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ذعذُّ ظٛدج اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح ِٓ اٌعٛاًِ الأعاع١ح اٌرٟ ذؤشش عٍٝ سظا        

اٌعّلاء، ٚ٘ٛ ِا ظعً ٘زا اٌثؽس ٠ٙذف إٌٝ دساعح ذؤش١ش ظٛدج اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح 

عٍٝ سظا اٌعّلاء فٟ ششواخ اٌط١شاْ ا١ٌٍث١ح. اعرّذ اٌثاؼس عٍٝ إٌّٙط اٌٛصفٟ 

ٓ أتعاد ظٛدج اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح ٚسظا اٌعّلاء، ؼ١س ذُ ذؽذ٠ذ ٌرؽ١ًٍ اٌعلالح ت١

، ٚتٍغد اٌع١ٕح Krejcie and Morgan (0791) ؼعُ ع١ٕح اٌذساعح ٚفمًا ٌعذٚي

أظٙشخ إٌرائط ٚظٛد ٚ .SPSS ِفشدج ذُ ذؽ١ًٍ ت١أاذٙا تاعرخذاَ تشٔاِط 483

ء، ِ  ٚظٛد علالح راخ دلاٌح إؼصائ١ح ت١ٓ ظٛدج اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح ٚسظا اٌعّلا

اسذثاغ طشدٞ ت١ٓ أتعاد ظٛدج اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح ٚأتعاد سظا اٌعّلاء. ِٚ  رٌه، 

ٍُِؽح ٌرؽغ١ٓ اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح اٌّمذِح ِٓ  أشاسخ اٌذساعح إٌٝ ٚظٛد ؼاظحٍ 

ششواخ اٌط١شاْ ا١ٌٍث١ح ٌرعض٠ض سظا اٌعّلاء ٚشمرُٙ تشىً أوثش. ٚأٚصد اٌذساعح 

ِاْ فٟ اٌخذِاخ، ٚاٌعًّ عٍٝ ذؽغ١ٓ اعرعاتح تعشٚسج ذعض٠ض الاعرّاد٠ح ٚالأ

اٌششواخ لاؼر١اظاخ اٌعّلاء ٚذعاستُٙ، تالإظافح إٌٝ الاٌرضاَ تّعا١٠ش اٌعٛدج 

ٚذطث١ك اعرشاذ١ع١اخ ذغ٠ٛك فعّاٌح. وّا أوذخ عٍٝ أ١ّ٘ح ذذس٠ة اٌىٛادس اٌثشش٠ح 

ٚل١اط سظا اٌعّلاء تاعرّشاس ٌعّاْ ذؽم١ك ذؽغ١ٓ ِغرذاَ فٟ ظٛدج اٌخذِاخ 

.اٌغ١اؼ١ح

اٌم١ّح ، ظٛدج اٌخذِاخ اٌع٠ٛح اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح، ،سظا اٌعّلاء

 .ششواخ اٌط١شاْ ا١ٌٍث١ح، ٚلاء اٌعّلاء ،اٌّذسوح
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The Impact of Service Quality on Customer 

Satisfaction: An Empirical Study on Libyan 

Airlines 

 Abstract: 
 

The quality of tourism services is a critical determinant of customer 

satisfaction, particularly in the airline industry. This study investigates 

the impact of tourism service quality on customer satisfaction in Libyan 

airlines, identifying key service dimensions that influence passenger 

experiences and perceptions. 

A descriptive analytical approach was adopted to examine the 

relationship between various dimensions of service quality—reliability, 

responsiveness, assurance, tangibles, and empathy—and customer 

satisfaction. The study sample size was determined using Krejcie and 

Morgan’s ( ) table, resulting in  respondents. Data were analyzed 

using SPSS to test the hypotheses and assess the strength of correlations 

between service quality dimensions and customer satisfaction levels. 

The findings revealed a statistically significant positive relationship 

between tourism service quality and customer satisfaction, with strong 

correlations across all service dimensions. However, the study highlights 

a pressing need for Libyan airlines to enhance service quality to improve 

customer trust and satisfaction. 

To address these challenges, the study recommends strengthening service 

reliability and safety, improving responsiveness to customer needs, and 

adopting a more customer-focused approach. Additionally, adherence to 

international quality standards, the implementation of effective marketing 

strategies, and investment in advanced technologies are essential for 

enhancing service quality. The study also emphasizes the importance of 

continuous staff training and regular customer satisfaction assessments to 

ensure sustainable service improvements. 

