحهلط    طاحنلالت ط)نمذحكطاحا    ط.ط(Lacle,2013,15ح

                                                           
 ( . 1الملحق ) استمارة الاستبيان في  )*(
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ط) ط   طمز طCanny& Hidayat,2012,3نينلق ط  ايفهل طا م  طاحا    طًن ة طا   ل هلط(
 ة نلطاحاللطاح  دق طح لطاح ذن ط  طاة ه دحطحعا   طن قلا  هلط تطاحصناةطاحذ  ا طح لطاح ذن ط
نمع لطمل اطاحفًنةط ل طاحا   طاح  دقق طناحصناةطاحذ  فطع طاحا   طلافطذ  طاح ة هعكطصغلاةطمع لط

 ل طًن ةطاحا   ط  وزطط(Asuponten &Swan,1996)لالطمزط  ططمل اطًن ةطاحا   طعلحا .
طاح ة ع   طاحا    طع  طاح صنا طنذل  ط ط ة قلي طحح طاح ق    طاحا    ط  ات طاح ذن  ط نا لا ط ل  طاحفار

(Bunyaminu& Quansah,2015,65)نينلقطط(Klamsaengsa& Assenov,2010,127)ط
 ل هلطاحفارط ل ط لطادصزطععاحطاح ذن ط  طا   طنذل ط صناا حطع هلطناح فط قة ط  نا لطاح ط قل  ط
احًن ةطناحًن ةطاحنةافا  طاذط ام ط قل  طاحًن ةطعع ط قلا طًن ةطاحا   طا ةلةا طاح فطل عقل لطاح ذن ط

ط  طا  طع عا  ط قا   طلال طاحا    طاحنةافا  طحعًن ة ط لح ة   طا ل ط  طط  طاح لات ط  مةهل طن ل اح ةعا 
طًن ةط ط عنيا طلاف طم لا ط نا طاح ص لتطلع   طن ذا طاحا    طًن ة طع  طاح ذلا  طح ل ط نح ا  ًلا 
احا   طنذحكطح امل  طعع طاح من ل طاحاااةل طنا ةلةل طحعا   طناح اعع ط  طا زط  ن طاحا   طن لط

ط  ط د ناحط  ط فلا اط ااق طن  نذًا ط ص   ط  طا زطا  ااةطنا ااتطا حتام طنعايق ط ق ا هل
طاحا   ط طاح من لاط   مسطعع طًن ة ط  دظطا حطا طاافلرطلافط ذ  ا زطاح ل عل طحع ذن طن  ط  ل
 تمزط  لتا.طلاق طا م طاالسطًن ةطاحا   ط  طا  طااذط  ةاطا ع  لاطاحفارطانطاحفًنةط ل طاحقا  ط

(طPérez,et.al.,2010,28ناا اليط)اح فطل نا هلطاح ذن طانط لطل صنا طع طاحا   طنذل ط لطلاا ط
 طلاق طاًاياط ااة طحًن ةطاحف ل رطلافطع  ط  طاح   طا ناذا طلاق ط  طاالسطًن ةطاحا   ط تمزطم فط

ناتلاطمزط   طا  طاح  ل ح طا  ا ط:طططًن ةطاحا   ط=احًن ةطاح  ام )احف عا (ط/طاحًن ةطاح  نا  ط.
طحب)طاحا   ط   طتل زطط(,Hoffman & Bateson ,2006نلاقلي ط قلا  ط   طةعنكط من   أ هل

ط طاحتام  ط  ات طا ًز طالاطنطعنيز طا ًز طاصلا ط ًاات طن ن طاح ذن  طالل طع  طاح فهن  طا ل   ذا
ط ل نطط ط لح  ل  ا طاحفًناا طدلم ط   طاحا    طًن ة طع عا  ط ااة  طناح نةفل ططا اتطا م  اا ااة

ط طاحا   طعع طاح ناطاذن نا لاطاح ذلا طن صناا ه   ط ط ام طًن ة طاحتام  تطاح ااد فطحع ذلا ط ًل 
ط.(Fukey,2016,164)طن نط  لً طح   ط  ط ًلا طاحا   طاح لًد طأنطجلاطاح لًد 

طحع ذن طططاتساقاً مع ما تقدم يرى الباحثان ط ق ا ح طل   ط  وزط ة نلطاحفارط ل ط ل طاحا    ا طًن ة
ط.نذل ط لطل نا حط  طاحتام طا ط ق  حطححط طن ذاطاح ة نلطلنواط اللطاح ذن طع ط ذ طاحا   ط

ط

 ثانياً: مفهوم جودة الخدمة السياحية
 ل زط تط    اطص لع طاحةالد ط  طاص  طاحص لعلاطنذحكطحص ن  ط د ل طاحًن ةطلالهلطحدن هلط  

اج لاط ذلا طا ط دن طالا طااللاه ط ه  ط ة دلع طن  لطا ط ه  ط ق  طاحا   طا طلاع طاحًن ةط
لافطاحا   ط  طا  ط ق ا طححطاح    طلال يطع طمن هلطا   طن لح لحفطا م ط غلا لط ل ط ا طنااا ط

ط  هً طلاف طاحلاا طاح  طلن   طن ذا طا  ااة طعع  ط ن  طحع ذن  طاحا    ط ق   طاح ل ز طاحًن ةطدة  ا 
ط(.Tankov& Chepurd,2014,263 )طاح نلنع ط  طا زطا  ااة
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(طا طًن ةطاحا   طاحةالدا ط ل هلط  لط ًللطDires &Anteneh,2016,448اذطلنلقطمزط  ط)
احتام طاحةالدا طلافطا   طاح ذلا ط لحصناةطاح  نا  ط  طا زطاح ذن طناح  نالاق ط تطاحفماةطاح ة ق طححط

طاح طةناتط تمزطناح ًلا طاح  ام  طن فلًا حط ا  لاطح طام طل نا هل ةل ق طناح فط   زطعع طاة ل  
ا  لاطانطالال ا طانطا لد طةالدا طً ل ةطن لحتمزطاحذ طلو  طاح طً عحطاقااطا الذطااااطاح ن ةط

