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Abstract: This study aimed to measure the impact of green behavior among employees 

on the quality of tourism services in tourism companies in Nineveh Governorate. The 

study population consisted of clients of tourism companies in Nineveh. The study used 

a random sample of 100 individuals and employed a descriptive-analytical and 

quantitative approach. Statistical tools such as frequency, arithmetic mean, standard 

deviation, Pearson correlation, and multiple linear regression were used using SPSS 

software. The results showed that the dimensions of green behavior among 

employees—namely, resource conservation, influencing others, working sustainably, 

taking initiative, and avoiding harm—have an impact on the quality of tourism services, 

specifically in terms of tangibility, reliability, responsiveness, trust, and empathy. The 

study offered several recommendations, most notably the development of standardized 

criteria for measuring green behavior among employees, linking green behavior 

practices to promotions and incentives, and developing innovative methods to improve 

the quality of tourism services. 
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أثر السلوك الأخضر للعاملين على جودة الخدمات السياحية دراسة استطلاعية لآراء عينة من  
 عملاء شركات السياحة في محافظة نينوى 
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شركات    :المستخلص  في  السياحية  الخدمات  جودة  على  للعاملين  الاخضر  السلوك  اثر  قياس  إلى  الدراسة  هدفت 

السياحة بمحافظة نينوي، وتكون مجتمع الدراسة من عملاء شركات السياحة في نينوي، واستخدمت الدراسة أسلوب  
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قوامها    بلغ  التي  العشوائية  الكمي   100العينة  والمنهج  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  واعتمدت  فرداً، 

ارتباط   المعياري، وعلاقات  الحسابي، والانحراف  التكرار، والمتوسط  واستخدمت بعض الأدوات الإحصائية مثل 

برنامج   باستخدام  المتعدد  الخطي  والانحدار  وجود  SPSS. 26بيرسون  الدراسة  نتائج  وأظهرت  لأبعاد    تأثير ، 

الموارد   على  )الحفاظ  شملت  التي  للعاملين  الاخضر  واخذ    والتأثيرالسلوك  مستدام  بشكل  والعمل  الاخرين  في 

السياحية   الخدمات  جودة  على  الضرر(  وتجنب  والثقة    بأبعادها المبادرة  والاستجابة  والموثوقية  )الملموسية 

وقدمت الدراسة بعض التوصيات، من أهمها وضع معايير معتمدة لقياس السلوك الاخضر للعاملين،   ،والتعاطف(  

الخدمات   جودة  لتحسين  حديثة  اساليب  وابتكار  والحوافز،  بالترقيات  للعاملين  الاخضر  السلوك  ممارسات  وربط 

 السياحية. 

 نينوي. ،شركات السياحة ،جودة الخدمات السياحية، السلوك الأخضر الكلمات المفتاحية:

Corresponding Author: E-mail: shakirma@ntu.edu.iq   

 المقدمة  

الحديث   العصر  في  التنظيمي  السلوك  دراسة  في  المهمة  الموضوعات  أحد  للعاملين  الأخضر  السلوك   Tian and)يشكل 

Robertson, 2019)  تدعم التي  الخضراء  التنظيمية  بالسلوكيات  متزايد  بشكل  يهتم  المعاصر  الإداري  الفكر  أصبح  حيث   ،

للبيئة   بشكل مستدام وصديق  البشرية  للموارد  البيئية  البيئية  (Shoeb, 2015)الممارسات  والمشكلات  الأضرار  مواجهة  بهدف   ،

البيئة   مع  توافقاً  أكثر  لتكون  وتوجيهها   وتعديلها  عليها  والسيطرة  البشري،  بالسلوك  ترتبط   ,Ahmed and Nagwan)التي 

الت(2018 تفاقم مشكلات  في  الرئيسيين  المساهمين  أبرز  أحد  تعد  السياحية  المنظمات  وأن  خاصة  تمثل  ،  باتت  التي  البيئي  دهور 

العالم   سكان  يهدد  كبيراً  للعاملين (Peng, and Lee, 2019)خطراً  الأخضر  السلوك  بتعزيز  الاهتمام  ضرورة  يتطلب  مما   ،

البيئة   السياحية على  للأنشطة  السلبية  للتأثيرات  للشركات، والتصدى  البيئي  الأداء  إطار (Kopnina, 2014)لتحسين  في  ، وذلك 

 . (Mahlagha and Levent, 2022)العلاقة السببية بين السلوك الأخضر للعاملين، وجودة الأداء البيئي للخدمات السياحية 

جودة الخدمات حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات والخدمات والأفراد والعمليات والبيئة التي تلُبي توقعات العملاء أو تتجاوزها  تعد

(Merdekawati, 2023)جودة وتشكل  السياحية ،  تقديم  الخدمات  في  جوهرها  يتمثل  التي  السياحة  صناعة  في  هاماً  عاملاً 

 Riwu)الخدمات والمنتجات التي تلبي رغبات السائحين وتحقق رضاهم من حيث الراحة والسرعة والتواصل والقدرة والضيافة  

et al., 2023) لذلك تؤثر جودة الخدمات السياحية بشكل كبير على مستوى رضا السائحين وتحقق لهم التمتع بالرحلات السياحية ،

تؤُثر  ذلك  إلى  السياحية، وبالاضافة  الوجهات  بزيارة  التوصية  الزيارة، وعلى  تكرار  نية  بدورها على  تؤُثر  والتي  تنُسى،  التي لا 

السياحية،  للوجهات  الشفهي  الترويج  تعزيز  المُؤثرة عاطفيًا وعلى  السياحية  التجارب  إيجابي على  السياحية بشكل  الخدمات  جودة 

 .(Pujiastuti et al., 2025)ة للوجهات السياحية وبالتالي على تعزيز ولاء السائحين ودعم القدرة التنافسي

 الإطار المنهجي:  المبحث الأول:

 مشكلة الدراسة: اولاً: 

لتحقيق  السياحية  الخدمات  التي تواجهها في تحسين جودة  التحديات  العديد من  السياحة  الدراسة في مواجهة شركات  تتمثل مشكلة 

رضا السائحين وضمان ولائهم للشركة والحفاظ على الموقع التنافسي في السوق، وفي ظل الاتجاهات العالمية الحديثة بات الاهتمام 

البيئة، وفي هذا السياق يمكن   يالتنظيمبالسلوك   التوجه نحو الاستدامة والحفاظ على  الاخضر يلقى المزيد من الاهتمام في ضوء 

السلوك الاخضر للعاملين على جودة الخدمات السياحية في شركات   تأثيرتحديد مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل التالي: ما  

 السياحة بمحافظة نينوى؟

 فرضيات الدراسة ثانياً:

في  السياحية  الخدمات  على جودة  للعاملين  الأخضر  للسلوك  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد  في:  للدراسة  الرئيسة  الفرضية  تتمثل 

 شركات السياحة بمحافظة نينوى.

 وينبثق من الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية: 

الأولى:   شركات الفرضية  في  السياحية  الخدمات  جودة  ملموسية  على  للعاملين  الأخضر  للسلوك  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد 

 السياحة بمحافظة نينوى. 

الثانية:   شركات الفرضية  في  السياحية  الخدمات  جودة  موثوقية  على  للعاملين  الأخضر  للسلوك  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد 

 السياحة بمحافظة نينوى. 

الثالثة:   شركات الفرضية  في  السياحية  الخدمات  جودة  استجابة  على  للعاملين  الأخضر  للسلوك  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد 

 السياحة بمحافظة نينوى. 

للعاملين على ثقة جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة الفرضية الرابعة:   يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للسلوك الأخضر 

 بمحافظة نينوى.