By implementing these recommendations, Libyan airlines can enhance 

their competitive position, boost customer loyalty, and contribute to the 

overall growth of the tourism and aviation sectors in Libya. 

           Keywords: Customer Satisfaction, Tourism Services, 

Quality of Air Services, Perceived Value, Customer Loyalty, 

Libyan Airlines. 
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٠رعػ ِٓ اٌعشض اٌّٛظض ٌٍذساعر١ٓ اٌغاتمر١ٓ أْ و١ٍّٙا ٠رٕاٚلاْ اٌعلالح        

ت١ٓ ظٛدج اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح أٚ اٌع٠ٛح ٚسظا اٌعّلاء، ِا ٠عىظ أ١ّ٘ح ٘زا 

اٌّٛظٛع فٟ اٌغ١ال١ٓ اٌّؽٍٟ ٚالإل١ٍّٟ، وّا ٠ٛفش أعاعًا ع١ًٍّا ظ١ذًا ٠ّىٓ اٌثٕاء 

 .ع١ٍٗ

 أولًا: وماط الالتماء بٍه الذراستٍه

وٍرا اٌذساعر١ٓ ذؤوذاْ أْ  :اٌرشو١ض عٍٝ ظٛدج اٌخذِاخ ٚسظا اٌعّلاء .0

ظٛدج اٌخذِح عٕصش ِؽٛسٞ فٟ ذؽم١ك سظا اٌعّلاء، ٚ٘ٛ ِا ٠ذعُ 

 .اٌفشظ١اخ اٌشئ١غح ٌٍذساعح اٌؽا١ٌح

ّرعذد، اٌذساعح الأٌٚٝ اعرخذِد ذؽ١ًٍ الأؽذاس اٌ :اعرخذاَ أدٚاخ و١ّح .2

ٚاٌصا١ٔح اعرّذخ عٍٝ ل١اط اٌشظا ِٓ خلاي أدٚاخ و١ّح، ِّا ٠عضص ِٓ 

 .اٌم١ّح اٌع١ٍّح ٌٍٕرائط اٌّغرخٍصح

وٍرا اٌذساعر١ٓ ذٛصٍرا إٌٝ ٔرائط ذؤوذ ٚظٛد  :ٚظٛد أشش رٚ دلاٌح إؼصائ١ح .4

 .علالح إ٠عات١ح راخ دلاٌح إؼصائ١ح ت١ٓ ظٛدج اٌخذِاخ ٚسظا اٌعّلاء

ًٍا: وماط التماٌز  ثاو

 :إٌطاق اٌعغشافٟ ٚاٌّؤعغٟ .0

ركزت على وكالات سياحية  (2222) دراسة معاس وعبدالرحمن .1

 .محلية في ولاية الأغواط
ذٕاٌٚد ششوح اٌخطٛغ اٌع٠ٛح  (2103) دساعح أت١ٌٛفح ٚعّاس .2

ا١ٌٍث١ح، ِا ٠ععٍٙا أوصش اسذثاطًا تمطاع اٌط١شاْ ا١ٌٍثٟ ِٛظٛع 

 .اٌذساعح اٌؽا١ٌح

 :ٍاثالتىجهاث البحثٍت والتىص .4

اٌذساعح الأٌٚٝ سوضخ عٍٝ اٌثعذ إٌفغٟ ٌٍشظا )وؽاٌح  .1

 .شعٛس٠ح(، ٚستطرٗ تّغرٜٛ الإشثاع اٌّذسن
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اٌذساعح اٌصا١ٔح عٍطد اٌعٛء عٍٝ ظعف اٌشظا اٌعاَ ٌذٜ  .2

عّلاء اٌخطٛغ ا١ٌٍث١ح ٚلذِد ذٛص١ح ع١ٍّح ذرّصً فٟ ل١اط 

 .دٚسٞ ٌشظا اٌعّلاء

 للذراست الحالٍت ثالثًا: المٍمت التً تضٍفها هذي الذراساث

ذٛفش ٘اذاْ اٌذساعراْ خٍف١ح ِشظع١ح ِثاششج ذخذَ اٌذساعح اٌؽا١ٌح فٟ 

ذؤص١ً اٌعلالح ت١ٓ ظٛدج اٌخذِح ٚاٌشظا، خاصح فٟ اٌغ١اق ا١ٌٍثٟ، ٚوّا 

ذغاعذ إٌرائط فٟ ذٛظ١ٗ اٌفشظ١اخ ٚذؽذ٠ذ ِعالاخ اٌرؽ١ًٍ إٌّاعثح، 

 .خاصح ِا ٠رعٍك تؤتعاد اٌخذِح ٚاٌم١اط الإؼصائٟ

 

