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 تسييج:

تصػيخ ط و والسشذآت مغ  تخصي ة الخئيدية التي تسكغ الذخكاتالتدػيق مغ الػضائف الإداري يعتبخ    
ا باستخجامها السديج جات ورغبات الأسػاؽ والعسلبء، وهححامشتجاتها وتحديغ خجماتها بسا يتفق مع 

 التدػيقي الأمثل.

ف التصػر الهائل الحؼ حجث في ميجاف صشاعة الدياحة في العالع ورغبة بعس الجوؿ بالشهػض إ    
إلى تػسع الأسػاؽ وزيادة  أدػبهحا القصاع و تصػيخ  وكحلظ زيادة رغبة الأفخاد في التشقل والدفخ الدياحي 

تشػع  و للبستثساروهحا بجور  أدػ إلى تػفخ فخص ججيجة  الصمب عمى مشتجات سياحية تقميجية أو ججيجة ،
.تعجد أشكاؿ السديج التدػيقي الدياحيسشتجات الدياحية مغ حيث التعجد والجػدة و ال  

الباحثيغ زاد إهتساـ السشطسيغ و وقج ة  خجمات الفشجقة تسثل الشذاط الأساسي في قصاع الدياح     
يج التدػيقي الفشجقي مع التصػر والتشػع و التصػيخ في عشاصخ السد  بالابتكارالسختريغ في مجاؿ الفشجقة 

 ،شجؾية و سياحية لع تكغ معهػدة. فطهخت خجمات ففي الخجمات الفشجؾية والدياحية برفة عامة 
وضهخت وسائل تخويج متعجدة و متشػعة حدب تعجد و تشػع  ،التػزيعخ و ستعسمت التكشػلػجيا في التدعيوا

.جػدة الخجمات  

إشكالية الجراسة: -1  

والأساليب السداعجة عمى  جاءت هح  الجراسة كسحاولة لمتعخؼ عمى كيؽية تدػيق الخجمات الفشجؾية   
لتي تقجـ ، وهػ مغ السؤسدات الدياحية ادراسة واقع فشجؽ دار العد بجيجل ، وذلظ مغ خلبؿتصػيخها

خجمات سياحية، حيث يدعى كباقي السؤسدات الأخخػ إلى جحب الدياح و السداهسة في التشسية 
.الدياحية السحمية  

التالية: الإشكاليةيسكغ أف نصخح ما سبق بشاءا عمى         
في تطؽيخ الخجمات بفشجق  ما ىؽ دور عشاصخ السديج التدؽيقي " ما ىؽ واقع التدؽيق الفشجقي  و  

 دار العد؟
التداؤلات الفخعية التالية: الإشكاليةو تشجرج ضسغ هح    

؟ إدارة التدػيق في الخجماتكيف تصػرت الخجمات الفشجؾية و  -  
ماهي أساليب  تصػيخ  في الخجمات الفشجؾية ؟مفهػـ السديج التدػيقي الخجمي و  ماهػ -  
تصػرها مغ حيث الشػعية  في تحديغ الخجمة الفشجؾية وهل تداهع عشاصخ السديج التدػيقي  -

؟والتشػع  
التدػيقي في الخجمة الفشجؾية؟ للببتكارهل يػلي فشجؽ دار العد أهسية  -  
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؟هل يخكد فشجؽ دار العد عمى احجػ عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي برػرة أكبخ   - 
؟لدبائغ و تفاعمهعهل يؤثخ الإبتكار في عشاصخ السديج التدػيقي عمى سمػؾ ا -  
فخضيات الجراسة-2  

مغ أجل معالجة إشكالية الجراسة والأسئمة الفخعية تع وضع عجة فخضيات التي تعتبخ الأكثخ احتسالا 
 :للئجابة عشها وهي

ية:الفخضية الخئيد  
تصػيخها مغ حيث التشػع و الجػدة ي  في تحديغ الخجمات الفشجؾية و تداهع عشاصخ السديج التدػيق -
فشجؽ دار العد.في    

عية:الفخضيات الفخ   
السشتػج الخجمي الفشجقي يمعب دورا أساسيا في تصػيخ الشذاط الفشجقي وزيادة إؾباؿ الدبائغ . -  
.التدعيخ في تحقيق رضا الدبائغ و زيادة إشباعاتهع  وزيادة الصمب  تداهع سياسة -  
وتحقيق رغبات الدبائغ مغ حيث شخؽ التػزيع الستصػرة تسكغ مغ تغصية حرة كبيخ مغ الدػؽ ,  -

