
 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة الدكتور مولاي الطاىر
 العلوم الاقتصادية والتجارية كلية

 وعلــــــوم التــســيــيـــر
 

  ماستريادة  ش  كرة مقدمة لنيلمذ
 تحت عنوان:

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحت اشراف الأستاذ:                                         :  من اعداد الطلبة
   مينالأ محمد    رماس     حيرش محمد الامين 
 .سنوسي علي 

 المناقشة  لجنة
 رئيسا الدكتور وزاني بؿمد ...........................جامعة سعيدة
 مشرفا ومقررا الدكتور رماس بؿمد أمتُ ..................... جامعة سعيدة
 بفتحنا الدكتور بضيدي زقاي ........................ جامعة سعيدة

 السنة الجامعية     
 2012/2020 

 

ودوره في زيادة رضا العميل  المزيج التسويقي الفندقي
فندق الفرسان "سعيدة" دراسة ميدانية  



 

 

 

 



 

 إىداء
 أىدي عملي ىذا إلى

 ملاكي في الحياة....

 معنى الحب والحنان وبسمة الحياة.....

 الحبيبة  أمي  إلى

 إلى من علمني العطاء بدون انتظار

 إلى من أحمل إسمو بكل افتخار

 العزيز  أبيإلى  

  إلى عائلتي

إلى كل من آمن بالكلمة الطيبة لا إلو إلا الله محمد رسول الله واجتيد  
 بيا

 حيرش                                                                 



 إىداء
 إلى من علمتني أن النجاح صبر، مليمتي،

 أمي أطال الله في عمرىا  

 إلى من علمني أن النجاح كفـاح، قدوتي،

 أبي حفظو الله  

 إلى عائلتي

 إلى كل زملائي في قسم  

 خط بقـلمو مسار طريق تحصيل علمي    إلى جميع من
 

 

 

 علي                                                       
 

 

 

 



 شكر وعرفـان
شكر فـإنما يشكر لنفسو ومن كفر    نوم»انطلاقـا من قولو تعالى: 

 «فـإن ربي غني كريم

أحمد الله أولا وآخرا أن أنعم علي بإنجاز ىذا العمل والشكر لو أن  
 لإخراجو إلى النوروفقني  

وبموجب ذلك أتوجو بشكري الجزيل إلى أستاذي الدكتور  
 " الذي تكرم علي بقبول الإشراف على ىذه الرسالة المتواضعة.........."

كما أشكر لو صبره الذي طال بطول فترة إنجاز ىذا البحث، والتي  
 عني  لم يبخل علي من خلاليا برعايتو الصادقة واىتمامو الكبير فجزاه الله

 خير الجزاء

كما أتقدم بخالص امتناني إلى الأساتذة الكرام من أعضاء المناقشة  
 على ما بذلوا من جيد قراءة البحث وتصحيحو وتقويمو

كما أشكر كل من لو فضل علي ومن أسدى معروفـا أو توجييا أو  
 إرشادا

 



 الملخص

تبحث عن ابؼيزة التنافسية من خلبؿ العديد من  في ظل التطورات وزيادة حدة ابؼنافسة، أصبحت ابؼنظمات الفندقية
الطرؽ ابؼختلفة وابعديدة، ومنها الإىتماـ بالأفراد كعنصر رئيسي من عناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي، فجودة ابػدمات تتأثر 

السوؽ ويعد ذلك ابؼرحلة  بالعاملتُ وإبؼامهم بابؼعلومات التسويقية، وىنا يأتي دور التسويق في توجيو العاملتُ بدتطلبات احتياجات
الأولذ في تطوير اداء العاملتُ ، معتمدا على التسويق من ابػارج للداخل. أما ابؼرحلة الثانية فهي الإىتماـ بالأفراد ومعاملتهم  

تتُ ىو رفع كعملبء داخليتُ " التسويق الداخلي"، فرضاء العملبء ابػارجيتُ يتأثر بالرضاء الداخلي للعاملتُ. وابؽدؼ في كلتا ابغال
على أساس دراسة متطلبات الأسواؽ ابؼستهدفة والاىتماـ الداخلي بالعاملتُ، بؿققا  لأدائهمقدرات العاملتُ مع التحستُ ابؼستمر 

 بذلك ميزة تنافسية للعنصر البشري بالفندؽ . 

 

Abstract  

In light of the developments and the increase in competition, hotel organizations 

are looking for a competitive advantage through many different and new ways, 

including concern for individuals as a major component of the service marketing 

mix, as the quality of services is affected by workers and their familiarity with 

marketing information, and here comes the role of marketing in directing 

employees to the requirements of needs. Market This is the first stage in the 

development of the performance of employees, depending on marketing from 

abroad to inside. The second stage is caring for individuals and treating them as 

internal customers, "internal marketing". The satisfaction of external customers 

is affected by the internal satisfaction of the employees. The goal in both cases 

is to raise the capabilities of the employees with continuous improvement of 

their performance based on studying the requirements of the target markets and 

the internal concern for the employees, thus achieving a competitive advantage 

for the human element in the hotel. 
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 مقدمة

 التسويقية ابؼفاىيم و ابؼبادئ تطبيق أبنية وازدادت البشري، التاريخ من الأولذ ابغقب منذ التسويق عرؼ

 .العالد شهدىا التي التطورات و التحولات نتيجة

 كل نقل لد إف معظم عن فضلب البشرية ابغياة جوانب بجميع بغق حديث علم و قدنً فن فالتسويق

 المحددات بتُ من يعد الأختَ ىذا ، التسويق الفندقي ليشمل التسويق علم تنوع لقد و ، ابؼنضمات و القطاعات

على دراسة حاجات ورغبات وميوؿ وابذاىات العملبء ابغاليتُ وابؼرتقبتُ  يساعد إذ السياحة قطاع لنمو الأساسية

ابؼمكنة للعملبء وبطريقة توافق وتوجيو ابعهود ابؼختلفة داخل الفندؽ والتنسيق بينها لتقدنً أفضل السلع وابػدمات 

 توقعاتهم وتعكس الصورة الذىنية ابؼرسومة للفندؽ، ضمن ابؼوارد ابؼتاحة.

وتعد الفنادؽ من أىم عوامل ابعذب السياحية، التي أصبحت تستقطب العديد من الاستثمارات في 

ىذه ابؼنظمات في بـتلف بـتلف دوؿ العالد، بفا يتطلب الاىتماـ بالدور التسويقي الذي بهب أف تقوـ بو 

الأسواؽ العابؼية على أسس علمية مضبوطة. ونتيجة بؽذا فقد أولت إدارة الفنادؽ أبنية خاصة لدراسة وبرليل 

وإشباع حاجات وميوؿ وتوقعات ورغبات العملبء باعتبارىم مصدر الدخل الوحيد للفندؽ وسبب وجوده 

 وبقاحو.

هم ابؼتغتَات ابؼختلفة للسوؽ ابؼستهدؼ وىذا يتطلب إدراؾ لذا أصبح من الضروري على إدارة الفندؽ ف 

الدور ابؽاـ وابؼسابنة التي يقدمها التسويق في دراسة وإشباع حاجات السوؽ ابؼستهدؼ بطريقة أفضل من 

ابؼنافستُ باستخداـ الأساليب والعناصر التسويقية التي تتناسب مع أىداؼ الفندؽ وتساعد على برقيقها من 

 داـ الأمثل للموارد ابؼتاحة.خلبؿ الاستخ
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 طرح الإشكالية: -

 ؟ الزبوفعلى رضا  ابؼزيج التسويقي الفندقي الدور الذي يلعبوما 

ؿ الإجابة عن التساؤلات لبميدانا لدراسة إشكالية ىذا البحث، وذلك من خ سعيدة فندؽ الفرسافلقد تم 

 :الفرعية التالية

 ؟ التسويقي الفندقيبالتسويق الفندقي وابؼزيج (ما ابؼقصود 1

 ؟خاصة بصفة الفندقية وابػدمات عامة بصفة التسويق ـمفهو  وى ( ما2

 (ماىي العوامل و بؿددات الرضا؟3

 (ماىي طرؽ و أساليب قياس رضا الزبوف ؟4

: في ظل برديد مشكلة البحث و معرفة أبنية الدراسة لتحقيق الأىداؼ، وضعنا ىذه الفرضية فرضيات الدراسة

 التالر:على النحو 

 التسويق الفندقي دورا ىاما في التسويق السياحي ابؼزيج يلعب

 دور ىاـ في القطاع السياحيالتسويق الفندقي يلعب 

 أىمية الدراسة:

 الإنفاؽ ابذاىات في ابؼستمر للتغتَ نظرا ، المجتمعات بـتلف في عامة كظاىرة ابػدمات أبنية برزت

 السياحة في متمثلب ابػدمي الإنفاؽ إلذ وغتَىا، ابؼلببس من ابؼادية ابؼنتجات على السلعي الإنفاؽ من والتحوؿ

 زيارة أو الدينية، الشعائر أداء أو السنوية الإجازة وقضاء ، والاستجماـ والراحة العطل قضاء أماكن عن والبحث

 عن ابؼواقف ىذه بصيع في يبحث الذي للمستهلك بالنسبة ابؼوضوع أبنية تبرز ىنا ومن ، والأثرية التاربىية الأماكن



 مقدمة
 

 ج 
 

 يغطي ابؼقيمتُ من عدد أكبر استقطاب إلذ بدوره يسعى الذي الفندؽ لصاحب وبالنسبة ، مربوة إقامة ظروؼ

 . الأرباح برقيق بشة ومن ابؼوسم مدار على ابؼقدمة ابػدمات تكاليف

 خاصة في ولاية سعيدة.بؿاولة إظهار أبنية التسويق الفندقي في تفعيل وتنشيط النشاط الفندقي والسياحي 

 دوافع الدراسة :

بهذا  للبىتماـ بؿاولة توفتَ دراسات حوؿ التسويق الفندقي والسياحي لتذكتَ الرأي العاـ وبرفيزه ليبذؿ جهد أكبر

 القطاع ابػاـ وابغساس . 

نظتَاتها في  على مستوى القطاع الفندقي غتَ أنها لا تزاؿ متخلفة عن ولايتنارغم الإمكانيات التي تزخر بها  -

  .المجاورة الولايات

: تعتمد ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي للئجابة على الإشكالية ابؼطروحة المنهج المتبع في الدراسة

 وذلك بالربط بتُ ابعانب النظري وابعانب التطبيقي .

 محتوى الدراسة : 

نظري والتطبيقي من خلبؿ التًكيز على تنقسم ىذه الدراسة إلذ ثلبث فصوؿ، تناولنا فيها ابعانب ال

ابؼفاىيم الأساسية للتسويق وابػدمة الفندقية كأحد العوامل الأساسية في دفع عجلة التنمية الاقتصادية لأي بلد، 

أما الفصل الثاني تطرقنا للئطار النظري للتسويق الفندقي ورضا الزبوف من خلبؿ الوقوؼ على ابؼزيج التسويقي 

 خلبؿ بقاحو، أما الفصل الثالث قمنا بدراسة التطبيقية على فندؽ الفرساف ولاية سعيدة من ابؼناسب ومقومات

 للموضوع . النظرية ابػلفية ووصف برليل ي عليها ابؼتحصل والبيانات ابؼعلومات استغلبؿ
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 تمهيد:

ابؼؤسسات الفندقية تسعى  إلذ تقاسم خدمات ذات جودة عالية لزبائنها، لأنها تدرؾ جيدا بأف جودة  
ابػدمة الفندقية بسثل قوة تنافسية وتؤدي دورا كبتَا في برقيق الرضا للزبائن؛ وابؼسابنة في زيادة ابغصة السوقية، 

عن مستوى ابػدمة ابؼقدمة للزبائن بدا يتوافق مع توقعاتهم، حيث تركز ابؼؤسسات  فجودة ابػدمات الفندقية تعبر
الفندقية على برقيق ابؼنافع للزبائن التي يسعوف للحصوؿ عليها من أجل كسب رضاىم ودفعهم إلذ الاستمرار 

 يد.بالتعامل معها، وفي الوقت نفسو تتمكن ابؼؤسسة الفندقية من برقيق الربحية على ابؼدى البع

بؽذا سوؼ نتطرؽ في ىذا الفصل إلذ برديد بعض ابؼفاىيم حوؿ ماىية ابػدمة الفندقية وأنواعها، وسنتناوؿ أيضا 
 بعض ابؼفاىيم حوؿ التسويق الفندقي وفي ابؼبحث الثلث حوؿ ابؼزيج التسويقي الفندقي .
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 المبحث الأول: ماىية الخدمة الفندقية

 مفهوم الخدمة الفندقية المطلب الأول :

اصبحت الفنادؽ في وقتنا ابغالر ضرورة من ضرورات ابغياة من خلبؿ الأبنية التي اكتسبتها في العديد من  
دوؿ العالد، بحيث بسثل ركن ومورد من موارد السياحة، وسيتم التطرؽ أولا إلذ تعريف الفندؽ ثم إلذ تعريف ابػدمة 

 1.الفندقية لأنها أساس بقاح الفندؽ

 تعريف الفندق 

تشتَ الدراسات وابؼراجع ابؼتخصصة إلذ أف الفنادؽ تعتبر أحد العناصر الرئيسية التي ترتكز عليها صناعة  
 السياحة، بحيث اختلفت ابؼؤسسات ابؼتخصصة في بؾاؿ الإدارة الفندقية حوؿ تعريف الفندؽ. 

ثم  Hotelح اللبتيتٍ للفندؽ ىو الفنادؽ في الواقع ىي نزؿ خصصت لاستضافة ابؼسافرين، والاصطلب 
التي تعتٍ الضيف  Hotelوالتي تعتٍ الفندؽ باللغة الفرنسية والتي اشتقت منها كلمة  Hotelتطورت إلذ كلمة 

والتي تعتٍ الفندؽ وىو ابؼصطلح الذي تم اعتماده ولا يزاؿ يستخدـ إلذ  Hotelأو نزيل الفندؽ ثم تطورت إلذ 
كية للفنادؽ وابؼوتيلبت عرفت الفنادؽ كما يلي : الفندؽ نزؿ أعدت طبقا لأحكاـ يومنا ىذا. فابعمعية الأمري

.  القانوف ليجد النزيل ابؼأوى وابؼأكل وابػدمات الأخرى لقاء أجر معلوـ

وعرفو ويبستً " بأنو مبتٌ أو مؤسسة بؿمد ابعمهور بالإقامة والطعاـ وابػدمة، كما عرؼ أيضا بأنو  
اع الرغبات وابغاجات الفندقية للؤفراد وابعماعات من خلبؿ تقاطع منتجات بؽا قيمة منظمة تسويقية تقوـ بإشب

 2بغرض إبساـ العملية التبادلية وبرقيق الربح".

في حتُ يعرفو الدكتور نائل موسى بؿمد سرحاف "بأنو عبارة عن بناء بىتلف في ابغجم من فندؽ لآخر،  
بػدمات منها الطعاـ والشراب، أماكن التسلية والنوادي...، مقابل يقدـ فيو خدمة ابؼبيت الأساسية وبؾموعة من ا

سعر بؿدد لكل خدمة، كما يعرفو بأنو ابؼكاف الذي يلجأ إليو ابؼسافر من أجل الراحة من عناء السفر أو ابؼتعة أو 
 3.التسلية لفتًة بؿددة مقابل سعر بؿدد"

                                                           
 . 13، ص 2011، دار جرير للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، صناعة الفنادؽ إدارة ومفاىيم، ط بيسليم بؿمد عنتً وعلبء حستُ السرا 1
 .1، ص: 2007بؿمد الصتَفي، بزطيط وتنظيم الفنادؽ، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية،  2
 .2، ص 2011 د نائل موسى بؿمد سرحاف، مبادئ إدارة الفنادؽ، دار غيداء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 3
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ابػدمات للنزلاء من إيواء وطعاـ مقابل أجر وبالتالر فالفندؽ إذا ىو منظمة خدمية تقدـ بؾموعة من  
 بدفعو النزيل، بوتوي على ىيكل تنظيمي وخصائص بسيزه عن غتَه من ابؼنظمات الأخرى

 المطلب الثاني: خصائص الخدمة الفندقية:

برتل ابػدمات الفندقية موقعا متميزا في صناعة السياحة ومنافسا في نفس الوقت بػدمات العديد من القطاعات 
قتصادية الأخرى التي تكوف ابؽيكل الاقتصادي للدوؿ كالنفط والصناعة فهي بالإضافة إلذ خصوصيات ابػدمة الا

 بصفة عامة تتميز بدواصفات خاصة بيكن تلخيصها فيما يلي:

يتم  ىتذوقها أو الشعور بها أو بؼسها قبل عملية الشراء، لذ فلب بيكن رؤيتها أو خدمات غير ملموسة :-1
اختيارىا على أساس السمعة والشهرة والتجربة أكثر منو على أساس الاختبار ابؼادي، وىو ما يصعب عملية 
توضيح ووصف ابػدمة، كما لا بيكن بضايتها عن طريق براءة الاختًاع لأنو لا بيكن إبعاد ابؼنافستُ عن موقع 

 إنتاجها فهم يستطيعوف زيارتها استهلبكها كلما رغبوا في ذلك.

فلب بيكن الاحتفاظ بها في ابؼخازف وبالتالر فإف صاحب الفندؽ قد بىسر  سريعة التلاشي )القابلية للتلف( :-2
الكثتَ يوميا عند عدـ ورود النزلاء إلذ غرؼ أعدت بؽم، فلب يستطيع بززين غرفة الفندؽ غتَ ابؼستخدمة و 

 ة العمر.استخدامها في ليلة لاحقة، وىو ما بهعل ابػدمة الفندقية قصتَ 

فلب بيكن إنتاج ابػدمة الفندقية في مكاف معتُ  التلازم )عدم قابلية فصل الإنتاج عن الاستهلاك(: -3
واستهلبكها في مكاف آخر، فهي برتاج إلذ التواجد في نفس الوقت للعميل وموفر ابػدمة أثناء إنتاجها 

 فصلها عن موقع الإنتاج . واستهلبكها، كما لا بيكن للعميل نقلها إلذ ابؼنزؿ لعدـ إمكانية

فهي بزتلف في النمطية وابعودة مع مرور الوقت بسبب أف الذي يقوـ بأدائها وتسليمها ىم  عدم التجانس :-4
أفراد، وبالتالر بىتلف ابغصوؿ عليها من وقت إلذ آخر وفقا بغالة مقدـ ابػدمة وما قد كوف عليو من تعب و 

التي تشتًؾ فيها ابػدمات الفندقية مع باقي ابػدمات الأخرى ، ىناؾ إرىاؽ، بالإضافة إلذ بعض ىذه ابػصائص 
 بعض ابؼميزات ابػاصة بدا تتمثل فيما يلي :

 موسمية النشاط: . أ

نتيجة الاختلبؼ درجة وحجم النشاط السياحي من فتًة زمنية إلذ أخرى طواؿ العاـ، وارتباط ذلك بالظروؼ 
إقباؿ السائحتتُ على الإقامة بالفنادؽ في فتًات معينة ومواسم بؿددة، ابؼناخية والطبيعية والاجتماعية بكل دولة، و 

 أنصف النشاط الفندقی بابؼوبظية، خصوصا في ابؼناطق السياحية النائية، بفا أوجد بعض 
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  مثل:الآثار السلبية 

 وجود درجة من عدـ التأكد بالنسبة للحركة الفندقية في ابؼستقبل.  -

للموارد والتسهيلبت الفندقية نتيجة لوجود طاقة معطلة خلبؿ الفتًات التي تنخفض عدـ الاستغلبؿ الأمثل  -
 فيها ابغركة السياحية .

 1زياد التكاليف الثابتة وابؼتغتَة نتيجة ابلفاض نسبة الإشغاؿ الفندقي في بعض الأحياف. -

 ارتفاع نسبة الأصول الثابتة: . ب

زء من ابؼاؿ ابؼستثمر في الإنشاءات والتجهيزات الفندقية ، وىذا إف العنصر ابؼادي في النشاط الفندقي ىو ذلك ابع
ابعزء يدخل في جانب الأصوؿ وابؼوجودات الثابتة التي بسثل جانبا من رأس ابؼاؿ ابؼستثمر في ابؼشروعات الفندقية 

لعمالة من رأس ابؼاؿ ، أما باقي النسبة فإنها توجو إلذ نفقات أخرى كالتشغيل وا %90حيث تصل نسبتو إلذ 
 2وغتَىا.