حطاحةالدا ط ناةع ط فسطاحتام طاحةالدا ط.طناتلاط) (ط ل هلطMohamed,2007 ,37اح ط فسطاحنً
طاح طح صنااا طانحهلط اً   ط نعل  ط   طناح  دن  طلالهل طاحًن ة طن ة نل طاحةالدا  ه  طاحنً طع   ذلا 

طملح  لن طناح نالا ط ط م ع  طاحنصن طنول لهل طنةهنح  طناحً لحا  طناح ةللا  احلانايلاطمل  ل طنا ال  
ن ةطلا  يطعع طااضطاحنااتطناحذ طل لاتطاح ذن ط حطاحةالدا ط تط لط نط نً  ل طاحفماةطاح ة ق طع طاحنً

ح.طنيذ  طمزط  طاح ط اح طا   طط(Džopalić,et.al,2008,412) داااطااااطاحةالد طاح ط فسطاحنً
  طذحكطحلنلدناط ل هلطاحد   طانطاح  يلطاحفاي ط  ط نعحط)اع ا طن  ةا طناع  طن انيلطن عل ق ط ل ط
ا ع  طناحدقاق (طاح ق   ط  طا زط ً نع طاتالاطعع ط ة نلط هلا طعلحفط ً زطاح ذن طات اط

هحطاحةالد  طنحدفطام ن طاح   لطًذا ليطلً طا ط لحة ل ةطنا د اا طناح فطحهلط ناطدلة طلافطاا الاطنً
طاحةالدا ط طاحا    ط ق   طح ل طاح  دن   طاحا اة ط   طناح ت ق  طاحةالدا  ط   طاح ذن  ط    طعع   ام 

ط) ط   طمز طنيال ط هل. طاح ذن  طناا لس طاحناات طااض طعع  ط ع اقهل  & Koziołنا مل ا 

Kozioł,2015,115 ط ع ل طن دلنح  طاحةالدف طاحناات طح نا ز طاح      طاح دعلز ط من هل طناح   وع ط( هل
ط هلا ط ط دن ط لح دفل  طناح   نا طا لًل ف طاح  ولا طو   طن   طاح ة ق  طنا لاملا طا ةلةا   ل د الًلا

ه طاحةالدا . طاحةان طاح    طح داااطاح يلاةطحعنً
(طAli& Howeidi ,2012,167ا لط اصناط من لاطًن ةطاحا   طاحةالدا طلاق طانلقطمزط  )

ط ل هلط  دن ط  ط:
ه طاحةالدا طناح فط د  طاح لاا ط .1 ن  لع طاحًذ طاحةالدف:طن فطاح  لصاطناح من لاط اازطاحنً

ه طن يل ةطاح  ولاطلافطاح ذلا طن فط  وزط  لع طاحًذ طاحةالدفط)اح  لع ط اح طد طم لاطاا الاطاحنً
احد لو ططاحع ا ا طناح  لع طاح داي طناحتناعئطناح  لخطناحدلنا لاطاح  نلااةطناح  ل فطا واي طناح     لا

 نا   ا طناح  ع طاح تهناةطناح نااتطاح ل ا طناحفعدعناي (.

طناحفا اط .2 طناحتق  طناحقال طاحف ل ر ط و  ط هل طن قص  ه : طاحنً طلاف طاح ق    طناحا  لا اح االا 
ن ط ناح اا لاط تطنةلازطاح قزطةناتطةالاااطا ًاةطانطاحدللا اطانطاحعلااااطاح اندا طلال يطع طنً

ن ط ااد ط  اذل طح لااا طا حااج ل ط و طحع  اي طعع طاح  حلطانطاحغعسطانطاحف ن طاحدالاا طناالاايطنً
  اتط لح ً ا طحتااتطاح ذاداطانطحنا  طاح الا طانطا  لاطا  صل طنتاع طاحةالد .

طنمعفهلط .3 طناحالاطن  لط نلاا ل طاح ل  طاح قز طنةلاز ط هل طناقص  ط: ه  طاحنً طاح  طاحنصن  ا مل ا 
ط طاحعار طن  وز طناح  اااططنةاع هل طاح داي  طناح نا ئ طاحد ل  طناحةمك طناح علااا طاحةالااا ن ناات

 اح لاا طنجلا لط  طا  ناطاح فط الاتط  ط ة نلطاحًن ةطاح ل طحعقعلسطاحةالدف
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ه ط ع  ط ناايط .4 طاح ة ق طحعنً طاحف عا :طا طاحصناة ه طةناتطاحذ  ا طاحةل ق طانطاحصناة صناطاحنً
 نصعاطاح  ل ط  طاح ااةلاطا ط نسطاحع ل ط و طلع  ط ناايطةع اليطنلافطم لاايطلافطا الذطااااطاحةفاط ذط

ا الذطااااطاحةفاطاح ط  ضطاح ن  طانط و طلاج طاح ذن طع  طةفاةطاح ط  ضط ن طاحتارطا نةطط
ط ناطًن ةط ط  ا  طن  ل طاحدللاااط  ط   طجلا ل طان طلااعن ا  طع طدللاة طةل قلي طا الاح  و طحلالط ل

   طناً هلطا اا طا لًل الاطن تًاتطاح ذلا طعع طاح يلاةط.احا   طاحةالدا ط ذط

طن فط .5 ه  طاح طاحنً طاحادع  ط  طاً ات ط  وزط    طا  فلرطاح  ناتطلافطمزطً ت طاح  نا  : احدعف 
هلاطاح  لد .   ع  ط ناطم لاطلافطا الذطااااطا ا الاط ل طاحنً

طا  طدل  طاط(Keshavarz& Najaf,2012,73 )لاف طاحا    طًن ة طاة ل ط   ل طا  طاح  حةالدا 
(Hard ware(طن )Human wareطحع ذن ط طاح ق    طحعا    طاح من لاطاح ل ا  ط ل ن ط ن طناقص  )

ن   وع ط لحف ل رطننةلازطاح قزطنا  صل اطنجلا لط  طا  ناط طا لطاح   طا ااط نطاح   طا  ةل فط
 ع  ل  لط صناةط  لتاةطعع ططن نطاحذ طا   ط لح فلعزط تطاح ذن طناح  ا طاح لتا طن احط ه  طً ايط

االلتطاح ذن طن صنا طع طاحًن ةطن فطص   طاح  فلذط ا   طاحةان طناحةعنكطناحفماةطاحةل ق ط ل ط
  ذن طناااطنذل طاح ل زط ق  طاحا   طنعل زطااا.