 الجػدة  و الػقت السشاسب .   
أساليب التخويج الستصػرة  تسكغ مغ الػصػؿ إلى عجد كبيخ مغ الدبائغ , وإثارة رغباتهع و تحفيد  -

 الصمب . 
.الأفخاد( عمى سمػؾ الدبائغ ،السادؼ العشرخ ،البيئةتؤثخ العشاصخ السدتحجثة لمسديج التخويجي )  -  
أىسية الجراسة:-3  

 تكسغ أهسية الجراسة في:
أهسية عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي بالشدبة لمسؤسدة وأهسية وجهة نطخة الدبػف . -  
الكذف عغ العشاصخ السؤثخة  عمى سمػؾ الدبائغ , و إبخاز عشاصخ ججيجة تكػف أسباب مفدخة  -

 لتصػر الخجمات الفشجؾية .
التصػر الدياحي والفشجقي و أسباب نجاح بعس الجوؿ في هحا السيجاف .إثارة الشقاش حػؿ مػاضيع  -  
أهسية التػجه نحػ القصاعات الخجمية التي تسمظ فيها الجدائخ ميدة ندبية. -  
أىجاف الجراسة:-4  
الاشارة الى أهسية تدػيق الخجمة الفشجؾية.-  
ةفي السؤسدة الفشجؾي و الابتكار التدػيقي ابخاز دور السديج التدػيقي-  
خجمات الفشجؾية وكيؽية الشهػض بقصاع الفشجقة.التعخؼ عمى ال -  
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السشيج الستبع: -5  

عتسجنا في معالجة هحا السػضػع عمى السشهج الػصفي ؼيسا يخز السفاـيع التي تسذ مػضػع ا  
الساستخ بعس محكخات  ، وعمىالبحث مدتشجيغ بحلظ عمى السخاجع السكتبية بالمغتيغ العخبية والأجشبية 

 ، وكحا مػاقع الانتخنتوأشخوحات الجكتػرة والساجدتيخ

الإحرائي لاستخلبص  دراسة الحالة و الأسمػب مشهجمجانب التصبيقي فقج تع استخجاـ أما بالشدبة ل 
 عشاصخ التدػيق الفشجقي في تحديغ وتصػيخ الخجمات الفشجؾية بفشجؽ دار العد جيجل. مجػ تأثيخ

أما بالشدبة للؤدوات السدتخجمة في هح  الجراسة فقج تع الاعتساد عمى مرادر أولية وتتسثل في مقابمة  
العامميغ لػلاية جيجل، واستبياف وجه لعيشة اختيخت لتسثل مجسػعة مغ فشجؽ دار العد مع صاحب 

 التي تع تفخيغها وتحميمها وتبػيبها بعج استخجاعها.والدبائغ بفشجؽ دار العد و 

أسباب اختيار السؽضؽع:-6  
الدعي مغ أجل الشهػض بقصاع الفشجقة و تصػيخ  باعتبار  مرجر مغ أهسية مجاؿ الخجمات و -

 مرادر التشسية الاقترادية. 
 .أهسية قصاع الفشجقة في الجدائخ والخغبة في دراسة هحا السػضػع وربصه بسبادغ التدػيق -

 قصاع الفشجقة في جيجل . دراسة تأثيخ وأهسية فشجؽ دار العد في تشسية -

حجود الجراسة: -7  
 لسػضػع دراستشا حجود نػجدها في:

الحجود السكانية: اعتسجت الجراسة عمى جسع السعمػمات مغ مرادر مختمفة أما الجراسة التصبيؿية -
 فقج تست عمى مدتػػ فشجؽ بػلاية جيجل "دار العد".