 :تعزٌف جىدة الخذماث -4
ذش١ش ظٛدج اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح  إٌٝ ذمذ٠ُ خذِاخ ذٍثٟ أٚ ذرعاٚص ذٛلعاخ اٌعّلاء، 

ٟٚ٘ عٕصش سئ١غٟ ٌٍرٕافغ١ح فٟ اٌغٛق اٌغ١اؼٟ. ذشًّ اٌعٛدج اٌّرٛلعح 

ٚاٌّذسوح، ٟٚ٘ اٌفعٛج ت١ٓ ذٛلعاخ اٌع١ًّ ٚذصٛساذٗ تعذ اعرخذاَ 

 .)Alliouche ،2109 ؛2121ٛدٞ، اٌّغع(اٌخذِح

  :   أوىاع الخذماث السٍاحٍت

ذرعذد اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح اٌرٟ ذمذِٙا ششواخ اٌط١شاْ ٌرٍث١ح اؼر١اظاخ اٌّغافش٠ٓ 

 :ٚذؽغ١ٓ ذعشترُٙ، ٠ّٚىٓ ذص١ٕفٙا إٌٝ ٔٛع١ٓ سئ١غ١١ٓ

 :اٌخذِاخ الأعاع١ح .0

ذشًّ  ؼعض اٌرَّزاوش، خذِاخ اٌع١افح اٌع٠ٛح، خذِاخ صالاخ 

 .(4449)سمٍز، ٔرااس، ٚإٌمً اٌعٛٞ،ٚالاعرمثاي. الا

 :اٌخذِاخ اٌرى١ٍ١ّح .2

خذِاخ ٚوالاخ اٌغفش، اٌثٕٛن، اٌّطاعُ، ٚاٌٙذا٠ا اٌرزواس٠ح 

 .(4449)سمٍز، 

 :  أوىاع جىدة الخذماث -4

ذعذُّ ظٛدج اٌخذِاخ عٕصشًا أعاع١ًا فٟ ذم١١ُ ِذٜ سظا اٌعّلاء    

ح، ٠ّٚىٓ ذص١ٕفٙا إٌٝ عذج ٚاعرّشاس٠ح ذعاٍُِٙ ِ  إٌّشآخ اٌخذ١ِ

 .(4442)حمذ،  :أٔٛاع، ِٕٙا
 .اٌعٛدج اٌّرٛلعح: ذٛلعاخ اٌع١ًّ ٌٍخذِح .0
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 .اٌعٛدج اٌّذسوح: إدسان إٌّشؤج ٌٕٛع١ح اٌخذِح .2