 إنسانية النشاط: . ت

يقوـ النشاط الفندقي أساسا على استخداـ العنصر البشري في برقيق الأىداؼ العامة، حيث يتوقف بقاحو على 
 مدى كفاءة وقدرة ىذا العنصر على تقدنً ابػدمات بطريقة بذذب الزائر، كحسن معاملة السائحتُ وتأدية. 

 الأعماؿ ابؼطلوبة منو بروح عالية، مع توافر مقومات الشخصية كالأمانة والإخلبص في العمل والصدؽ....الخ. 

 وبذلك يعتبر العنصر البشري عاملب مهما بجانب العناصر ابؼادية الأخرى لتفضيل فندؽ على أخر .

 اختلاف طبيعة المنتج الفندقی: . ث

من عناصر رئيسية ىي الإقامة و الإعاشة والتًفيو، بالإضافة إلذ ابػدمات الأخرى وىي في  يتكوف ابؼنتج الفندقی
شكلو ىذا لا بىتلف عن أي منتوج ملموس لأف ابؼنتجات ابؼادية ابؼلموسة بؽا من الصفات وابػصائص التي بسيزىا  

                                                           
اسات (، صبري عبد السميع، الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقي وبذارب بعض الدوؿ العربية ابؼتعلمة العربية للتنمية الإدارية ) بحوث ودر   1
 .283ـ، ص 2006، جامعة حلواف، مصر ، 1ط
 .284ابؼرجع نفسو،ص 2
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برتاج إلذ لباقة في الأداء ولطف  كالشكل وابغجم وابؼساحة وغتَىا، إلا أف ابؼنتج الفندقي يتميز بخصائص معنوية
 في ابؼعاملة لتقدبيو إلذ بصهور السائحتُ في أفضل صورة بفكنة.

وبالنظر إلذ ىذه ابػصائص ابؼميزة ، فإف ابػدمة الفندقية في حاجة إلذ إدارة فعالة وتنظيم جيد بؼواجهة مشكلة 
العمل على تقدبيها بدستوى أفضل بيكنها من عدـ استغلبؿ الطاقة الفندقية الاستغلبؿ الأمثل في بعض الأحياف، و 

 برقيق الأىداؼ ابؼرجوة .

 : أنواع الخدمة الفندقية :المطلب الثالث

 وتشمل الفنادؽ، وابؼوتيلبت الشقق الفندقية، ابؼخيمات، القرى السياحية ...الخ. خدمة الإيواء:  . أ
رة الاقتصادية، حيث تكوف بأف العمل في بؾاؿ الإطعاـ ذو حسب في الدو  خدمات الإطعام والشراب: . ب

%( في بؾاؿ السياحة بالنسبة للبلد، وىو في 30نسبة الاختلبؼ منو كبتَ وىامش الربح لا يزيد عن ) 
مدى إمكانية البلد لتأمتُ احتياجات السياحة من ابؼواد الغذائية اللبزمة للئطعاـ بذنبا للبستتَاد وفقداف 

 1من السياحة. قسم كبتَ من القطاع الأجنبي الذي بوصل عليو

ونشتَ إلذ أف ىناؾ أنواع الطعاـ في السياحة تتبع أمزجة السائح، ولكل فئة في السياح مزاجا عاما، فمثلب 
 الأسيويوف يفضلوف الأرز بينما الأمريكيوف الكعك أوىاـ مع البيض، والأوربيوف ابػبز المحمص وقهوة واسپرسور.

ة ابؽوايات كما تشمل ابػدمات ابؼكملة للسياحة مثل مثل اللهو والتسلية وبفارس الخدمة الإضافية: . ت
الدلالة والشرطة السياحية والصحة وابؼرافقة ... الخ، وأيضا وسائل الركوب غتَ التقليدية كالدرجات التزلج 

 على ابؼاء ولباس الغوص والدرجات النارية ...الخ.

 

 

 

 

                                                           
ابغليم ، بضية عبد الرزاؽ العنواف، مبادئ" التسويق السياحي والفندقي ، مكتبة المجتمع العربي كافي مصطفى يوسف، مرواف بؿمد أبو ربضة، بضزة عبد  1

 .202، عماف، الأردف من 1،2016للنشر والتوزيع، ط
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 المطلب الرابع: التصنيف النوعي للمنشآت الفندقية

توجد ىناؾ عدة تصنيفات للمنشآت الفندقية، وكل دولة تنصف الفنادؽ بشكل بـتلف، ولا معيار خاص أو 
 1ثابت في تصنيف الفنادؽ.

 أولا : تصنيف الفنادق من حيث الملكية والانتماء:

ف أربع ىذه الطريقة في التصنيف تعتمد على ملكية الفندؽ، وابؽيكلة الإدارية، والتشغيلية، ويلحظ ىذا التصني
 أنواع من الفنادؽ :

الفنادؽ ابؼستقلة ) ابػاصة (: لا ترتبط بأية سلسلة من السلبسل الفندقية العلمية وملكيتها تعود إلذ فرد   .1
"شخص واحد أو بؾموعة أفراد وعادة ما تكوف ىذه الفنادؽ صغتَة وعدد غرفها قليلة، وتقدـ خدمات 

 ة معينة من بؿدودي الإنفاؽبؿدودة القلة رأس ابؼاؿ ابؼستثمر وبػدمة شربو
السلبسل الفندقية: ىي بؾموعة فنادؽ تنتشر في بؾموعة من دوؿ العالد تعمل برت أسم واحد وبهري   .2

تشغيلها وإدارتها وفقا لتوجيهات الإدارة ابؼركزية للسلسلة الفندقية " الشركة الأـ" وتتقاضى الإدارة ابؼركزية 
سم التجاري والعلبمة التجارية من ىذه الفنادؽ رسوما مقررة أو نسبة من الأرباح مقابل استخداـ الا

 للسلسلة الفندقية، ومن أىم السلبسل الفندقية في العالد بقاد :

 Hayat، حياة Holiday in، ىوليداي إف Sheraton، شتَاتوف Hiltonىيلتوف 

 ثانيا : تصنيف الفنادق من حيث الموقع:

 وبوتوي على بطس أنواع من الفنادؽ ىي:

"بقوـ إلذ الدرجة 05من " تهاتقع دائما داخل حدود ابؼدينة وتتًاوح درجا فنادق وسط المدن :  .1
السياحية ، وبعضها يقدـ كافة أنواع ابػدمات التي بوتاجها السياح ورجاؿ الأعماؿ، وتتًاوح أحجامها 

 غرفة وملكيتها متفاوتة بتُ أىلية وشركات بدختلف أنواعها . 500إلذ  30من 
النوع بالقرب من ابؼطارات أو في داخلها وقد نشأت أساسا لإيواء  : يوجد ىذافنادق المطارات  .2

ابؼسافرين بالطائرات ومسافرين الشركات السياحية العابؼية والتًانزيت أي ابؼسافر العابر أما درجات ىذه 
 " إلذ الدرجة الأولذ.05الفنادؽ فتتًاوح بتُ "

                                                           
 .127-110راشد حسن علي ابػيكاني، مرجع سبق ذكره، ص  1
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ؽ مستخدمي السيارات فهي على تسمى أيضا بفناد :Motelفنادق الطرق السريعة" الموتيل "  .3
شكل شاليهات متفرقة أو مبتٌ واحد بؾاور لو موقف للسيارات، وموقعها يكوف على الطرؽ السريعة 

 للسيارات مباشرة أو في ضواحي ابؼدف الكبرى، كما تقدـ خدمات بأسعار أقل.
نية التحتية كما ترتكز نشأت في بداية القرف العشرين، وتوسعت بازدياد العمراف وتوفر الب المنتجعات : .4

بالقرب من ابؼناظر الطبيعية وتكوف مساحتها بؿدودة، وتتكوف من شقق منفصلة أو متصلة أو شاليهات 
 بالإضافة إلذ فنادؼ، وتوفر كافة ابػدمات التي يطلبها السائح.

رجاتها من تتميز بحكم موقعها بالقرب من السواحل ابػلببة وابؼهمة في العالد تتًاوح د فنادق السواحل: .5
" بقوـ وبستاز دائما بكبر حجمها وتنوع ابػدمات التي تقدمها للضيوؼ ويتعرض عملها 04" إلذ "05"

دائما للموبظية، ومن أىم فنادؽ السواحل في العالد تلك ابؼوجودة على سواحل ميامی ولوس أبقلوس 
لى البحر الأبيض ابؼتوسط وسواحل البحر الكاريبي وفي فرنسا ومونت کارلو وفي بعض الدوؿ التي تقع ع

 والبحر الأبضر وخليج العرب... الخ.

 ثالثا : تصنيف الفنادق من حيث الخدمات المقدمة : يحتوي ىذا النوع من ثمانية أنواع من الفنادق ىي :

تسعى ىذه الفنادؽ على أف تكوف مكانا لاجتماع الناس الغايات بذارية لذلك بقد  الفنادق التجارية : .1
أف موقعها بكوف عادة في قرب ابؼدف التجارية والصناعية أو بالقرب من بورصة الأوراؽ ابؼالية وابؼطارات 

ابؼؤبسرات وتركز ىذه الفنادؽ اىتمامها على بعض نوعيات رجاؿ الأعماؿ ابؼؤقتتُ والدائمتُ وعلى سياحة 
والولائم وإقامة ابغفلبت والأفراح، وأغلب الفنادؽ التجارية تكوف ذات غرؼ كثتَة وبسلكها الشركات 

 الكبتَة وتديرىا السلبسل الفندقية الشهتَة أو تكوف بفلوكة للسلسلة نفسها.
بتٌ أو وقد أنشأت بغرض إيواء العاملتُ البعيدين عن أسرىم، ويعمل ىذا الفندؽ كم فنادق الإقامة: .2

أكثر يضم عدة غرؼ، وتوفر خدمة التدبتَ الفندقي فقط حيث لا تقدـ وجبات للضيوؼ وبالطبع تكوف 
أسعارىا أرخص بكثتَ من الفنادؽ الأخرى، كما أف ملكيتها تابعة بؼالك واحد      أو بعمعيات تعاونية 

 أو دينية، وقد لا يكوف ىدفها الرئيسي ىو الربح مثل دور ابؼسنتُ .
بستاز ىذه الفنادؽ بابؼغالاة في ديكوراتها وقاعاتها الداخلية ابعميلة وابػلببة وتكوف دائما  المقامرة: فنادق .3

، كما برتوي على طوابق برت الأرض تتضمن بضامات السباحة، 05ضخمة جدا، وغالبا فنادؽ " " بقوـ
لسياح على وجو قاعات رياضية، مسارح وأسواؽ... الخ، بذتذب ىذه الفنادؽ الطبقة الفنية من ا

التحديد وسياحة ابؼؤبسرات أيضا، وغالبا نرى أف أغلب ابؼسابقات الرياضية العابؼية ومسابقات انتخاب 
ملكات ابعماؿ و مسابقات توزيع ابعوائز السينمائية والثقافية معظمها يعقد في ىذه الفنادؽ، فأشهر 
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الولايات ابؼتحدة الأمريكية وجزر  ىذه الفنادؽ في لاس فيغاس، أتلبنتا، نيوجرسی، جزر ابؽاواي،
 الكاريبي، مدينة كارلو في إمارة موناکو.

عبارة عن فندؽ أو بناية أو عدة أبنية غرضها إيواء الشباب الراغب في السفر والتًحاؿ  بيوت الشباب: .4
والتعرؼ على بلداف أكثر وشعوب متعددة لقاء أجر زىيد، وابؽدؼ من إنشاء بيوت الشباب ليس الربح 

بما توثيق الروابط بتُ الشباب وتذويب الفوارؽ بينهم كما تعمل على توسيع معارفهم وتزويدىم وإ
بدختلف ابؼعلومات العامة عن البلداف ابػارجية، كما تعمل على تكوين الصدقات وتوثيقها بتُ شباب 

وعادات وتقاليد  البلبد الأخرى وتنمية شعور المحبة والإنسانية وقد يتعلم التنزيل في ىذه البيوت لغات
 الدوؿ.

وسبق الكلبـ عنها في تقسيم الفنادؽ من حيث ابؼوقع، وىناؾ أنواع الفنادؽ ابؼنتجعات  المنتجعات: .5
 مثل ابؼنتجعات الصيفية والشتوية والصحية وابعبلية...الخ. 

 انواع : 03بيكن تقسيمها إلذ  الفنادق المتحركة:  .6

البحتَات والبحار والمحيطات وتنقل ابؼسافرين من منطقة إلذ ىي التي بذوب الأنهار و  الفنادق العائمة:  . أ
التي تعمل بتُ لوس  Love Boatأخرى أو من قارة إلذ أخرى ومن أشهر السفن سفينة ابغب  

 أبقلوس وابؼكسيك.
تطلق ىذه التسمية على غرؼ قطارات النوـ ابؼتواجدة في القطارات حيث أف  الفنادق البرية المتحركة: . ب

 النوـ التي تقطع ابؼسافات الطويلة تكوف بؾهزة بغرؼ من الدرجة الأولذ والثانية. معظم قطارات
ىذا النوع قليل في العالد، أوؿ شركة طتَاف انتهجت وطورت ىذه الفكرة  الفنادق الطائرة: . ت

Regentair  الأمريكية، برتوي ىذه الطائرة على قاعة اجتماعات ومطعم ومقهی وخدمات ابؽاتف
 1لتًبصة والكمبيوتر...الخ.والسكرتارية وا

أخذت في السنتُ الأختَة تنتشر ىذه الأنواع من الفنادؽ والتي تكوف فنادؽ ذات  الفنادق العلاجية: .7
بقوـ فقط وتقع بالقرب من ينابيع ابؼياه ابؼعدنية والكبريتية أو في ابؼناطق التي  04-05درجات عالية 

ميزات علبجية بالطبيعة، وتزود بابؼعدات والتجهيزات الطبية التي بذعل منها مركزا علبجيا لعلبج بد تتمتع
 أمراض معينة ،وبوتاجوف للراحة. 

                                                           
 .106ـ ، ص 2012، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف،  3بضيد عبد النبي الطائي ، الأسس العلمية في إدارة ابؼنشأت الفندقية ، ط 1
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تنتشر ىذه الفنادؽ في ابؼدف التي برتوي على ملبعب كبتَة و ابؼدف الأوبؼبية أو قرب  الفنادق الرياضية: .8
، وتكوف بؾهزة بكافة ابػدمات  05إلذ  02وتراوح درجتها من  ابؼلبعب ابؼشهورة في العالد ، بقوـ

 الضرورية التي بوتاجها الرياضي أو ابؽواة.
 رابعا : تصنيف الفنادق من حيث عدد النجوم :

 كلما زادت عدد النجوـ كلما توسعت خدماتو وارتفعت أسعاره وتتقسم کمايلی :
فنادؽ ويقدـ خدمات متكاملة للضيوؼ وبأسعار يعتبر من أرقى أنواع ال فنادق ذات خمس نجوم:  . أ

 مرتفعة تتناسب مع نوع وحجم ىذه ابػدمات.
بقوـ  05بطبيعة ابغاؿ تكوف مستوى خدماتها وأسعارىا أقل من فنادؽ ذات  فنادق ذات أربع نجوم:  . ب

 بنسبة ضئيلة تتناسب مع ابػفض في الأسعار.
بقوـ بشكل أكثر وضوحا وفي ابؼقابل  04ويكوف مستواىا أقل من فنادؽ  فنادق ذات ثلاث نجوم: . ت

 السعر ابؼنخفض وقد لا تتوافر بدا ابػدمات الإضافية ابؼطلوبة في ابؼستوى الأعلى.
تقتًب في ابؼستوى من الفنادؽ الشعبية أو فنادؽ النجمة الواحدة إما طبقا  فنادق ذات نجمتين : . ث

 استخداـ ابؼناطق العامة للنزلاء. لابلفاض مستوى الأثاث أو لكونها لا تتمتع بابػصوصية بدعتٌ
وتكوف متواضعة جدا بالنسبة بػدماتها وعدد غرفها أسعارىا وابؼناطق التي  فنادق ذات نجمة واحدة: . ج

توجد بها أيضا، كما يوجد ىناؾ تصنيف أخر للفنادؽ وفق معيار الاعتمادية فهناؾ فنادؽ معتمدة و 
 1في ختم الاعتًاؼ الربظي من قبل وزارة السياحة . تلبؼأخرى غتَ معتمدة والإخ

 خامسا: تصنيف الفنادق من حيث الأسعار
 يعتمد تصنيف الفنادؽ على ابؼستويات ابؼتبعة في تسعتَ الغرؼ، ويقسم إلذ ثلبث مستويات :

 :تطبق ىذه الفئة على الأسعار في فنادقها، وتعتمد ذلك على خدمات بفيزة مثل :  الفئة العليا 
 دمة )السكرتاريا(، والمحاؿ التجارية وغتَىا . خ 

 :وتعتمد في أسعارىا على خدمات مقبولة في الغرؼ مثل وجود بساـ مستقل وثلبجة صغتَة،  الفئة الوسطية
 وتلفاز ملوف ، وىاتف وغتَىا.

 :ابؼتدنية،  وؿتوافر ىذه الفنادؽ لزبائنها ابغد الأدنى من ابػدمات، ويقصد ىذه الفنادؽ ذو الدخ الفئة الدنيا
 2والذين يعتمدوف في أسفارىم على ميزانية بؿددة.

 

                                                           
 .106ابؼرجع السابق ص 1
 . 81ـ، ص 2006، دار ابؼواسم للطباعة والنشر والتوزيع، بتَوت، 1بؿمد فريد عبد الله ، التخطيط السياحي وآفاؽ التنمية ابؼستدامة ، ط  2
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 المبحث الثاني التسويق الفندقي

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الفندقي 

 ما ىو التسويق الفندقي ؟

لقد مر التسويق ابؼعاصر بدراحل تطور متعاقبة وواجو الكثتَ من ابؼتغتَات الاقتصادية والاجتماعية 
والسياسية وغتَىا، التي أثرت على ابؼفاىيم التسويقية وانتهى ذلك بظهور ابؼفهوـ ابغديث الذي يركز على 

ابعهود والأنشطة التسويقية، ولد يقتصر ابؼستهلك ويتخذ من إشباع حاجاتو ورغباتو بؿورا أساسيا تدور حولو بصيع 
النشاط التسويقي على السلع وابػدمات النمطية، بل امتد إلذ صناعة السياحة باعتبارىا بسثل مصدرا ىامة من 
مصادر الدخل في ابؼنشآت ابغديثة ، ومن ىنا برز دور كل من التسويق السياحي والفندقي في ىذه الدوؿ، حيث 

ماما كبتَا لتنويع مصادر الدخل لديها واستغلبؿ ثرواتها الطبيعية والتاربىية استغلبلو أمثل اىتمت بهذه الصناعة اىت
بوقق بؽا أكبر عائد اقتصادي. ومن جهة أخرى، يعتبر التسويق السياحي جزء من التسويق العادي، وقد عرؼ 

من قبل كافة مقدمي ابػدمة  على أنو: " بأنو كافة ابعهود والأنشطة ابؼنظمة التي يتم تأديتها بتناغم مدروس
السياحة بعناصرىا أو أجزائها ابؼختلفة والتي تهدؼ إلذ إشباع أذواؽ ابؼتلقتُ أو الراغبتُ في السياحة بشتى صورىا 
" ولاشك في أف التطور الذي يشهده القطاع السياحي وانتشار ابؼنظمات السياحية في كل مكاف يستلزـ ضرورة 

إلذ جذب أكبر عدد بفكن من السياح، بحيث يعمل على إشباع حاجاتهم  وجود نشاط تسويقي فقاؿ يسعى
 .1ورغباتهم لتحقيق أكبر عائد بفکن ، إذ بيثل القطاع الفندقي إحدى الصناعات

التكميلية الأساسية ابؼهمة واللبزمة لنجاح القطاع السياحي، بل و أف التسويق الفندقي ىو جزء مهم من 
ويق الفندقي "بيثل التسويق الفندقي تلك ابعهود التي تبذبؽا ابؼنشآت الفندقية من التسويق السياحي. مفهوـ التس

أجل التعرؼ على الأسواؽ السياحية الداخلية وابػارجية والتأثتَ فيها بهدؼ زيادة ابغركة الفندقية وارتفاع نسبة 
ركائز ابؼفهوـ ابغديث للتسويق الإشغاؿ الفندقي فيها. ويتبتُ من ىذا التعريف أف التسويق الفندقي يتضمن كافة 

بابؼستهلكتُ في الأسواؽ ابؼستهدفة، ثم  والتسويق السياحي ابؼتمثلة في دراسة ابغاجات والرغبات والأذواؽ ابؼتصلة
توجيو كافة ابعهود والأنشطة داخل ابؼنظمة التحقيق أقصى إشباع بفكن لتلك ابغاجات والرغبات، بدا يؤدي إلذ 

 2تدفق السياح والزائرينتكرار الزيارة وزيادة 

 

                                                           

 .15، ص2012عمر جوابرة مكلبوي، التسويق الفندقي، الطبعة الأولذ،   1
 وىيب مطر،التسويق الفندقي مبيع وترويج ابػدمات السياحية والفندقية ابغديثة،دار رسلبف مأدى 2
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 المطلب الثاني: أىمية التسويق الفندقي

إف تطبيق ابؼبادئ الأساسية للتسويق يلعب دورا ىاما في إبهاد والتعرؼ على حاجات وأوضاع السياح أو 
العملبء المحتملتُ، ومن ثم برويل ابؼستهلك ابؼستهدؼ إلذ مستهلك حقيقي، وىو ما بهعل ابؼنظمة في وضع جيد 

  فيما يلي: لتقدنً ابػدمات ابؼناسبة وفي الوقت ابؼناسب وبالطريقة ابؼلبئمة، وتتجلى أبنية التسويق الفندقي

ابؼستهلك( وتقدير درجة  يساعد التسويق الفندقي على معرفة ابعوانب السلوكية للمستهلك )دراسة سلوؾ . أ
 والتي برقق رضا العميل. أو مستوى توقعاتو، وبالتالر برديد نوعية ابػدمات ابؼناسبة للتوقع

يساعد التسويق الفندقي على إعداد الاستًاتيجيات والبرامج بؼقابلة حاجات الأسواؽ ابؼستهدفة،   . ب
 وبالتالر يساىم في زيادة الفعالية التنظيمية للمنظمة الفندقية.