إلى شهخ جػاف مغ نفذ الدشة. 2021أفخيل  الحجود الدمشية: امتجت فتخة اعجاد الجراسة مغ شهخ-  
الجراسات الدابقة: -8  
بعشػاف " واقع الخجمة الفشجؾية لػلاية الجمفة، دراسة استصلبعية  دراسة هيبة شػاؿ و لخزخ شػيخ -

 لفشجقي الأميخ و الشايمي، و هجفت هح  الجراسة إلى  معخفة واقع الخجمة الفشجؾية لػلاية الجمفة.
أحدغ محكخة مقجمة لشيل شهادة الساجدتيخ بعشػاف " دور التخويج في تدػيق الخجمات العايبدراسة  -  

، دراسة حالة فشجؽ الديبػس الجولي، عشابة، حيث تصخؽ مغ خلبلها 1995أوت  20الفشجؾية " جامعة   
 إلى السفاـيع التي يقػـ عميها التدػيق الفشجقي، وركد عمى دور التخويج في تدػيق وتصػيخ الخجمات

 الفشجؾية.



 مقدمة
 

 

ث   

صعؽبات الجراسة: -9  
في الكتب التي تتشاوؿ أساليب تصػيخ الخجمة الفشجؾية الفشجؾية.نحرة  -  
تهخب بعس العامميغ مغ الإجابة عغ الأسئمة. -  
ضيق الػقت السخرز لمجراسة. -  

ليكل الجراسة: -10  
 بحثشا هحا إلى ثلبثة فرػؿ الفرل للئجابة عمى إشكالية البحث ومختمف التداؤلات، تع تقديع     

 .لثاني يخراف الجانب الشطخؼ والفرل الثالث يخز الجانب التصبيقيوا الأوؿ
الفرل الأوؿ يتعمق بسفاـيع عامة حػؿ التدػيق و تدػيق الخجمات و يتشاوؿ ثلبث مباحث ،       

خررشا السبحث الأوؿ أساسيات حػؿ التدػيق أما السبحث الثاني يتعمق بتدػيق الخجمات ،  في حيغ 
 خررشا السبحث الثالث حػؿ ماـية الخجمة الفشجقي.

مباحث خررشا  يزع ثلبثأساليب تصػيخ  و ػيقي الفشجقي و تعمق بالسديج التدأما الفرل الثاني ي
السبحث الأوؿ لسفاـيع حػؿ التدػيق الفشجقي، أما السبحث الثاني فيتعمق بعشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي 

الفشجؾية.الأخيخ تشاولشا ؼيه عسػميات حػؿ الابتكار التدػيقي في الخجمات و السبحث   
جراسة حالة فشجؽ دار العد.يقي لالثالث فهػ فرل تصب أما الفرل  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول: مفاهيم عامة حول التسويق وتسويق الخدمات 

  المبحث الأول: أساسيات حول التسويق 

  المبحث الثاني: تسويق الخدمات 

 المبحث الثالث: ماهية الخدمات الفندقية 



لتسويق وتسويق الخدماتالفصل الأول: مفاهيم عامة حول ا  
 

 

 1 

  
 تسييج:

مجاؿ العالسية والإقميسية، و  قترادياتالاالحجيثة في  الاتجاهاتقصاع الخجمات أحج أهع أصبح  
تصػر اسبا مع الفشجقة مغ بيغ الخجمات التي زاد الاهتساـ بها كثيخا لا سيسا وأف هحا القصاع يتصػر تش

شػعة مغ ليها مغ خلبؿ تقجيسها لدمدمة متإالسؤسدات الفشجؾية بجمب الدياح  ذالدياحة، حيث تتشاف
 الخجمات و العسل عمى تصػيخها و الارتقاء بها.        

تشاوؿ ثلبث مباحث، السبحث الأوؿ أساسيات حػؿ التدػيق ، أما السبحث في هحا الفرل سػؼ ن    
. ةالخجمات ، والسبحث الثالث يتسثل في ماـية الخجمة الفشجؾيالثاني فدشتشاوؿ تدػيق   
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: أساسيات حؽل التدؽيقالأولالسبحث   
يمعب دورا هاما وحيػيا في  يعتبخ التدػيق أحج الأنذصة الأساسية التي تقػـ بها السؤسدات وهػ   

نذاشها، فشجاح السؤسدة  اختلبؼ شبيعة عسل السشطسات السختمفة سػءا كانت ربحية أو غيخ ربحية عمى
درجة كبيخة مجػ الشجاح الحؼ يسكغ أف يدفخ عشه تصبيق  إلىاستيعاب مفهػـ التدػيق يحجد في فهع و 