 قالسطح اً طاح  ا  ط ل طاح ا ل لططا طًن ةطاحا   طاحةالدا ط  وزطاتساقاً مع ما تقدم يرى الباحثان
طاحادع ط طن  ةا  طاع ا  طات ز طناحذ  طاحةالدا ( طاحا   )احتام  طصلد   طاحًه  ط   طاح ق   احةالدف
ط لحة ل ةط طات ا طاحذ طلً عح طحع ذن طنعع طاح دن ط  ط ة ع  لاطاحالال ا  ط د لًح ط ل ط مز احةالدا 

ط.طنا  ل طنط ل ط لطل نا حطاح ذن ط  طاحتام طا ط ق  حط
(طا ط  لكطا سطparasuaman,1988,48ا لطلاا لطلااطلاًنااطًن ةطاحا   طاحةالدا طلاق طاتلا)

طلاًنااط فط:
ط.طاح  لاضط ل ط نا لاطاح ذلا طن نا لاطا  ااةطع طاحًن ةطلافطاحا   طاحةالدا .1
ط.ط ل ط صناااطا  ااةطاحالص ط   اتطا ع ل طن ناصفلاطًن ةطاحا   ط.2
طفلاطًن ةطاحا   طناحا   طاحف عا طاح  دقق ..طاح  لاضط ل ط ناص3
ط.طاح  لاضط ل طاحا   طاحف عا طاح ق   طناحصناةطاحذ  ا طاح ة ق طح لطاح ذن ط.4
ط.طاح  لاضط ل طًن ةطاحا   طاح د  ةط  طا زطا  ااةطن لط صزطلا عاليطاح طاح ذن ط5

ط(طا طاحفًنااط فTankov& Chepurd,2014,262 لافطدل طلنلقطمزط  ط)
ماةطاح ة ق طحع ناتطاحةالدفطملذ  :طا ط  طا  طلاًنااطًن ةطاحا   طاحةالدا ط نطاحفارط ل ط لطاحف (1

ه )احادع (طاحةالدا طنذل طاحنااتطاحف عفطحهلط ذط    اط ذ طاح ةلح ط اقل طحع ذن ط ة قليطع ط ناتطاحنً
  لحغ طا   ا طن ندفطحع ذن ط ل حط غفز.

  ق  طاح  لاطصلد طاحا   طانط دن طاج  طاح ذن ط  انلا طاحفًنةط ل ط لطلاي  طاح ذن طنذل ط لطا (2
 ن د  ةط  طا زطاح  ااتطنحد ط طا م ط ق ا طا   ط  نالا ط  هل.
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احا  لاطاح ق   ط ط  نالا ط تط ناصفلاطاح  زطاح د  ط  طا زطا  ااةطن لح لحفط دن طاحا   ط (3
 اح  ا ه ط لح  لللاطاح نلنع طحه .جلاطًل ةط  لً طع  ط ع ل طاح ل عل طح لط نط ععن ط  ه طنع  ط

طااالطا طا ع  ط ط (4 ا طن   لاة ا ا   ط ل طاحا  لاطاحةالدا طاح ق   طنا  صل اطاحالاً
ه طاحف عا طنا  اطل ةد طاح طاحدعتط اةطناح  ف طععلهلطناحنً ه طاح ق   ل نالا ط تطاحنااتط  طدلمطاحنً

يتطا لللاا طاح فط  طاح  ناتط لا هلط  طا زطاح ذمناةطلافطا ع  طن لط نطلا عفط تطذماطاح صلاط
 اح ذن .

 صناطاح ة هعك:طلافط  ضطا دال ط  لكطالاملاطلافطعقزطاح ذن طع طًن ةطاحا   طاحةالدا ط ط (5
 ا م ط ع ل هلط  طا زطاحقلا طعع طاحا  لاطاحةالدا طا لطحدن هلطجلاطناا ا طانطجلاط ً ا طاا صل الي.

طلال طاح لدول  ط ق    طح ل طلافطاحًل  ططن  ةاةلي طاحةالدا  طاحا    طاحاا طاحول فطدن طلاًنااطًن ة ااذا
طاح ل ا فطمن حطاا طات زط  طًه ط طنااا طاح طاح لا طاحةالدا طلافطاح اارط  طًهٍ طااالط.

ط

طالمبحث الثالث / الجانب العملي للبحث
 اولا: واقع القطاع السياحي في العراق

احغلا  طع طاحةلد طا ا صل ا ط ط ةاايطح لط اط حطاح ع ططا  طاحقعلسطاحةالدفطلافطاح اارط  طاحقعلعلا
  طدان طنا  لاطً عاط  طاحدولاط  طاح االا طاحةالدا طا لط   اةط  لً طحعدان ططانط ه ع طنجلاط
 ة غع ط تمزطًل ط طا طا طااعا طما ة ل طا  عكط  طاح االا طاحةالدا ط لحتمزطاحذ طلً عحطلافط ق   ط

لدفطعع ط ة نلطاح اارط طا  اطاحذ طً زطاحدولاط  طاح ذلا طع  ط فملا  طا  لد طذااطاحًذ طاحةا
ط   لد طةالدا طا طافماناطان يط لااعا ط لع  لا طاح  عق طاحةالدا طاحندل ةطلافطاح ع ط.