ن خلبؿ يساعد التسويق على الابتكار و التجديد، فهو ينشط الطلب على السلع وابػدمات ابعديدة، م . ت
الصورة الذىنية التي بوملها الزائر عن الفندؽ، التسهيلبت ابؼقدمة، خدمات الإيواء، خدمات الطعاـ، التًفيو 

 1بالإضافة إلذ موقع الفندؽ وتصميمو.
ابؼختلفة، التي توفر لو  يساىم التسويق الفندقي في التأثتَ ابؼباشر على الزائر من خلبؿ عناصر التًويج . ث

بؼتعلقة بابػدمات التي يقدمها الفندؽ، إذ لابد أف يتم ذلك بكل أمانة ومصداقية حتى يؤدي بصيع ابؼعلومات ا
 التسويق الفندقي إلذ :

جلب الانتباه، والإثارة والاىتماـ، تعزيز الرغبة، وحث السانح على تفضيل الإقامة فيو بدؿ أماكن الإقامة  
ويق الفندقي وبرقيق أىدافو ابؼختلفة على عدد من العوامل يتوقف بقاح التس الأخرى مقومات بقاح التسويق الفندقي

 أبنها ما يلي: 

 المطلب الثالث: مقومات نجاح التسويق الفندقي

ويقصد بو ابتکار واستحداث ابػدمات التي تلبئم الطلب السياحي  التصميم المناسب للخدمة الفندقية: .1
تَ مرغوب فيها ولا بوتاجها النزلاء، لأف الأصل الفندقي، فلب بيكن أف نتصور قياـ الفندؽ بتقدنً خدمات غ

في ابػدمة الفندقية ىو ارتباطها بحاجة ورغبة العملبء، وليس بناء على رغبة واىتماـ إدارة الفندؽ. لذلك فإف 
 برديد ابؼكونات الرئيسية للخدمة الفندقية بدستوياتها وأسعارىا ابؼناسبة يساعد على برقيق الأىداؼ الفندقية.

ويعتبر ذلك من الوسائل ابؼساعدة على تركيز ابغملة الإعلبنية اد على أكثر من وسيلة إعلانية: الاعتم .2
بكو ابؽدؼ المحدد بؽا، لأف استخداـ أكثر من وسيلة سواء ابؼسموعة أو ابؼقروءة أو ابؼرئية في آف واحد، يعمل 
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تعامل مع أماكن الإقامة الفندقية التي توفر على توسيع دائرة الأثر الإعلبني وتنبيو ابغواس الإنسانية ابؼختلفة لل
 أفضل ابػدمات والأكثر اجتذابو للسائحتُ. 

يعتمد كل فندؽ على استًاتيجية معينة لتنشيط  التسويقية الفندقية: للاستراتيجيةالاختيار المناسب  .3
حركة مبيعاتو، وذلك تبعا للخدمات الفندقية التي يقدمها وقدراتو وإمكاناتو ابؼادية والإدارية وكذلك بناء على 
الظروؼ التي بير بها السوؽ السياحي الداخلي و ابػارجي، فكلما كاف اختيار الاستًاتيجية التسويقية للفندؽ 

ع ىذه ابؼتغتَات كاف الاختيار سليمة وبؿققة لكل الأىداؼ التسويقية . معتٌ أف الاستًاتيجية متماشيا م
 التسويقية بهب أف تكوف مرنة وديناميكية وبيكن تغيتَىا.

يتوقف بقاح العمل التسويقي الفندقي على حسن اختيار القائمتُ  حسن اختيار أفراد التسويق: .4
ابؼهارات العالية وابػبرة الكبتَة، إذ يعتبر العنصر البشري بدثابة ابغاكم وابؼؤثر في بالأنشطة التسويقية ابؼختلفة ذوي 

بقاح ىذا العمل، لأف ابػطط والاستًاتيجيات التسويقية لا بيكن أف يتحقق أي ىدؼ منها ما لد يكن القائموف 
بزطيط الاستًاتيجية  على وضعها وتنفيذىا موارد بشرية على مستوى عاؿ من القدرة والكفاءة. ىذا ويرتكز

التسويقية الفاعلة للخدمات الفندقية والسياسة التًوبهية ابؼنبثقة عنها، على عمليات ابؼسح السوقي ودراسة 
الدوافع الشرائية لدى ابؼستهلكتُ المحتملتُ، بغية الوصوؿ إلذ إشباع حاجاتهم ورغباتهم، بالاعتماد على مواردىا 

 1نسجم مع السياسة العامة للفندؽ.البشرية والفنية ابؼتاحة، وبدا ي

 المطلب الرابع: أىداف التسويق الفندقي 

 . يؤدي التسويق الفندقي إلذ تنشيط حركية ابؼبيعات الفندقية خلبؿ فتًة زمنية معينة 
   يهدؼ التسويق الفندقي إلذ دراسة الأسواؽ السياحية العابؼية وبرديد الأسواؽ المحتملة وذلك لغزو ىذه

 ح أسواؽ جديدة من بـتلف الدوؿ لزيادة عدد النزلاء من السائحتُ .الأسواؽ وفت
   َإبهاد علبقات عامة جيدة من الفندؽ وبـتلف الأجهزة ابغكومية وابؽيئات والشركات السياحية وغت

 السياحية العامة وابػاصة، بفا ينعكس على زيادة ابغركة الفندقية. 
   الفندقي ( للتعرؼ على الإستًاتيجية التسويقية التي دراسة الأسواؽ السياحية ابؼنافسة )القطاع

 تستخدمها الفنادؽ ابؼختلفة وكذلك ابػدمات الفندقية التي تقدمها للسائحتُ.
  بحث ودراسة شكاوى نزلاء الفندؽ بشكل فوري والعمل على حلها بدختلف الوسائل والسبل حفاظا

 على بظعة الفندؽ وبظعة الدولة السياحية .
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بادئ الأساسية للتسويق يلعب دورا ىاما في إبهاد والتعرؼ على حاجات وأوضاع السياح     أو إف تطبيق ابؼ
العملبء المحتملتُ، ومن ثم برويل ابؼستهلك ابؼستهدؼ إلذ مستهلك حقيقي، وىو ما بهعل ابؼؤسسة في وضع جيد 

 بنية التسويق الفندقي فيما يلي: التقدنً ابػدمات ابؼناسبة وفي الوقت ابؼناسب و بالطريقة ابؼلبئمة، وتتجلى أ

  يساعد التسويق الفندقي على معرفة ابعوانب السلوكية للمستهلك )دراسة سلوؾ ابؼستهلك( وتقدير درجة
 أو مستوى توقعاتو، وبالتالر برديد نوعية ابػدمات ابؼناسبة للتوقع والتي برقق رضا العميل.

 ة حاجات الأسواؽ ابؼستهدفة، و بالتالر يساىم في زيادة يساعد على إعداد الإستًاتيجيات والبرامج ابؼقابل
 الفعالية التنظيمية للمنظمة الفندقية.

  يساعد على الابتكار والتجديد، فهو ينشط الطلب وابػدمات ابعديدة، من خلبؿ الصورة الذىنية التي
إلذ موقع الفندؽ بوملها الزائر عن الفندؽ، التسهيلبت ابؼقدمة، خدمات الإطعاـ، والتًفيو بالإضافة 

 وتصميمو.
  يساىم التسويق في التأثتَ ابؼباشر على الزائر من خلبؿ عناصر التًويج ابؼختلفة التي توفر لو بصيع ابؼعلومات

ابؼتعلقة بابػدمات التي يقدمها الفندؽ ، إذ لا بد أف يتم ذلك بكل أمانة ومصداقية حتى يؤدي إلذ جلب 
 1.لرغبة، وحث السائح على تفضيل الإقامة فيو بدؿ أماكن الإقامة الأخرىالانتباه وإثارة الاىتماـ، تعزيز ا

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

السميع، الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقي وبذارب بعض الدوؿ العربية، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية ) بحوث ودراسات (،  صبري عبد 1
 .144ـ.ص 2006، جامعة حلواف، مصر، 1ط
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 المبحث الثالث: المزيج التسويقي الفندقي

 المطلب الأول: مفهوم المزيج التسويقي الفندقي 

يعبر ابؼزيج التسويقي بصفة عامة عن بـتلف القرارات ابؼتعلقة بالبرنامج والسياسات التسويقية التي تعدىا 
ابؼنظمة بهدؼ إشباع حاجات ورغبات ابؼستهلكتُ وبرقيق الأىداؼ التي أنشئت من أجلها ولا بىتلف الأمر كثتَا 

ار أف ابػدمات الفندقية تشكل جزءا ىاما من عن ابغديث عن ابؼزيج التسويقي في ابػدمات السياحية على اعتب
مقومات بقاحها، حيث يعرؼ ابؼزيج التسويقي  للخدمات السياحية بأنو: "عبارة عن ابؼتغتَات التي بيكن السيطرة 

 السياح ورغبات حاجات لإشباع كتعديلها تنسيقها إلذ منظمة أية تسعى والتيعليها وتنظيمها والتحكم بها 
عبارة عن بؾموعة من العناصر وابؼتغتَات التي  بأنو:"  الفندقي التسويقي ابؼزيج تعريف بيكن عليو ، وبناءا1والزوار"

بيكن التحكم فيها والسيطرة عليها وتنظيمها من جانب الفندؽ، مع العمل على تعديلها وتكييفها متى تطلب 
 دؽ".الأمر ذلك، قصد إشباع حاجات ورغبات ابؼقيمتُ والزوار وبرقيق أىداؼ الفن

وبيثل ابؼزيج التسويقي الفندقي بؾموعة بـتلفة من العناصر الرئيسية والأنشطة التسويقية ابؼتكاملة  
وابؼتًابطة، والتي تلعب دورا مهما في العمل التسويقي وآداء النشاط الفندقي على النحو ابؼخطط لو، وإذا كاف 

وىي: ابؼنتج، السعر،  Macarthey 19762 ابؼزيج التسويقي للسلع يظم أربع عناصر أساسية مثلما حددىا
التوزيع، والتًويج، فإنو ونظرا للخصوصية ابؼعنوية للخدمة فقد أبصع العديد من الباحثتُ وابػبراء في بؾاؿ التسويق 

على إضافة عنصرين آخرين )الدلائل ابؼادية   steven and haris, binter and kotler أمثاؿ:
نصر ثالث إلذ ىذين العنصرين ويتمثل في الإجراءات     أو العمليات ابؼتعلقة وابؼشاركوف( وىناؾ من يضيف ع

بنمط تقدنً ابػدمة، وتعد ىذه العناصر السبعة أساس البرامج التسويقية بؼختلف ابؼنظمات ابػدمية، حيث أف 
والأقرب إلذ  بذاىل أي من ىذه العناصر سيؤثر على فشل البرامج كليا، ويعد ىذا الطرح الأختَ الأكثر شمولا

الواقع، لأنو لولا وجود البنياف )الفندؽ( بؼا ظهرت ابػدمة أصلب وفي حالة وجوده فإف ذلك يتطلب التفاعل بتُ 
العاملتُ وطالبي ابػدمة )الزوار وابؼقيمتُ(، ناىيك على أنو لكل فندؽ طريقتو ابػاصة في عرض خدماتو وتقدنً 

 ت عملبئو.التسهيلبت ابؼمكنة لأجل إشباع حاجات ورغبا

 

 
                                                           

 .103، ص 2005، عماف، 1اسعد حامد أبو رماف وآخروف، التسويق السياحي والفندقي، دار ومكتبة ابغامد للنشر، ط   1
 .185، الأردف، ص 03مور، تسويق ابػدمات، دار وائل للنشر، الطبعة ضىاني حامد ال  2
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 المطلب الثاني: عناصر المزيج التسويقي الفندقي

يتمثل ابؼنتج في بـتلف ابػدمات والأفكار التي تعرضها الفنادؽ لتلبية حاجات ورغبات الشرائح ابؼختلفة المنتج: 
ويعتبر ابؼنتج قلب من السياح والزائرين، إضافة إلذ ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة ابؼتمثلة في ابؼبتٌ والتجهيزات وغتَىا 

ابؼزيج التسويقي الفندقي الذي تدور حولو باقي القرارات ابؼتعلقة بالتسعتَة والتوزيع والتًويج، حيث يقوـ الفندؽ 
بتسويق منتجاتو آخذا في الاعتبار حزمة ابؼنافع ابؼتوقعة، حتى تكوف التغذية العكسية إبهابية وقد يرتكز على تقدنً 

ادؽ أخرى تقدـ بؾموعة متنوعة من ابػدمات، إذ أف ابػدمة الأساسية )ابعوىر( ىي خدمة واحدة في حتُ أف فن
ابؼبيت وباقي ابػدمات تعتبر خدمات مساعدة أو مكملة )الاستقباؿ، الطعاـ والشرب، الأمن، خدمة الغرؼ، 

فية بسيز ابؼنظمات تلفزيوف مع إمداده بدحطات فضائية، الانتًنت، ابؼوقف المجاني...الخ(، مثل ىذه ابػدمات الإضا
الفندقية عن بعضها البعض وبزلق بؽا ميزة تنافسية وترسم صورة إبهابية عنها في ذىنية الزائرين، وبالتالر على إدارة 
الفندؽ التخطيط ابعيد لعرض منتجاتها وتطويرىا وإعدادىا بابؼستوى ابؼلبئم لرغبات وأذواؽ عملبئها، ثم برديد 

 ا يتفق مع الإمكانات ابؼتاحة.بؾموعة التسهيلبت ابؼمنوحة بد

: تعتبر قرارات التسعتَ من العوامل ابؼهمة في تسويق ابػدمات الفندقية نظرا بؼا تتصف بو من التعقيد التسعير
والتداخل بتُ تشكيلبت متنوعة من ابػدمات، التي يصعب في بعض الأحياف الفصل بينها وقياس تكلفتها 

 طي تكاليف إنتاجها ويكوف مقبولا من طرؼ ابؼستهلك النزيل.وبرديد سعرىا بدقة، بحيث بهب أف يغ

يعتبر التًويج العنصر الذي يشكل ابؼوضوع ابؼهم حيث يقوـ بجذب ابؼستهلك الذي لديو حيز من الولاء  الترويج:
أو الذي بيكن أف يتًدد في اقتناء السلعة أو ابغصوؿ على ابػدمة ابؼروج بؽا وذلك من خلبؿ تقدنً ابؼعلومات 

 ابؼلبئمة عن الفندؽ وخدماتو أو الأسعار التي بهنيها من الشراء.

يعتبر من أىم العناصر السبعة للمزيج التسويقي الفندقي بؼا لو من دور كبتَ في تصريف وبيع منتجات  التوزيع:
ندقية الفندؽ، نظرا بػاصية التلبزـ التي تقتضي تنقل السائح إلذ ابؼوقع لأجل استهلبكها، حيث أف الغرؼ الف

الشاغرة بسثل خسارة تتحملها ابؼؤسسة الفندقية ولا بيكن بززينها، لذلك فإف الفنادؽ تعتمد على بعض ابؼنافذ 
ابؼلبئمة لبيع خدماتها مثل شركات السياحة، وكالات السياحة والسفر، بظاسرة الفنادؽ، ىياكل العلبقات العامة 

أبنية التطورات التكنولوجية ودورىا في تعزيز نظاـ التوزيع، في الأجهزة ابغكومية وابؽيئات والشركات، فضلب عن 
خاصة في وقتنا ابغاضر من خلبؿ استخداـ الكمبيوتر والانتًنت بشكل متزايد في أنظمة ابغجوزات، سواء من 

 قبل وكالات السياحة والسفر أو من قبل العملبء مباشرة.
قية تتطلب مسابنة عدة أطراؼ في إنتاجها وىو ما يطلق إف صفة التلبزـ التي بسيز بها ابػدمة الفند الجمهور: 

عليو اسم ابؼشاركوف أو الناس، حيث تتشكل ىذه الأطراؼ من العاملتُ بالفندؽ والعملبء بالإضافة إلذ إدارة 
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الفندؽ، إذ أف ابقاز ابػدمة يتطلب وإلذ حد كبتَ الاتصاؿ ابؼباشر بتُ العامل والضيف، لذلك يعتبر ابعمهور 
صر ابؼزيج التسويقي الفندقي التي تعتٍ بأبنية كبرى لتحقيق رغبات السائحتُ والنزلاء وتقدنً أعلى أحد عنا

مستويات الرضا والراحة، مع تعزيز بظعة الفندؽ وصورتو الذىنية لديهم، وتقع مسؤولية اختيار العناصر البشرية 
ابؼناخ ابؼناسب لأداء ابػدمة بدرجة عالية من  الفنية ابؼؤىلة وابؼدربة تدريبا جيدا على عاتق الإدارة، مع توفتَ

الكفاءة وابؼهارة منذ بغظة وصوؿ النزيل إلذ غاية مغادرة الفندؽ )الاستقباؿ ابعيد، ابؼظهر اللبئق، الكلبـ بلطف، 
الصدؽ...(، حتى يساىم ىؤلاء العاملوف في التًويج لنشاط الفندؽ وزيادة مستوى الإشغاؿ الفندقي، حيث لدى 

 .1" فلسفة بسيطة في معاملة العاملتُ إذ يقوؿ: "قم برعاية العاملتُ لديك ليقوموا برعاية عملبئك""ماريوث
البيئي وبصيع الدلائل ابؼادية ابؼلموسة متمثلة  المحيط عوامل على يشتمل الذي العناصر أحد يعتبر الدليل المادي:

في ابؼبتٌ )تصميم الفندؽ، الأثاث، الديكورات، والزخارؼ، الألواف...إلخ( كلها عوامل ىامة في إبراز صورة حسنة 
عن ابؼنظمة الفندقية وإعطاء تصور جيد لدى الزائر حوؿ نوعية ابػدمات ابؼقدمة، فالعديد من الفنادؽ الدولية 

ة تولر أبنية خاصة للدليل ابؼادي، بحيث برتوي غرفها على ديكورات بتصميمات منسجمة مع الستائر الكبتَ 
وابؼوكينات، دليل معلومات عن البلد، أقلبـ ودفاتر وأوراؽ ىدايا ترحيبية، مشروبات وصور فوتوغرافية عن الفندؽ، 

استخداـ الأدوات ابؼمتازة ذات العلبمات بالإضافة إلذ توفتَ أماكن الانتظار والاستقباؿ، مواقف السيارات، 
ابؼشهورة في طاولات الطعاـ، العناية بددخل الفندؽ وغتَىا، كما تتميز ابؼؤسسات الفندقية ابغديثة بتصميماتها 
ابؼتطورة وىندستها ابؼعمارية الراقية، ومواقعها ابؼتميزة التي تعكس بصاؿ ابؼنظر والإحساس بالراحة وابؼتعة والأمن 

 ف بعميع نزلائها وبالتالر تزداد نسبة إشغابؽا ويرتفع معدؿ ابغركة الفندقية فيها.والأما
ومن جهة أخرى يلعب المحيط البيئي دورا ىاما في التأثتَ على قرار ارتياد الزائرين بحيث على ادارة الفندؽ  

 ف خاؿ من بصمات الأصبع.الاىتماـ بنظافة البيئة المحيطة بابػدمة داخل الفندؽ وخارجو، فالزجاج بهب أف يكو 
 العمليات:

يقصد بالعمليات بـتلف التصرفات والسلوكيات والتقنيات التي بردث أثناء التفاعل والاتصاؿ بتُ مقدـ 
ابػدمة والعميل ،بداية من ابؼكتب الأمامي حتى دخوؿ الغرفة، فعملية تقدنً ابػدمة تتطلب بؾموعة من الوظائف 

ق رضا الزائر وابؼقيم، وتعكس ثقافة الفندؽ وفلسفتو التنظيمية من خلبؿ بـتلف تهدؼ إلذ برقي والإجراءات التي
الأدوار التي يؤديها العاملوف والتكنولوجيا ابؼستعملة في برستُ ابػدمات كابؼصاعد الآلية، تقنيات إنتاج الطعاـ، 

متناسق وواضحة ومعروفة البطاقات الذكية للدخوؿ إلذ الغرؼ وغتَىا، لذلك بهب أف تكوف ابؼهاـ موزعة بشكل 
لكل شخص حتى يعي العاملوف دورىم الوظيفي، وما بهب عليهم إبقازه ليتم تسليم ابػدمة بصفة مطابقة نسبيا 

 2لتوقعات العميل و، بكيفية بسيز الفندؽ عن غتَه من الفنادؽ ابؼنافسة وتكسبو ميزة تنافسية خاصة.
                                                           

، 01الضيافة والسياحة ووقت الفراغ(، دار ابؼريخ للنشر، الطبعة جودة ابػدمة )في  سرور، إدارة إبراىيم عي وآخروف، تعريب ككاندا مبولر جاي  1 
 .132، ص 2007ابؼملكة العربية السعودية، 

 .132جودة ابػدمة الفراغ إدارة ,سرور إبراىيم عي تعريب,وأخروف ككاندا مبولر جاي2 
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 خلاصة الفصل :
عناصر الرئيسية ابؽامة في صناعة السياحة، بعد التطور الكبتَ الذي طرا لقد أصبح النشاط الفندقي أحد ال 

عليها في السنوات الأختَة، والتنوع ابؽائل الذي شمل ابػدمات الفندقية عبر ابؼراحل التاربىية ابؼختلفة التي مرت بها 
 الصناعة الفندقية في العالد.