 مختمف عسمياته.
 السطمب الأول : مفيؽم التدؽيق 

   هشاؾ العجيج مغ الباحثيغ الحيغ قجمػا تعاريف كثيخة لسرصمح التدػيق مشه:
عسمية تخصيط وتشفيح إف الشذاط التدػيقي يعخؼ كالآتي:"الأمخيكية لمتدػيق فتعخيف الجسعية   

والتدعيخ، والتخويج والتػزيع، للؤفكار، والسشتجات والخجمات، وذلظ لإتساـ عسميات التبادؿ التي ، الترػر
1.تذبع أهجاؼ الأفخاد وكحلظ السشطسات  

ادلات التدػيؿية والإستخاتيجيات والأنذصة يشطخ هحا التعخيف لمتدػيق عمى أنه عسمية تتزسغ كل السب
 والسخاكد الػضيؽية ومشطسات التدػيق وتتسثل عسميات التبادؿ جػهخ الشذاط التدػيقي.

لى تعخيف التدػيق بأنه: " آلية اقترادية واجتساعية بػاسصته يحقق الأفخاد( اخو تصخؽ )فيميب كػتم   
2".السشتجاتوالجساعات رغباتهع وحاجاتهع بػسائل خمق وتبادؿ   

 مغ خلبؿ هحا التعخيف يسكغ القػؿ أف مفهػـ التدػيق يختكد عمى سبعة مفاـيع:
الحاجات ) رغبات الصمب(. -  
السشتجات )الدمع، الخجمات، الأفكار (. -  
الؿيسة ) التكمفة و الخضا(. -  
العلبقات و الذبكات. -  
.الدػؽ  -  
التدػيق.  -  

ة الأنذصة التي تهجؼ إلى إشباع الحاجات والخغبات كسا يعخؼ كػتمخ التدػيق عمى أنه: "كاف
مغ خلبؿ هحا التعخيف ندتشتج :  3الإندانية وذلظ مغ خلبؿ تدهيل عسمية التبادؿ".  

هشاؾ شخفيغ عشج كل مشهسا شيء له ؾيسة لمصخؼ الآخخ. -  
كل شخؼ له حخية القبػؿ والخفس. -  
كل شخؼ لجيه الخغبة في التعامل مع الصخؼ الآخخ. -  
 

                                                           
 .19-18ص  2004، الجار الجامعية الإسكشجرية، مبادئ التدؽيقمحمد فخيج الرحغ، نبيمة عباس، 1

2
 Philip Kotler et Bernard Dubois, Marketing Management , 9eme édition, publi–union , Paris , 1997,p40 

 .12-11ص 2006لمشذخ والتػزيع، عساف، دار اليازورؼ العمسية التدؽيق مبادئج عاشػر، نسخ عػدة، نعيع العي3
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القجرة عمى الاتراؿ. -  
بها  مغ خلبؿ هح  التعاريف ندتخمز أف التدػيق هػ عبارة عغ كافة السسارسات والأنذصة التي تقػـ

.السشطسة مغ أجل تمبية حاجات ورغبات السدتهمظ عغ شخيق عسمية التبادؿ"  
: مخاحل تطؽر التدؽيقالسطمب الثاني  

( : 1930-1900مخحمة التؽجو نحؽ الانتاج ) -أ  
في بجاية هحا القخف كانت السذكمة الأساسية هي الإنتاج ، والتي كانت آنحاؾ الذغل الذاغل    

للئدارة، وذلظ خلبؿ مخحمة التقجـ الرشاعي والتي وصل إليها العالع حيشها ، حيث كانت عسمية الإنتاج 
 مقترخة عسػما عمى الإشباع الكسي لاحتياجات الدػؽ. 

الصمب الكسية السعخوضة في الدػؽ، و هحا ما يجعل اللئدارة ترب  في هح  السخحمة عادة ما يفػؽ و 
1اهتسامها عمى محاولة زيادة اللئنتاج .  