الخامسة:   في شركات الفرضية  السياحية  الخدمات  جودة  تعاطف  على  للعاملين  الأخضر  للسلوك  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد 

 السياحة بمحافظة نينوى. 
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 أهداف الدراسةثالثاً:  

 ة.التعرف على مفهوم السلوك الأخضر للعاملين وأهميته لشركات السياح -1

 توضيح أبعاد السلوك الأخضر للعاملين. -2

 تحديد مفهوم جودة الخدمات السياحية وأنواعها. -3

 القاء الضوء على أبعاد جودة الخدمات السياحية. -4

 مخطط الدراسة الافتراضيرابعاً: 

 الوقوف على مدى تبني شركات السياحة لممارسات السلوك الأخضر للعاملين.  -1

 بيان تأثير السلوك الأخضر للعاملين على جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة. -2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مخطط الدراسة الافتراضي  :(1شكل )

 المصدر: من اعداد الباحث 

 

 أهمية الدراسة:خامساً: 

النظرية  -1 تحسين الأهمية  في  السياحة  بشركات  العاملون  فيها  ينخرط  التي  الخضراء  والممارسات  السلوكيات  أهمية  تأتي من   :

الولاء   الرضا وتحقيق  العملاء، والحصول على مستوى مرتفع من  الذي ينعكس على كسب ثقة  السياحية الامر  الخدمات  مستوى 

التي  المستدامة  الاستدامة والسياحة  توجهات  للعاملين مع  السلوك الاخضر  بين  التوافق  التنافسية في ظل  الميزة  للشركة، وتعزيز 

 باتت تلقى المزيد من الاهتمام على الصعيد الدولي. 

: تتمثل في الدور المهم الذي تقوم به شركات السياحة في محافظة في تقديم الخدمات السياحية واهمية الارتقاء الأهمية التطبيقية  -2

للشركة  البيئي  الاداء  على تحسين  بما يعمل  للعاملين  السلوك الاخضر  المقدمة عن طريق تعزيز  السياحية  الخدمة  بمستوى جودة 

 ويحقق اهدافها وينعكس على جودة الخدمات السياحية المقدمة. 
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 حدود الدراسة:  سادساً: 

المنهجية:    -1 في  الحدود  الكمي  الدراسة، والمنهج  التحليلي في عرض وتحليل متغيرات  الوصفي  المنهج  الدراسة على  اعتمدت 

 .SPSS,26التحليل الاحصائي لاستمارات الاستبيان باستخدام برنامج 

 اختص البحث باستطلاع أراء العملاء في شركات السياحة بمحافظة نينوى.الحدود المكانية:  -2

 م. 2025/ 15/11م وحتى 1/10/2025تم إجراء الدراسة الميدانية وتوزيع الاستبيان خلال الفترة من  الحدود الزمنية: -3

تم استخدام أسلوب العينة العشوائية لتحديد حجم عينة الدراسة من عملاء شركات السياحة في محافظة نينوي، الحدود البشرية:    -4

 ( مفردة.100مفردة غير مكتملة البيانات، فقد بلغ عدد المفردات الصحيحة )  25( مفردة، وبعد استبعاد 125حيث بلغ حجم العينة )

 الإطار النظري  المبحث الثاني:

 السلوك الأخضر للعاملين: اولاً: 

 مفهوم السلوك الأخضر للعاملين:  -1

البيئة وتوافقاً  العاملون في مكان العمل بطريقة أكثر تكيفاً مع   يقصد بالسلوك الأخضر للعاملين الممارسات التنظيمية التي يمارسها

المستدامة   التنظيمية  التي(Fawehinmi et al., 2020)مع الأهداف  السلوكية  النية  إلى  أيضاً  اتباع   إلى العاملين تحفز  ، ويشير 

تأثيرات التي لا تنتج عنها  التنظيمية  لها(Bashirun & Noranee, 2020)البيئة   على سلبية السلوكيات  إيجابي  ، ويكون  تأثير 

، كما يعرف السلوك الأخضر للعاملين بأنه سلوك تنظيمي إلزامي أو تطوعي يهدف إلى (Chaudhary, 2020)البيئة   مفيد على

يضر   لا  بما  والمجتمع  والمنظمة  الفرد  مصالح  البيئيبخدمة  ويحقق (Arulrajah and Senthilnathan, 2020)النظام   ،

 . (Zhu, et al., 2021)المسؤولية البيئية، وينتج عنه كفاءة أعلى وتكاليف أقل للمنظمة 

ومن خلال التعريفات السابقة يمكن تعريف السلوك الأخضر للعاملين إجرائياً بأنه الإجراءات والممارسات التنظيمية المستدامة التي 

يقوم بها العاملون في شركات السياحة بشكل ملزم أو تطوعي للحفاظ على البيئة الداخلية والخارجية، وتقليل الاثار السلبية الناتجة 

 عن عمليات الشركة على البيئة.

 أهمية السلوك الأخضر للعاملين:  -2

 تتضح أهمية السلوك الأخضر للعامين من خلال ما يلي:

يشكل السلوك الأخضر للعاملين ميزة تنافسية لمنظمات الأعمال، من خلال السلوكيات الخضراء المتفردة والنادرة وذات القيمة  -

 . (Tang et al., 2018)التي يقدمها العاملون للعملاء والمجتمع 

التنافسية للشركات في الحفاظ على موقع تنافسي متميز خاصة ان الشركات التي تدعم   - يدعم السلوك الأخضر للعاملين القدرة 

 . (Pandey et al., 2016)السلوكيات الخضراء غالبا ما تفقد عملائها على المدى البعيد 

يسهم السلوك الأخضر للعاملين في تحول الممارسات التنظيمية من مجرد الوعي البيئي والدعاية الخضراء إلى سلوكيات بيئية  -

 . (Omoogun et at., 2016)مسؤولة تحقق التنمية المستدامة الحقيقية والفعالة 

التي   - الشركات  بين  للشركات، حيث توجد علاقة مباشرة  البيئي  الأداء  بتحسين  وثيقاً  ارتباطاً  للعاملين  السلوك الأخضر  يرتبط 

 ,.Tahir, et al)تتميز بمستوى متفوق من الثقافة البيئية التنظيمية ةبين الالتزام التنظيمي العالي للعاملين نحو السلوك الأخضر 

2020). 

يشكل السلوك الأخضر للعاملين دعامة قوية لبناء رأس المال الفكري الأخضر في الشركات، من خلال تحسين الأداء البيئي،   -

 . (Qasim, et al., 2021)عن طريق إدارة الانضباط الأخضر وتنمية التدريب الأخضر لتعزيز السلوك الأخضر للعاملين 

المسؤولية الاجتماعية   - للشركات والتي تمثل جزءاً لا يتجزأ من  البيئية  المسؤولية  للعاملين على تحقيق  السلوك الأخضر  يعمل 

 .(Duan, et al., 2020)للشركات، وإن كان يختص بمجال تحسين الأداء البيئي والحفاظ على البيئة 

 أبعاد السلوك الأخضر للعاملين: -3

 تتضمن أبعاد السلوك الأخضر للعاملين خمسة عناصر كما يلي:

يركز هذا البعد على دعم الحفاظ على الموارد الطبيعية من خلال الإدارة البيئية الرشيدة التي تحفز السلوك  الحفاظ على الموارد:    -أ

وتقليل  البيئي،  التلوث  من  والحد  المخلفات  تدوير  وإعادة  والكهرباء،  المياة  استهلاك  ترشيد  ممارسات  على  للعاملين  الأخضر 

 . (Yusliza, et al., 2020)السلبية على النظم البيئية  التأثيرات

يختص هذا البعد بالتوجه البيئي للشركات نحو دمج العاملين في السلوكيات التنظيمية الخضراء، وتوفير التأثير على الاخرين:    -ب

الفرص للعاملين للإنخراط في السلوك الأخضر الصديق للبيئة، من خلال نشر الثقافة البيئية، وتشجيع العاملين على الالتزام بمبادئ 

، عن طريق الحوافز والمكافات حيث أن التفاعل الثنائي بين الثقافة البيئية والسلوك الأخضر (Tang, et al., 2018)الادارة البيئية 

 .(Pham, et al., 2019)يساعد العاملين في الانخراط في الممارسات الصديقة للبيئة 

مستدام:    -ت بشكل  السلوكيات العمل  من  مجموعة  طريق  عن  البيئية  الاستدامة  ممارسات  نحو  التحول  عمليات  البعد  هذا  يدعم 

 . (Weerakoon, et al., 2021)التنظيمية الخضراء التي تجعل مكان العمل والعمليات والمنتجات اكثر توافقاً مع البيئة 

المبادرة:    -ث أهداف أخذ  تحديد  طريق  عن  البيئي،  الاداء  تحسين  على  تعمل  التي  الخضراء  المبادرات  تقديم  البعد  هذا  يتضمن 

البيئي   الأداء  تقييم  في عملية  البيئي وقياسها  الالتزام  لكل موظف، ووضع معايير   ,Opatha & Arulrajah)السلوك الأخضر 
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المعايير(2014  هذه  تعكس  حيث  وريادة روح ،  الأخضر جوهر وتعد الأعمال المبادرة،  السلوك   & ,Duchon)برامج 

Plowman, 2020). 