ط

 ثانياً: وصف مجتمع البحث وعينه
ط) ط دً  طاص ا  طاا الاطعل   طلافط دللاة12   ن ة طاح نً ط  طاحتاملاطاحةالدا  طتام  ط ل نلط ط(  

ناح ل  طاح ا لاةط  طاحتاملاط   ل ط ل هلط ةلاطاد اطلن ا طناة نعا طاح طااعا طما ة ل  طلال يط
ط ط ن يت ط   طاذ ط  طاح ًلناة ط  ضطاح ن  طلاف طةالدا  ط  لع  طاح  طحاد ا ط ةللا ل اة  لاةطط23ع 

 ط%.95.6 طأ طا ط ة  طا ة ًل  ط عغاطط22اة  ال طعع ط ةونحفطاحتاملاطناة اً اط
 

 ثالثاً: وصف وتشخيص متغيرات البحث
ط) -1 طاحً ن  طنا  داالالاط1لنلق طاحدةل ا  طنا نةلط طاح انا  طناح ة  طاح داااي  طاح ن ي لا )

 اح  الاي طحفًنااطًن ةطاحا   طاحةالدا طعع ط ة نلطاحتاملاطاح  دنو :
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 (1جدول)ال
 للفجوة الاولى في الشركات المبحوثةوالانحرافات المعيارية التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية 
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اح

ط

 ط
داا
ا  

ا ط
 ال
اح 

 

طأ ف 
  ت ة

  طأ ف   دلل طأ ف 
ط طأ ف 
ط ت ة

   
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

  ط%

X1 - - - - 1 4.5 9 40.9 12 54.5 4.363ط0.581ط
X2ط0.633 3.863 - - - - 40.9 9 31.8 7 27.3 6ط
X3 10 45.5 12 54.5 - - - - - - 4.545 0.509ط
X4ط0.852 4.181 - - 4.5 1 13.6 3 40.9 9 40.9 9ط

  نةطط
طاح وتاطاح ل 

 28.4  31.8       4.238 0.643 

 . SPSSالبرنامج الحاسوبي في ضوء نتائج  انالجدول :إعداد الباحث
(ط60.2(ط  ع ط)X1-X4 لحفقاااط)طاحفًنةط ة  طا  فلرطعع ط ذ طمتفاط  لالطاح دعلزطاادصلافط ل 

(ط ط ذطأ طاحفقاااطاح فطأةه اطلافطالًل ا ط0.643(طنا داا ط  الا طا ا ط)4.238نذنةططدةل فط)
نسطاح ط فط (طناحX3 ذ طاح  عا طمل ط)  اطعع ط)جلح لط لط غلاطاحتاملاط ناالاطاحاد اط ن طاحاً

طاح   طحعةان طنط ن طا طلوواطلً ط ل طاحتام طاح ذن (ط.طن وم ط ذ  ا ط غلاط ناالاطاحاد اط   لي
ط.طذحكطعع طاح ا ل لطاحةالدف

ط) -2 طاحً ن  طنا  داالالاط2لنلق طاحدةل ا  طنا نةلط طاح انا  طناح ة  طاح داااي  طاح ن ي لا )
 :اح  دنو طلالافطاحتامطاح  الاي طحعفًنةطاحول ا 

 (2جدول)ال
 والانحرافات المعيارية للفجوة الثانية في الشركات المبحوثةالتكرارية والأوساط الحسابية  التوزيعات

ط
غلا
ح  
 طا
ا 

ط
  

  قالسطا ة ًل  

ل ف
دة
ططاح

نة
اح

ا طط
 ال
طاح 
اا 

  د
ا

 

طأ ف 
  ت ة

  طأ ف   دلل طأ ف 
ط طأ ف 
ط ت ة

   
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

ط%

X5 2 9.1 8 36.4 10 45.5 2 9.1 - - 4.454 0.800ط
X6 8 36.4 12 54.5 2 9.1 - - - - 4.272 0.631ط
X7ط1.122 3.181 - - 22.7 5 16.3 3 22.7 5 40.9 9ط
X8 13 59.1 5 22.7 2 9.1 2 9.1 - - 4.318 0.994ط

  نةطط
طاح وتاطاح ل 

 36.3  34.0       4.056 0.886 

 . SPSSالبرنامج الحاسوبي في ضوء نتائج  انالجدول من إعداد الباحث
ط

(طا طدصعاطعع طX8ط-X5 لح  غلاااط)طاحفقاااطاح   عق ط لحفًنةطاحول ا طناح   وع (ط2ل ل طاحً ن ط)
(طنا داا ط  الا ط4.056نا ط عغاطاا  طاحنةططاحدةل فطحهذاطاح  غلاط) ط(ط70.3 ة  طا فلرط عغاط)
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  نالا طاح اا لطاحةالدا ط) ل  ط فط ناحط(X8)ط  طدص طاحفقاةط(.طنمل اطأعع ط ة  طا فلر0.886)
(طناحذ طلنلقط ص ااا طاحتام طن  لطاح  ا هلط   فلذطاحف عا ط تط لط  طعالحطلافط ع  لاطاحتام 

ططط فلصلزطاح اا لطاحةالدا طا طاذطعااطا اطعلائطدل ط ن ط دقل طذحك.
طاح  الاي طاح داااي طناح ة طاح انا طنا نةلططاحدةل ا طنا  داالالاط(طاح ن ي لا3لنلقطاحً ن ط)-3

ط:حفقاااطاحفًنةطاحولحو طلافطاحتاملاطاح  دنو 
 (3الجدول )

 والانحرافات المعيارية للفجوة الثالثة في الشركات المبحوثةالتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية 

ط
غلا
ح  
 طا
ا 

ط
  

  قالسطا ة ًل  

ةط
احن

ط
 ف
دةل

اح
ط

 ط
داا
ا  

ا ط
 ال
اح 

 

طأ ف 
  ت ة

  طأ ف   دلل طأ ف 
ط طأ ف 
ط ت ة

   
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

 ط%

X9 3 16.3 9 40.9 8 36.4 2 9.1 - - 3.590 0.854ط
X10 - - 13 59.1 8 36.4 1 4.5   3.545 0.595 

X11 9 40.9 12 54.5 1 4.5 - - - - 3.363 0.581 

X12 9 40.9 10 45.5 3 13.6 - - - - 4.272 0.702ط
  نةطط
طاح وتاطاح ل 

 0.683 3.692       50 ط32.7 

 . SPSSالبرنامج الحاسوبي في ضوء نتائج  انالجدول : إعداد الباحث
(طا طدصعاطX12ط-X9)ط وع ط لح  غلااااحفقاااطاح   عق ط لحفًنةطاحولحو طناح  (طأ ط3ل ل طاحً ن ط)

طاحفًنةطنا ط عغاطاا  طاحنةططاحدةل فطحهذ ط(ط82.7 عغاط)طا فلرطعع ط ة   (طنا داا ط3.692) 
احتام طط   ز)أ ططعع طناحذ طل اط(X11فلرطحع  غلاط)بببببب طا بببببببببب(.طنمل اطأعع ط ة 0.683  الا ط)

