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 إٌٝ أِٟ اٌحث١ثح

سدًا ٌثعض ِٓ فضٍه ، ٚحثاً ٚعشفأاً ٚذمذ٠شًا ٌّا تزٌرٗ ِٓ          

عّشن ِٚرعه تاٌظحح  فٟأطاي الله  ،ٚذع١ٍّٟ ذشت١رٟ فٟجٙذ 

 .ٚاٌعاف١ح ٚساحح اٌثاي

                                                 إٌٝ ٚاٌذٜ اٌحث١ة

حة  ٚعٍّرٕٟ ،٘ذفٟعٍٝ ذحم١ك  شجعرٕٟ٘زا ِا وٕد ذرّٕاٖ ،         

تاسن الله فٟ عّشن ٚأداَ ع١ٍه  ف١ٗ، ٚالإخلاص ٚاٌرفأٟاٌعًّ 

  .اٌظحح ٚاٌعاف١ح

**** 

 دستٟ ٚشش٠ه ح١اذٟ إٌٟ سف١ك

 صٚجٟ اٌحث١ة ِاجذ

**** 

 إٌٟ اتٕٟ اٌحث١ة ِٛس١ٕ٠ٛ

**** 

 خٛاذٝإإٌٝ  

 اٌثشّٕٙذط ١ِٕا، أتأٛب، ِاسفٟ، ٠ؤأا...... حفظُٙ الله 

 الإهـــــــــــــداء
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 ٚذمذ٠شٞ حثٟ ِذٞ عٓ ش٠عث ِا اٌىٍّاخ ِٓ أٍِه لا اتشا١ُ٘ حغٕٟ اٌفاضً دورٛسٞ إٌٟ

 ٚلا تٛلرٗ ٠ِٛاً  عٍٟ ٠ثخً ٌُ اٌحغٕح، ٚاٌمذٚج ٚالأخ اٌّعٍُ ٔعُ واْ فمذ تٗ ٚاعرضاصٞ

 ٠ذٖ، عٍٟ ذرٍّزخ أٟٔ فخشاً  ٌٟ ٠ٚىفٟ اٌعًّ، ٘زا ٚذحغ١ٓ ذج٠ٛذ عث١ً فٟ ٚعٍّٗ جٙذٖ

 .اٌعطاء ٔعّح ع١ٍه ٚأداَ ِعٍّٟ الله ٚفمه

 ٌٟ لذِرٗ ٌّا ٚاٌشىش اٌرمذ٠ش ِذٞ عٓ اٌرعث١ش فٟ اٌىٍّاخ ذعجض فاسٚق ِحّذ اٌذورٛس إٌٟ

 .اٌغاٌٟ دورٛسٞ الله حفظه تٛلره عٍٟ ذثخً ٌُ أجٍٟ ِٓ فعٍرٗ ِٚا

عٍٟ ِا لذِرٗ ِٓ ِذ ٠ذ اٌعْٛ  ٚٔظح١ٗ ِٚغاعذج إٌٟ دورٛسذٟ اٌغا١ٌح اِأٟ ذٛف١ك 

 تاسن الله فٟ عّشن 

 أذمذَ ِجذٞ اٌذورٛس ٚصٚجٙا ١ِش١ً ِاس٠ٙاْاٌذورٛسج ٚ طاتش ٠اع١ّٓ اٌذورٛسج إٌٟ

 .ٚحة ٚعْٛ ِغاعذٖ ِٓ ٌٟ لذِٖٛ ِا تىً ٚاٌعشفاْ ٚالاحرشاَ اٌرمذ٠ش وٍّاخ تأعّٝ

إٌٟ دورٛسٞ ٚطذ٠مٟ ِحّذ إٌٛاٚٞ أذمذَ ا١ٌه تخاٌض اٌشىش ٚاٌرمذ٠ش عٍٟ ِجٙٛدن فٟ 

 عث١ً ِغاعذذٟ  ٚاٌٛلٛف تجأثٟ حفظه لله 

 اٌزٞ اٌعظ١ُ اٌذٚس عٍٟ اٌشىش تخاٌض أذٛجٗ اٌخط١ة أحّذ اٌذورٛس ٚطذ٠مٟ اخٟ إٌٟ

 ٠ِٛاً  تٛلره عٍٟ ذثخً ٌُ تجأثٟ ٚاٌٛلٛف ٌٍج١ّع ٚاٌعطاء اٌخ١ش ذمذ٠ُ أجً ِٓ تٗ ذمَٛ

 .الله ٚفمه حمه ذٛفٟ ٚلا ذىفٟ لا اٌشىش عثاساخ ٚأْ

، ِىاٚٞ ا٠ّاْ/ د،، اٌفٌٟٛ ِحّذ/ عثذاٌشاصق، د ِحّذ/د) ٚاحثائٟ أخٛاذٟ اٌعًّ ٚطذ٠ماخ اطذلاء إٌٟ