الضرر:    -ج باسم  تجنب  تعرف  مبادئ  أربعة  البيئية، من خلال  الممارسات  تجاه  العاملين  بمدى وعي  البعد  هذا  وهي    R4يرتبط 

 ,Rethink (Gabarda-Mallorquí ، وإعادة التفكير  Recycle ، وإعادة التدوير Reuse، وإعادة الاستخدام  Reduceالتقليل 

et al., 2018)،  تدهور النظام أو الضارة بالبيئة في مكان العمل، أو الإجراءات التي تسبب التلوث السلبية تجنب السلوكيات بهدف 

 . (Ones, et al., 2017)البيئي، او على أقل تقدير التخفيف من حدة الأضرار البيئية 

 جودة الخدمات السياحية:  – 2

لوصف مجموعة العناصر المُعدةّ للبيع للعميل، حيث قام بتصميم مفهوم   1978استخدم )ساسر( مصطلح "الخدمة" لأول مرة عام  

، (Paulišić et al., 2016)الخدمة على أنه الطريقة التي ترغب الشركة من خلالها في أن يدُرك عملاؤها وموظفوها خدماتها  

الملكية إلى الطرف  والخدمة هي كل فعل أو أداء يقدمه طرف إلى طرف أخر بشرط أن يكون غير ملموس ولا ينتج عنه انتقال 

لتلبية احتياجات ورغبات (Kotler and Keller, 2008)المستفيد   المبذولة  الجهود  بأنها  السياحية  الخدمات  بينما تعرف جودة   ،

 Riwu)ة للسائحين أفضل كلما ارتفع مستوى رضا العملاء  السائحين وفقًا لتوقعاتهم، فكلما كانت جودة الخدمة التي تقدمها الشرك

et al., 2023) . 

 أنواع الخدمات السياحية:  -أ

الفنادق والمطاعم ووكالات السفر   العالمية تشمل الخدمات السياحية مجموعة الأنشطة والأعمال التي تقدمها  وفقًا لمنظمة السياحة 

الراحة   لتوفير  للسائحين  الصلة  ذات  الخدمات  من  وغيرها  السياحي  الإرشاد  وخدمات  السياحية،  الرحلات  منظمي  وخدمات 

، ويمكن تلخيص (UNWTO, 2020)والتسهيلات في شراء المنتجات السياحية خلال فترة سفرهم أو إقامتهم في الوجهة السياحية  

 (. 1أنواع الخدمات السياحية في الجدول رقم )

 أنواع الخدمات السياحية  :(1جدول )

 

 http://media.unwto.org/fr/content/comprende-le-tourisme-glossaire-de-base المصدر:

 أبعاد جودة الخدمات السياحية: -ب

م والذي يعرف باسم نموذج 1985واخرون في عام    Parasuramanيقوم أبعاد جودة الخدمات السياحية على النموذج الذي قدمه  

حيث يتألف من خمسة أبعاد هي: الملموسية )المرافق المادية ومظهر العاملين(، والموثوقية )تقديم  SERVQUAL جودة الخدمة

للعملاء(،  الشخصية  )الخدمة  والتعاطف  وثقتهم(،  العاملين  )كفاءة  والثقة  الفورية(،  )المساعدة  والاستجابة  ودقيقة(،  متسقة  خدمة 

 :(Pujiastuti et al., 2025)وتشُكل هذه الأبعاد مجتمعةً تصورات السائحين عن جودة الخدمة السياحية وتميزها 
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من  الملموسية (1)  تتكون  وهي  الإنسان،  التي صنعها  المادية  البيئة  إلى  تشير  والعوامل   ثلاث:  التصميم،  عوامل  تشمل  مكونات 

في بيئات العمل، وتشمل سمات هذا البعد: المعدات الحديثة، والمرافق الجذابة بصريًا، ومظهر  الاجتماعية، والعوامل المحيطة

 . (Moon, 2013)العاملين من حيث الاناقة والاحترافية، ومظهر الخدمة الجذاب بصريًا 

بأنفسهم  الموثوقية (2) ثقتهم  تعزيز  على  وقدرتهم  ولباقتهم  بالشركة  العاملون  بها  يتميز  التي  المعرفة  بمدى  البعد  هذا  يرتبط   :

بها،   يعملون  التي  المرة   وبالشركة  الصحيح من  بالشكل  الخدمات  للوعود، وتقديم  وفقًا  الخدمات  تقديم  البعُد:  ومن سمات هذا 

 . (Setiono and Hidayat, 2022)الأولى، وتقديم الخدمات وفقًا للوقت المحدد، وحفظ المستندات دون أخطاء 

هذا الاستجابة (3) المطلوبة، ومن سمات  بالسرعة  الخدمات  وتقديم  العملاء  لمساعدة  السياحية  الخدمات  مقدمي  باستعداد  ترتبط   :

والاستعداد  العملاء،  لمساعدة  والاستعداد  لهم،  الخدمة  تقديم  وسرعة  الخدمات،  تسليم  موعد  بضمان  العملاء  إعلام  البعد: 

للاستجابة لطلباتهم، ويتطلب ذلك شرحًا مدروسًا ومفصلاً، وتشجيعًا وتوجيهًا وإقناعًا لمعالجة جميع أشكال الإجراءات وآليات 

 .(Merdekawati, 2023)العمل المطبقة في الشركة، بحيث يحظى شكل الخدمة بالاستجابة الإيجابية 

: تتعلق بقدرة العاملين على بناء الثقة مع العملاء، ومن سمات هذا البعد: قدرة العاملين على كسب ثقة العملاء، وجعلهم  الثقة (4)

العملاء، فضلا عن مواقف   الدائم، وقدرتهم على الإجابة على أسئلة  العاملين  المعاملات، ولطف  يشعرون بالأمان عند إجراء 

 .(Parasuraman et al., 1985)العاملين وسلوكهم، وقدرتهم على تقديم خدمات ودية وسرية ومهذبة وكفؤة 

يقصد به رعاية مقدمي الخدمات السياحية للعملاء، ومنحهم اهتمامًا شخصيًا، ومن سمات هذا البعُد: الاهتمام الفردي  التعاطف:   (5)

وتوفير   العملاء،  لاحتياجات  العاملين  وفهم  بجدية،  الأولوية  مصالحهم  وإعطاء  فائقة،  بعناية  لهم  العاملين  ومعاملة  بالعملاء، 

 .(Atmaja, 2011)ساعات عمل مريحة 

 

 الإطار التطبيقي  المبحث الثالث:

 منهجية الدراسة الميدانية: اولاً: 

 تصميم استمارة الاستبيان:   -1

تم تصميم استمارة الاستبيان لتكون الاداة الرئيسية في جمع البيانات الميدانية على هيئة أسئلة شخصية، وأخرى موضوعية، حيث 