ط.(ط ل طلا اةطنااالطعع طاًااتطاة ع سط  طاًزط  الا ط اً ط دة طا   هلطاح ق   طحع ذن ط
طاح  الاي ط(طاح ن ي لاطاح داااي طناح ة طاح انا طنا نةلططاحدةل ا طنا  داالالا4لنلقطاحً ن ط)-4

طحفقاااطاحفًنةطاحاا   ط.
 والانحرافات المعيارية للفجوة الرابعة في الشركات المبحوثةالتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية  (4الجدول )

ط
غلا
ح  
 طا
ا 

ط
  

  قالسطا ة ًل  

 ف
دةل

ططاح
نة
اح

ا طط
 ال
طاح 
اا 

  د
ا

 

طأ ف 
  ت ة

  طأ ف   دلل طأ ف 
ط طأ ف 
ط ت ة

   
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

ط%

X13ط0.940 4.136 - - 9.1 2 9.1 2 40.9 9 40.9 9ط
X14 10 45.5 10 45.5 1 4.5 1 4.5 - - 4.318 0.799 

X15 2 9.1 10 45.5 3 13.6 7 31.8 - - 3.318 1.041ط
X16 6 27.3 11 50 4 18.2 1 4.5   4.000 0.826ط
اح وتاط  نةطط
طاح ل 

 30.7  45.4       3.943 0.899 

 .SPSSالبرنامج الحاسوبي في ضوء نتائج  انالجدول : إعداد الباحث
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ط) طاحً ن  ط)4ل ل  ط لح  غلااا طناح   وع  طناح صا  طاحفداطناحفا  طع عا  طأ  )X13-طX16طا ط )
طاح  غلاط) ط(ط76.1 عغاط)طعع ط ة  طا فلردصعاط (ط3.943نا ط عغاطاا  طاحنةططاحدةل فطحهذا

   زط)ناحذ طل اطعع طأ طط(X14(.طنمل اطأعع ط ة  طا فلرطحع  غلاط)0.899نا داا ط  الا ط)
ط لح لدل ط طناح ف طا ً ز طاح  لع  طعع  طناا صلا  طاحةالدف طاح ا ل ل طاا  ا  طاح  طادال ل طاحتام  ا ااة

 .(طط طاح ذن طة  ً
(طاح ن ي لاطاح داااي طناح ة طاح انا طنا نةلططاحدةل ا طنا  داالالاطاح ةني ط5لنلقطاحً ن ط)-5

طلافطاحتام طال طاح دم
 (5الجدول )

 والانحرافات المعيارية للفجوة الرابعة في الشركات المبحوثةالتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية 

ط
غلا
ح  
 طا
ا 

ط
  

ا ة ًل  ط قالس  

 ف
دةل

ططاح
نة
اح

ا طط
 ال
طاح 
اا 

  د
ا

 

طأ ف 
  ت ة

  طأ ف   دلل طأ ف 
ط طأ ف 
ط ت ة

   
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

   ط%
اح

ط

ط%

X17 5 22.7 11 50 5 22.7 1 4.5 - - 3.909 0.811 

X18 4 18.2 13 59.1 3 13.6 2 9.1 - - 3.954 0.722 

X19 2 9.1 10 45.5 4 18.2 5 22.7 1 4.5 3.909 0.750 

X20 1 4.5 15 68.2 4 18.2 1 4.5 1 4.5 4.000 0.690 

X21 4 18.2 1 4.5 8  9 40.9 - - 4.090 0.867 

 0.768 3.972       45.6  14.5 طاح وتاطاح ل 

 .SPSSالبرنامج الحاسوبي في ضوء نتائج  انالجدول : إعداد الباحث
ط(طا طدصعاطعع ط ة  طا فلرX21ط-X17 لح  غلاااط)طاحال ة لاقاااطاحفًنةط(طأ ط5ل ل طاحً ن ط)

(.ط0.768(طنا داا ط  الا ط)3.972نا ط عغاطاا  طاحنةططاحدةل فطحهذاطاح  غلاط) ط(ط60.1 عغاط)
)ا ع لسطاح ذن طع طتام  لطا زط ق ا طناحذ طل اطعع طأ طط(X20نمل اطأعع ط ة  طا فلرطحع  غلاط)
ط ط    طا ع لعح طلا عتطع  ط)ط.اح  ل زط  هل(احا    طاحفًنااط  طدلمط6ناحً ن  ط ةعةز طلنلق )

طا فلرطا لااا طاح  دنول ط.
 (6الجدول )

 تسلسل الفجوات من حيث نسب الاتفاق
ط ة  طا  فلر(-1دً طاحفًنة)ط ة  طا  فلرطاحفًنة

ط17.3ط82.7طاحفًنةطاحولحو 
ط23.9ط76.1طاحفًنةطاحاا   
ط29.9ط70.1طاحفًنةطاحول ا 

ط39.8ط60.2طا نح احفًنةط
ط39.9ط60.1طاحفًنةطاحال ة 

 المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج التحليل
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(ط  ل طا طدً طاحفًنةطاحال ة طاد اط  ط ةلاا هلط  طاحفًنااط علهلطا نح ط6ن  ط  دة طاحً ن ط)
  نا لطعععاط ذاطاحفارط  طو ط لافطاحفًنااط طن ذاط لطعمةحطاحنااتطاحف عفطحتاملاطاحةالد طناح فط

حص ن  ط ع ا طمزطاج لاطاح ذلا طناح فطادال ليط دن ط ة دلع طاح  فلذطا اليطانطةان طال اةطالااط علرط
طا مل الاط ذ طاحتاملا.