 تاٌشىش ٌُٙ أذمذَ. ٚج١ٗ ِحّٛد/ د، احّذ عٍٟ/ د، اعحاق اعلاَ/ د، أحّذ سحاب/ د، ععذاٚٞ ِحّذ/ د

 .الله حفظىُ اٌعطاء سِٛص عا١ٌح أخلاق أطحاب دائّح ِٚغاعذٖ ٚحة ذشج١ع ِٓ ٌٟ لذِٖٛ ٌّا ٚاٌعشفاْ

 الاحرشاَ وً ِٕٟ ٌه تٛلرٗ عٍٟ ٠ثخً ٌُٚ عاعذٟٔ اٌزٞ جّاي ِحّذ ٚأخٟ طذ٠مٟ إٌٟ

 .اٌغاٌٟ أخٟ ٚاٌرمذ٠ش

 ٚعٕذاً  عٛٔاً  ٚجعٍىُ الله حفظىُ( ٚٔش١ِٓ ِٚاس٠اْ ٚع١ّْٛ سا١ٔا) اٌغا١١ٌٓ عّٟ تٕاخ إٌٟ

ٌٟ 

 .الله حفظه( ِىشَ ت١شٛٞ)  اٌّغرشاس اٌغاٌٟ عّٟ اتٓ إٌٟ

 الإهـــــــــــــداء



 
 

  ج   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أْ اذمذَ اشىش الله اٌزٞ ٚفمٕٟ فٟ أجاص ٘زا اٌعًّ ٠ٚط١ة ٌٟ عشفأا اٌج١ًّ 

 تخاٌض اٌشىش ٚاٌرمذ٠ش ٚالاِرٕاْ

 نلأسخار انذكخٕس/ عائشت يصطفً انًٍُأي

 جاِعح ع١ٓ شّظ –ى١ٍح اٌرجاسج تأعرار اٌرغ٠ٛك 

 اٌّششف اٌشئ١ظ عٍٟ اٌشعاٌح

نًا قذيخّ نهبادثت يٍ حشجٍع ٔسعاٌت ٔحٕجٍّ ٔيا جسذحّ يٍ قٍى انعطاء انعهًً 

حٕجٍّ انبادثت ٔإسشادْا, فهى حبخم بٕقخٓا  الإَساًَ, ٔيا بزنخّ يٍ يجٕٓد كبٍش فً

ٔلا جٓذْا ٔعهًٓا فً سبٍم حجٌٕذ ٔحذسٍٍ ْزا انعًم, ٌٔكفى انبادثت فخشًا أَٓا 

حخهًزث عهً ٌذٌٓا ٔحخشجج يٍ يذسسخٓا انعهًٍت انًخًٍزة. ٔفقٓا الله ٔأداو عهٍٓا 

 َعًت انعطاء.

  ٠ٚغش اٌثاحثح أْ ذرمذَ تأعّٝ آ٠اخ اٌشىش ٚاٌرمذ٠ش إٌٟ 

 الأسخار انذكخٕس/ يًذٔح سفاعً 

 شّظجاِعح ع١ٓ  –أعرار إداسج اٌّٛاسد اٌثشش٠ح و١ٍح اٌرجاسج 

 ٔنذعًت حقذٌشًا نجٓذِ انًبزٔل ٔيا قذيّ نهبادثت يٍ يساعذة ٔحٕجٍّ ٔاسشاد,

 انًخٕاصم َٔصائذّ انقًٍت, فجزاِ الله خٍش انجزاء.