الاستبيان من  استمارة  الاستبيان، وقد تكونت  استمارة  في  المقيدة  الإجابات  إحدى  اختيار  عليها من خلال  بالإجابة  المبحوث  يقوم 

(44( وشملت  الشخصية  البيانات  الأسئلة  من  الأول  القسم  تضمن  سؤالاً،  الموضوعية 4(  البيانات  الثاني  القسم  وتضمن  أسئلة،   )

( من  وتكون  الدراسة،  بموضوع  للعاملين، 40المتعلقة  الأخضر  السلوك  الأول  المحور  تناول  محورين،  إلى  تقسيمها  تم  فقرة،   )

( من  وتكون  الموارد  على  الحافظ  هي:  أبعاد  خمسة  فقرات،  4وتضمن  )  والتأثير(  من  وتكون  الاخرين  والعمل 4على  فقرات،   )

( من  وتكون  مستدام  )4بشكل  من  وتكون  المبادرة  وأخذ  فقرات،   )4( من  وتكون  الضرر  وتجنب  فقرات،  وتناول 4(  فقرات،   )

( 4( فقرات، والموثوقية وتكون من )4المحور الثاني جودة الخدمات السياحية، وتضمن خمسة أبعاد هي: الملموسية وتكون من )

 ( فقرات.4( فقرات، والتعاطف وتكون من ) 4( فقرات، والثقة وتكون من )4فقرات، والاستجابة وتكون من ) 

 مقياس الاجابة على فقرات الاستبيان:   -2

ليكرت   الاستبيان وفق مقياس  فقرات  الإجابات على  اتفق   Likertتم صياغة  )لا  اختيارات هى  تم تحديد خمسة  الخامسي، حيث 

 (:2اتفق تماما(، وتم تصنيف درجات المقياس على النحو الآتي جدول ) –اتفق   –محايد   –لا اتفق   –تماما 

 مقياس الإجابة على فقرات الاستبيان  :(2جدول )

 اتفق تماما  اتفق محايد  لا اتفق لا اتفق تماما  التصنيف

 5 4 3 2 1 الدرجة 

1.80-1.00 المدى   1.80-2.60  2.60-3.40  3.40-4.20  4.20-5.00  

 

 اختبار صدق وثبات قوائم الاستبيان:  -3

التأكد من صدق الاستبيان عن طريق صدق الاتساق  لقياسه، وتم  لقياس ما أعد  يدل صدق مقياس الاستبيان على مدى صلاحيته 

 ومتوسط الاستجابات.  من فقرات الاستبيان كل فقرة بين بيرسون الارتباط باستخدام الداخلي،

 صدق الاتساق الداخلي باستخدام )ارتباط بيرسون( لفقرات المحور الاول: السلوك الاخضر للعاملين  :(3جدول )

 الدلالة الاحصائية  معامل الارتباط  الفقرة  م

 البعد الاول: الحفاظ على الموارد 

 0.000 0.957**  الاحظ أن العاملين بالشركة يحافظون على استخدام المياه  1

 0.000 0.950**  أجد أن العاملين بالشركة يقومون بترشيد استهلاك الكهرباء  2

 0.000 0.945**  يستخدم العاملون بالشركة التكييف المركزي لخفض استهلاك الطاقة  3

 0.000 0.904**  يهتم العاملون بالشركة بتقليل استخدام الادوات المكتبية مثل الاوراق والاقلام  4

https://www.researchgate.net/profile/Yun-Moon?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Beni-Agus-Setiono-2181947206?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Sapit-Hidayat?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Intan-Merdekawati-2267776763?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
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 على الاخرين التأثيرالبعد الثاني: 

 0.000 0.912**  الادارة البيئية  بإجراءاتارى أن العاملين بالشركة يلتزمون  5

 0.000 0.905**  يقدم العاملون بالشركة القدوة في الحفاظ على البيئة  6

 0.000 0.925**  يحث العاملون بالشركة العملاء على الحفاظ على البيئة  7

8 
اجد ان الشركة تشجع العاملين على الالتزام بالممارسات البيئية من خلال تقديم الحوافز  

 ت والمكافئا 
 **0.904 0.000 

 البعد الثالث: العمل بشكل مستدام 

 0.000 0.971**  تقدم الشركة الخدمات والمنتجات الصديقة للبيئة  9

 0.000 0.968**  توفر الشركة برامج سياحية تدعم السياحة المستدامة  10

 0.000 0.962**  الاحظ أن العاملين بالشركة يتبعون السلوكيات التنظيمية الخضراء  11

 0.000 0.944**  اشعر ان مكان العمل بالشركة يتوافق مع البيئة  12

 البعد الرابع: اخذ المبادرة 

 0.000 0.936**  تقدم الشركة مبادرات لدعم السياحة الخضراء  13

 0.000 0.970**  تعد الشركة رائدة في مجال الاستدامة البيئية  14

 0.000 0.950**  يوجد بالشركة لافتات تحث على الاستدامة والحفاظ على البيئة  15

 0.000 0.072**  تقوم الشركة بالمشاركة في المبادرات المجتمعية للحفاظ على البيئة  16

 البعد الخامس: تجنب الضرر 

 0.000 0.960**  يحرص العاملون بالشركة على تقليل النفايات الى اقل حد ممكن 17

 0.000 0.974**  يتجنب العاملون بالشركة تلويث البيئة في داخل الشركة وخارجها  18

 0.000 0.962**  يقوم العاملون بالشركة بفصل النفايات إلى انواع لاعادة التدوير وتقليل الانبعاثات الضارة  19

 0.000 0.967**  يحرص العاملون بالشركة على خفض الاصوات وتقليل الضوضاء في مكان العمل 20

 

للمحور الذي  المحور الاول ومتوسط الاجابات فقرات من فقرة بين كل  بيرسون ارتباط معاملات كل ( أن3الجدول ) من يتضح

كانت  إليه  دلالة ينتمي  مستوى إحصائية ذات  الاتساق إلى يشير مما  0.01 عند  من  عالية  درجة  محور  الداخلي وجود  لفقرات 

 السلوك الاخضر للعاملين. 

 صدق الاتساق الداخلي باستخدام )ارتباط بيرسون( لفقرات المحور الثاني: جودة الخدمات السياحية  :(4جدول )

 الدلالة الاحصائية  معامل الارتباط  الفقرة  م

 البعد الاول: الملموسية 

 0.000 0.946**  تستخد الشركة الأجهزة والمعدات الحديثة في عمليات الحجز والاستعلام  1

 0.000 0.976**  تتوفر مساحات عمل كافية في الشركة تتيح للعملاء سهولة التحرك  2

 0.000 0.976**  التصميم الداخلى للشركة جذاب ومريح للعين  3

 0.000 0.933**  يرتدي العاملون بالشركة زي موحد أنيق وحذاب  4

 البعد الثاني: الموثوقية 

 0.000 0.962**  تقدم الشركة الخدمات التي وعدت بتقديمها في الاعلانات والدعاية  5

 0.000 0.931**  اشعر أن العاملين بالشركة لديهم ثقة بأنفسهم ويعتزون بالشركة التي يعملون بها  6

 0.000 0.946**  يهتم العاملون بالشركة على حل جميع المشكلات التي يتعرض لها العملاء  7

 0.000 0.929**  لم اجد اخطاء في اجراءات العمل داخل الشركة اثناء التعامل مع العاملين  8

 البعد الثالث: الاستجابة 

 0.000 0.975**  يحرص العاملون بالشركة على تقديم الخدمات بالسرعة المناسبة  9

 0.000 0.917**  يستجيب العاملون بالشركة لطلبات ورغبات العملاء بشكل سريع  10

 0.000 0.960**  يجيب العاملون بالشركة على استفسارات العملاء بترحيب ودون انزعاج  11