 .اٌعٛدج اٌف١ٕح: طش٠مح ذمذ٠ُ اٌخذِح .4

 .اٌعٛدج اٌفع١ٍح: اٌعٛدج اٌّمذِح فع١ًٍا .3

 اٌعٛدج اٌّشٚظح: اٌرٟ ٠فعٍٙا اٌعّلاء  .5

 الخذماث فً شزكاث الطٍزان: أهمٍت جىدة -4

ذٍعة ظٛدج اٌخذِاخ فٟ ششواخ اٌط١شاْ دٚسًا ِؽٛس٠ًا فٟ ذؽغ١ٓ 

ذعشتح اٌعّلاء ٚذعض٠ض ِىأح اٌششوح فٟ اٌغٛق، ؼ١س ذغُٙ فٟ عذج 

 :ظٛأة ِّٙح، ِٕٙا
 .(Commission European, 4444) ذؽم١ك ١ِضج ذٕافغ١ح .0

 .(4444)عطا الله وآخزون، ذعض٠ض الاعرمشاس ٚإٌعاغ  .2

 .(4444)درادكت، ص٠ادج اٌٛلاء ٚذٛع١  اٌماعذج اٌغٛل١ح  .4

   :خصائص الخذماث فً شزكاث الطٍزان -3

ذر١ّض اٌخذِاخ اٌّمذِح فٟ ششواخ اٌط١شاْ تعذج خصائص فش٠ذج ذ١ّض٘ا عٓ 

 :اٌغٍ  اٌّاد٠ح، ِٚٓ أتشص٘ا

اٌخذِح غ١ش ِاد٠ح ٚلا ٠ّىٓ ذعشترٙا لثً اعرٙلاوٙا  :عذَ اٌٍّّٛع١ح .0

 .(4444)أحمذ، 

 .(4444)مطزٌت، ذمذ٠ُ اٌخذِح ٚت١عٙا ٠ؽذشاْ فٟ اٌٛلد ٔفغٗ  :اٌرلاص١ِح .2

 .(4444)بىشاشٍت، ذخرٍف ظٛدج اٌخذِح ؼغة ِمذِٙا  :عذَ اٌرعأظ .4

 .(4444)الحٍمزي، اٌخذِاخ ذغرٍٙه عٕذ ذمذ٠ّٙا  :عذَ اٌمات١ٍح ٌٍرخض٠ٓ .3

شٞ، اٌغائػ ٠غرٍٙه اٌخذِح دْٚ اِرلاوٙا )اٌؽ١ّ :عذَ أرماي اٌٍّى١ح .5

2102). 

  :جىدة الخذماث فً شزكاث الطٍزان -4

ذعذُّ ظٛدج اٌخذِاخ فٟ ششواخ اٌط١شاْ عاًٍِا سئ١غ١ًا فٟ ذؽم١ك سظا 

اٌعّلاء ٚظّاْ ذعشتح عفش ِش٠ؽح ٚإِٓح، ؼ١س ذشًّ عذج ظٛأة 

 :أعاع١ح، ِٕٙا
 .ِماعذ ِش٠ؽح ِٚمصٛسج ٔا١فح :اٌشاؼح .0
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 .١ضجٚظثاخ ٚخذِاخ طالُ ِّ :اٌخذِح عٍٝ ِرٓ اٌطائشج .2

 .(Park et al., 4444) شاشاخ فشد٠ح ٚخذِاخ إٔرشٔد :اٌرشف١ٗ .4

 .ؼعض عش٠  ٚذغ١ٍُ أِرعح فعاي :إظشاءاخ ١ِغشج .3

 .الاٌرضاَ تاٌّعا١٠ش اٌذ١ٌٚح :الأِاْ ٚاٌغلاِح .5

ِّ ِشاوً اٌشواب ٚذؽغ١ٓ ِغرّش :الاعرعاتح ٌٍشىاٜٚ .2  ٔااَ فعاي ٌؽ

(Park et al., 4444). 

 ثاوٍا: رضا العملاء
اٌعّلاء ٠شىٍّْٛ أؼذ الأصٛي اٌّّٙح ٌٍّؤعغح، ؼ١س ٠ُعرثش وً ِٓ           

)محل، ذرعاًِ ِعٗ اٌّؤعغح داخ١ًٍا أٚ خاسظ١ًا ع١ّلًا ، ٠ٕٚمغُ اٌعّلاء إٌٝ : 

4444). 

 

ُ٘ الأفشاد داخً اٌّؤعغح اٌز٠ٓ ٠عرّذْٚ عٍٝ  :العملاء الذاخلٍىن  -0

 .(4444)المزسى وأبى بكز، خذِاذٙا فٟ أداء ِٙاُِٙ 

٠شٍّْٛ اٌّشرشٞ اٌفعٍٟ أٚ اٌّرٛل  ٌٍّٕرط،  :العملاء الخارجٍىن -2

 :٠ٕٚمغّْٛ إٌٝ

)عىٌسى، اٌع١ًّ اٌصٕاعٟ: ٠شرشٞ إٌّرعاخ لاعرخذاِٙا فٟ الإٔراض  . أ

4444 ) 