( :1950-1930مخحمة التؽجو لمبيع ) -ب  
في هح  السخحمة وإزاء التخكيد عمى مذكلبت الإنتاج ، تدايج عمى ما كاف عميه بسعجؿ أدؼ إلى    

تجات ، وضهخ الشطاـ الججيج ألا وهػ نطاـ التػزيع ليػازؼ الإنتاج تدايج التعقيج في عسمية ترخيف السش
 مػر حمػؿ الكداد الكبيخ في أواخخ، و مسا زاد في تعقيج الأالسدتحيل تػزيعه بدهػلةالحؼ كاف مغ  الكبيخ

.(1929الثلبثيشات والحؼ أدػ بالإدارة إلى العػجد عغ تػرػخيف الإنتاج)أزمة و أوائل  العذخيشيات  
، أدػ إلى تشبيه مغ مذكمة التػزيع الػقت ضهخ بسا يدسى أسمػب التفكيخ الإدارة ، حيث في نفذ

تالي لقت عسميات البيع اهتساما أوفخ لحل السذكمة لتخمز مغ الإنػتاج الكػبيخ ما زاد الزغػط عمى الوب
ية البػيع هػ عمػ، وزاد استخجاـ الإعلبف وأضػحى مػعيار قػياس فػاالدػػؽ كي يػبيعػا كسػيات أضخعرجػاؿ 

بيعها استشادا إلى الافتخاض الحؼ كاف شائعا في ذلظ الػقت والحؼ مفاد  أف زيػادة ه الكػسية التي بػػسع
إلا أف مفػهػـ التدػيػق يبقى مذتتا آنحاؾ. الإنتاج السبػيعات تعػشي زيػادة  

(.1950)ما بعج  مخحمة التؽجو لمسفيؽم الحجيث لمتدؽيق -ج  
ت في الأفق فمدفة ججيجة تفصشت لها العجيج مغ السؤسدات الحخب العالسية الثانية ، ضهخ ية مع بجا    

، اولة بيع ما يجب لمسشػتج أف يشتج، بجلا مغ محؼ إلى أنه مغ الأسهل صشع ما يجب لمسدتهمظ أف يذتخ 
 وبجأت أركاف هح  الفمدفة تتػجسع في إشػار واحج صار اسسه " السفهػـ التدػيق الحجيث ."

تبخ التدػيق ، وأعؼ في أسمػب التفكيخ وأسمػب العسلولقج عبخت هح  الفمدفة الججيجة عغ تحػؿ جحر 
، مغ إنتاج لا انقداـ بيشها، وأصبح نطاما شاملب يتكػف مغ إجخاءات متخابصة نذاشا مػحجا متكاملب

، وأصبح لسػحجلسذتت إلى الشذاط الأساسي ا، حيث انتقل التدػيق مغ مدتػػ الشذاط الثانػؼ اوتسػيل
 مصمػب مغ شخؼ رجاؿ الدػؽ وفقا لاحتياجات السدتهمظ وأحػاؿ الدػؽ.

                                                           
 .10، ص 2010، السكتبة العخبية الحجيثة، مرخ، التدؽيقمحمد سعيج عبج الفتاح، 1
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إلا أف هح  السخحمة كانت نقصة انتقاد مغ حيث هي، حيث ذهب أحج الكتاب إلى إضافة مخحمة 
ضهخت حجيثا في كثيخ مغ الجوؿ الأجشبية ألا وهي مخحمة السفهػـ الاجتساعي لمتدػيق ، وقج ضهخت هح  

في أوائل الدتيشات نتيجة زيادة حخكة السدتهمكيغ في كثيخ مغ الجوؿ الأجشبية حيث كاف هجفها  السخحمة
وتػجيه الخأؼ تػجيه نطخ السدؤوليغ إلى بعس الأساليب التي تدتخجمها بعس السؤسدات نحػ السدتهمظ 

، لأف الخبح لا قيالأوؿ في مداولة الشذاط التدػي، باعتبار الرالح العاـ هػ الخأؼ العاـ إلى محاربتها
 يتحقق إلا وفقا لخغبات واحتياجات الأفخاد ومتصمبات السجتسع معًا.

أىجاف التدؽيقو : أىسية  السطمب الثالث  
:   أىسية التدؽيق -1  

أهسية التدػيق لا تقترخ عمى إيراؿ الدمع أو تقجيع الخجمات إلى الدبائغ، بل إف الأمخ يتعجػ ذلظ، 
1فالتدػيق يداهع في:  

السشفعة لمدمع السشتجة وذلظ عغ شخيق إبلبغ إدارة الإنتاج أو الترسيع بخغبات الدبائغ وآرائهع خمق  -
 بذأف الدمع السصمػبة سػاء مغ حيث الذكل أو الجػدة أو الاستخجامات وحتى أساليب وشخؽ التغميف.