 0.000 0.970**  يلتزم العاملون بالشركة بالمواعيد المحددة لانجاز الاعمال  12

 البعد الرابع: الثقة 

 0.000 0.935**  اشعر أن العاملين بالشركة يسعون لكسب ثقة العملاء  13

 0.000 0.955**  يتعامل العاملون بالشركة مع العملاء بطريقة لطيفة ومرحة  14

 0.000 0.961**  يقدم العاملون بالشركة الخدمات بطريقة مهذبة وكفؤة 15

 0.000 0.968**  يحافظ العاملون بالشركة على سرية بيانات العملاء  16

 البعد الخامس: التعاطف 

 0.000 0.970**  يبذل العاملون بالشركة اقصى جهد لتبية رغبات وطلبات العملاء  17

 0.000 0.924**  يهتم العاملون بالشركة بكل عميل على حدة  18

 0.000 0.950**  اجد عناية فائقة بكل التفاصيل التي ارغب في الحصول عليها  19

 0.000 0.931**  أشعر براحة كبيرة عند دخول الشركة والتعامل مع العاملين بها  20
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الثاني ومتوسط الاجابات  فقرات من فقرة بين كل بيرسون ارتباط معاملات كل ( أن4الجدول ) من يتضح  للمحور الذي  المحور 

لفقرات محور جودة   الداخلي وجود درجة عالية من الاتساق إلى يشير  مما   0.01 عند مستوى إحصائية ذات دلالة ينتمي إليه كانت

 الخدمات السياحية.

ألفا كرونباخ   معامل  باستخدام  الاستبيان  المقياس لاستمارة  ثبات  اختبار  التحقق  Cronbach Alphaتم  في  يفيد  درجة  من الذي 

 (SPSS, V.26)المقياس المستخدم، باستخدام البرنامج الإحصائي  ثبات

 معامل الثبات الفا كرونباخ لمحاور استمارة الاستبيان  :(5جدول )

 معامل الفا كرونباخ  عدد الفقرات  العنوان  المحور 

 0.993 20 السلوك الاخضر للعاملين  الاول 

 0.996 20 جودة الخدمات السياحية  الثاني 

 0.991 40 جملة الاستبيان 

 

  0.993( فقرة بلغ 20( ان معامل الفا كرونباخ للمحور الاول السلوك الاخضر للعاملين الذي تكون من )5يتبين من تحليل الجدول )

، في حين بلغ معامل الفا كرونباخ 0.996( فقرة 20كما بلغت قيمة المعامل للمحور الثاني جودة الخدمات السياحية الذي تكون من )

   ، مما يشير إلى ارتفاع درجة ثبات فقرات الاستبيان.0.991فقرة بلغ  40لكل فقرات الاستبيان التى بلغت  

 

 التحليل الاحصائي لمتغيرات الدراسة: ثانياً:

 البيانات الشخصية:  -1

 عينة الدراسة حول البيانات الشخصية  لإجابات التحليل الاحصائي  :(6جدول )

 النسبة المئوية  التكرار الاجابة  المتغير 

 النوع 
 %66.0 66 ذكر

 %34.0 34 أنثى 

 العمر

 %32.0 32 سنة 35اقل من 

 %54.0 54 سنة 55سنة لاقل من  35من 

 %14.0 14 سنة فاكبر  55

 المؤهل الدراسي 

 %26.0 26 متوسط 

 %14.0 14 اعدادي 

 %44.0 44 بكالوريوس 

 %16.0 16 دراسات عليا 

 عدد مرات التعامل مع الشركة
 % 44 44 اول مرة

 % 56 56 اكثر من مرة

 

فردا بنسبة   34وبلغ عدد الاناث    % 66فردا بنسبة    66( السمات الشخصية لعينة الدراسة حيث بلغ عدد الذكور  6يوضح الجدول )

من  34% العمرية  الفئة  سيادة  العمر  واوضحت خصائص  بعدد    45من    لأقل  35،  بنسبة    54سنة  للمؤهل %54فردا  وبالنسبة   ،

، ومن حيث عدد مرات التعامل مع الشركة  %44فردا بنسبة    44الدراسي فان غالبية العملاء من الحاصلين على بكالوريوس بعدد  

 . %56فردا بنسبة   56فان الفئة السائدة أكثر من مرة بعدد 

 البيانات الموضوعية:  -2

 السلوك الاخضر للعاملين:  –المحور الاول 

 عينة الدراسة حول السلوك الاخضر للعاملين لإجابات الاحصاء الوصفي  :(7جدول )

 اتفق محايد  لا اتفق ا لا اتفق تمام   العبارة 
اتفق 

 تماما 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

 البعد الاول: الحفاظ على الموارد 

الاحظ أن العاملين بالشركة يحافظون على استخدام  

 المياه 

 2 58 22 10 8 التكرار
3.36 0.98 

% 8.0 10.0 22.0 58.0 2.0 

أجد أن العاملين بالشركة يقومون بترشيد استهلاك  

 الكهرباء 

 8 46 26 14 6 التكرار
3.36 1.02 

% 6.0 14.0 26.0 46.0 8.0 

يستخدم العاملون بالشركة التكييف المركزي لخفض 

 استهلاك الطاقة 

 2 54 24 10 10 التكرار
3.28 1.03 

% 10.0 10.0 24.0 54.0 2.0 

 0.92 2.64 0 22 28 42 8 التكراريهتم العاملون بالشركة بتقليل استخدام الادوات  
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 0 22.0 28.0 42.0 8.0 % المكتبية مثل الاوراق والاقلام  

 على الاخرين التأثيرالبعد الثاني: 