 

 الشــــــكر والتقــــــدير
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 وّا ٠غش اٌثاحثح أْ ذرمذَ تأعّٝ آ٠اخ اٌشىش ٚاٌرمذ٠ش إٌٟ 

 يذًٕدسٍذ  الأسخار انذكخٕس/ صفاء

 جاِعح ع١ٓ شّظ  –أعرار ذىٌٕٛٛج١ا اٌّعٍِٛاخ  و١ٍح اٌرشت١ح إٌٛع١ح 

حفضهٓا بالاشخشاك فً نجُت انًُاقشت ٔانذكى عهً انشسانت ٔيا قذيخّ يٍ  عهً

 َصائخ قًٍّ ٔحٕجٍّ فهٓا يًُ جزٌم انشكش ٔانعشفاٌ ٔانخقذٌش

 فٍُٙ وً اٌثٕاء عٍٟ رٌه

وّا ٠غش اٌثاحثح أْ ذرمذَ تأعّٝ آ٠اخ اٌشىش ٚع١ّك ذمذ٠شٞ ٚعشفأٟ إٌٟ اٌّعٍّح 

 ٚالإٔغأح اٌخٍٛلح

 الأنفً انذكخٕس/ سٌى يذًذ

 جاِعح ع١ٓ شّظ  - ِذسط إداسج الأعّاي  و١ٍح اٌرجاسج

 اٌّششف اٌّغاعذ عٍٟ اٌشعاٌح

ٌذ انعٌٕ فً الإششاف عهً ْزا  يذ حقذٌشاً نجٓذْا عهً يا قذيخّ نهبادثت يٍ

 اءاحٓا, فجزاْا الله عًُ خٍش انجزانعًم يٍ خلال الاسخفادة بآسائٓا ٔحٕجٍٓ

 الشــــــكر والتقــــــدير
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 المستخمص    

عمي نوايا التحول. وقد اتبعت دة الخدمة المدركة هدفت هذه الدراسة إلي التعرف عمي دور جو 
الدراسة المنهج الاستنباطي والاستقرائي المستند عمي الأسموب الوصفي التحميمي الكمي وذلك من 
خلال الدراسات السابقة واستخدام قائمة الاستقصاء التي تغطي محاور وأبعاد الدراسة كأداة لجمع 

, وتم توزيع ( مفردة483حجم العينة  ) بمغ( فندق, 88البيانات من عينة الدراسة البالغ عدده )
 استمارات الاستقصاء عمى عملاء الفنادق الخمس نجوم )المصريين( في محافظة البحر الاحمر

لعدم الاستيفاء, وبهذا يكون إجمالي عدد القوائم  قائمة( 84وقد تم استبعاد )الغردقة والجونة(. )
( باستخدام spssحيث تم استخدام برنامج )( قائمة. 478التي أجري عميها التحميل الإحصائي )

جممة من الأساليب الاحصائية مثل اختبار ثبات المقاييس والتحميل الوصفي وأسموب تحميل 
-Shapiroالانحدار المتعدد والبسيط ومعامل الارتباط البسيط لبيرسون واختبار التوزيع الطبيعي 

Wilk  واختبار المقاييس اللامعممية لفروق المتوسطاتKrushkal-Wallis H. 

علاقة جوهرية ذات دلالة إحصائية بين الأبعاد الرئيسة لجودة وجود وقد توصمت الدراسة إلي 
الخدمة المدركة وبين نوايا التحول لدى العملاء في فنادق الغردقة, كما أوضحت الدراسة أيضاً 

لدى  نوايا التحولعلاقة جوهرية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد عوائق التحول وبين وجود 
العملاء في فنادق الغردقة, وأيضاً وجود فروق ذات دلالة معنوية بين متوسطات إجابات العينة 

 طيقاً لـ )النوع والعمر( لعملاء الفنادق.

وفي ضوء النتائج التي توصمت إليها الدراسة, أوصت بالاهتمام بشكاوي العملاء والحرص عمى 
التحسين المستمر لمستوى جودة  ا أو الوقوع في مسبباتها,حمها مع التأكيد عمى عدم تكراره

معرفة حاجات العملاء وتوقعاتهم و  الخدمات والتركيز عمى تدريب الموظفين لمرفع من أدائهم,
 لمخدمة وقياس مستويات الرضا عن الجودة الحالية.

 الكممات المفتاحية:

, الضمان, جودة العلاقة, جاذبية جودة الخدمة, الاعتمادية, التعاطف, الاستجابة, الممموسية
 البدائل, تكاليف التحول, نوايا التحول.
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 224 نتائج الدراسة الوصفية لعوائق التحول 5/9
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نتائج تحميل الانحدار المتعدد لتأثير متغيرات جودة الخدمة المدركة  5/88
 عمي نوايا التحول لدي العملاء
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