زه عن ابؼنتجات ابؼادية ابؼلموسة، وإعتماده بصورة ويتميز النشاط الفندقي بدجموعة من ابػصائص التي بسي 
أساسية على كفاءة العنصر البشري، بالإضافة إلذ ابؼوبظية التي تؤثر عليو سلبيا، الأمر الذي يقتضي الاىتماـ 
بالإبذاىات ابغديثة في بؾاؿ التسويق، والتي أصبح بؽا دور فعاؿ في تنشيط حركة ابؼبيعات السياحية، وتتمثل في 

سويق الفندؽ الذي يرتكز على برليل أذواؽ ورغبات العملبء المحتملتُ من خلبؿ ابؼسح السوقي ودراسة الت
مكونات البيئة التسويقية بهدؼ ابغصوؿ على معلومات دقيقة ومفيدة، بسكن الوصوؿ إلذ صياغة استًاتيجية 

 وتروبهها وتوزيعها .تسويقية فاعلة للخدمات الفندقية، من حيث التخطيط بؽا وتطويرىا وتسعتَىا 
إف موقع الفندؽ ابؼمتاز وابػدمات ذات ابعودة العالية التي يقدمها تظل في حاجة دائمة إلذ من يعرؼ ما ابعماىتَ 

 ابؼستهدفة من السائحتُ و الضيوؼ في مناطق واسعة من العالد.
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 المبحث الأول : رضا الزبون
 تمهيد :

 واستمرار الاحتفاظ بهم لأجل وذلك الزبوف، إلذ ابؼقدمة تهاخدما بدستوى للبرتقاء ابؼنظمات تسعى
 وبؿاولة الزبوف ورغبات حاجات إشباع على بالتًكيز يكوف وىذا بؽا، جدد زبائن جذب وبؿاولة معها تعاملهم
 .الرضاوخصائصو ، وأبنية  الرضا، ماىية ابؼبحث ىذا في نتناوؿ ذلك فهم وقصد إرضائو،

 المطلب الأول : تعريف رضا الزبون:

 تكوف أف ابؼفتًض كاف مثلما الأقل على كانت ابؼدركة التجربة أف يثبت تقييم " :بأنو الرضا« hut »*عرؼ 
 )متوقع( .

 مكافئة على بوصل عندما يشعربها التي للئنساف العقلية ابغالة" أنو على« sheth et haward»*وعرفو 
 1 ".ودلمجهوا بالنقود التضحية مقابل )ثواب( كافية

  مقارنة عن ينتج الذي السرور، عدـ أو السرور للزبوف يوحي الذي الشعور ذلك ":بأنو« kotler »*وعرفو  
 .2 "الزبوف توقعات مع ابؼلبحظ ابؼنتج أو ابػدمة أداء

توقعات الزبوف  بتُ ابؼقارنة عن الناتج ابػدمة جودة على ابغكم ":بأنو « zolling et lamarque »*وعرفو 
 للخدمة و الأداء.

 "3 ورغباتو حاجاتو تلبي التي وابؼنتجات السلع تقدنً في ابؼنظمة فاعلية بؼدى الزبوف إدراؾ درجة":بأنو يعرؼ*و 

 ىذا توقعات وبتُ ابؼدرؾ ابؼنتج أداء بتُ ابؼقارنة عن الناجم الفرد إحساس من مستوى ":بأنو أيضا *ويعرؼ
 .4"والتوقعات الأداء بتُ الفرؽ دالة ":ىو الرضا أف أي."الفرد

                                                           

 411 ص ، 1998 مصر، القاىرة، الشمس، عتُ مكتبة ، والاستراتيجيات المفاىيم المستهلك: سلوك ابؼناوي، مصطفى عائشة 1

2 P Kotler et autres. Marketing Management. opcit p172. 

على :  متاح الزبوف، ، ابؼتاح على علاقات الزبون إدارة في الشاملة الجودة لإدارة الاستراتيجي الدور يوسف الطائي، 3
-http://www.albattel.com/article/details46html   42/61/1648، تاريخ الإطلبع 

 71 ص ، 2002 مصر، الإسكندرية، ابعامعية، الدار ،التسويق إدارة في قراءات الصحن، فريد بؿمد 4

http://www.albattel.com/article/details-17html
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 الأداء بتُ ابؼقارنة عن النابصة ابؼنتج شراء بعد الاستياء أو بالفرح العميل مشاعر عن عبارة ":بأنو يعرؼ *كما
 .1"العميل بوملها التي والتوقعات للمنتج الفعلي

 لتوقعاتو بالنسبة رغباتو إشباع درجة حوؿ نظر وجهة ىو العميل رضا iso " للتقييس الدولية المنظمة *تعرفو
 ".2ابؼستحوذة وابػدمات السلع بؼختلف

 ابؼعلنة حاجاتو يشبع معتُ منتوج بخصوص الزبوف يدركها القناعة من درجة أعلى " ىو ) العبيدي ( *وعرفو
 أو توقعاتو مقارنة خلبؿ من لديو صورتها وبرتُ وفاعليتها ومنتجاتها ابؼنظمة ىذه تقبل على ينعكس بفا والضمنية

 الفعلية . خدمات مع الشخصية خبراتو

 التًابطية العلبقة لتوثيق الأساس المحور ىو " : التسويق مجال في الزبون رضا أن القول يمكننا من ىنا*و 
 وحاجاتو لتوقعاتو مطابق ىو إليو ابؼقدـ ابؼنتج حيث لديو القناعة لتحقيق وذلك وابؼنظمة الزبوف بتُ الدائمة
 الأوؿ الطرفتُ بتُ ابؼنفعة تبادؿ أساس على مبنية الأمد طويلة مستقبلية علبقات بناء إلذ ابؼنظمة منو وتهدؼ
 الثاني. بطرؼ ابؼعروفة معقولة أرباح ذلك من برقق وابؼنظمة التاـ الرضا لديو يتحقق الزبوف

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 153 ص ، 2008 الأردف، عماف، اليازوري، دار الشاملة، الجودة إدارة قدادة، عيسى الطائي، الله عبد رعد- 1

2 j. Lendrevie, d. Lindon," Mercator", Edition dalloz, paris, 8°me edition,1665,p 885 
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 :المطلب الثاني : خصائص الرضا 

 يتميز الرضا بخصائص بيكن أف نوضحها في الشكل التالر :

 

 

 

 

 (:خصائص الرضا03الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

Source:Daniel Ray. Mesurer et Développer La Satisfaction Clients. Edition 

d’organisation. 2eme tirage.2001. p24. 

 

 

 الجودة المدركة
 

 الجودة المتوقعة

 الرضا التطوري
 )تغير مع الزمن(

 الرضا النسبي
 )متعلق بالتوقعات(

 الرضا الذاتي
 )ادراك الزبون(
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 :التالية الرضا خصائص إيضاح بيكن (03رقم ) الشكل خلبؿ من

 ولو حتى أخر، عن شخص كل بو يتميز الذي الشعور ذلك أنو على الذاتي الرضا وصف بيكن :الذاتي *الرضا
 ذىنية صورة يكَُوِفْ  وبالتالر معينة، نظر وجهة بيلك زبوف فكل ابػدمة، نفس استخداـ أو استهلبؾ أماـ كانوا

 الذاتي الرضا لدينا يتكوف الأساس ىذا وعلى غتَه، عن لديو الرضا نسبة بزتلف وىنا لو، ـ قُدِ  ما على ملبئمة
 .أخر عن زبوف كل بو يتميز والذي

 ابػدمة نفس يستخدماف عميلتُ بقد الأحياف بعض ففي التوقع، مستويات حسب الرضا يتغتَ :النسبي *الرضا
 ومنو ابػدمة، حوؿ اتهمتوقعا اختلبؼ إلذ ذلك ويرجع بساما، بـتلفة تكوف أفعابؽما ردود لكن الشروط، نفس وفي

 ليس الزبوف فرضا العميل، حاجات تلبي التي ابػدمات وإبما تباع، التي ىي ابعيدة ابػدمات أف بالضرورة ليس
 نسبي. إبما مطلقاً 

 مستوى :بنا عاملتُ وفقا وىذا للتغتَ قابلة الزبوف لدى الرضا نسبة أف إلذ التطوري الرضا يشتَ :التطوري *الرضا
 أو الزبوف، شخصية حسب وىذا تطورا، الزبائن توقعات تعرؼ الوقت مرور فمع .ابؼدرؾ الأداء ومستوى التوقع
 الشيء ونفس ابؼنافسة، بسبب وذلك ابؼقدمة، بابػدمات ابػاصة ابؼعايتَ تطور أو جديدة خدمات ظهور بسبب
 .ابػدمة تقدنً عملية خلبؿ تطوراً  أيضا ىو يعَرؼ أف بيكن الذي ابػدمة بعودة الزبوف لإدراؾ بالنسبة

 : المطلب الثالث : أىمية رضا الزبون 

 لاسيما أدائها على للحكم فاعلية ابؼعايتَ أكثر من ويعد منظمة أية سياسة في كبتَة أبنية على الزبوف رضا يأخذ
 الأمور ،على Hoffman & Baston  من كل أكد إذ ابعودة بكو متوجهة ابؼنظمة ىذه تكوف ما عندما
 1ابؼنظمة و ىي :  لأداء بالنسبة الزبوف رضا عن ابؼعبرة الوسيلة لأنها الآتية

 جدد. زبائن يولد بفا الآخرين إلذ سيتحدث فانو ابؼنظمة أداء عن راضيا الزبوف كاف إذا   

 2. سريعا يكوف إليها بالعودة قراره فإف ابؼنظمة قبل من إليو ابؼقدمة ابػدمة عن راضيا الزبوف كاف إذا 

 أخرى منظمات إلذ الزبوف توجو احتماؿ من سيقلل ابؼنظمة قبل من إليو ابؼقدمة ابػدمة عن الزبوف رضا 
 . منافسة أو

                                                           

 122،ص1668، 4، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، الأردف، ط إدارة العلاقات مع الزبونالطائي يوسف سليماف ،  1

،  7،"بؾلة رؤى إقتصادية"،جامعة الشهيد بضو بػضر ،الوادي ، ابعزائر ، العدد  جودة الخدمة المصرفية و أثرىا على رضا الزبائنإبؽاـ نايلي ، 2
 456 - 425،ص  1644جواف 
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 فيما ولاسيما ابؼنافستُ من نفسها بضاية على القدرة لديها ستكوف الزبوف برضا تهتم التي ابؼنظمة إف 
 . السعرية منافسة بىص

 تطوير إلذ ابؼنظمة يقود بفا إليو ابؼقدمة بابػدمة يتعلق فيما للمنظمة عكسية تغذية الزبوف رضا بيثل 
 . ابؼستهلك إلذ ابؼقدمة خدماتها

 السوقية حصتها برديد من تتمكن الزبوف رضا قياس إلذ تسعى التي ابؼنظمة إف . 
 ابؼقدمة. ابػدمة بعودة مقياس الزبوف رضا يعد 

 الرضا: العوامل المؤثرة في:الثاني المبحث

 :يتأثر رضا الزبوف بدجموعة من العوامل منها المطلب الأول :العوامل المؤثرة في رضا الزبون:  
 

وابؼنتجات دورا حابظا في بقاح ابؼؤسسات في ظل البيئة التنافسية، فهي : تؤدي ابعودة ابػدمات الجودة.-1 
مفتاح الوصوؿ الذ الأسواؽ واستقطاب الزبائن، فمن خلبؿ برستُ ابعودة وبرقيق التوقعات الزبائن ستتمكن 

بابعودة ابؼناسبة  ورغباتهم حاجاتهما ألا وىي إرضاء زبائنها، من خلبؿ اشباع تهابؼؤسسة من الوصوؿ الذ غايا
 .لتحقيق الرضا

رضا الزبوف يعتمد بشكل كبتَ على السعر ابؼقدـ لو، لأف السعر بوتل أبنية كبتَة لديو،  السعر والتكلفة:-2
والسعر مرتبط بالتكاليف )الثابتة وابؼتغتَة( وعليو فاف كل مؤسسة تعتبر برديد التكلفة بدثابة الأرضية التي تبتٍ 

 .رية، فتقوـ بتحديد السعر الذي بوقق بؽا الربح من جهة والذي يرضي الزبوف من جهة أخرىعليها سياستها السع

: اف تقدنً ابػدمات وابؼنتجات بالشكل ابعيد، لن يكوف لو قيمة اذا تم ذلك في الوقت الغتَ ابؼناسب، الوقت-3
اليوـ على بزفيض الوقت  لأف قيمة ابؼنتجات وابػدمات تقل وتتناقص مع مرور الوقت، فمعظم ابؼؤسسات تركز

اللبزـ لإبقاز طلبات الزبائن، لتتمكن من تلبية احتياجاتهم ابؼرتبطة بتوفتَ ابؼنتوج أو ابػدمة بابؼكاف والزماف المحددين 
 .لتحقيق رضاىم وكسب ميزة تنافسية جديدة دوف ابؼساس بابعودة
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  المطلب الثاني : محددات الرضا 

 :التالية الرضا وعدـ رضاال بؿددات حوؿ الباحثوف اتفق 

 ابؼتوقعة( )القيمة التوقعات -

 ابؼدركة( الفعلي)القيمة الأداء -

 ابؼطابقة عدـ أو ابؼطابقة -

 :التوقعات تعريف 1-

 والتوقع معينة، علبمة أو منتج اقتناء من عليو ابغصوؿ إلذ الزبوف يتطلع أو ينتظر الذي الأداء عن التوقعات تعبّر 
 بأداء بدقارنتها يقوـ مرجعية وعناصر معايتَ على بالاعتماد الشراء عملية قبل بابؼنتج ابؼرتبط العميل اعتقاد ":ىو

 .1 ابؼنتج

 :2وىي للتوقع أبعاد ثلبثة وىناؾ

  شراء من عليها ابغصوؿ العميل يتوقع التي ابؼنافع في تتمثل :الخدمة أو المنتج وأداء طبيعة عن توقعات1 1-
 نفسها. ابػدمة أو ابؼنتج استخداـ و

 سبيل في الزبوف يتحملها أف يتوقع التي بالتكاليف تتعلق :الخدمة أو المنتج تكاليف عن توقعات 1-2
 العلبمات عن ابؼعلومات وبصع التسوؽ عملية في ابؼبذوؿ وابعهد الوقت مثل ابػدمة، أو ابؼنتج على ابغصوؿ
 ابػدمة. أو ابؼنتج شراء سعر إلذ بالإضافة السوؽ، في ابؼوجودة

 الأقارب، مثل الآخرين للؤفراد وقع ابؼت الفعل رد وىو :الاجتماعية التكاليف أو المنافع عن توقعات1-3
 .ابؼشتًاة ابػدمة أو للمنتج الاستهجاف أو الاستحساف شكل ويأخذ ابػدمة أو ابؼنتج الفرد شراء عند وذلك

 

                                                           

غتَ منشورة في العلوـ الإقتصادية  ،رسالة ماجستتَأثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية و علاقتهما برضا الزبون بظارة ياقوتة ، 1
 464، ص  1643،جامعة ابؼدية  ، ابعزائر ،

 44ص ، 2004 ابعزائر، البليدة، دحلب، سعد جامعة التجارية، العلوـ في منشورة غتَ ماجستتَ رسالة ،العميل رضا استراتيجيات حبيبة، كشيدة 2
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 1أنواع :التوقع الذ ثلبث  " Woodside"و " Pitte" اوقد صنف كل من

 على تركز عقلية عملية التنبؤي التوقع وبيثل معتُ، أداء مستوى عن بابؼعتقدات يتعلق :التنبؤي التوقع - أ
 ابؼنتج. في وجودىا الزبوف يعتقد التي الصفات مستويات

 أداء عليو يكوف أف بهب ما كيفية حوؿ ابؼثالية ابؼستويات على التوقع ىذا يرتكز :المعياري التوقع - ب
 ابؼنتج.