 .(4442)جىدة، اٌع١ًّ إٌٙائٟ: ٠غرٍٙه إٌّرط ِثاششج  . ب

 :تعزٌف رضا العملاء

ً عٕذ ِماسٔح الأداء اٌفعٍٟ ٠ّىٓ ذعش٠ف سظا اٌعّلاء تؤٔٗ: شعٛس اٌع١ّ     

ٌٍّٕرط ترٛلعاذٗ، ٠ٚشًّ ِغر٠ٛاخ ِخرٍفح ِصً سظا إٌّرط، اٌرعشتح، 

٠ُعذ سظا اٌعّلاء ظشٚس٠ًا ٌرٕافغ١ح  .(Youjae Yi) ٚخصائص اٌخذِح

 .(2102اٌّؤعغح ٚاعرّشاس٠رٙا )عثذ اٌمادس، 

 :ذعش٠فاخ سظا اٌعّلاء

عاي اٌخذِاخ، ؼ١س ٠عىظ ِذٜ ٠عذُّ سظا اٌعّلاء ِٓ اٌّفا١ُ٘ الأعاع١ح فٟ ِ

ذٛافك ذٛلعاذُٙ ِ  اٌرعشتح اٌفع١ٍح ٌٍخذِح. ٚلذ ذعذدخ ذعش٠فاذٗ فٟ الأدت١اخ، 

 :ِٕٚٙا

 ٘ٛ إؼغاط اٌع١ًّ تاٌغعادج أٚ الإؼثاغ تٕاءً عٍٝ الأداء ِماسٔح ترٛلعاذٗ - أ

(Miriam et al., 4442). 
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ص  ،4442؛ الخٍز، (Katler) ٘ٛ اعرعاتح عاطف١ح ٌٍّٕرط أٚ اٌخذِح - ب

44(. 

 ,Pieter) ٠غاُ٘ فٟ ٚلاء اٌعّلاء ٠ٚمًٍ ِٓ اؼرّالاخ ذؽٌُٛٙ ٌٍّٕافغ١ٓ - ض

4444, p.4). 

  :محذداث رضا العملاء -4

٠رؤششسظا اٌعّلاء تعذج عٛاًِ ذؽذد ِذٜ ذطاتك ذٛلعاذُٙ ِ  ذعشترُٙ 

 :اٌفع١ٍح ٌٍخذِح، ِٚٓ أتشص ٘زٖ اٌّؽذداخ
)حساوً، ١ٌفٗ ذٛلعاخ اٌع١ًّ عٓ ظٛدج إٌّرط أٚ ذىا :التىلعاث - -0

 .(44-44، ص 4444

، 4444)محجىبً، ِغرٜٛ الأداء اٌّذسن عٕذ الاعرخذاَ  :الأداء الفعلً - خ

 .(44ص 

 .اٌرطاتك أٚ الأؽشاف ت١ٓ الأداء اٌّرٛل  ٚاٌفعٍٟ :التحمك/عذم التحمك - ز

 

4- 

4- 
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Cronbach Alpha   

(SPSS, V. )

    

    

    

   

4- 
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غ ا١ٌٍث١ح إؼذٜ  ششواخ اٌط١شاْ  ؼٛي ششوح اٌخطٛ (4440)ارحىمت، ، وأبىلٍفت، 

 اٌعاٍِح فٟ ١ٌث١ا.
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Park, S., Lee, J. S., & Nicolau, J. L. (4444)

 

  

 
 

  
   

   

  

  

  

  

 

 

   

  

      

  
      

  

  

  

  

 

   

 

 

      

  
      



 

 

444 

 

السٍاحٍت على رضا العملاء:  تأثٍز جىدة الخذماث  

 دراست تطبٍمٍت على شزكاث الطٍزان اللٍبٍت
 

  

  

 

  

   

  

  

 

      

  
      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

      

  
      

   

  

   

  

  

  

   

   

  

  

      

  
      



 

 

444 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق

 

  

  

   



 

 

440 

 

السٍاحٍت على رضا العملاء:  تأثٍز جىدة الخذماث  

 دراست تطبٍمٍت على شزكاث الطٍزان اللٍبٍت
 

( ) 

   .

  

 
 

  
   

   

  

   

  

   

  

   

      

  
      

 

  

   

   

  

 

  

  

  

      

  
      



 

 

444 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق

 

  

  

  

  

  

   

  

   

  

  

 

 

      

  
      

  

  

  

  

  

  

      

  
      

  

  

  

  

  

      

  
      

   



 

 

444 

 

السٍاحٍت على رضا العملاء:  تأثٍز جىدة الخذماث  

 دراست تطبٍمٍت على شزكاث الطٍزان اللٍبٍت
 



 

 

444 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق

 

( ) 

  .