  بإجراءاتارى أن العاملين بالشركة يلتزمون 

 الادارة البيئية 

 4 56 30 4 6 التكرار
3.48 0.88 

% 6.0 4.0 30.0 56.0 4.0 

 يقدم العاملون بالشركة القدوة في الحفاظ على البيئة 
 8 56 28 4 4 التكرار

3.60 0.85 
% 4.0 4.0 28.0 56.0 8.0 

يحث العاملون بالشركة العملاء على الحفاظ على 

 البيئة 

 8 50 24 10 8 التكرار
3.40 1.04 

% 8.0 10.0 24.0 50.0 8.0 

اجد ان الشركة تشجع العاملين على الالتزام 

بالممارسات البيئية من خلال تقديم الحوافز 

 ت والمكافئا 

 8 60 26 2 4 التكرار

3.66 0.82 
% 4.0 2.0 26.0 60.0 8.0 

 البعد الثالث: العمل بشكل مستدام 

 تقدم الشركة الخدمات والمنتجات الصديقة للبيئة 
 6 24 50 16 4 التكرار

3.12 0.89 
% 4.0 16.0 50.0 24.0 6.0 

 توفر الشركة برامج سياحية تدعم السياحة المستدامة 
 2 42 42 8 6 التكرار

3.26 0.87 
% 6.0 8.0 42.0 42.0 2.0 

الاحظ أن العاملين بالشركة يتبعون السلوكيات  

 التنظيمية الخضراء 

 12 20 52 10 6 التكرار
3.22 0.99 

% 6.0 10.0 52.0 20.0 12.0 

 اشعر ان مكان العمل بالشركة يتوافق مع البيئة 
 8 28 42 10 12 التكرار

3.10 1.09 
% 12.0 10.0 42.0 28.0 8.0 

 البعد الرابع: اخذ المبادرة 

 تقدم الشركة مبادرات لدعم السياحة الخضراء 
 14 54 24 6 2 التكرار

3.72 0.85 
% 2.0 6.0 24.0 54.0 14.0 

 تعد الشركة رائدة في مجال الاستدامة البيئية 
 4 48 34 10 4 التكرار

3.38 0.87 
% 4.0 10.0 34.0 48.0 4.0 

يوجد بالشركة لافتات تحث على الاستدامة والحفاظ  

 على البيئة 

 8 40 40 6 6 التكرار
3.39 0.94 

% 6.0 6.0 40.0 40.0 8.0 

تقوم الشركة بالمشاركة في المبادرات المجتمعية 

 للحفاظ على البيئة 

 12 52 22 10 4 التكرار
3.58 0.97 

% 4.0 10.0 22.0 52.0 12.0 

 البعد الخامس: تجنب الضرر 

يحرص العاملون بالشركة على تقليل النفايات الى  

 اقل حد ممكن

 4 54 24 8 10 التكرار
3.34 1.04 

% 10.0 8.0 24.0 54.0 4.0 

يتجنب العاملون بالشركة تلويث البيئة في داخل 

 الشركة وخارجها 

 8 58 20 6 8 التكرار
3.52 1.01 

% 8.0 6.0 20.0 58.0 8.0 

يقوم العاملون بالشركة بفصل النفايات إلى انواع  

 التدوير وتقليل الانبعاثات الضارة  لإعادة

 6 48 30 12 4 التكرار
3.40 0.92 

% 4.0 12.0 30.0 48.0 6.0 

يحرص العاملون بالشركة على خفض الاصوات 

 وتقليل الضوضاء في مكان العمل 

 8 24 50 12 6 التكرار
3.16 0.95 

% 6.0 12.0 50.0 24.0 8.0 

 

( أن متوسط الاجابات لعينة الدراسة على فقرات البعد الاول الحفاظ على الموارد جاءت في المدى محايد حيث  7تبين من الجدول )

بين   ما  الحسابي  المتوسط  والاقلام(،   2.64تراوح  الاوراق  مثل  المكتبية  الادوات  استخدام  بتقليل  بالشركة  العاملون  )يهتم  للفقرة 

للفقرتين )الاحظ أن العاملين بالشركة يحافظون على استخدام المياه( و)أجد أن العاملين بالشركة يقومون بترشيد استهلاك   3.36و

 الكهرباء(. 

على الاخرين جاءت في المدى موافق حيث تراوح المتوسط    التأثيرتبين أن متوسط الاجابات لعينة الدراسة على فقرات البعد الثاني  

بين   ما  و  3.40الحسابي  البيئة(،  على  الحفاظ  على  العملاء  بالشركة  العاملون  )يحث  تشجع   3.66للفقرة  الشركة  ان  )اجد  للفقرة 

 العاملين على الالتزام بالممارسات البيئية من خلال تقديم الحوافز والمكافات(. 

تبين أن متوسط الاجابات لعينة الدراسة على فقرات البعد الثالث العمل بشكل مستدام جاءت في المدى محايد حيث تراوح المتوسط  

للفقرة )توفر الشركة برامج سياحية تدعم   3.26للفقرة )اشعر ان مكان العمل بالشركة يتوافق مع البيئة(، و  3.10الحسابي ما بين  

 السياحة المستدامة(. 

المتوسط  تراوح  حيث  موافق  المدى  في  جاءت  المبادرة  اخذ  الرابع  البعد  فقرات  على  الدراسة  لعينة  الاجابات  متوسط  أن  تبين 

للفقرة )تقدم الشركة مبادرات لدعم السياحة   3.72للفقرة )تعد الشركة رائدة في مجال الاستدامة البيئية(، و  3.38الحسابي ما بين  

 الخضراء(. 

المتوسط  تراوح  المدى محايد حيث  في  الضرر جاءت  الخامس تجنب  البعد  فقرات  الدراسة على  لعينة  الاجابات  أن متوسط  تبين 

للفقرة   3.52للفقرة )يحرص العاملون بالشركة على خفض الاصوات وتقليل الضوضاء في مكان العمل(، و  3.16الحسابي ما بين  

 )يتجنب العاملون بالشركة تلويث البيئة في داخل الشركة وخارجها(.
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 جودة الخدمات السياحية:  –المحور الثاني  

 عينة الدراسة حول جودة الخدمات السياحية  لإجابات الاحصاء الوصفي  :(8جدول )

 اتفق محايد  لا اتفق لا اتفق تماما   العبارة 
اتفق 

 تماما 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

 البعد الاول: الملموسية 

تستخدم الشركة الأجهزة والمعدات الحديثة في  

 عمليات الحجز والاستعلام 

 10 50 30 6 4 التكرار
3.56 0.90 

% 4.0 6.0 30.0 50.0 10.0 

تتوفر مساحات عمل كافية في الشركة تتيح 

 للعملاء سهولة التحرك 

 12 46 28 4 10 التكرار
3.46 1.09 

% 10.0 4.0 28.0 46.0 12.0 

 التصميم الداخلى للشركة جذاب ومريح للعين 
 8 48 30 6 8 التكرار

3.42 1.01 
% 8.0 6.0 30.0 48.0 8.0 

يرتدي العاملون بالشركة زي موحد أنيق 

 وحذاب 

 12 40 36 8 4 التكرار
3.48 0.95 

% 4.0 8.0 36.0 40.0 12.0 

 البعد الثاني: الموثوقية 

تقدم الشركة الخدمات التي وعدت بتقديمها في 

 الاعلانات والدعاية 

 10 40 38 8 4 التكرار
3.44 0.92 

% 4.0 8.0 38.0 40.0 10.0 

اشعر أن العاملين بالشركة لديهم ثقة بأنفسهم 

 ويعتزون بالشركة التي يعملون بها 

 6 60 28 2 4 التكرار
3.62 0.80 

% 4.0 2.0 28.0 60.0 6.0 

يهتم العاملون بالشركة على حل جميع  

 المشكلات التي يتعرض لها العملاء 

 16 52 22 4 6 التكرار
3.68 0.99 

% 6.0 4.0 22.0 52.0 16.0 

لم اجد اخطاء في اجراءات العمل داخل الشركة 

 اثناء التعامل مع العاملين 

 12 48 28 8 4 التكرار
3.56 0.95 

% 4.0 8.0 28.0 48.0 12.0 

 البعد الثالث: الاستجابة 

يحرص العاملون بالشركة على تقديم الخدمات  

 بالسرعة المناسبة 

 10 54 30 2 4 التكرار
3.64 0.85 

% 4.0 2.0 30.0 54.0 10.0 

يستجيب العاملون بالشركة لطلبات ورغبات  

 العملاء بشكل سريع 

 8 52 32 4 4 التكرار
3.56 0.86 

% 4.0 4.0 32.0 52.0 8.0 

يجيب العاملون بالشركة على استفسارات 

 العملاء بترحيب ودون انزعاج 

 8 42 42 2 6 التكرار
3.44 0.90 

% 6.0 2.0 42.0 42.0 8.0 

يلتزم العاملون بالشركة بالمواعيد المحددة 

 لانجاز الاعمال 

 4 50 32 12 2 التكرار
3.42 0.83 

% 2.0 12.0 32.0 50.0 4.0 

 البعد الرابع: الثقة 

اشعر أن العاملين بالشركة يسعون لكسب ثقة  

 العملاء 

 16 40 40 4 0 التكرار
3.68 0.79 

% 0 4.0 40.0 40.0 16.0 

يتعامل العاملون بالشركة مع العملاء بطريقة 

 لطيفة ومرحة 

 12 48 32 4 4 التكرار
3.60 0.90 

% 4.0 4.0 32.0 48.0 12.0 

يقدم العاملون بالشركة الخدمات بطريقة مهذبة 

 وكفؤة

 18 24 44 12 2 التكرار
3.44 0.99 

% 2.0 12.0 44.0 24.0 18.0 

يحافظ العاملون بالشركة على سرية بيانات 

 العملاء 

 14 44 30 12 0 التكرار
3.60 0.88 

% 0 12.0 30.0 44.0 14.0 

 البعد الخامس: التعاطف 

يبذل العاملون بالشركة اقصى جهد لتبية رغبات 

 وطلبات العملاء 

 14 30 44 10 2 التكرار
3.44 0.92 

% 2.0 10.0 44.0 30.0 14.0 

 يهتم العاملون بالشركة بكل عميل على حدة 
 12 26 56 6 0 التكرار

3.44 0.78 
% 0 6.0 56.0 26.0 12.0 

اجد عناية فائقة بكل التفاصيل التي ارغب في 

 الحصول عليها 

 12 44 28 16 0 التكرار
3.52 0.90 

% 0 16.0 28.0 44.0 12.0 

أشعر براحة كبيرة عند دخول الشركة والتعامل  

 مع العاملين بها 

 12 62 26 0 0 التكرار
3.86 0.60 

% 0 0 26.0 62.0 12.0 

 

( أن متوسط الاجابات لعينة الدراسة على فقرات البعد الاول الملموسية جاءت في المدى موافق حيث تراوح 8تبين من الجدول )

للعين(، و  الداخليللفقرة )التصميم    3.42المتوسط الحسابي ما بين   للفقرة )تستخدم الشركة الأجهزة   3.56للشركة جذاب ومريح 

 والمعدات الحديثة في عمليات الحجز والاستعلام(. 