في  خمق الكثيخ مغ فخص التػضيف حيث أف وجػد نذاط تدػيقي بالسشطسة يتصمب تعييغ عسالة -
عجة مجالات مختمفة قج لا تقترخ فقط عمى تمظ السجالات الخاصة بإنجاز الشذاط التدػيقي ذاته، بل في 

الإنتاج أو الأفخاد و غيخها.غ أخخػ داخل الإدارات كالترسيع و أماك  
غدو الأسػاؽ الجولية مغ خلبؿ اكتذاؼ الفخص التدػيؿية في هح  الأسػاؽ. -  
ات الأجشبية أو متعجدة الجشديات داخل الأسػاؽ الػششية.مػاجهة السشافدة مغ السشطس -  
أىجاف التدؽيق: -2  

إف الهجؼ الشهائي لمتدػيق هػ إنتاج الدمعة بالسػاصفات والجػدة السصمػبة وتقجيسها لمسدتهمكيغ 
2:الأهجاؼ فيبالدعخ وفي السكاف السشاسب، وتتسثل هح    

أىجاف التدؽيق بالشدبة لمسدتيمغ:   –أ  
الحاجات سػاء كانت  بخغبات وحاجات أفخاد السجتسع والؿياـ بالأنذصة اللبزمة لتحقيق هح  التشبؤ -

بدمعة أو بخجمة معيشة.مختبصة   
غ.  تحقيق مدتػػ عاؿ مغ رضا السدتهمكي -  
  .دتػػ السعيذي للؤفخاد في السجتسعفع مغ السلخ ا -
غ عسالة في عجة بالسؤسدة يتصمب تعييخمق الكثيخ مغ فخص التػضيف، حيث وجػد نذاط تدػيقي  -

 مجالات  مختمفة.
                                                           

 . 20-19، ص 2006، ، السكتب الجامعي الحجيث، مرخالتدؽيقعبج الدلبـ أبػ قحف و آخخوف، 1
-14، ص2016لمحرػؿ عمى شهادة ماجدتيخ في العمػـ التجارية،وهخاف،، محكخة اشكالية التدؽيق الدياحي في الجشؽبأونيذ فاشسة الدهخاء،2

15. 
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خفس أسعار السشتجات بأسمػب تدػيقي مستاز يسكغ كل مدتهمظ مغ اقتراد مبمغ ما، واستخجامه  -
أصشاؼ وأنػاع أخخػ مغ السشتجات. في شخاء  

تخاتيجاتها أو وتتحقق هح  الأهجاؼ بتكامل مجسػعة مغ العػامل مشها ما يختبط بالسؤسدة كإمكانياتها واس
 ما يختبط بالسدتهمظ كسدتػػ الجخل لجيه.

أىجاف التدؽيق بالشدبة لمسؤسدة: -ب  
 يسكغ إضهار أهجاؼ التدػيق بالشدبة لمسؤسدة في الشقاط التالية :

تحقيق الأرباح الشاتجة عغ عسمية البيع. -  
السحافطة عمى السخكد التشافدي وتشسية حرة السؤسدة في الدػؽ. -  
السحافطة عمى الدبائغ الحالييغ، والبحث عغ زبائغ مختقبيغ)كامشيغ(. -  
تذجيع السؤسدة عمى الابتكار والشسػ، وهحا عغ شخيق التشبؤ بخغبات وحاجات الدبائغ. -  

يهجؼ إلى بقاء السؤسدة واستسخاريتها، فهػ يعسل بذكل مدتسخ لتحقيق هحا الهجؼ عغ 
 شخيق نطاـ السعمػمات التدػيؿية .