 

  

 
 

  
   

  

  

  

  

  

 

      

  
      

  

  

  

  

  

      

  
      

  

 

  

  

  

      

  
      



 

 

442 

 

السٍاحٍت على رضا العملاء:  تأثٍز جىدة الخذماث  

 دراست تطبٍمٍت على شزكاث الطٍزان اللٍبٍت
 

 

  

  

 

  

  

 

      

  
      

 

 

 

 

  

  

  

      

  
      

   



 

 

449 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق

 

)ارحىمت، وأبىلٍفت،  

 ح  إؼذٜ اٌششواخ اٌعاٍِح فٟ ١ٌث١ا.ؼٛي ششوح اٌخطٛغ ا١ٌٍث١ (4440
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. 

ذط٠ٛش اعرعاتح اٌخذِاخ ٚرٌه تئٔشاء لٕٛاخ اذصاي فعّاٌح ِٚرعذدج ٌرٍمٟ  .2

اعرفغاساخ ٚشىاٜٚ اٌعّلاء ٚالاعرعاتح اٌغش٠عح ٌٙا، ٚذؽغ١ٓ ذعشتح 

 .ٌعّاْ ذٛف١ش ذعشتح ِش٠ؽح ٚعٍغحاٌعّلاء أشٕاء اٌؽعض ٚأشٕاء اٌشؼٍح 

الاٌرضاَ اٌّادٞ ٚاٌعٛدج ِٓ خلاي ذمذ٠ُ خذِاخ إظاف١ح ِلائّح ٌٍعّلاء  .4

ذُثشس الأععاس اٌّذفٛعح ٚذُعضص ل١ّح اٌخذِح، ِٚشاظعح الأععاس ٚاٌرىا١ٌف 

 .تشىً دٚسٞ ٌعّاْ اٌرٕافغ١ح ِ  ششواخ اٌط١شاْ الأخشٜ

خذِاخ دعُ فعّاٌح تعذ أرٙاء  ذؽغ١ٓ خذِاخ ِا تعذ اٌشؼٍح ِٓ خلاي ذمذ٠ُ .3

اٌشؼٍح ِصً ذغ١ٙلاخ إعادج اٌؽعض، ذع٠ٛط عٓ اٌرؤخ١ش أٚ فمذاْ الأِرعح، 

ٚاعرطلاع سأٞ اٌعّلاء ٌرؽغ١ٓ الأداء، ٚإٔشاء تشاِط ٚلاء ذُؽفض اٌعّلاء 

 .عٍٝ اعرخذاَ اٌششوح ِشج أخشٜ

دج ذعض٠ض اٌصمح ٚاٌّصذال١ح ِٓ خلاي ٔشش ذماس٠ش شفافح عٓ الأداء ٚاٌعٛ .5

ٚاٌخذِاخ اٌّمذِح ٌٍعّلاء ٌرعض٠ض شمرُٙ ، الاٌرضاَ تاٌٛعٛد اٌرغ٠ٛم١ح ٚعذَ 

 .اٌّثاٌغح فٟ ذمذ٠ُ ٚعٛد ٠صعة ذؽم١مٙا

ذذس٠ة ٚذط٠ٛش اٌىٛادس اٌثشش٠ح ِٓ خلاي ذٕا١ُ تشاِط ذذس٠ة دٚس٠ح  .2

ٌٍّٛظف١ٓ ٌرؽغ١ٓ ِٙاساذُٙ فٟ اٌرعاًِ ِ  اٌعّلاء ٚظّاْ ذمذ٠ُ خذِح 

اٌّٛظف١ٓ عٍٝ ذمذ٠ُ أفعً أداء ِٓ خلاي ِىافآخ  تعٛدج عا١ٌح، ٚذؽف١ض

 .ِاد٠ح ِٚع٠ٕٛح

اٌرط٠ٛش اٌرمٕٟ ٚاٌخذِٟ ِٓ خلاي الاعرصّاس فٟ اٌرىٌٕٛٛظ١ا اٌؽذ٠صح  .9

ٌرغ١ًٙ ع١ٍّح اٌؽعض ٚاٌذف  الإٌىرشٟٚٔ ٚخذِاخ اٌعّلاء عثش الإٔرشٔد، 

ٚذؽغ١ٓ اٌث١ٕح اٌرؽر١ح ٌٍطائشاخ ٚاٌخذِاخ الأسظ١ح ٌرٛف١ش ذعشتح أوصش 

 .ساؼح

اٌرغ٠ٛك اٌفعّاي ِٓ خلاي ذعض٠ض اٌعلاِح اٌرعاس٠ح ٌششواخ اٌط١شاْ ا١ٌٍث١ح  .8

ِٓ خلاي ؼّلاخ ذغ٠ٛم١ح ذُثشص ا١ٌّضاخ اٌرٕافغ١ح، اعرٙذاف الأعٛاق 

اٌعذ٠ذج ٚذٛع١  ٔطاق اٌعّلاء اٌّؽر١ٍّٓ عثش عشٚض ١ِّضج ٚتشاِط 

 .ع١اؼ١ح ِرىاٍِح
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اعرث١أاخ دٚس٠ح ٌرم١١ُ ل١اط سظا اٌعّلاء تاعرّشاس، ِٓ خلاي إظشاء  .7