 .أخرى علبمات أو بدنتجات مقارنة معينة علبمة أو ابؼنتج أداء التوقع ىذا يتناوؿ :المقارن التوقع - ت

 2: التالية القوى لتفاعل نتيجة الزبائن توقعات تتحدد :الزبائن توقعات محددات 2- :

 والتًويج، الإعلبف أنشطة خلبؿ من وذلك بالزبائن، التسويقية الاتصالات في يتمثل :الخارجي الاتصال - أ
 الساعة مدار على متوفرة ابػدمات ابؼصرفية أف يقوؿ الذي اليومية الصحف إحدى في ابؼنشور فالإعلبف

 ابؼعتٍ. ابؼصرؼ خدمات عن جيدة انطباعات يكَُوف الزبوف بهعل الإعلبف ىذا إطلبقا، انقطاع وبدوف
 من عليو بوصل أف بيكن الذي الإشباع مقدار حوؿ الزبوف بزيل أو تصور تعتٍ :الذىنية الصورة - ب

 ابػدمة. ىذه خلبؿ
 ابؼرتقب الزبوف يرغب الذي ابؼصرؼ بخصوص ابؼرتقب الزبوف أصدقاء رأي في ويتمثل :المنطوقة الكلمة - ج

 لديو. حساب بفتح
 الدائمتُ ابؼتعاملتُ من الزبوف كاف إذا :ذلك مثاؿ للزبوف، السابقة ابػبرة في تتمثل :السابقة التجارب - ح

 يصبح الزبوف فإف ابؼصرؼ، مدير قبل من خاصا ترحيبا يلقى ابؼصرؼ يدخل مرة كل وفي معتُ، بؼصرؼ
 ابؼصرؼ. فيها يزور مرة كل في حصوبؽا ويتوقع اللطيفة، ابؼعاملة ىذه على معتاداً 

 بالسمات وتتأثر تتحدد والتي للزبوف، الشخصية ابؼطالب إلذ ابغاجات ىذه تشتَ :الشخصية الحاجات - خ
 .3للفرد  والاجتماعية والنفسية الشخصية

 

 

                                                           

 126 ص ذكره، سبق مرجع ابؼناوي، مصطفى عائشة 1

 الأردف، عماف، الوراؽ، ، مؤسسةالتعليم الجامعي في الشاملة الجودة إدارة العبادي، فوزي ىاشم العبادي، فوزي بؿمد الطائي، حجيم يوسف 2

 445، ص 2007
 416،ص 2008 الأردف، عماف، الرابعة، الطبعة للنشر، وائل دار ،الخدمات تسويق الضمور، حامد ىاني3



 الرضا الزبون                                                                                       الفصل الثاني
 

30 
 

 1 في: وتتمثل بابؼنتج ابؼتعلقة لتوقعاتو مستويات ثلبثة العميل يضع :العملاء توقعات مستويات 3- 

 تتوفر لد إذا والتي الزبوف ترضي التي التوقعات من الأدنى ابغد عن يعبر :الأساسي الخدمة مستوى 1-3- 
 ابؼنظمة. مع التعامل عن الزبوف بوجم

 القيمة مقابل عليو بوصل أف العميل يتوقع الذي ابعودة مستوى في يتمثل :المرغوب الخدمة مستوى2-3-
 بالرضا؛ وشعوره العميل ولاء وعلى السوقي النصيب على المحافظة إلذ برققو يؤدي والذي يدفعها، التي ابؼالية

 من بزتلف ابػدمة بكو الزبائن لتوقعات الأساسي وابؼستوى ابؼرغوب ابؼستوى بتُ ابؼسموحات منطقة أف ويلبحظ
 الزبوف. لنفس أخرى إلذ خدمة ومن لأخر، عميل

 مستوى يفوؽ أي الزبوف، توقعات يفوؽ الذي ابؼستوى عن يعبر :المسبوق غير الخدمة مستوى 3-3-
 درجة وتعظيم العميل ولاء وتنمية السوقي، النصيب وزيادة تنافسية، ميزة برقيق إلذ بلوغو ويؤدي ابؼرغوب، ابػدمة
 .الزبائن توقعات مستوى (03) رقم ابؼوالر الشكل يوضح .الأبد إلذ بو والاحتفاظ لديو، الرضا

 الزبائن توقعات مستوى (04رقم ) شكل

 

 

 

 

 

 

 والتطبيق الاستًاتيجيات( النظرية .)ابؼفاىيم التسويق علفة، أبو الدين عصاـ : لمصدرا

                                                           

 الإسكندرية، الأوؿ، ابعزء والتوزيع، للنشر الدولية حورس ،مؤسسةوالتطبيق الاستراتيجيات (النظرية .المفاىيم ) التسويق علفة، أبو الدين عصاـ 1

 444ص  ، 2002 مصر،
 

 
 مستوى الخدمة غير مرغوب

 مستوى الخدمة المرغوب

 منطقة المسموحات

 مستوى الخدمة الأساسي
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 الفعلي الأداء -2

 وبيكن وعمليا، مبسطا مقياسا كونو من الرضا، عدـ أو بالرضا ابػاصة الدراسات في الأداء أبنية تظهر
 في نظرىم وجهة عن الزبائن سؤاؿ خلبؿ من ببساطة وذلك الرضا، عدـ أو الرضا عن للتعبتَ عليو الاعتماد
 وبتُ بينو للمقارنة اً  معيار كونو في الفعلي الأداء أبنية تكمن أخرى ناحية من ابػدمة، بأداء ابؼختلفة ابعوانب

 يتم عليو وبناءاً  عليو حصل الذي الإشباع مدى وإدراؾ معينة خدمة باستخداـ الزبائن يقوـ حيث التوقعات،
 رضا إلذ يؤدي ابػدمة جودة أي الأداء مستوى زيادة أف افتًاض ابؼنطقي من أنو وحيث ابؼطابقة، عدـ تقييم

 .1العميل 

 :المطابقة عدم أو المطابقة -3

 ابكراؼ درجةنها بأ تعريفها فيمكن ابؼطابقة عدـ أما ابؼتوقع، نظتَه مع الفعلي الأداء يتساوى عندما ابؼطابقة تنتج
 2مرغوب فيها أي موجبة تكوف اً  أحياف وىي ابػدمة، شراء عملية يسبق الذي ابؼتوقع ابؼستوى عن خدمة أداء

حالتتُ  بتُ وبميز .فيها مرغوب غتَ أي سالبة تكوف أخرى اً  وأحياف التوقعات على الفعلي الأداء يتفوؽ عندما
 : الابكراؼ من

 الإبكراؼ ابؼوجب . (1
 السلبي   .                                                                                                                   الإبكراؼ (2

 

 

 

 

 

 

                                                           

 454-456 ص ، 2005 مصر، الأولذ، الطبعة للمعارؼ، العربية ابؼكتبة ،المصرفية الخدمات تجارة تحرير اتفاقية دور مراد، أبضد سامي  1
 454مراد ، نفس ابؼرجع ،صسامي أبضد  2
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 المبحث الثالث : قياس رضا الزبون:

 ،تهاخدما سويقت وفي زبائنها مع التعامل في ابؼنظمة بقاح عن يعبر إذ منظمة، لأي مهماً  الزبوف رضا قياس يعُتبر
 الكيفية البحوث الدقيقة، القياسات :في وابؼتمثلة الزبوف رضا قياس طرؽ ابؼبحث ىذا في سنتناوؿُ  ذلك ولتوضيح
 .الكمية والبحوث

  :المطلب الأول : القياسات الدقيقة 

 / الحصة السوقية :1

 ابغصة ىذه يقيس من فهناؾ بؿددة، السوؽ بذزئة أو الزبائن بؾموعة كانت إذا سهلبً  السوقية ابغصة قياس يعتبر
 أعمابؽا، رقم بمو ابؼنظمة ىدؼ يكوف أين القصتَ ابؼدى في يكوف ابغالة ىذه بقاح أف إلا الزبائن عدد بتحديد

 ابغصة عن حقيقة يعبر لا الزبائن عدد أف أي تنافسية أسعار تقدنً مقابل ابؼستخدـ ابؼاؿ رأس عوائد ابؼردودية،
 .ابؼنظمة مع طويلة علبقات بؽم الذين الزبائن خلبؿ من الأختَة ىذه يقيس من وىناؾ السوقية،

 ابؼقدار ىذا أف حيث زبوف لكل بالنسبة وتنوعها زبائنها مع ابؼنجزة الأعماؿ بدقدار السوقية ابغصة مقياس ويرتبط
 عما راض الزبوف فيها يكوف التي ابغالة في يرتفع قد كما الرضا عدـ بحالة الزبوف شعور حالة في يتقلص أف بيكن
 .لو ابؼنظمة تقدمو

 كمية زبوف، لكل ابػاص أو الإبصالر الأعماؿ رقم الزبائن، عدد خلبؿ من السوقية ابغصة قياس بيكن وعليو
 .1 ابؼشتًيات

 :بالزبائن الاحتفاظ معدل 2-

 السوقية ابغصة بمو أو للحفاظ طريقة أحسن أف كما ابؼنظمة، مع الزبائن تعامل استمرار بالزبائن بالاحتفاظ نعتٍ
 كانوا سواء الزبائن برديد درجة على الزبائن رضا عدـ أو رضا قياس ويعتمد ابغاليتُ، بالزبائن الاحتفاظ ىي

 .ابعملة بائعي موزعتُ، صناعية، مؤسسات

 قد كما ابغاليتُ، الزبائن مع ابؼنجز النشاط مقدار بمو معدلات خلبؿ من بالزبائن الاحتفاظ معدؿ قياس وبيكنُ 
 .معهم دائمة بعلبقات ابؼنظمة احتفظت الذين الزبائن عن تعبر وىي مطلقة أو نسبية بصفة ابؼقياس ىذا يكوف

                                                           

 55 ص ذكره، سبق مرجع حبيبة، كشيدة 1
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 مرالزمن، على للربح إدراراً  أكثر يصبحوف ما غالباً  الزبائن لأف للؤرباح، بالنسبة مهم أمر بالزبائن الاحتفاظ إف
 :1وىي فوائد أربعة إلذ تؤدي ابؼنظمات قبل من بالزبائن الاحتفاظ عملية أف كما

 .الوقت مر على ابؼزيد إنفاؽ إلذ الزبائن بييل :زبون كل عن المنظمة عوائد زيادة-أ

 بالزبوف الاحتفاظ نتيجة للمنظمة التشغيلية التكاليف تنخفض :للمنظمة التشغيلية التكاليف انخفاض -ب
 التي ابػدمات وعلى ابؼنظمة على يتعرفوف الزبائن لأف أسهل، تصبح الزبائن ىؤلاء فخدمة الطويل، ابؼدى على

 .ابؼنظمة عليهم تتعرؼ كما يتوقعوىا، أف بيكنهم

 وذلك للئحالات، بفتازاً  مصدراً  الأوفياء الزبائن يعُد :الشخصية التوصية من مزيد على المنظمة حصول  -ج
 .ابؼنظمات من لكثتَ بالنسبة ابعادين للزبائن رئيسياً  مصدرا تعتبر الشخصية الإحالات لأف مهم

 ربحية أكثر أي أفضل، يكونوف ما عادة شخصية توصية على بناء للمنظمة يأتوف الذين الزبائن أف الأبحاث تظهر 
 2.التًويج أو ابؼبيعات دعاية أو لإعلبف يستجيبوف الذين الزبائن من ابؼنظمة مع أطوؿ ويبقوف

 نظتَ يدفعوف ما غالباً  نهملأ أكثر أرباحاً  الطويل ابؼدى زبائن يدُِر :السعر فارق فرض على المنظمة قدرة  -د
 على للحصوؿ مؤىلتُ ليسوا القدماء الزبائن لأف ىذا بودث وقد ابعدد، الزبائن يدفعو بفا أكبر بشناً  ابػدمات نفس

 بإجراءات معرفة على وىم الأسعار، ابذاه حساسية أقل يكونوف ما عادة القدامى الزبائن لأف أو الأولية العروض
 ىذه العلبقة. جراء من أكبر قيمة على بوصلوف وبالتالرتها ومنتجا وموظفيها ابؼنظمة
 :جدد عملاء جلب  3-
 ىذا في التقدـ إف النشاط، مقدار بمو أجل من وذلك الزبائن من تهاقاعد لتوسيع جهدىا قصارى ابؼنظمة تبذؿُ 

 الزبائن مع ابؼنجز الأعماؿ رقم إبصالر أو ابعدد الزبائن بعدد عنو يعبر قد كما نسبية أو مطلقة بصفة يقاس ؿلمجاا
 .ابعدد

 :المردودية -4
 مع ابػدمات أو للمنتجات الفعلي الأداء توافق عن ينتج الذي الزبوف رضا عدـ أو رضا عن السابقة ابؼقاييس تعبر

 3.الزبوف مردودية معرفة خلببؽا من بيكن ولا الزبائن، توقعات

 ابؼنظمات على ينبغي فلب لذا الأرباح لنمو وسائل إلا ىي ما ابؼهمة، السوقية وابغصة ابؼرتفع الرضا معدؿ وإف
 .الأنشطة ىذه بدردودية وإبما تهتم فقط عملبئها مع تنجزىا التي الأعماؿ مقدار قياس

                                                           

 444الطائي و آخروف ،مرجع سبق ذكره، ص  حجيم يوسف 1
 443بظارة ياقوتة ،مرجع سبق ذكره ، ص  2
 57،ص  1664مصر، القاىرة، ودراسات، بحوث الإدارية، للتنمية العربية ابؼنظمة بالعلاقات، التسويق شفيق، متٌ 3
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 :الزبون قبل من المستهلكة المنتجات عدد -  5

 تها .ومنتجا ابؼنظمة عن راض الزبوف أف على احتكارية غتَ سوؽ ظل في للمنظمة منتج من أكثر اقتناء يدؿّ 

 :الزبائن عدد تطور  6-

 أف يعتٍ فهذا تزايد، في ابؼنظمة زبائن عدد كاف فإذا رضاىم، عن للتعبتَ أداء الزبائن عدد تطور اعتبار بيكن
 بالإبهاب يؤثر الشعور ىذا إف.بالرضا الشعور عنو ينتج بفا الزبائن، توقعات تفوؽ أو تلبي ابػدمات أو ابؼنتجات

 الصورة ىذه أف أي تهاومنتجا ابؼنظمة عن بؽم تنقل التي ابعيدة الصورة خلبؿ من ابؼرتقبتُ خاصة الزبائن عدد على
 .ابغاليتُ بالعملبء الاحتفاظ إلذ بالإضافة جدد عملبء بجلب ستسمح

 :الوفاء معدل 7- 

 ىذه عن رضاىم إلذ حتما يؤدي تفوقها أو الزبائن توقعات تقابل جودة ذات بػدمات ابؼؤسسات تقدنً إف
 كالقدرة للرضا وابؼصاحبة اللبزمة الشروط توفرت إذا وخاصة الأحياف أغلب وفي عامة، بصفة وابؼؤسسة ابػدمات

 .1من ابػدمات  لو تقدمو وبؼا للمؤسسة وفي زبوف إلذ الزبوف بروؿ التي ابؼالية

 2:الزبائن شكاوي عدد -  8

 ابلفاض حالة في أي وعودىا عن ابؼؤسسة بزلف أماـ شعوره عن التعبتَ في الشكاوي على الزبوف يعتمد
 .بالتوقعات مقارنة الإدراكات

 زبائنها رضا درجة إحصاء من ابؼؤسسة بسكن صارت حيث نقمة، وليست نعمة ابغالر العصر في الشكاوي تعتبر
 وجود على يدؿ وىذا الرضا مستوى قل الشكاوي عدد زاد فكلما .لديها ابؼتًاكمة الشكاوي عدد خلبؿ من

 .بينهما عكسية علبقة

 

                                                           

 الاقتصادية، العلوـ في منشورة غتَ ماجستتَ رسالة ،المرسى فندق حالة دراسة مع الخدمة جودة عن الزبائن رضا قياس أساليب سليمة، ريوقي 1

 88،ص 1641، 62جامعة ابعزائر 
 الوطتٍ العلمي ابؼلتقى إلذ مقدمة مداخلة ،ببسكرة الغازية المشروبات حالة للمؤسسة الزبائن وفاء تحقيق في الجودة دور خضرة و آخروف، قابظي 2

 جامعة التسيتَ، وعلوـ التجارية والعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية التنافسية، ابؼيزة لتحقيق كمدخل الشاملة ابعودة إدارة ظل في التدريب استًاتيجيات حوؿ

 2009 نوفمبر44-46مولاي ، سعيدة  الطاىر
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 المطلب الثاني : البحوث الكيفية 

 :في تتمثل وىي بؽم الاستماع خلبؿ من الزبائن انطباعات على الكيفية البحوث تعتمد

ابؼعلومات الواردة من شكاوي العملبء بأنها مدخل    lovelockاعتبر  :والمقترحات الشكاوي تسيير نظام /أ
 لديهم،بفا الرضا عدـ من حالة وتسبب يهتم بها العملبء التي النقاط حوؿ معلومات من تنتجو بؼا ابعودة، إدارة إلذ

 إمكانية بوقق وىذا الرضا، عدـ أسباب ومعابعة العمل تطوير على للمسوؽ تساعده الراجحة للتغذية مصدرا يعتٍ
 مستقبلب . صحيحة بطريقة العمل

 :الزبائن لشكاوي المنظمة إىمال * نتائج

 :1يلي فيما الزبائن لشكاوي ابؼنظمة إبناؿ نتائج أىم تتمثل

o تها.منتجا تطوير في ابؼنظمة فشل 
o الزبائن. رغبات إشباع درجة ابلفاض 
o ابؼنافسة ابؼنظمات إلذ الزبائن بروؿ 
o ابؼنظمة إيرادات ابلفاض 
o ابؼنافسة قوة زيادة 
o ابؼنظمة في العاملتُ ولاء ابلفاض 
o ابؼنافستُ لدى العمل في ابؼنظمة في العاملتُ رغبة. 

  :المفقودين العملاء تحليل /ب

 أو ابؼنظمة خدمات أو منتجات شراء عن توقفوا الذين ابؼفقودين الزبائن لعدد بتحليل ابؼنظمات تقوـ أف بيكن
 ىذا يطبق أف وبيكن رضاىم، عدـ أسباب على يتعرفوا لكي منافسة، منتجات استهلبؾ إلذ برولوا الذين

 جذب تكاليف ارتفاع من أبنيتها الأداة ىذه وتستمد الوسطاء، أو مستهلكتُ سواء الزبائن كافة على الأسلوب
 من الزبائن فقداف معدلات التسويق مديري يتابع أف الأبنية فمن ثم ومن عليهم، المحافظة بتكاليف مقارنة العملبء
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 ىذه تزايدت ما فإذا ،1 معهم دائمة علبقات  وتنمية الزبائن على للحفاظ ابؼناسبة الإجراءات لابزاذ لأخرى فتًة
 .2 زبائنها إرضاء في ابؼنظمات تلك فشل على دليلب ذلك يعد ابؼعدلات

 :وىي ابؼفقودين العملبء برليل لتحقيق خطوات أربع وىناؾ

 بالعملبء الاحتفاظ معدلات وبرديد تعريف 
 ابؼنظمة مع التعامل عن التخلي إلذ بالعملبء أدت التي وابؼؤثرات العوامل حوؿ البيانات وبذميع معرفة 
 ابزاذىا  بهب التي الإجراءات معرفة من بسكننا التي بالطريقة ابؼؤثرات ىذه وتوضيح تشخيص وكذا

 نهم.فقدا معدلات من والتقليل إرضائهم إعادة بؿاولة بغرض وىذا إتباعها، الواجب والتصرفات
 كانت فإذا الفقداف، معدؿ من تقلل لكي تتحملها سوؼ التي التكلفة ىي ما تعرؼ أف ابؼنظمة على 

إلذ  بالإضافة بالفائدة، عليها ستعود نهالأ التكلفة ىذه تتحمل فابؼنظمة ابؼفقود الربح من أقل التكلفة
 .3العميل رضا على حصوبؽا

 ابؼشتًين دور يتقمصوف لكي الأفراد بعض واستئجار بالتعاقد الناجحة ابؼنظمات بعض تقوـ :الخفي التسويق /ج
 يقوـ أف وبيكن ابؼنافسة، وابؼنظمات بابؼنظمة ابػاصة الضعف ونقاط القوة نقاط بتسجيل ويقوموف المحتملتُ
 بعض وفي الزبائن مع يتعاملوف وكيف ابؼختلفة، التسويقية للمواقف البيع بفثلي أفعاؿ ردود باختبار ابػفي ابؼسوؽ
 كم الأداة تلك وتتيح ابؼنافستُ، أو للوسطاء معروفتُ غتَ منهأ حيث الدور بذلك ابؼنظمة مديري يقوـ الأحياف

 .4ابؼطلوبة التصحيحية الإجراءات ابزاذ في ابؼفيدة ابؼعلومات من ىائل

 بعد الزبائن رضا لقياس ابؼنظمة الدورية البحوث بإجراء الناجحة ابؼنظمات تقوـ :الزبائن رضا بحوث /د
 .للآخرين ابؼنتج باستخداـ التوصية واحتمالات للشراء ابؼستقبلية نواياىم عن وسؤابؽم للمنتج، استخدامهم

 في: تتمثل داخلية وأخرى خارجية أىداؼ الزبائن رضا ولبحوث

 

                                                           

،ص  1665مصر، القاىرة، للتنمية الإدارية، العربية ابؼنظمة بالعلاقات، للتسويق مدخل والمورد، المشتري بين العلاقة رجب، ابؼنعم عبد جيهاف1
427 

 230 ص ذكره، سبق مرجع الطائي وآخروف، حجيم يوسف 2
 23-22، ص 1667، 15 العدد ابعزائر، بسكرة، خيضر، بؿمد جامعة الإنسانية، العلوـ بؾلة ،الجودة عن الخارجي العميل رضا قياس الله، عبد 3
 139 ص مرجع سبق ذكره، العظيم، عبد جيهاف 4
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 :الخارجية * الأىداف

  ًالزبوف قبل من ابؼدركة ابعودة قياس في يتمثل الزبوف رضا ببحوث القياـ من الأساسي ابؽدؼ إف 
 . والمحتملتُ ابغاليتُ بالزبائن ىذه وبزتص وبدوضوعية