تبين أن متوسط الاجابات لعينة الدراسة على فقرات البعد الثاني الموثوقية جاءت في المدى موافق حيث تراوح المتوسط الحسابي  

للفقرة )يهتم العاملون بالشركة   3.68للفقرة )تقدم الشركة الخدمات التي وعدت بتقديمها في الاعلانات والدعاية(، و  3.44ما بين  

 على حل جميع المشكلات التي يتعرض لها العملاء(. 
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تبين أن متوسط الاجابات لعينة الدراسة على فقرات البعد الثالث الاستجابة جاءت في المدى موافق حيث تراوح المتوسط الحسابي  

للفقرة )يحرص العاملون بالشركة على   3.64الاعمال(، و  لإنجازللفقرة )يلتزم العاملون بالشركة بالمواعيد المحددة    3.42ما بين  

 تقديم الخدمات بالسرعة المناسبة(.

تبين أن متوسط الاجابات لعينة الدراسة على فقرات البعد الرابع الثقة جاءت في المدى موافق حيث تراوح المتوسط الحسابي ما بين  

للفقرة )اشعر أن العاملين بالشركة يسعون لكسب ثقة    3.68للفقرة )يقدم العاملون بالشركة الخدمات بطريقة مهذبة وكفؤة(، و  3.44

 العملاء(. 

تبين أن متوسط الاجابات لعينة الدراسة على فقرات البعد الخامس التعاطف جاءت في المدى موافق حيث تراوح المتوسط الحسابي 

العاملون بالشركة اقصى جهد    3.44ما بين   العاملون بالشركة بكل عميل    ةلتلبيللفقرتين )يبذل  رغبات وطلبات العملاء(، و)يهتم 

 للفقرة )أشعر براحة كبيرة عند دخول الشركة والتعامل مع العاملين بها(.  3.86على حدة( و

 اختبار صحة الفروض:  ثالثاً:

 اختبار صحة الفرضية الأولى -1

 السلوك الأخضر للعاملين على ملموسية جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة بمحافظة نينوى  تأثيرلتحديد  المتعدد الخطي الانحدار تحليل :(9جدول )

 مستوى الدلالة  قيمة الدلالة  قيمة اختبار )ت( الخطأ المعياري القيمة المقدرة  المتغيرات 

 0.05 0.000 1.908 0.618 1.206 الجزء الثابت )الملموسية( 

 0.05 0.000 4.549 0.170 0.583 الحفاظ على الموارد  – 1

 0.05 0.000 5.403 0.151 0.089 التاثير على الاخرين  -2

 0.05 0.000 4.039 0.146 0.633 العمل بشكل مستدام  -3

 0.05 0.000 4.404 0.171 0.713 اخذ المبادرة  -4

 0.05 0.000 4.315 0.076 0.053 تجنب الضرر  – 5

 R 0.605 قيمة الارتباط بين المتغيرات 

 2R 0.364 معامل التحديد 

 2Adj.R 0.324 معامل التحديد المعدل 

 F 19.982 قيمة اختبار )ف( 

 P-Value 0.000 قيمة الدلالة لاختيار )ف( 

 

تحليل من  الخدمات  الانحدار نتائج يتضح  جودة  وملموسية  للعاملين  الاخضر  السلوك  بين  طردية  علاقة  وجود  المتعدد  الخطي 

(؛ مما يشير 0.364) (R²)التحديد  في معامل التفسيرية القابلية (؛ كما بلغت قيمة0.605)  (R)الارتباط  معامل السياحية، حيث بلغ

يفسرها من  %36.4أن   إلى السياحية  الخدمات  جودة  ملموسية  في  الحاصلة  وبمستوى التغيرات  للعاملين  الاخضر  دلالة  السلوك 

(، وهذا يدل على قبول الفرضية الاولى بأنه 0.05الإحصائية المعتمد ) الدلالة أصغر من مستوى ، وهى (sig= 0.000)إحصائية  

بمحافظة  السياحة  شركات  في  السياحية  الخدمات  جودة  ملموسية  على  للعاملين  الأخضر  للسلوك  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد 

 نينوى. 

 اختبار صحة الفرضية الثانية: -2

السلوك الأخضر للعاملين على موثوقية جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة بمحافظة   تأثيرلتحديد   المتعدد الخطي الانحدار تحليل :(10جدول )

 نينوى 

 مستوى الدلالة  قيمة الدلالة  قيمة اختبار )ت( الخطأ المعياري القيمة المقدرة  المتغيرات 

 0.05 0.000 0.387 0.642 0.248 الجزء الثابت )الموثوقية(

 0.05 0.000 6.354 0.152 0.560 الحفاظ على الموارد  – 1

 0.05 0.000 6.451 0.122 0.764 التاثير على الاخرين  -2

 0.05 0.000 4.344 0.052 0.054 العمل بشكل مستدام  -3

 0.05 0.000 0.641 0.084 0.184 اخذ المبادرة  -4

 0.05 0.000 0.843 0.109 0.970 تجنب الضرر  – 5

 R 0.730 قيمة الارتباط بين المتغيرات 

 2R 0.533 معامل التحديد 

 2Adj.R 0.552 معامل التحديد المعدل 

 F 42.383 قيمة اختبار )ف( 

 P-Value 0.000 قيمة الدلالة لاختيار )ف( 

 

تحليل من  الخدمات  الانحدار نتائج يتضح  جودة  وموثوقية  للعاملين  الاخضر  السلوك  بين  طردية  علاقة  وجود  المتعدد  الخطي 

(؛ مما يشير 0.533) (R²)التحديد  في معامل التفسيرية القابلية (؛ كما بلغت قيمة0.730)  (R)الارتباط  معامل السياحية، حيث بلغ

يفسرها من  %53.3أن   إلى السياحية  الخدمات  جودة  موثوقية  في  الحاصلة  وبمستوى التغيرات  للعاملين  الاخضر  دلالة  السلوك 

(، وهذا يدل على قبول الفرضية الثانية بأنه 0.05الإحصائية المعتمد ) الدلالة أصغر من مستوى ، وهى (sig= 0.000)إحصائية  

 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للسلوك الأخضر للعاملين على موثوقية جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة بمحافظة نينوى.
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 اختبار صحة الفرضية الثالثة: -3 

السلوك الأخضر للعاملين على استجابة جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة بمحافظة   تأثيرلتحديد   المتعدد الخطي الانحدار تحليل :(11جدول )

 نينوى 

 مستوى الدلالة  قيمة الدلالة  قيمة اختبار )ت( الخطأ المعياري القيمة المقدرة  المتغيرات 