: وظائف التدؽيقمب الخابعالسط  
ػضائف التدػيؿية عمى الشحػ التالي:اليسكغ ترشيف   

الؽظائف التبادلية:-أولا  
التأكج مغ أف السشتجات متػفخة بكسيات مشاسبة لإشباع حاجات الدبائغ.الذخاء: -1  
هػ استخجاـ التخويج لتػافق السشتجات احتياجات الدبائغ.البيع: -2  

السادي:وظائف التؽزيع -ثانيا  
نقل السشتجات مغ نقصة إنتاجها إلى السػقع السشاسب وميدخ لمسذتخؼ. الشقل:-1  
1خدف السشتجات حيغ الحاجة إليها لبيعها. التخديؼ:-2  

الؽظائف التدييمية:-ثالثا  
التأكج مغ أف السشتج سػؼ يحافع عمى مدتػػ مغ الشػعية، وكحا التشسيط و التجريج: -1

الكسية ) مغ حيث الػزف، وبعس متغيخات السشتج الأخخػ(.الخقابة عمى مدتػيات   
تدهيلبت البيع لأجل لمػكلبء أو السدتهمكيغ.التسؽيل: -2  

تحسل السخاشخ مغ درجة عجـ التأكج السراحبة لذخاء السدتهمظ والشاتجة تحسل السخاطخ: -3
وتدػيق السشتجات والتي يسكغ شخاؤها في السدتقبل. أحجاث عغ  
جسع السعمػمات عغ السدتهمكيغ والسشافديغ وقشػات التػزيع معمؽمات تدؽيق: -4

                                                           
الصبعة الثانية، دار السشاهج لمشذخ و التػزيع، الأردف  رقابة(، -تخطيط -ادارة التدؽيق، )تحميلمحسػد جاسع الرسيجعي، محمد  يػسف الداعج، 1

 .33، ص 2006



لتسويق وتسويق الخدماتالفصل الأول: مفاهيم عامة حول ا  
 

 

 6 

شاعة القخار التدػيقي.ص لاستخجامها في  
 السبحث الثاني: تدؽيق الخجمات 

في العجيج مغ السؤسدات الخجمية نذاشا جج مهع حيث لقج أصبح التدػيق في الآونة الأخيخة     
ذلظ راجع الى سعاصخة التي عخفت تػسعا كبيخا  و الاتجاهات ال أصبح يعتبخ تدػيق الخجمات  مغ أهع

يجمب السشافدة الستدايجة و التي أصبح يسثل فخصة تدػيؿية هامة، و  تدايج نسػ سػؽ  الخجمات الحؼ
 أجبخت السؤسدات الخجمية لمسخاهشة عمى التدػيق لسجابهة هح  السشافدة.

 السطمب الأول: مفيؽم الخجمة و تدؽيق الخجمات
مفيؽم الخجمة : -أ  

، سشحاوؿ لخجمةفي تحجيج مفهػـ ا مغ قبل الباحثيغ و الستخرريغ لاختلبؼ وجهات الشطخ نطخا   
 التصخؽ الى عجد مغ السفاـيع :

"لصخؼ آخخ هنذاط أو أداء يسكغ لصخؼ أف يقجم أؼعخفها كػتمخ عمى أنها:" 
1
.  

"الشذاشات أو السشافع التي تعخض لمبيع أو التي فالجسعية الأمخيكية لمتدػيق عخفت الخجمة بأنها:  -
2تعخض لارتباشها بدمعة معيشة".  

 جؼ إلى إشباع الخغبات والإحتياجات عشجما يتعى أنها:" نذاط غيخ ممسػس تهموعخفت الخجمة ع
معيغ مغ الساؿ ويجب أف لاتقتخف  و السذتخؼ الرشاعي مقابل دفع مبمغأتدػيقها لمسدتهمظ الشهائي 

.    3" مشتجات أخخػ ببيع  الخجمات  
ابقة يسكششا تحجيج تعخؼ شامل لسفهػـ الخجمة في ما يمي: بشاءا عمى التعخيفات الد  

السدتفيج ولا يتع نقمها خ يتع تبادلها بيغ مقجـ الخجمة و نذاط أو مشفعة يقجمها شخؼ لآخالخجمة هي   
تسمظ. أو تخديشها  كسا تتدع باللبممسػسية ولا يتختب عشها أؼ حيازة أو  

تدؽيق الخجمات: مفيؽم -ب  
تمقى الأنذصة التدػيؿية اهتساما مغ قبل السشطسات الخجمية في الأقصار الستقجمة بعج أف ثبت أف    

تبشي وتصبيق السفاـيع والأساليب التدػيؿية يديج مغ فاعمية وكفاءة تمظ السشطسات مغ حيث التشطيع 
الاختلبؼ في مشتجاتها وفي الهجؼ الأساسي الحؼ تدعى لتحؿيقه الإدارؼ والػضائف التي تسارسها، وانسا 