 

  لفجوات جودة الخدمة السياحيةثالثا: تحديد مدى استجابة الشركة قيد البحث 
ط تًاات  طاحقال ططحنااتطلاًنااطًن ةطاحا   طاحةالدا ال طاح دمططلا  الا ط ة  طاة ًل  طاحتامطحغاض

ط(7نم لط  ل طلافطاحً ن ط)(طT)طاادصلاف دعلزطاح ا  اط
ط

 (7الجدول )
 استمارة الاستبيانلمتغيرات  اصحاب الشركات( لإجابات Tنتائج المختبر الإحصائي )

 T  test ST.D MEIN Variable V.Nط ة  طا ة ًل  

ط
ط100% = 4/4

 VAR 1ط4.363ط0.581ط35.222

 الفجوة الاولى
 VAR  2 3.863ط0.833ط21.741

 VAR 3 4.545ط0.509ط40.996

 VAR 4 4.181ط0.852ط23.000

ط
ط100% = 4/4

 VAR 5 4.454ط0.800ط20.243

 الفجوة الثانية
 VAR 6 4.272ط0.631ط31.756

 VAR 7 3.181ط1.220ط14.676

 VAR 8 4.318ط0.994ط20.365

ط
ط100% = 4/4

 VAR 9 3.590ط0.854ط19.721

 الفجوة الثالثة
 VAR 10 3.545ط0.595ط27.911

 VAR 11 3.363ط0.581ط35.222

 VAR 12 4.272ط0.702ط28.528

ط
ط100% = 4/4

 VAR 13 4.136ط0.940ط20.620

 الفجوة الرابعة
 VAR 14 4.318ط0.779ط25.970

 VAR 15 3.318ط1.041ط14.946

 VAR 16 4.000ط0.816ط22.978

ط
ط100% = 5/5

 VAR 17 3.909ط0.811ط22.603

طالفجوة الخامسة
 VAR 18 3.954ط0.722ط25.681

 VAR 19 3.909ط0.750ط24.441

 VAR20 4.000ط0.690ط27.188

 VAR21 4.090ط0.867 22.109

 N=22(                    1.721( يي )0.05الجدولية عند مستوى معنوية ) (Tقيمة )  

 تحليلفي ضوء نتائج ال ان: إعداد الباحث الجدول  
طاادصلافط(X1-X4( للمتغيرات )Tنتائج المختبر الإحصائي ) .1 طاح ا  ا ط  لال :أةهاا

اًل لاطا لااا طاح  دنول طأ طً اتطاح  غلاااطا طدققاط نالاقليطالًل اليطل  طلاقاااطاحفًنةطا نح ط ط
(طع  ط ة نلط1.721(طاح دةن  طحهذ طاح  غلاااطاد اط  طاا  هلطاحً نحا طناح لحغ ط)T ذطمل اطاا ط)

(.طن ذ طاح  لً ط  ف ط تطاح قل  اطاح فطأًاا لطاح لدول ط تطاح ةونحل طلافطاحتاملاط0.05   نا ط)
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ناح فطأنلداط ل طاحتام ط قن ط عالطاةاع طاحتفها طحع ذلا طع ط ة نلطاحاللطع طاحا  لاطاح فط
   هلطاحتام طاو لتطاحاد اطنع  طا  هلت ل. ق

طاح ا  اط(X5-X8للمتغيرات الفرعية ) (Tنتائج المختبر الإحصائي ) .2 ط  لال طأةهاا :
طل  ط  غلاااط طالًل الي طدققاط نالاقلي طاح  غلاااطا  طاح  دنول طأ طً ات اادصلافطاًل لاطا لااا 

طاح  د طا لااا  ط ًل لا طعمة ح ط ل طن ذا ط  طاحول ا  ط)احفًنة طاا  ط عغا ط ذ ط  طحهذ طTنول  طاح دةن   )
ط) طاح لحغ  طاحً نحا  طاا  هل ط   ط)1.721اح  غلاااطاد ا ط   نا  ط ة نل طع   ط.0.05( ط ذ طط( ن  ف 

ط اا لطةالدا ط طاح فطانلداط ل ط  ضطاحتاملاط   زطعع ط ق ا  طاح يلاااطاح ل ا ا  ط   اح  لً 
اح مع  طحع ا ل لطاح ق الط ل تط  ط ااد طاحا اااطط ل ع  ل طعع طاااتطاح ذن طن ق الطحه ط  ضطاحفقااا

 ح لهل.

طاح ا  اط(X9-X12للمتغيرات الفرعية ) (Tنتائج المختبر الإحصائي ) .3 ط  لال طأةهاا :
اادصلافطاًل لاطا لااا طح  غلاااطأ طً اتطاح  غلاااطا طدققاط نالاقليطالًل اليطل  طلاقاااطاحفًنةط

(طاح دةن  طحهذ طاح  غلاااطاد اطTا لااا طاح  دنول ط ط ذط عغاطاا ط)احولحو ط طن ذاط لطعمة حط ًل لاط
  ط(0.05(طع  ط ة نلط   نا ط)1.721  طاا  هلطاحً نحا طاح لحغ ط)

طاح ا  اط(X13-X16للمتغيرات الفرعية ) (Tنتائج المختبر الإحصائي ) .4 ط  لال طأةهاا :
طاح  غلاااطا  طً ات طح  غلاااطأ  طاًل لاطا لااا  طلاقاااط ذ ططاادصلاف ط ت طالًل الي ط نالاقلي دققا

(طاح دةن  طحهذ طاح  غلاااطاد اطTاحفًنةطناحذ طانلد حط ًل لاطا لااا طاح  دنول ط ط ذط عغاطاا ط)
ن فط  لً ط   نا طنحد طاازط  طط(0.05(طع  ط ة نلط   نا ط)1.721  طاا  هلطاحً نحا طاح لحغ ط)

طانلداطاح طلاق  ط  طاحفًنااطا اال ط لاف ط  ضطاصدل طاحتاملاطاقن ط  لال طا   يلاااطاح ل ا ا 
 لا  ا ط  ضطاحفقاااطلافطاح اا لطاحةالدفطادال ليطعل يليط ح طلل طاحنااطادال ليطانطح قع لاطاح  لخطانط

 حةان طا  ا طادال ليطااالط.