  ابؼنافستُ. مع ومقارنتها للزبائن ابؼستقبلية التوقعات على التعرؼ إلذ الدراسة ىذهىدؼ 
 بالتقدـ والاىتماـ جهة من الزبائن بآراء الاىتماـ إظهار طريق عن ابؼؤسسة صورة برستُ إلذ أيضا دؼى 

 .أخرى جهة من الزبائن حاجات بتلبية الوعود تنفيذ في

 :الداخلية * الأىداف

 الزبائن. طلبات الاعتبار بعتُ الأخذ بضرورة العاملتُ لتحسيس الأدلة تقدنً إلذ دؼى 
 الزبوف. إرضاء أجل من جهود من بيلكوف ما كل ببذؿ العاملتُ إقناع 
 في بالزبوف التوجو وفكرة ابعودة ثقافة تطوير في أبنيتها وتبياف الدراسة ىذه في العاملتُ إشراؾ إلذ دؼى 

 ابؼؤسسة.
 : المطلب الثالث : البحوث الكمية 

 رضا مدى بؼعرفة الاستقصاء خلبؿ من الرضا بحوث استخداـ في تتجسد والتي كمية قياس طرؽ ابؼنظمة تستعمل
 من منتج شراء إعادة في الزبوف نية معرفة إلذ بالإضافة ابؼنظمة طرؼ من ابؼقدمة ابػدمة أو ابؼنتج جودة عن الزبوف
 الكمي البحث وبير ابؼرتقبتُ للزبائن ابغاليتُ الزبائن يقدمها التي السلبية أو الابهابية النظرة ومعرفة العلبمة نفس

 1: الآتية بابؼراحل

 الأىداؼ. برديد 1-

 العينة. اختيار 2-

 الاستقصاء. طرؽ برديد-3

 استبياف. إعداد 4-

 البيانات. بذميع 5-
                                                           

 ابعزائر، ابعزائر، جامعة التجارية، العلوـ في منشورة غتَ ماجستتَ رسالة ،ولائو لبناء استراتيجي كمدخل الزبون رضا تفعيل بقود، حاتم 1

 73،ص2006
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 .عرضها و النتائج برليل 6-

 :الدراسة أىداف تحديد 1-

 :يلي فيما الكمية الدراسة أىداؼ تتمثل

 الرضا. عوامل من عامل كل أبنية قياس -

 أبنية. الأكثر بالعوامل ابؼتعلق ابؼؤسسة أداء عن الرضا مستوى قياس -

 ابؼؤسسة. أداء عن للعينة الكلي الرضا قياس -

 .ابؼؤسسة أداء بدستوى ومقارنتها الرضا مستوى رفع في أبنية الأكثر العوامل معرفة -

 من نوعتُ بتُ بميز .الشامل ابغصر استحالة أو لصعوبة العينات أسلوب إلذ اللجوء يتم :العينة اختيار 1
 العينات :

 لمجتمعا من عنصر لكل يكوف بحيث العينات، اختيار عند الاحتمالات قوانتُ تستخدـ :الاحتمالية العينات
 1:أبنها الاحتمالية، العينات من أنواع عدة وىناؾ العينة، في الظهور احتماؿ

 البسيطة. العشوائية العينات -

 ابؼنتظمة. العشوائية العينة -

 الطبقية. العينة -

 العنقودية. العينة -

 في للظهور الفرصة بنفس برظى لا المجتمع عناصر بكوف الاحتمالية العينات تتسم :الاحتمالية غير العينات
 وبزدـ جيدة نتائج تعطي أف بيكن ذلك من بالرغم أنو إلا للمجتمع، بسثيلها حيث من ضعيفة فهي ثم ومن العينة،

 .دقيق بشكل اختيارىا يتم عندما البحث أىداؼ

                                                           

الأولذ  الطبعة والتوزيع، والنشر للتًبصة الأبحاث ،دار والأطروحات الرسائل -والإدارية الاقتصادية العلوم في العلمي البحث أسس المجيد، عبد قدي 1
 84ص -71،ص1668،
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 :الاستقصاء طرق  3-

 التي الأسئلة فنوع العينة، عناصر استقصاءبها  سيتم التي الطرؽ برديد بهب الكمية، الدراسة استبياف إعداد قبل
 طرؽ ثلبث بتُ وبميز الاستقصاء طريقة مع يتناسب أف بهب وعددىا صياغتها طرؽ و الاستبياف سيتضمنها

 1:ىي للبستقصاء أساسية

 .وابؼستجوب الباحث بتُ الاتصاؿ طريق عن ابؼعلومات بصع النوع ىذا في يتم :الفردية المقابلات  - 1 – 3

 العالد في ابؽاتف شبكة بانتشار ابؼعلومات بصع بؾاؿ في ابؽاتف استخداـ تطور :بالهاتف الاستقصاء  - 2 – 3
 التوسع ظل في خاصة لمجتمعاتا في تزداد فتئت ما ابؽاتفية الكثافة أف حيث ابؼعلومات، بدجتمع اليوـ وارتباطو
 .ابعواؿ ابؽاتف لاستخداـ الكبتَ

 :الإداري الاستبيان - 3 – 3 

 إرساؿ يتم ابؼستجوب، تدخل دوف انفراد على بدلئو ليقوـ للزبوف يوجو استبياف شكل في بالأسئلة قائمة إعداد يتم
 بؾاؿ في استعمالا الأكثر وىي الطريقة ىذه تتميز باليد، تسليم أو الانتًنيت أو البريد طريق عن الاستبيانات

 مكلفة. تصبح السابقتتُ الطريقتتُ بالتالر و كبتَ يكوف الذي العينة حجم إلذ بالنظر الاستهلبؾ واسعة ابؼنتجات

 :الاستبيان إعداد  -4 

 :التالر النحو على الاستبياف في ابؼستخدمة الأسئلة من نوعتُ بتُ التميز يتم :الاستبيان أسئلة - 1 – 4

 مسبقا الإجابات بؽا بردد التي الأسئلة بسثل :المغلقة الأسئلة  -أ

 واختيارالشكل الإجابات صياغة في للمستجوب ابغرية فيها تتحرؾ التي الأسئلة بسثل :المفتوحة الأسئلة  -ب 
 .2 بؽا ابؼلبئم

 غتَ و متدرجة بإجابات مغلقة أسئلة عن عبارة ىو و للقياس، سلم الاستبياف يتضمن:القياس سلم - 2 – 4
 بصعها تم التي ابؼعلومات ودراسة برليل يسهل وابؼواقف الاعتقادات قياس في يعتمد معتُ سلم وفق متدرجة،
 :1القياسات بعض يلي فيما ندرج و الرضا، و الأبنية بقياس السلم يتعلق كمي، قالب في ووضعها

                                                           

 467 ص ، 2002 الأردف، عماف، الأولذ، الطبعة للنشر، وائل دار ،التسويق أصول توفيق، رائف معلى، ناجي 1

 467،مرجع سبق ذكره ،صوالإدارية الاقتصادية العلوم في العلمي البحث أسس ، المجيد عبد قدي 2
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  : lekertسلم  -‌أ

 تصاعدي بشكل  مرتبة درجات بخمس القبوؿ عدـ أو القبوؿ درجة قياس إلذ يهدؼ متدرج سلم ىو
 كالآتي:

 

 

   

 

  : verableسلم  -‌ب

 الاعتقاد درجةبغرض بناء السلم نستعمل كلمات لتعيتُ ، lekertسلم  مع أساسو في يتشابو في أساسو
 .والرضا الأبنية ىي ابؼدروسة ابؼفاىيم الرضا قياسات في ابؼدروسة،

 الأىمية :

 

   

 الرضا :

                                                                                                     

 

 

                                                                                                                                                                                     

،مذكرة مقدمة ضمن  NCA رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائو:دراسة حالة المصنع الجزائري الجديد للمصبراتحاتم بقود، تفعيل  1
 78،ص 1665-1664متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في التسويق، جامعة ابعزائر، ابعزائر،

موافق تماما     موافق 
         

غير موافق تماما       غير موافق محايد
                       

غتَ مهم    
            

غتَ مهم قليلب        
         

لامهم و لا غتَ مهم      
قليل   مهم    

           
مقبوؿ جدا    

   

و لا غتَ راض راض غتَ راض قليلب غتَ راض جدا  راض جدا راض قليلب 
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 المعنوية( : )القيم sémantiqueسلم  -ج

 سبع السلم ىذا يتضمن السابقتُ السلمتُ خلبؼ  وعلى كلمتتُ بتُ موزعة اعتقاد درجات انو على يعرؼ
 جانبي على الكلمتتُ عن الدرجة بعد أو قرب بتقييم اعتقاده قوة بودد السلم على لمجيبا بطس، بدؿ درجات
 .السلم

،فقط كوف  Sémantique :لا بىتلف كثتَا عن سلم non graduésالسلم غير المتدرج   -د
 .مدرج غتَ مستمر بخط تستبدؿ ابؼعلمة غتَ الدرجات

 

 

                                                                                

 : numérique de notationللتنقيط   الرقمي السلم -ه

 و ابؼؤسسة، أداء عن رضاه مستوى أو ابػاصية بىص فيما اعتقاده قوة للتعبتَ عن 10 على علبمة إعطاء يطلب
 .درجات عشر إلذ بطس من يتضمن

 

             1       2        3        4         5        6          7          8     9        10 

 : ordinaleسلم  -و

   .ابؼعطاة العوامل بىص فيما اعتقاده قوة الأبنية أو تفضيلي أساس على التًتيب لمجيبا من يطلب  

 )توقيتي( : simaltoالسلم  -ن

 .بابؼنافستُ ابؼؤسسة أداء بدقارنة يسمح الإداري الاستبياف في وليس الفردية ابؼقابلبت في غالبا يستعمل

 .وخابسة مقدمة الاستبياف يتضمن القياس، سلم و الأسئلة إلذ إضافة

 مهم جدا غير مهم جدا
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 ابؼستجوب يكوف ابؼوزعة، الاستبيانات بصع أو ابؽاتفية الاتصالات أو بابؼقابلبت القياـ بعد: البيانات تجميع 5-
 استعمابؽا أجل من إحصائية معابعة و دراسة إلذ برتاج التي و ابػاـ، ابؼعلومات من معتُ كم على حصل قد

 .القرار لصناعة جاىزة كمادة

 إلذ برتاج فهي كيفية كانت إف الإجابة، طبيعة من انطلبقا البيانات برليل يتم :عرضها و البيانات تحليل 6-
برامج  باستخداـ الإحصائية الطرؽ على فنعتمد كمية الأجوبة كانت إذا أما للئجابة، جيد وفهم ابؼضموف برليل

 .spss ; eviewsمتطورة مثل 

 خلاصة الفصل الثاني :

الزبوف من العوامل ابؼهمة التي تسعى اليها ابؼؤسسات، فهو يعتبر بسهيد للولاء، فاستمرار ابؼؤسسة في يعتبر رضا 
السوؽ يتوقف على بسكنها من تقدنً ابػدمة بابؼستوى الذي يتفق أو يتفوؽ على توقعات الزبوف، لأف ابغكم 

  .النهائي لتقييم مستويات ابػدمة مرىوف بالزبوف

بالزبائن لأطوؿ فتًة بفكنة، وىو يعبر عن ثقة وارتباط وثيق بتُ الزبوف وابؼنتوج، أو العلبمة و  فالولاء ىو الاحتفاظ
ىو التزاـ )سلوكي وعاطفي( باستمرار التعامل معها وعدـ التوجو بكو ابؼنافستُ رغم المحاولات التسويقية ابؽادفة 

ا في ظل المحيط التنافسي السائد، بل ىو لذلك، وقد أصبح الولاء سبب رئيسي لضماف بمو ابؼؤسسات واستمرارى
الركن الأساسي وابؼفتاح لتحقيق الأىداؼ، كما انو يسمح للمؤسسة باقتناص العديد من الفرص التي توصلها إلذ 

 .التميز والريادة في السوؽ، وذلك عن طريق اتباع مسار استًاتيجي بيكن من برقيق كسب رضا ولاء الزبائن
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 : لدراسة الاساسيةا
 :منهجية الدراسة الميدانية 

بأثر ابؼزيج التسويقي الفندقي ودوره في زيادة رضا العميل  ترتكز الدراسة ابؼيدانية بشكل أساسي على دراسة وبرليل
 الإدارة بؿل الدراسة بالاعتماد على الإجابات الواردة من الاستبياف ابؼوزع على أعضاء بؾلس

 :المنهج المستخدم 
اختبار منهج دراسة معتُ بىضع لطبيعة ابؼوضوع ابؼدرس وكذلك الغاية منو ويعرؼ ابؼنهج على انو "الطريقة التي  اف

يتبعها الباحث في دراستو لاكتشاؼ ابغقيقة وللئجابة على الأسئلة والاستفسارات التي يثتَىا موضوع البحث 
"52 

ي التحليلي الذي يعرؼ على انو "بؾموعة من الإجراءات وبالتالر اعتمدنا في موضوع بحثنا ىذا على ابؼنهج الوصف
البحثية التي تتكامل لوصف الظاىرة اعتمادا على بصع ابغقائق والبيانات وتصنيفها ومعابعتها وبرليلها برليلب كافيا 

 53من دلالتها والوصوؿ الذ نتائج وتعميمات عن الظاىرة او ابؼوضوع بؿل الدراسة" تنتاجودقيقا لاس
وبرليل ابؼعلومات ابؼتحصل عليها  واقع بأثر ابػدمات البنكية على رضا زبوفادنا على ىذا ابؼنهج لوصف وقد اعتم

 بأثر ابؼزيج التسويقي الفندقي ودوره في زيادة رضا العميل  بؼعرفة
 :مجتمع البحث 

ر وىو بصيع العناص .البحثىو بصيع الافراد او الاشياء او الاشخاص الذين يشكلوف موضوع مشكلة 
حيث ثم اختيار ذات العلبقة بدشكلة الدراسة التي يسعى الباحث الذ اف يعمم عليها نتائج الدراسة. 

بؾتمع البحث من مسؤولتُ العمل وبؾلس الإدارة الذين بيتلكوف مؤىلبت ومقدرة في ابغكم على بـتلف 
  زيادة رضا العميلالعبارات الواردة في الاستبياف ابػاصة بأثر ابؼزيج التسويقي الفندقي ودوره في

 عينة البحث 
للغياب  05حيث ثم سحب استمارات  85استمارة الاستبياف حجم عينة الدراسة بشكل مسبق قبل توزيع كاف 

مسؤولتُ العمل وأعضاء الإدارة واشخاص استبياف شملت بصيع  80حوالر وقمنا بتوزيع بعض الافراد من العينة،
 عاديتُ 

 
 

                                                           
52
 محمد شفيق    26ص 4886البحث العلمي الخطوات المنهجية لإعداد البحوث المكتب الجامعي الحديث مصر  
53

  48ص  1666بشير صالح الراشدي مناهج البحث التربوي رؤية تطبيقية مبسطة دار الكتاب الحديث الكويت   
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 وقد اعتمدنا على طريقة التسليم والاستلبـ ابؼباشر لأفراد العينة 
يبتُ الإحصائية  وابعدوؿ التالراستبياف لتمثل عينة الدراسة  80 وجودبعد عملية الفرز والتبويب والتنظيم، تقرر 

 ابػاصة باستمارات الاستبياف 
 

 البياف الاستبياف
 العدد النسبة ابؼئوية

 والصابغة الاستمارات ابؼوزعةعدد  80 100
 

 :أدوات جمع المعلومات والوسائل الإحصائية المستخدمة 
 يتطلب أي بحث الاستعانة بدجموعة من الأدوات بعمع البيانات وكذا الوسائل الإحصائية، وتتثمل ا 

 ىذه الدراسةالأدوات ابؼستخدمة في بصع ابؼعلومات في 
 أدوات جمع المعلومات  (1

استمارة الاستبياف كأذاة لاستقصاء وبصع اراء وإجابات افراء  فيبصع ابؼعلومات ىذه الدراسة على اعتمدنا في 
بأثر ابؼزيج العينة حتى يتستٌ لنا ابراز وجهات نظرىم حوؿ الإطار العاـ الذي بوكم بؾمل القضايا ابؼرتبطة 

 التسويقي الفندقي ودوره في زيادة رضا العميل
 54ا "عبارة عن بؾموعة من الأسئلة التي توجو الذ ابؼبحثتُ في موقف مقابلة شخصية"وتعرؼ الاستمارة على انه

مقسمة الذ جزئيتُ، حيث يشمل ابعزء الأوؿ البيانات الشخصية والذي سؤالا كانت  33تضمن الاستبياف 
 سؤاؿ  28الأسئلة، اما ابعزء الثاني فيحتوي على من  05 بوتوي على

 55 الوسائل الإحصائية المستخدمة (2
 لتحليل الإجابات افراد عينة الدراسة ثم استخداـ الوسائل الإحصائية التالية:

 النسب ابؼئوية .1
 معامل الثبات الفا كرو نباخ .2
 التوزيعات التكرارية .3
 ابؼتوسط ابغسابي .4

                                                           
54

 476س  1661الله عبد الرحمان علي بدون مناهج البحث الاجتماعي دار المعرفة الجامعية مصر  عبد 
55

 2ص  1665نافد محمد بركات التحليل الاحصائي باستخدام قسم الاقتصاد والإحصاء التطبيقي الجامعة الإسلامية  
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 الابكراؼ ابؼعياري .5
 معامل الارتباط بتَسوف .6
 الاستبيان اختبار: 
 :ىدف الاستبيان 
 الأسئلة موحدة بعميع أفرد العينة في حتُ أنها قد تتغتَ صيغة بعض الأسئلة عند طرحها في ابؼقابلة تكوف. 
  تصميم الاستبياف ووحدة الأسئلة يسهل عملية بذميع ابؼعلومات في بؾاميع وبالتالر تفستَىا والوصوؿ إلذ

 .استنتاجات مناسبة
  وفكريا للئجابة على      يكونوا فيو مهيئتُ نفسيابيكن للمبحثتُ اختيار الوقت ابؼناسب بؽم والذي

 أسئلة الاستبياف
 وقت بؿدد يسهل الاستبياف على الباحث بصع معلومات كثتَة جدا من عدة أشخاص في. 
  الاستبياف لا يكلف ماديا من حيث تصميمو وبصع ابؼعلومات مقارنة بالوسائل الأخرى التي برتاج إلذ

 الخ…. كالسفر والتنقل من مكاف إلذ آخر جهد أكبر وأعباء مادية مضافة  
 صدق الاستبيان: 

ببساطة ىو اف تقيس الأسئلة الاستبياف او الاختبار ما وضعت لقياسو أي يقيس فعلب الوظيفة الذي  :الصدؽ
 يفتًض انو يقيسها

 :انوع الصدق الاستبيان
o الصدق الاتساق الظاىري )الخارجي( لأداة الدراسة: 

تُ ملحق وذلك للئبداء من صدؽ الظاىري للبستبياف يقوـ الباحث بعرضو على بؾموعة من المحكم وللتحقق    
 وضوح عبارات الاستبياف ومدى مناسبتو رأيهم في

o صدق الاتساق الداخلي: 
يقصد بالصدؽ الاتساؽ الداخلي مدى اتساؽ كل عبارة من عبارات الاستبياف مع البعد الذي تنتمي اليو     

وذلك من خلبؿ حساب معاملبت الارتباط بتُ كل عبارة من عبارات ابعاد الاستبياف والدرجة الكلية  ةىذه العبار 
 للبعد نفسو
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 (: الصدق الاستبيان 01جدول رقم )

 عدد العبارات المحاور
الارتباط قبل 

 التعديل
معامل الثبات بعد 

 التعديل
 570 443 14 المحور الاوؿ )ابؼزيج التسويقي الفندقي(

 785 646 14 المحور الثاني )رضا العميل(
 910 836 28 ابصالر المحاور

   spssصدر: من اعداد الطالب اعتماد على الاستبياف ابؼ
( يتبتُ اف معامل ثبات فبل التعديل وبعده بالنسبة للمحور الأوؿ والثاني ازدادت 01يتضح من جدوؿ رقم )

 بالتناسػػق الداخلي تتسػػم الاستبياف عبػػارات أف علػػى يػػدؿ للبستبياف وكذلكقيمتو وىذا ما يبتُ انو يوجد الصدؽ 
 والتحليل واستخلبص النتائج للدراسة صابغة بهعلها وبابؼوثوقية وىذا ما
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 :ثبات الاستبيان 
  (alpha Cranach) معامللثبات قياس الاستبياف قمنا بحساب 