 0.05 0.000 0.624 0.293 0.262 الجزء الثابت )الاستجابة( 

 0.05 0.000 8.054 0.136 1.541 الحفاظ على الموارد  – 1

 0.05 0.000 7.652 0.226 1.062 التاثير على الاخرين  -2

 0.05 0.000 8.124 0.054 0.328 العمل بشكل مستدام  -3

 0.05 0.000 6.351 0.062 0.161 اخذ المبادرة  -4

 0.05 0.000 9.105 0.021 0.007 تجنب الضرر  – 5

 R 0.804 قيمة الارتباط بين المتغيرات 

 2R 0.749 معامل التحديد 

 2Adj.R 0.542 معامل التحديد المعدل 

 F 65.810 قيمة اختبار )ف( 

 P-Value 0.000 قيمة الدلالة لاختيار )ف( 

 

تحليل من  الخدمات  الانحدار  نتائج يتضح  جودة  واستجابة  للعاملين  الاخضر  السلوك  بين  طردية  علاقة  وجود  المتعدد  الخطي 

(؛ مما يشير 0.749) (R²)التحديد  في معامل التفسيرية القابلية (؛ كما بلغت قيمة0.804)  (R)الارتباط  معامل السياحية، حيث بلغ

يفسرها  من  %74.9أن   إلى السياحية  الخدمات  جودة  استجابة  في  الحاصلة  وبمستوى التغيرات  للعاملين  الاخضر  دلالة  السلوك 

(، وهذا يدل على قبول الفرضية الثالثة بأنه 0.05الإحصائية المعتمد ) الدلالة أصغر من مستوى ، وهى (sig= 0.000)إحصائية  

 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للسلوك الأخضر للعاملين على استجابة جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة بمحافظة نينوى.

 اختبار صحة الفرضية الرابعة: -4

 لتحديد تاثير السلوك الأخضر للعاملين على ثقة جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة بمحافظة نينوى  المتعدد الخطي الانحدار تحليل :(11جدول )

 مستوى الدلالة  قيمة الدلالة  قيمة اختبار )ت( الخطأ المعياري القيمة المقدرة  المتغيرات 

 0.05 0.000 1.166 0.512 0.297 الجزء الثابت )الثقة( 

 0.05 0.000 7.300 0.124 0.942 الحفاظ على الموارد  – 1

 0.05 0.000 7.250 0.264 0.905 التاثير على الاخرين  -2

 0.05 0.000 6.584 0.491 0.055 العمل بشكل مستدام  -3

 0.05 0.000 4.653 0.102 0.019 اخذ المبادرة  -4

 0.05 0.000 4.862 0.008 0.012 تجنب الضرر  – 5

 R 0.787 قيمة الارتباط بين المتغيرات 

 2R 0.624 معامل التحديد 

 2Adj.R 0.433 معامل التحديد المعدل 

 F 54.392 قيمة اختبار )ف( 

 P-Value 0.000 قيمة الدلالة لاختيار )ف( 

 

الخطي المتعدد وجود علاقة طردية بين السلوك الاخضر للعاملين وثقة جودة الخدمات السياحية،  الانحدار  نتائج يتضح من تحليل

أن  (؛ مما يشير إلى0.624)  (R²)التحديد   في معامل التفسيرية القابلية (؛ كما بلغت قيمة0.787)   (R)الارتباط   معامل حيث بلغ

 =sig)دلالة إحصائية   السلوك الاخضر للعاملين وبمستوى التغيرات الحاصلة في ثقة جودة الخدمات السياحية يفسرها من  62.4%

(، وهذا يدل على قبول الفرضية الرابعة بأنه يوجد تأثير ذو 0.05الإحصائية المعتمد ) الدلالة أصغر من مستوى ، وهى(0.000

 بمحافظة نينوى. دلالة إحصائية للسلوك الأخضر للعاملين على ثقة جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة 

 اختبار صحة الفرضية الخامسة: -5

السلوك الأخضر للعاملين على تعاطف جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة بمحافظة   تأثيرلتحديد   المتعدد الخطي الانحدار تحليل :(12جدول )

 نينوى 

 مستوى الدلالة  قيمة الدلالة  قيمة اختبار )ت( الخطأ المعياري القيمة المقدرة  المتغيرات 

 0.05 0.000 2.666 0.482 1.185 الجزء الثابت )تعاطف( 

 0.05 0.000 6.293 0.196 2.060 الحفاظ على الموارد  – 1

 0.05 0.000 6.852 0.132 0.909 التاثير على الاخرين  -2

 0.05 0.000 5.404 0.108 0.061 العمل بشكل مستدام  -3
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 0.05 0.000 4.961 0.108 0.122 اخذ المبادرة  -4

 0.05 0.000 3.604 0.054 0.004 تجنب الضرر  – 5

 R 0.544 قيمة الارتباط بين المتغيرات 

 2R 0.502 معامل التحديد 

 2Adj.R 0.498 معامل التحديد المعدل 

 F 56.466 قيمة اختبار )ف( 

 P-Value 0.000 قيمة الدلالة لاختيار )ف( 

 

تحليل من  الخدمات  الانحدار نتائج يتضح  جودة  وتعاطف  للعاملين  الاخضر  السلوك  بين  طردية  علاقة  وجود  المتعدد  الخطي 

(؛ مما يشير 0.502) (R²)التحديد  في معامل التفسيرية القابلية (؛ كما بلغت قيمة0.544)  (R)الارتباط  معامل السياحية، حيث بلغ

يفسرها من  %50.2أن   إلى السياحية  الخدمات  جودة  تعاطف  في  الحاصلة  وبمستوى التغيرات  للعاملين  الاخضر  دلالة   السلوك 

(، وهذا يدل على قبول الفرضية الخامسة بأنه 0.05الإحصائية المعتمد ) الدلالة أصغر من مستوى ، وهى(sig= 0.000)إحصائية 

 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للسلوك الأخضر للعاملين على تعاطف جودة الخدمات السياحية في شركات السياحة بمحافظة نينوى.

 الخاتمة

 النتائج 

على الاخرين، والعمل بشكل مستدام، واخذ المبادرة،    والتأثيرتتألف أبعاد السلوك الاخضر للعاملين من الحفاظ على الموارد،   .1

 وتجنب الضرر.

 تتمثل ابعاد جودة الخدمات السياحية في الملموسية والموثوقية والاستجابة والثقة والتعاطف.  .2

 ذو دلالة إحصائية بين السلوك الاخضر للعاملين والملموسية في جودة الخدمات السياحية. تأثيرتبين وجود  .3

 ذو دلالة إحصائية بين السلوك الاخضر للعاملين والموثوقية في جودة الخدمات السياحية. تأثيراتضح وجود  .4

 ذو دلالة إحصائية بين السلوك الاخضر للعاملين الاستجابة في جودة الخدمات السياحية. تأثيرلوحظ وجود  .5

 ذو دلالة إحصائية بين السلوك الاخضر للعاملين والثقة في جودة الخدمات السياحية. تأثيرثبت وجود  .6

 ذو دلالة إحصائية بين السلوك الاخضر للعاملين والتعاطف في جودة الخدمات السياحية. تأثيرتبين وجود  .7

 التوصيات: 

 وضع اللوائح والمعايير التي تحدد ممارسات السلوك الاخضر للعاملين في شركات السياحة.  .1

 والخارجي للعاملين بشركات السياحية على ممارسات السلوك الاخضر. الداخليتوفير التدريب  .2

 السلوك الاخضر بالترقيات والحوافز. بإجراءاتربط مدى التزام العاملين  .3

 للعاملين.تحديد مقاييس تنظيمية لقياس الاداء البيئي للشركات في ضوء مبادئ السلوك الاخضر  .4

 تعزيز جودة الخدمات التي تقدمها شركات السياحة في ضوء تطلعات وتوقعات العملاء.  .5

 تشجيع الابداع والابتكار في تحسين جودة الخدمات السياحية. .6

 عمل دراسات استطلاعية لقياس مدى رضا العملاء عن الخدمات السياحية التي تقدمها شركات السياحة في العراق. .7
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