سظا اٌعّلاء ؼٛي ِخرٍف اٌخذِاخ ٚاٌعًّ عٍٝ ِعاٌعح ٔماغ اٌععف، 

 .ٚذؽ١ًٍ ِلاؼااخ اٌعّلاء ٌرط٠ٛش اعرشاذ١ع١اخ ذؽغ١ٓ ِغرذاِح

 الذراساث المستمبلٍت

ذُٛصٟ اٌذساعح تئظشاء أتؽاز ِغرمث١ٍح ذشًّ ِماسٔح ظٛدج اٌخذِاخ         

شاْ ا١ٌٍث١ح ٚغ١ش٘ا إل١ًّ١ٍا، ٚدساعح أشش ٚسظا اٌعّلاء ت١ٓ ششواخ اٌط١

اٌعٛاًِ اٌرٕا١ّ١ح اٌذاخ١ٍح عٍٝ ِغرٜٛ اٌخذِح، تالإظافح إٌٝ ذٛع١  الأتعاد 

اٌّذسٚعح ٌرشًّ اٌٛلاء ٚٔٛا٠ا إعادج اٌششاء. وّا ٠ُمرشغ اعرخذاَ ِٕا٘ط ٔٛع١ح 

ٌفُٙ أعّك ٌرعشتح اٌع١ًّ، ٚذؽ١ًٍ دٚس اٌرؽٛي اٌشلّٟ فٟ ذؽغ١ٓ سظا 

 .، ٚل١اط فعا١ٌح تشاِط ذؽغ١ٓ اٌعٛدج تّشٚس اٌٛلداٌعّلاء

 

 

 

 



 

 

444 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق

 

 

 

 

 

 

 



 

 

442 

 

السٍاحٍت على رضا العملاء:  تأثٍز جىدة الخذماث  

 دراست تطبٍمٍت على شزكاث الطٍزان اللٍبٍت
 

 

 

 

 

 

 



 

 

449 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق

 

 

 

 

 



 

 

404 

 

السٍاحٍت على رضا العملاء:  تأثٍز جىدة الخذماث  

 دراست تطبٍمٍت على شزكاث الطٍزان اللٍبٍت
 

 

Agbor, J. M. ( ). The relationship between customer 

satisfaction and service quality: A study of three service 

sectors in Umeå (Master’s thesis, Umeå University). 

Umeå University Digital Repository. 

Alliouche, L. ( ). Le marketing des services. Algérie: 

Office des Publications Universitaires. 

Ateba, B., Ngwenya, S., & Choga, I. ( ). Marketing 

mix: Its role in customer satisfaction in the South 

African banking retailing. Banks and Bank Systems, 

( ), – . 

Borchardt, M., Souza, M., Pereira, G. M., & Viegas, C. 

V. ( ). Achieving better revenue and customers’ 

satisfaction with after-sales services: How do the best 

branded car dealerships get it? International Journal of 

Quality & Reliability Management, ( ), - . 

Krishnamurthy, A., & Kumar, S. R. ( ). Exploring 

the formation of consumer expectations. Journal of 

Customer Behaviour, ( ), - . 

Nam, J., Ekinci, Y., & Whyatt, G. ( ). Brand equity, 

brand loyalty and consumer satisfaction. Annals of 

Tourism Research, ( ), - . 



 

 

404 

 0202يونيو   –71عدد  – جامعة المنصورة -مجلة كلية السياحة والفنادق

 

Park, S., Lee, J. S., & Nicolau, J. L. ( ). 

Understanding the dynamics of the quality of airline 

service attributes: Satisfiers and dissatisfiers. Tourism 

Management, , . 

Pieter, S. ( ). Internal service quality and employee 

performance: Case of Swiss Belin Kristal Hotel-

Indonesia. The International Journal of Social Sciences 

World (TIJOSSW), ( ), - . 

 

 