 ابؼزيج التسويقي الفندقي (: المحور الأوؿ02جدوؿ رقم )
 معامل الفا كرو نباخ العبارات ابؼتغتَات

 0.61 14 ابؼزيج التسويقي الفندقي

 spssصدر: من اعداد الطالب اعتماد على الاستبياف ابؼ
 0.61كرو نباخ ىو ( اف معامل الفا  02يتضح من جدوؿ رقم )

نسبيا وىذا ما يعتٍ ثبات أداة الدراسة، حيث نشتَ اف  ابؼزيج التسويقي الفندقي وىي مقبولةبعميع العبارات 
 خ كاف قريبا من الواحد فذلك يعتٍ وجود ثبات عالر يطمئن صدؽ أداة الدراسةنبا  معامل الفا كرو

 المحور الثاني رضا العميل (:03جدوؿ رقم )
 معامل الفا كرو نباخ العبارات ابؼتغتَات

 0.62 14 رضا العميل
 spssصدر: من اعداد الطالب اعتماد على الاستبياف ابؼ

 0.62كرو نباخ ىو ( اف معامل الفا  03يتضح من جدوؿ رقم )
 نسبيا وىذا ما يعتٍ ثبات أداة الدراسة، حيث نشتَ اف معامل الفا كرو رضا العميل وىي مقبولةبعميع العبارات 

 يطمئن صدؽ أداة الدراسةخ كاف قريبا من الواحد فذلك يعتٍ وجود ثبات عالر نبا 
 مواصفات العينة 

 الوظيفة الدخل ،ابؼستوى التعليمي ،العمرتتمثل البيانات الشخصية في: ابعنس، 
o  ابعنس 

 توزيع الافراد العينة حسب ابعنس(: 04ابعدوؿ رقم )
 ابعنس العدد النسبة

 ذكور 46 57.5 %
 اناث 34 42.5 %
 بؾموع 80 100 %

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 
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اما النسبة الباقية بسثل الاناث بنسبة  %57.5( بقد الفئة الغالبة من الذكور بالنسبة 04من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
42.5% 

 دوائر نسبية توضح توزيع الافراد العينة حسب ابعنس(: 01رقم ) شكلال

 
 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 

 
o عمرال 

 توزيع الافراد العينة حسب العمر(: 05ابعدوؿ رقم )
 العمر العدد النسبة

 سنة 20اقل من  14 17.5 %
 سنة 30الذ  20من  18 22.5 %
 سنة 49الذ  31من  34 42.5 %
 سنة فأكثر 50من  14 17.5 %
 بؾموع 80 100 %

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 
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  42.5سنة بالنسبة  49الذ  31ىي الفئة التي يتًاوح عمرىا من ( بقد الفئة الغالبة 05من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
اما الفئتتُ ابؼتبقتُ متساويتُ % 22.5سنة بالنسبة  30الذ  20تي تليها ىي التي يتًاوح عمرىا من ال الفئةاما %

 50والفئة أخرى ىي التي يتًاوح عمرىا اكثر من  %17.5سنة بالنسبة  20لفئة التي  يتًاوح عمرىا اقل من بنا ا
  %17.5سنة بالنسبة 

 دوائر نسبية توضح توزيع الافراد العينة حسب العمر(: 02رقم ) شكلال
 

 
 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 

o ستوى التعليميابؼ 
 توزيع الافراد العينة حسب ابؼستوى التعليمي(: 06) ابعدوؿ رقم

 ابؼستوى التعليمي العدد النسبة
 دوف مستوى 06 %7.50
 ابتدائي 10 %12.50
 متوسط 19 %28.75
 ثانوي 15 %18.75
 جامعي 30 37.50 %

 بؾموع 80 100 %
 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 
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اما  %37.50 ىي الفئة التي مستواىا التعليمي جامعي بالنسبة( بقد الفئة الغالبة 06من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
اما الفئة التي تليها ىي التي مستواىا  %28.75تي تليها ىي التي مستواىا التعليمي متوسط بالنسبة ال الفئة

اما  %12.50ائي بالنسبة اما الفئة التي تليها ىي التي مستواىا التعليمي ابتد %18.75التعليمي ثانوي بالنسبة 
  %7.50الفئة ابؼتبقية ىي التي مستواىا التعليمي دوف مستوى بالنسبة 

 دوائر نسبية توضح توزيع الافراد العينة حسب ابؼستوى التعليمي(: 03رقم ) شكلال

 
 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 

o وظيفةال 
 العينة حسب الوظيفةتوزيع الافراد (: 07ابعدوؿ رقم )

 ابػبرة ابؼهنية العدد النسبة 
 دوف عمل  04 %05
 متقاعد 12 15 %
 موظف  34 %42.50
 طالب 15 %18.75
 اعماؿ حرة 15 %18.75
 بؾموع 80 %100

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 
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اما الفئة التي  %42.50وظيفتها موظف بالنسبة ىي الفئة التي ( بقد الفئة الغالبة 07من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
اما الفئة التي تليها ىي فئة التي  %18.75تليها ىي الفئة التي وظيفتها اعماؿ حرة وطالب بالنسبة متساوية 

 %05اما الفئة ابؼتبقية ىي التي دوف عمل بالنسبة  %15 وظيفتها متقاعد
 العينة حسب الوظيفةدوائر نسبية توضح توزيع الافراد (: 04رقم ) شكلال

 
 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 

o الدخل 
 توزيع الافراد العينة حسب الدخل(: 09ابعدوؿ رقم )

 ابؼستوى التعليمي العدد النسبة 
 دج 20000اقل من  11 %13.75
 دج 30000الذ  20000من  19 %23.75 
 دج 50000الذ  30000من 24 %30

 دج 50000أكثر من  26 30.50 % 
 بؾموع 80 100 % 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 
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 %30.50 دج بالنسبة50000ىي الفئة التي دخلها أكثر من ( بقد الفئة الغالبة 09من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
فئة التي تليها ىي اما ال %30دج بالنسبة  50000الذ  30000تي تليها ىي الفئة التي دخلها من ال الفئةاما 

اما الفئة ابؼتبقية ىي الفئة التي دخلها اقل  % 23.75دج بالنسبة  30000الذ  20000الفئة التي دخلها من 
  %13.75دج بالنسبة  20000من 

 دوائر نسبية توضح توزيع الافراد العينة حسب الدخل(: 05رقم ) شكلال

 
 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 

 
   :الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة 
 عرض نتائج الدراسة: 

بعد القياـ بإعداد الاستبياف واختبار ثباتو وصدقو ثم توزيعو، حيث سنقوـ بدعابعة البيانات ابؼوجودة فيو عن طريق 
الذي يساعدنا  (spss)برليل الإجابات ابؼستلمة من افراد العينة بالاستعانة ببرنامج ابغزمة الإحصائية الاجتماعية 

 على برديد متوسط ابغسابي وكذلك الابكراؼ ابؼعياري بؼختلف العبارات 
 احتساب متوسطات ابغسابية ابػاصة بدقياس لكارت ابػماسي: 

 بدا اف ابؼتغتَ الذي يعبر عن ابػيارات )موافق بساما، موافق، بؿايد، غتَ موافق، غتَ موافق بساما(



 الدراسة التطبيقية                                                                              الفصل الثالث
 

54 
 

، 4، موافق=5ل البرنامج تعبر عن الاوزاف وىي )موافق بشدة =مقياس ترتيبي، والأرقاـ التي تدخ
( فيمكننا احتساب ابؼتوسطات ابغسابية ابػاصة 1، غتَ موافق على الاطلبؽ=2، غتَ موافق=3بؿايد=

 :بدقياس لكارت ابػماسي عن طريق
احتساب ابؼدى أولا وىو أكبر رقم في مقياس لكارت ابػماسي ناقص أصغر رقم فتصبح النتيجة   .1

 4=1-5 :كالتالر
وبعد ذلك يتم حساب طوؿ الفئة من خلبؿ تقسيم ابؼدى على عدد الفئات)ابػيارات( أي  .2

وىكذا  0.8+1الذ  1من :فتكوف الفئة الأولذ لقيم ابؼتوسط ابغسابي ىي 0.80=5/4
فيكوف ابعدوؿ التالر الذي يبتُ تفستَ قيم ابؼتوسطات  ،بالنسبة الذ بقية متوسطات ابغسابية

 ةابغسابي
 :قيم متوسطات ابغسابية ابػاصة بدقياس لكارت ابػماسي

 ابؼستوى ابؼتوسط ابؼرجح 
 غتَ موافق بشدة 1.80الذ  1من 
 غتَ موافق 2.60الذ  1.81من 
 بؿايد 3.40الذ  2.61من 
 موافق 4.20الذ  3.41من 
 موافق بشدة 5الذ  4.21من 

 
  البنكية: متوسطات مرجحة والابكرافات معيارية لاستجابات العبارات ابؼتعلقة بالمحور الأوؿ ابػدمات

 الطلبب على عبارات المحور الأوؿ ابؼزيج التسويقي الفندقي
 رغباتي(  وبرقق مناسبة الفندقة خدمات )كل(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة الأولذ 10ابعدوؿ رقم )

 ياريالابكراؼ ابؼع ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس
  10 05 غتَ موافق بشدة

3.45 
 

 10 05 غتَ موافق 0.98
 10 05 بؿايد
 50 51 موافق

 20 14 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
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 الفندقة خدمات )كل( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة الأولذ 10من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
قيمة ابؼتوسط  موافق كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح الرابع لذلك قدرت ىي)رغباتي  وبرقق مناسبة

 0.98الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الرابع وحساب قيمة  3.45ابغسابي 
 معقدة(  وغتَ بسيطة لفندؽا ثانية )خدمة(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة ال11ابعدوؿ رقم )

 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس
  08 06 غتَ موافق بشدة

4.33 
 

 08 06 غتَ موافق 0.78
 10 07 بؿايد
 20 14 موافق

 54 47 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 بسيطة الفندؽ )خدمة ثانية( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة ال11ابعدوؿ رقم ) من خلبؿ

قيمة ابؼتوسط  موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرتىي )معقدة  وغتَ
 0.78عياري الابكراؼ ابؼالتي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.33ابغسابي 
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 ) سريع بشكل ابػدمات من اريد ما على ثالثة )حصلت(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة ال12ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  10 07 غتَ موافق بشدة
3.86 

 
 
 
 

 
 10 07 غتَ موافق 0.58

 10 07 بؿايد
 54 47 موافق

 16 12 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 اريد ما على )حصلت ثالثة( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة ال12من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  اختًت الاقتًاح الرابع لذلك قدرتموافق كانت أكبر فئة من افراد العينة ىي ) سريع بشكل ابػدمات من
 0.58الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الرابع وحساب قيمة  3.86ابؼتوسط ابغسابي 

 خدماتها(  ابذاه لزبائنها ضمانات تقدـ رابعة )للفندؽ(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة ال13ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري بيابؼتوسط ابغسا النسبة التكرار ابؼقياس

  08 05 غتَ موافق بشدة
4.56 

 
 
 
 

 
 08 05 غتَ موافق 0.66

 08 05 بؿايد
 30 26 موافق

 46 39 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 ضمانات تقدـ الرابعة )للفندؽ( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 13من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  خدماتها( موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت ابذاه لزبائنها
 0.66الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.56ابؼتوسط ابغسابي 
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 وجودتها(  يتناسب خدمات امسة )سعر(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة ابػ13ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  10 07 غتَ موافق بشدة
4.70 

 
 
 
 

 
 10 07 غتَ موافق 0.49

 10 07 بؿايد
 34 29 موافق

 36 30 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 خدمات ابػامسة )سعر( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 13من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة ابؼتوسط  لذلك قدرتبشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس  موافق) وجودتها يتناسب
 0.49الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.70ابغسابي 

 اعرفها(  التي الفنادؽ اسعار من اقل الفندؽ سادسة )اسعار(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة ال14بعدوؿ رقم )
 يالابكراؼ ابؼعيار  ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  12 09 غتَ موافق بشدة
4.52 

 
 
 
 

 
 12 09 غتَ موافق 0.78

 12 08 بؿايد
 28 23 موافق

 36 31 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 اقل الفندؽ )اسعارالسادسة ( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 14من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

 اعرفها( موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت التي الفنادؽ اسعار من
 0.78الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.52قيمة ابؼتوسط ابغسابي 
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 بـتلفة(  مواسم في متفاوتة الفندؽ سابعة )اسعارال (: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة15ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  05 03 غتَ موافق بشدة
4.76 

 
 
 
 

 
 05 03 غتَ موافق 0.71

 05 03 بؿايد
 38 33 موافق

 47 38 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 متفاوتة الفندؽ السابعة )اسعار( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 15من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة ابؼتوسط  بـتلفة( موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت مواسم في
 0.71الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.76ابي ابغس

 على وخصومات جديدة عروض الفندؽ ثامنة )يطرح(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة ال16ابعدوؿ رقم )
 مستمر(  شكل على خدماتو
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  22 17 بشدةغتَ موافق 
2.98 

 
 
 
 

 
 16 13 غتَ موافق 0.44

 42 35 بؿايد
 12 10 موافق

 08 05 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 عروض الفندؽ الثامنة )يطرح( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 16من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

ىي بؿايد كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ) مستمر شكل على خدماتو على وخصومات جديدة
الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الثالث وحساب قيمة  2.98قيمة ابؼتوسط ابغسابي  الثالث لذلك قدرت

0.44 
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 بها(  واىتم انتبو بذعلتٍ جذابة الفندؽ عة )اعلبناتالتاس(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة 17ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  43 35 غتَ موافق بشدة
1.40 

 
 
 
 

 
 12 09 غتَ موافق 0.51

 09 06 بؿايد
 20 16 موافق

 16 14 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 الفندؽ التاسعة )اعلبنات( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 17من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

بها( ىي غتَ موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح الاوؿ لذلك  واىتم انتبو بذعلتٍ جذابة
 0.51الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الاوؿ وحساب قيمة  1.40ابؼتوسط ابغسابي  قيمة قدرت

 الفندؽ(  لو يروج بؼا مطابقة اتلقاىا التي العاشرة )ابػدمات(: إجابات افراد العينة حوؿ العبارة 18ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  07 05 بشدةغتَ موافق 
4.88 

 
 
 
 

 
 07 05 غتَ موافق 0.51

 07 05 بؿايد
 11 09 موافق

 68 56 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 اتلقاىا التي العاشرة )ابػدمات( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 18من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

 الفندؽ( موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت لو يروج بؼا مطابقة
 0.51الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.88قيمة ابؼتوسط ابغسابي 
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 بهعلتٍ بشكل الفنادؽ بػدمات يرجوف فندؽال موظفو 11 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 19ابعدوؿ رقم )
 معها(  التعامل اقرر

 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس
  10 08 غتَ موافق بشدة

4.65 
 
 
 
 

 
 10 08 غتَ موافق 0.44

 09 07 بؿايد
 31 27 موافق

 40 30 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 يرجوف الفندؽ )موظفو 11( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 19من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

معها( موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح  التعامل اقرر بهعلتٍ بشكل الفنادؽ بػدمات
الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.65قيمة ابؼتوسط ابغسابي  قدرتابػامس لذلك 

0.44 
 اليو(  الوصوؿ سهل الفندؽ موقع 12 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 20ابعدوؿ رقم )

 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس
  05 03 غتَ موافق بشدة

3.99 
 
 
 
 

 
 05 03 غتَ موافق 0.48

 05 03 بؿايد
 70 61 موافق

 15 10 موافق بشدة
 100 30 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 سهل الفندؽ )موقع 12( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 20من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة ابؼتوسط ابغسابي  موافق كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح الرابع لذلك قدرتىي ) اليو الوصوؿ
 0.48الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الرابع وحساب قيمة  3.99
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 ) الطلبات بصيع وتغطي متوفرة الفندؽ خدمات   13 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 21بعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  10 05 غتَ موافق بشدة
4.50 

 
 
 
 

 
 10 05 غتَ موافق 0.63

 10 05 بؿايد
 22 20 موافق

 48 45 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 متوفرة الفندؽ )خدمات 13( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 21من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت) الطلبات بصيع وتغطي
 0.63الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.50ابؼتوسط ابغسابي 

 ) ابؽاتف عبر ابغجز بعملية القياـ أستطيع 14 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 22بعدوؿ رقم )ا
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  22 18 غتَ موافق بشدة
4.58 

 
 
 
 

 
 18 16 غتَ موافق 0.74

 22 18 بؿايد
 08 04 موافق

 30 24 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 بعملية القياـ )أستطيع 14( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 22من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  ىي موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت) ابؽاتف عبر ابغجز
 0.74الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.58ابؼتوسط ابغسابي 
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 ) تساؤلاتي على بذيب الفاسبوؾ على الفندؽ صفحة 15 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 23ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  06 05 بشدةغتَ موافق 
2.78 

 
 
 
 

 
 05 04 غتَ موافق 0.41

 80 64 بؿايد
 05 04 موافق

 04 03 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 على الفندؽ )صفحة 15( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 23من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

 ىي بؿايد كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح الثالث لذلك قدرت) تساؤلاتي على بذيب الفاسبوؾ
 0.41الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الثالث وحساب قيمة  2.78قيمة ابؼتوسط ابغسابي 

 ) الزبوف مع للحديث رةمها لديهم ابؼوظفوف 16 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 24ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  15 12 غتَ موافق بشدة
4.50 

 
 
 
 

 
 05 03 غتَ موافق 0.70

 05 03 بؿايد
 25 15 موافق

 50 47 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 مهارة لديهم )ابؼوظفوف 16( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 24ابعدوؿ رقم )من خلبؿ 

قيمة  موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت) الزبوف مع للحديث
 0.70الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.50ابؼتوسط ابغسابي 
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ارتباؾ  او اخطاء بدوف خدمات الفندؽ موظفو يقدـ 17 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 25ابعدوؿ رقم )
 ) ابػبرة)

 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس
  09 07 غتَ موافق بشدة

3.92 
 
 
 
 

 
 09 07 غتَ موافق 0.65

 09 07 بؿايد
 60 51 موافق

 13 08 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 الفندؽ موظفو ) يقدـ 17( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 25من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

 افراد العينة اختًت الاقتًاح الرابع لذلك قدرت موافق كانت أكبر فئة من) ابػبرة)ارتباؾ او اخطاء بدوف خدمات
 0.65الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الرابع وحساب قيمة  3.92قيمة ابؼتوسط ابغسابي 

 ) الطلبات بصيع لتغطية كافي الفندؽ موظفتُ عدد 18 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 26ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  10 08 غتَ موافق بشدة
4.47 

 
 
 
 

 
 08 06 غتَ موافق 0.62

 06 05 بؿايد
 36 30 موافق

 40 31 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 الفندؽ موظفتُ )عدد 18( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 26من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

 موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت) الطلبات بصيع لتغطية كافي
 0.62الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.47قيمة ابؼتوسط ابغسابي 
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 موظفي طرؼ من لانشغالاتي الكافي الاىتماـ اتلقى 19 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 27ابعدوؿ رقم )
 ) الفندؽ
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  30 23 غتَ موافق بشدة
4.80 

 
 
 
 

 
 08 06 غتَ موافق 0.55

 06 05 بؿايد
 16 10 موافق

 40 36 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 الكافي الاىتماـ )اتلقى 19( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 27من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة  موافق) الفندؽ موظفي طرؼ من لانشغالاتي
 0.55الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.80قيمة ابؼتوسط ابغسابي  قدرت

 ) حاجياتي تلبية على قدرتو ويعكس بؾهز الفندؽ مقر 20 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 28ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  20 16 غتَ موافق بشدة
2.77 

 
 
 
 

 
 16 12 غتَ موافق 0.49

 32 28 بؿايد
 16 12 موافق

 16 12 موافق بشدة
 بؾموع

 
80 
 

100 

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 ويعكس بؾهز الفندؽ )مقر 20( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 28من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  بؿايد كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح الثالث لذلك قدرت) حاجياتي تلبية على قدرتو
 0.49الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الثالث وحساب قيمة  2.77ابؼتوسط ابغسابي 
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 )ابؼرتب  والديكور والاثاث ابعذاب بدقره الفندؽ يتميز 21 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 29ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  08 06 غتَ موافق بشدة
3.54 