طاح ا  اط(X17-X21للمتغيرات الفرعية ) (Tنتائج المختبر الإحصائي ) .5 ط  لال طأةهاا :
اًل لاطا لااا طح  غلاااطأ طً اتطاح  غلاااط طن ذاط لطعمة حط ًل لاطا لااا طاح  دنول طاادصلافط

(طع  ط ة نلط1.721(طاح دةن  طحهذ طاح  غلاااطاد اط  طاا  هلطاحً نحا طاح لحغ ط)T ط ذط عغاطاا ط)
 .طط(0.05   نا ط)

 

طالمبحث الرابع / الاستنتاجات والمقترحات
 اولا: الاستنتاجات 

ط .1 طحدن هلط    طلالهل ط ة نلطاحًن ة ط د ل  ط  طاص  طاحص لعلاطنذحكطحص ن   طاحةالد  ص لع 
    ل زط تطاج لاط ذلا ط  غلاةط تمزط اا طنةعنمالاط ا عف طنا طلا زطاح ل عل ط ًل هلط.

ا طاحًن ةطلافطاحقعلسطاحةالدفط ا  ع ط لحفماةطاح ة ق طح لطاح ذن طع ط ة نلطاحًن ةطلافط ذاط .2
  اطاح ذن ط تًااتطاح قلا  ط ل طاحا   طاح ق   طححطن نا ل حطع هلط.احقعلسط طدلمطاة 
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ا م ط  الا ط ة نلطًن ةطاحا   طلافطاحقعلسطاحةالدفطا زطاحدصن طععلهلط طنع  ططاا  لاهلطط  .3
ه طاحةالدا ط    طاحص  طاح ااًتطع هلطحدن طاح ذن طلافطاحغلح ط  ناً طلافطاحنً

احةالدفطل  واط تمزطم لاط  ة نلطاللطاح ذن طع طاحا   طا ط ة نلطًن ةطاحا   طلافطاحقعلسط .4
 اح ق   طححط.

 متتط دعلزطاحنااتطاح  عفطحفًنااطًن ةطاحا   طاحةالدا طح لطاحتاملاطاح  دنو ط ل  فط: .5

 ط عغاط طاذ طاحفًنااط  طاحال ة طاد اط  ط قا  طاحفًنة ط  ل زطط39.9مل طدً  ط  لً طحص ن   ن ذا
ط ه زط ذ طاحتام ط تطاج لاطاح ذن طاح  فطا ط دن طالااط علرطا مل ا طاحتام طاحدلحا ط  لطلً عهل

 احاج لاط طلال يطع طع  ط ع اقهلطح  لللاطاالسطاللطاح ذن طع طاحا   ط   ط عقاحطاحا   ط.

 ن ذاطا  اطا ن ط ح طل تطاح تلططط39.8دعاطاحفًنةطا نح طول اليط  طدلمطاحدً ط طاذط عغاط
ه  احةالدا ط  لطاة  طلافط دني طصناةطل ل ا طح لطاح ذن طع طا  ل هلططاح انيًفطحعتام طع طاحنً

.طم لطا طاح غللاطاح ة  اطح نال لاطاحادع طاح فط دن طالاً طع طااا ةطاحتام طا لط ح طةهناط ذ ط
 احفًنةط.

 ا طاح اا لطاحةالدا طح لط  ضطاحتاملاطذااطعل تطان ل فطن طلالتطحع غللاط ط ذاطا  اطا لط
  طنا طمل اطصغلاةطا طا هلط   طلاًنةطًن ةط.ط29.9ًنةط دً ط ح طةهناطلا

 ف:حفًنااطاحًن ةطا  ط(Tمتفاط  لالطاح ا  اطا دصلافط) .6

 (ا طاحتاملاطاح  دنو طدققاط نالاقليط ل ليط تطلاًنااطاحًن ةطن ذاط لطأد  حطاا  طTطاح دةن  طناح فط)
لاقب طدققباطلاقباااطاحفًبنةطاحول اب طناحاا  ب ططمل اطاد اط  طاحقا  طاحً نحا طحهبل طا بلطلاا بلطلاباطاحفًبناا

(ط طن لح دصبع طلاب  طT(طاح دةن  ط طلافطدل طأ طاحفًبنةطاحال ةب طمل باطا ععب طاا ب يطحبب)T)باازطاا  طح
 (ط   نا .Tً اتطاا ط)

 

 ثانياً: التوصيات
ط ل ة  ل ط ح طا ة   لًلاطاح ق   طحع دمطلاق ط  ط ق ا ط ً نع ط  طاح ق ادلاطنمل  فط:

لنصببفطاح لدوببل ط لبباناةطا    ببل ط  عببنياطاح  ابب ططاح د ابب طحعقعببلسطاحةببالدفطلاببفطاح بباارطح ببلطحهببذاط .1
 ا  اط  طا واطاحد لاطلافط ع طاا صل طاح ع ط.

لنصفطاح لدول ط ح ط يل ةطا    ل ط اج لاطاح ذلا طنالل  ط تمزط ة  اطحدن ه طاحةب  طاحباااسط .2
 لافط ًللط ذ طاحا   .

 ًبببلا طاحببب ن طاح ًبببلناةطن دلنحببب ط قبببزط بببذ طاح ًبببلا طن ع اقهبببلطلابببفطاح لاببب طلببباناةطا ةببب فل ةط ببب ط .3
 احةالدا طاح اااا ط.

لببباناةطاًبببااتط ناااط  اي اببب ط صبببدل طاحتببباملاطحالاببب   ط ببب   ط بببلطنصبببعاطاحابببحط ًبببلا طاحببب ن ط .4
 اح  ق   طلافط ذاطاحقعلسط.
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اح بببباا لطلنصبببفطاح لدوبببل طاصببببدل طاحتببباملاط لبببباناةط  لابببفطاحوغببباااطاح ببببفط ةببب  اطلاببببفطعااعببب ط .5
 احةالدا ط  طاًزطع  ط دااا لط ة ق  ي.

عع طاصدل طاحتاملاط نول طاج لاطاح ذلا طجلاطاح  دقق طدلحاليط  طاًبزطاابذ لط  ةباطا ع  بلاط .6
 ع  ط ص ا طاح اا لطاحةالدا طاح ة ق عا .