 
 
 
 

 
 09 07 غتَ موافق 0.46

 12 11 بؿايد
 38 30 موافق
 33 26 بشدة موافق
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 بدقره الفندؽ )يتميز 21( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 29من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  الرابع لذلك قدرتموافق كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ) ابؼرتب والديكور والاثاث ابعذاب
 0.46الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الرابع وحساب قيمة  3.54ابؼتوسط ابغسابي 

 ) ومكيفة مربوة الاستقباؿ قاعة 22 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 30ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  40 32 بشدةغتَ موافق 
1.65 

 
 
 
 

 
 05 02 غتَ موافق 0.51

 15 13 بؿايد
 12 11 موافق

 28 22 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 مربوة الاستقباؿ )قاعة 22( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 30من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة ابؼتوسط  غتَ موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح الاوؿ لذلك قدرت) ومكيفة
 0.51الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الاوؿ وحساب قيمة  1.65ابغسابي 
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 ) سوء او اخطاء بدوف ابػدمات الفندؽ يقدـ (23العبارة (: إجابات افراد العينة حوؿ 31ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  00 00 غتَ موافق بشدة
4.65 

 
 
 
 

 
 00 00 غتَ موافق 0.77

 00 00 بؿايد
 00 00 موافق

 100 80 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 ابػدمات الفندؽ )يقدـ 23( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 31من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  موافق بشدة كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت) سوء او اخطاء بدوف
 0.77الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.65ابؼتوسط ابغسابي 

 ) انتضار ودوف سريع بشكل الفندؽ خدمات اتلقى (24العبارة (: إجابات افراد العينة حوؿ 32ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  10 08 غتَ موافق بشدة
2.88 

 
 
 
 

 
 08 07 غتَ موافق 0.77

 40 32 بؿايد
 26 21 موافق

 16 12 موافق بشدة
 100 30 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 الفندؽ خدمات )اتلقى 24( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 32من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  بؿايد كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح الثالث لذلك قدرت) انتظار ودوف سريع بشكل
 0.77الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الثالث وحساب قيمة  2.88ابؼتوسط ابغسابي 
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 ) خدماتو من الاستفادة إجراءات علينا يسهل الفندؽ 25 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 33بعدوؿ رقم )ا
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  10 08 موافق بشدةغتَ 
4.82 

 
 
 
 

 
 08 07 غتَ موافق 0.67

 08 07 بؿايد
 24 18 موافق

 50 40 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 علينا يسهل )الفندؽ 25( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 33من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك  موافق بشدة) خدماتو من الاستفادة إجراءات
 0.67الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.82قيمة ابؼتوسط ابغسابي  قدرت

 ) ابػدمة تقدنً طريق عن الكامل الرضا لدى 26 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 34ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  08 05 غتَ موافق بشدة
3.97 

 
 
 
 

 
 10 06 غتَ موافق 0.61

 07 04 بؿايد
 70 62 موافق

 05 03 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 عن الكامل الرضا )لدى 26بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 34من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة ابؼتوسط  كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح الرابع لذلك قدرت موافق) ابػدمة تقدنً طريق
 0.61الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ الرابع وحساب قيمة  3.97ابغسابي 
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 ) مستوى في كانت الفندؽ خدماتكل ) 27العبارة (: إجابات افراد العينة حوؿ 35ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  04 02 غتَ موافق بشدة
4.75 

 
 
 
 

 
 04 02 غتَ موافق 0.44

 04 02 بؿايد
 06 04 موافق

 72 70 موافق بشدة
 100 30 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 الفندؽ خدمات )كل 27( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ العبارة 35من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  لذلك قدرتكانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس  موافق بشدة) مستوى في كانت
 0.44الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.75ابؼتوسط ابغسابي 

 ) خدمات من احتاجو ما كل يوفر لر الفندؽ 28 (العبارة(: إجابات افراد العينة حوؿ 36ابعدوؿ رقم )
 الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي النسبة التكرار ابؼقياس

  00 00 بشدةغتَ موافق 
4.69 

 
 
 
 

 
 00 00 غتَ موافق 0.45

 00 00 بؿايد
 20 12 موافق

 80 68 موافق بشدة
 100 80 بؾموع

 spssابؼصدر: من اعداد الطالب باستخداـ برنامج 
 ما كل يوفر لر )الفندؽ28العبارة ( بقد اف الابذاه العاـ لإجابات ابؼبحثتُ حوؿ 36من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

قيمة  كانت أكبر فئة من افراد العينة اختًت الاقتًاح ابػامس لذلك قدرت موافق بشدة) خدمات من احتاجو
 0.45الابكراؼ ابؼعياري التي تقع في المجاؿ ابػامس وحساب قيمة  4.69ابؼتوسط ابغسابي 
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 عرض نتائج الدارسة: 
واختيار الفروض باستخداـ الارتباط  ابؼتواصل اليها تَ النتائجبعد برليل نتائج الاستمارة سنحاوؿ في ىذا ابعزء تفس

 ابؼنطلق منها: يةللفرض الابكدار البسيط تبعا
 " ىل ىناؾ علبقة بتُ ابؼزيج التسويقي الفندقي ودوره في زيادة رضا العميل_ الفرضية الأولذ: "1

التسويقي الفندقي ودوره في زيادة ىل ىناؾ علبقة بتُ ابؼزيج »لإثبات صحة او نفي الفرضية الأولذ التي تتمثل في 
 " رضا العميل

حوؿ  ابؼزيج التسويقي الفندقي واجابتهمثم حساب معامل الارتباط بتَسوف بتُ إجابات افراد العينة بتُ عبارات  
 والنتائج يوضحها ابعدوؿ التالر:رضا العميل  عبارات

 ندقي والمحور الثاني رضا العميلعلبقة بتُ المحور الأوؿ ابؼزيج التسويقي الف(: 37ابعدوؿ رقم )
 العبارات معامل الارتباط بتَسوف تفستَ دلالة

ارتباط بتُ ابؼزيج وجود علبقة 
التسويقي الفندقي ودوره في زيادة 

عند مستوى دلالة  رضا العميل
 0.01معنوية 

 ابؼزيج التسويقي الفندقي            **0.502
 رضا العميل

 0.01داؿ احصائيا عند معنوية  **
على وجود ارتباط بتُ  0.01توجد علبقة ارتباط دالة احصائيا عند مستوى معنوية ( 37من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

وىو داؿ احصائيا على وجود علبقة ارتباط  0.502 **ابػدمات البنكية ورضا زبوف حيث ماف معامل الارتباط
تسويقي الفندقي يزداد رضا العميل للمؤسسة وكلما ابلفض ابؼزيج التسويقي طردية تبتُ انو كلما ازداد ابؼزيج ال

 الفندقي ينخفض رضا العميل للمؤسسة وبالتالر بيكن قبوؿ صحة الفرضية 
اختبار تأثتَ  ،اختبار مسابنة النموذج ،(: معامل الارتباط بتُ ابؼتغتَ التابع وابؼتغتَ ابؼستقل38ابعدوؿ رقم )

 النموذج بالنسبة للمتغتَ ابؼستقل 
H0 : للمزيج التسويقي الفندقي على رضا العميل لولاية سعيدة إحصائيا داؿ تأثتَ يوجد لا 
H1  :بؼزيج التسويقي الفندقي على رضا العميل لولاية سعيدة إحصائيا داؿ تأثتَ يوجد 
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 درجة برقيق رضا العميل ابؼتغتَ ابؼستقل
مسابنة  اختبار

 النموذج
F-test 

دلالة 
 ابؼعنوية

معامل 
 التحديد
R2 

اختبار 
 التأثتَ
T-
test 

 النموذج

ابؼزيج 
التسويقي 
الفندقي 
M_01)) 

0.502** 26.259** 0.000 0.252 5.124 
درجة برقيق رضا 

+  7.059العميل=
M_01 (0.730) 

 0.01داؿ احصائيا عند معنوية  **
بعد اف قمنا بحساب معامل الارتباط بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَ التابع تم اختبار مسابنة النموذج العلبقة باستخداـ 

F  ثم حساب النسبة التي يفسرىا ابؼتغتَ ابؼستقل في التغيتَ ابغاصل في درجة مسابنة كمتغتَ تابع وذلك باستخداـ
R2  َابؼستقل على مسابنة في برقيق رضا العميل باستخداـ ثم التأكد من معنوية تأثتَ ىذا ابؼتغتT-test  

على وجود  0.01( يتضح وجود علبقة ارتباط دالة احصائيا عند مستوى معنوية 37بالنظر في ابعدوؿ رقم )
 **0.502    ارتباط بتُ أثر ابؼزيج التسويقي الفندقي في بزفيق رضا العميل حيث اف معامل الارتباط

  وىو داؿ احصائيا
 الدالة قيمة ( دالة احصائيا لاف**F =26.259)( بحيث كانت قيمة اختبار 38ثم النظر الذ جدوؿ رقم )

 ىذا وبالتالر قبوؿ ،0.05 ابؼعتمدة ابؼعنوية الدالة مستوى من وىي أقل Sig= 00.0 ابؼعنوية
 سعيدةابؼزيج التسويقي الفندقي ورضا العميل لولاية  بتُ بالعلبقة التنبؤ في النموذج

 إحصائيا داؿ تأثتَ يوجد ىي والتي البديلة الفرضية ونقبل الصفرية الفرضية نرفض بهعلنا ما وىذا 
 للمزيج التسويقي الفندقي على رضا العميل بولاية سعيدة 

وتدؿ على درجة مسابنة ابؼزيج التسويقي الفندقي في برقيق رضا العميل  0.01دالة احصائيا عند مستوى معنوية 
الذ اف ابؼزيج التسويقي الفندقي R2  =0.252لاعتماد على نتائج النموذج بدوف أخطاء، وتشتَ قيمة وصحة ا

تفسرىا عوامل الأخرى بالإضافة  74.8تقريبا وتبقى نسبة  25.2تفسر التغتَ في برقيق رضا العميل بنسبة 
  الأخطاء العشوائية النابذة عن دقة اختيار العينة ودقة وحادت القياس وغتَىا

الذ اف تأثتَ ابؼزيج التسويقي الفندقي في برقيق رضا العميل لا بيكن اف يصل الذ الصفر  Tوتشتَ قيمة اختبار 
 بدعتٌ اف ابؼزيج التسويقي الفندقي لو تأثتَ على برقيق رضا العميل

 ( 0.730+ ابؼزيج التسويقي الفندقي ) 7.059اما النموذج العلبقة درجة برقيق رضا العميل =
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 الفرضية الاولى
Corrélations 

 

 

Corrélations 

 
 ابؼزيج الاوؿ المحور

 الفندقي التسويقي
 رضا الثاني المحور

 العميل
 التسويقي ابؼزيج الاوؿ المحور

 الفندقي
Corrélation de 

Pearson 
1 ,502** 

Sig. (bilatérale)  ,000 
N 80 80 

 Corrélation de العميل رضا الثاني المحور
Pearson 

,502** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسة التطبيقية                                                                              الفصل الثالث
 

72 
 

 الفرضية الثانية
Régression 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Mod
èle R 

R-
deux 

R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard 

de 
l'estimati

on 

Modifier les statistiques 

Variation 
de R-

deux 
Variatio

n de F ddl1 ddl2 

Sig. 
Variation 

de F 
1 ,502a ,252 ,242 ,49288 ,252 26,259 1 78 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الفندقي التسويقي ابؼزيج الاوؿ المحور 
 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 6,379 1 6,379 26,259 ,000b 

Résidu 18,949 78 ,243   
Total 25,328 79    

a. Variable dépendante : العميل رضا الثاني المحور 
b. Prédicteurs : (Constante), الفندقي التسويقي ابؼزيج الاوؿ المحور 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 
1 (Constante) 7,059 ,520  13,570 ,000 

 التسويقي ابؼزيج الاوؿ المحور
 الفندقي

,730 ,143 ,502 5,124 ,000 

a. Variable dépendante : العميل رضا الثاني المحور 
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 الفصل: خلاصة

و التي كػاف ابؽػدؼ   -سعيدة –فندؽ الفرساف اشتمل ىذا الفصل على الدراسة التطبيقية التي قمنا بها في 
 تنا ابؼيدانيػػة تبػػتُ لنػػا أنػػو لا ، ومػػن خػػلبؿ دراسػػ ابؼػػزيج التسػػويقي ودوره في زيػػادة رضػػا الزبػػوفمنهػػا التعػػرؼ علػػى واقػػع 

نشػػػاطها فالنجػػػاح في ذلػػػك لػػػيس حليػػػف كػػػل مؤسسػػػة إلا إذا  مهمػػػا كػػػاف  رضػػػا الزبػػػوفسػػػتغتٍ عػػػن تقػػػدنً نبيكػػػن أف 
 كانت الأساليب ابؼنتهجة فيها بشكل فعّاؿ.

ومن أجل برليل البيانات قاـ الباحثتُ بالاستعانة بدختلف الأسػاليب لغػرض معرفػة نظػاـ ابغػوافز ابؼطبػق في 
 .ابؼؤسسة بؿل الدراسة و مدى الاىتماـ بو 

و ثباتهػػا، و كػػل مػػا اسػػتخدمناه مػػن أسػػاليب ابؼعابعػػة الإحصػػائية الػػتي و بعػػدما اكػػدنا صػػدؽ أداة الدراسػػة 
سػػاعدتنا في مناقشػػة و برليػػل الفرضػػيات و الإشػػكالية و ابػػػروج بنتػػائج الػػتي مػػن خلببؽػػا أثبتنػػا وجػػود علبقػػة ارتباطيػػة 

ابؼػزيج  يلعبػوالػدور الػذي ، الذ جانػب ذلػك فسػرنا   -سػعيدة-ابؼػزيج التسػويقي ورضػا الزبػوف في فنػدؽ  الفرسػافبتُ 
 من خلبؿ النموذج ابػطي البسيط الذي توصلنا الذ معادلتو ابػطية.  التسويقي ورضا العميل 
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 خاتمة

يعتبر النشاط الفندقي أحد العناصر الرئيسية ابؽامة في صناعة السياحة ،كما بسيز ىذا الأختَ باعتماده 
بصورة أساسية على كفاءة العنصر البشري، بالإضافة إؿ ابؼوبظية التي تؤثر عليو تأثتَا سلبيا، الأمر الذي يقتضي 

تي أصبح بؽا دور فعاؿ في تنشيط السياحة، و تتمثل في الاىتماـ بالابذاىات ابغديثة في بؾاؿ التسويق، و ال
التسويق الفندقي الذي يرتكز على برليل أذواؽ و رغبات العملبء المحتملتُ من خلبؿ عمليات دراسة  السوؽ 
ودراسة مكونات البيئة التسويقية الفندقية بهدؼ ابغصوؿ على معلومات مفيدة، بسكن من الوصوؿ إلذ صياغة 

 ويقية فاعلة للخدمات الفندقية.استًاتيجية تس

لقد أصبحت ابؼنظمات الفندقية في وقتنا ابغالر تعطي أبنية خاصة للنشاط التًوبهي الذي يصب في 
صالح الفندؽ وذلك بالاعتماد على استخداـ التكنولوجيا ابغديثة للتسويق السياحي و ذلك عبر شبكة الانتًنت 

 لى ترويج ابؼبيعات السياحية. التي تعتبر من اكثر العوامل التي تساعد ع

وتتمثل مشكلة البحث في وجود اختلبفات واضحة في الدراسات السابقة حوؿ برديد علبقة أداء 
العاملتُ بالتسويق الفندقي ، مع وجود فجوة واضحة حوؿ كيفية برقيق ابؼيزة التنافسية في أداء العامل ابؼوجو أداؤه 

ديد دور التسويق الفندقي في تطوير أداء العاملتُ، مع توضيح أثر تسويقيا، ولذلك يهدؼ ىذا البحث الذ بر
تطوير أداء العاملتُ في برقيق ابؼيزة التنافسية. وخلصت نتائج البحث الذ وجود دور مهم للتسويق الفندقي في 

ة بشكل قوي. تطوير ابعوانب الفنية والوظيفية في أداء العاملتُ ، الأمر الذي يساعد في برقيق ميزة تنافسية تفردي
وفي ضوء النتائج تم التوصية بأبنية البحث عن ابؼيزة التنافسية في أداء العاملتُ عن طريق تكامل ابعودة الوظيفية 

 "وابعودة الفنية في أداء العاملتُ من خلبؿ رؤية التسويق ابػارجي والداخلي " متطلبات العميل الداخلي وابػارجي
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 -سعيدة  –جامعة الدكتور مولاي الطاىر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 استمارة استبيان
ابػدمات تسويق  التجارية بزصصضمن إطار برضتَ مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوـ 

فندق  دراسة ميدانية في زيادة رضا العميلودوره  المزيج التسويقي الفندقي "عنوافب
يسرني أف أضع بتُ أيديكم ىذه الاستمارة،وأرجو منكم الاطلبع عليها سعيدة""الفرسان 

و قراءتها بدقة و الاجابة عليها،علما أف إجابتكم ستحاط بالسرية التامة ولا يطلع عليها 
 لاستخدامها في البحث العلمي. سوى الباحث

 ابؼعلومات الشخصية: -1
 أنثى            ذكر              ابعنس :  -1

 سنة          30إلذ  20سنة               من  20أقل من  -2

     سنة 50أكثر منة             سنة       49 -31من   

دوف مستوى        ابتدائي         متوسط        ثانوي          ابؼستوى التعليمي : -3
 جامعي       

ابؼهنة: بدوف عمل           متقاعد          موظف         طالب           أعماؿ  -4
 حرة 

 دج 000 30دج إلذ 000 20من           دج 000 20الدخل: أقل من  -5

 دج 000 50دج               أكثر من 000 50إلذ  000 30فوؽ     
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 عنصر الخدمة  -1

      كل خدمات الفندقة مناسبة وبرقق رغباتي.  -1
      خدمة الفندؽ بسيطة وغتَ معقدة   -2

      حصلت على ما أريد من ابػدمات بشكل سريع -3
      للفندؽ تقدـ ضمنات لزبائنها ابذاه خدماتها  -4

 التسعير  عنصر -2

      سعر ابػدمات يتناسب وجودتها. 1
       أسعار الفندؽ أقل من أسعار الفنادؽ التي أعرفها. 2

      أسعار الفندؽ متفاوتة في ابؼواسم ابؼختلفة. -3
يطرح الفندؽ عروض جديدة و خصومات على  -4

 خدماتو على شكل مستمر
     

 الترويجعنصر  -3

      اعلبنات الفندؽ جذابة بذعلتٍ إنتبو وأىتم بها 1
      ابػدمات التي أتلقاىا مطابقة بؼا يروج لو الفندؽ 2

موظفو الفندؽ يروجوف بػدمات الفنادؽ بشكل  3
 بهعلتٍ أقرر التعامل معها 

     

 
 



 

 
 

  توزيععنصر ال -4

      الفندؽ سهل الوصوؿ إليو. موقع 1
      ات الفندؽ متوفرة وتغطي بصيع الطلبات.خدم 2
      أستطيع القياـ بعملية ابغجز عبر ابؽاتف. 3
       صفحة الفندؽ على الفيسبوؾ بذيب على تساؤلاتي  4

 عنصر الأفراد -5

      ابؼوظفوف لديهم مهارة للحديث مع الزبوف. 1
       يقدـ موظفو الفندؽ خدمات بدوف أخطاء أو إرتباؾ )ابػبرة( 2
      عدد موظفتُ الفندؽ كافي لتغطية بصيع الطلبات. 3
      من طرؼ موظفي الفندؽ  أتلقى الاىتماـ الكافي لانشغلبتي  4

 عنصر الدليل المادي -6

      مقر الفندؽ بؾهز ويعكس قدرتو على تلبية حاجياتي  1
      يتميز الفندؽ بدقره ابعذاب و الأثاث و الديكور ابؼرتب  2

      قاعة الاستقباؿ مربوة و مكيفة   3
 العمليات - 7

      .يقدم الفندق الخدمات بدون أخطاء أو سوء  1
      أتلقى خدمات الفندؽ بشكل سريع ودوف إنتضار. 2

      من خدماتو. الفندؽ يسهل علينا إجراءات الإستفادة 3
 الرضا - 8

      لدى الرضا الكامل عن طريق تقدنً ابػدمة.  1
      كل خدمات الفندؽ كانت في ابؼستوى   2



 

 
 

      الفندؽ وفرلر كل ما أحتاجو من خدمات.   3
 