لببباناةط دنيبببزطاح ا بببل لطاحةبببالدفط ببب طاحتبببمزطاحبببناافط حببب طاح اابببفط) تبببمزطلالببب لن(طحعببب اعاط ببب ط .7
ه طاحةالدا طا زطاحادع .احصناةط  احذ  ا طاحل ل ا طح لطاح ذن طع طاحنً

هبلاطةبالدا طً لب ةط .8 لاناةط د لمطاح اا لطاحةالدا طن عنيا لط تمزط ةب  اط ب طاب  طا اااطنً
 نلاقاااطا  ا طً ل ةطاو لتطاحادع ط  طاًزطاح دللاة طعع طاة  اااي ط  ل زطاح ذن ط  هل.

هبلاطاحً لبب ةطلباناةطا ةب فل ةط ب ط نااببتطاح ناصبزطا .9  ً  بلعفطلابفطااةببل طاح باا لطاحةبالدا طناحنً
ط ح ط ذلا طاحتام ط  طاًزط اجل ه ط هلط.
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 المحترم . مدير الشركةالسيد 
 تحية طيبة وبعد . . . 

تشخيص واقع فجوات جودة الخدمة في  لتط ل طأل ام طا ة  ل  طاح فطأع اطمً تط  ط  عع لاط ع ا طاح دمطاح نةن ط)طططط
لتط فلعد ط لاًل  طععلهلطح لطحذحكطالقطاع السياحي/ دراسة تحليلية لعينة من الشركات السياحية في محافظة نينوى  (ط.احاً

طااًل لاطة ة ا  ط جااضطاح دمطاح ع فطلاقططن ط   طأ  ا طلافطاحدصن طعع ط  لالط ااق ط    طأ  ا طاح دمط.طعع ليطأ  
ط اعفطحذماطا ة  طتلداي ط  لن م ط.

طاح لدول 
 أولًا: معلومات عامة:

ط:معلومات عن المنظمة -1
ط:اة طاحتام ططط-أطططط
ط لايخط  ةاةهل:طط- ططط
ططاحا  لاطاح فط ق  هلط-اططط

طثانياً: الفقرات بفجوات جودة الخدمة السياحية
 الفجوة الاولى .1

 العبارات ت

اتفق 
 بشدة

(5) 

 اتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 لا اتفق
(2) 

لا اتفق 
 بشدة

(1) 

احصناةطاحذ  ا طاح ق   ط ب طا بزطاحتبام طحع ذبن طعب طاح نابتط 1
 جلاط ااق احةالدفط

     

 هبببب  طاحتببببام ط ببببتًااتطاةبببب ع سطاااتطحع ذببببلا طعبببب ط ةبببب نلط 2
 الل  طع طاحا   طاح ق   طحه .

     

ببنسطاحبب ط 3 جلح ببلط ببلط غلبباطاحتبباملاط ناالبباطاحبباد اط ن طاحاً
 اح ذن ط

     

      اح ا ل لطاحةالدفطجلاطول اطني  ط غللا طاو لتطاحادع ط 4

 .الفجوة الثانية2

 العبارات ت
 اتفق بشدة

(5) 

 اتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 لا اتفق
(2) 

لا اتفق 
 (1بشدة)

  اذطاحتام ط  ةاطا ع  لاطاج لاطاح ذن طع  طنلتط 5
  ا ل ًهلطاحةالدفط.

     

اح اا لطاحةالدا طاح فط ل هلطاحتام طذااطعل تطان ل فط 6
 ن ط  غلاط تمزطم لاط.

     

   عكط  ااةطاحتام طاحا اةطاح    طاح فط نصعهلطح  الا ط 7
 احةالدا طاح فطافلعهلطاح ذن ط.طاح  لع 

     

  نالا طاح اا لطاحةالدا طاحف عا ط تط لط  طعالحطلافط 8
  ع  لاطاحتام ط
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 . الفجوة الثالثة3

 العبارات ت
تفق ا

 (5بشدة)

 اتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 لا اتفق
(2) 

لا اتفق 
 (1بشدة)

      اةعن طاح  ل زط تطاح ذن طل  ط  اي طاح ل عل طلافطاحتام طعع ط 9

   زطاحتام طعع ط هلا طعل علهلطع  طا ة ًل  طحاج لاطاح ذن ط 10
 ا  ا ط.

     

   زطاحتام ط ل طلا اةطنااالطعع طاًااتطاةب ع سط ب طاًبزط  الاب ط 11
  اً ط دة طا   هلطاح ق   طحع ذن ط

     

اح صا ط تط  لا طاحتام طالااا  لطاح ل عل طاحذل ط طادة ن ط 12
 اح ذلا 

     

 الفجوة الرابعة.4

 الخامسة.الفجوة 5

 اح  لااا ا

ا ف ط
ط ت ة
(5) 

طا ف 
(4) 

ط دلل 
(3) 

ط طا ف 
(2) 

 طا ف ط
ط ت ة
(1) 

       طادصزطاح ذن طعع طاحا   طاح  ف طععلهلط تطاحتام  17

 قن ط  ااةطاحتام ط لح  ل زط تطلا ل رطجلاطاح فط  طا  فلرطععلهلط 18
  تطاح ذن ط

     

اق  طاح ذن طعع لاطا ط دن طاالحا ط  لطاص  طاح طاحتام ط 19
  دقاقهل.

     

ا ع لسطاح ذن طع طتام  لطا زط ق ا طاحا   طلا عتطع طا ع لعحط 20
    طاح  ل زط  هلط

     

     طتام  لط  الاايطحقالسطاللطاح ذلا طأةلةحط داااطاح  ل زط تطط21
طاحتام 

     

 

 
 
 

 اح  لااا ا

ا ف ط
ط ت ة
(5) 

طا ف 
(4) 

ط دلل 
(3) 

ط طا ف 
(2) 

 طا ف ط
ط ت ة
(1) 

      اة لاطاحاد اطاحةالدا طاح فط  ة هلطاحتاملاطجلاطول    13

   زطا ااةطاحتام طادال لطاح طاا  ا طاح ا ل لطاحةالدفطناا صلا ط 14
  لح لدل طة  ً طاح ذن طعع طاح  لع طا ً زطناح فط

     

  لكط  لل ط ل طاح ا ل لطاحةالدفطاحذ طل  طا ع  طع حطناحنااتط 15
 احف عفطح فسطاح ا ل لط.

     

العاطاح ذن طادال ليطاح طاععلتط  لح طالللاا طاو لتطاحادع ط عع ط 16
   طاحتام .

     