وهػ تحقيق خجمة السجتسعجوف الأخح بالاعتبار تحقيق الأرباح، وقج حققت الكثيخ مغ السشطسات الخجمية 
4الأقصار نجاحا كبيخا في أنذصتها و ادارتها. في تمظ  

وغيخها لا  ،الخجمات وبحػث التدػيق...بالإضافة إلى ذلظ فإف أداء وضائف التدعيخ والتخويج وتػصيل 
                                                           

 .39، ص2011الأولى، دار الخاية لمشذخ و التػزيع، عساف، ، الصبعة تدؽيق الخجماتزاهخ عبج الخحيع عاشف، 1
 .189، ص 2007، الصبعة العخبية، دار اليازورؼ العمسية  لمشذخ والتػزيع، الأردف، الأسذ العمسية  لمتدؽيق الحجيثحسيج الصائي،  وأخخوف، 2
 .47، ص2011و التػزيع، الأردف، ، دار الاعرار العمسي لمشذخ تدؽيق الخجماتعمي تػفيق الحاج، سسيخ حديغ عػدة، 3
 .24-23، دار السشاهج لمشذخ و التػزيع، عساف ص تدؽيق الخجمات و تطبيقاتوزكي خميل السداعج، 4
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تقترخ عمى السجتسعات الستقجمة دوف السجتسعات الشامية واف كانت شخيقة أدائها تختمف في كل مغ 
 السجتسعيغ باختلبؼ ضخوفهسا الاقترادية والاجتساعية والدياسية والتدػيؿية.

ها واف كانت السشتجات التي كسا أف تمظ السشطسات لا تختمف عغ غيخها مغ حيث تعاممها مع أسػاق
تعخضها مشتجات غيخ ممسػسة، لحلظ يشبغي أف تكػف أسػاقها الخئيدية هي نقصة البجاية في تخصيط 

 أنذصة التدػيق شبقا لمسفهػـ الذامل لمتدػيق.
الفعالة في  ؼ محجودة، فالتدػيق هػ الأداة عميه فجسيع السشطسات تتعامل مع أسػاؽ معيشة في ضخو و      

 علبقات تعاممها مع أسػاقها، فكل مشطسة تعسل في سػؽ معيشة، ولها أهجاؼ معيشة في التعامل معه.
نجج أف السشطسات الخجمية التي تهجؼ والتي لا تهجؼ إلى الخبح تتصمع إلى التدػيق بأمل وجػد شخيقة 

اجتحاب السػارد واقامة  ججيجة تػصمها إلى حل السذكلبت لمحفاظ عمى مدتػػ إنتاجي، وتعسل عمى
 علبقات اجتساعية متيشة تػضح مقجرتها وامكاناتها الستعجدة.

الخجماتتدؽيق السطمب الثاني : خرائز   
1:مغ بيغ خرائز تدػيق الخجمات يسكغ أف نسيد ما يمي  

ى خجماتها السعخوضة، وزيادة يكػف التسييد عغ شخيق الإبجاع، كأف تجخل تججيجات عمالتسييد:  -
أدائها، أو اختيار علبمة تجارية ملبئسة، وهحا لكي تسيد خجماتها عغ باقي السشطسات السشافدة إذ  سخعة

 يجب عميها التججيج باستسخار مغ أجل الػصػؿ إلى الهجؼ السخاد الحرػؿ عميه.
تعتبخ إحجػ الاستخاتجيات التشافدية السهسة في قصاع الخجمات ولهحا يجب: الجؽدة: -  
ػقعات الدبائغ مغ ناحية الجػدة )ماذا يخيج، متى وأيغ، وفي أؼ شكل( مثلب زبػف معخفة رغبات وت -

أماـ الذباؾ. دقائق 5يخغب في الانتطار أكثخ مغ البشظ لا   
الانتقاؿ الجيج و الفعاؿ اتجا  الدبػف. -  
الحرػؿ عمى الخجمة في أسخع وقت. -  
الإنتاجية يخزع إلى تقػية مفهػـ يطهخ التجاخل بيغ الدبػف والسشطسة، فتحديغ  إنتاج الخجمة: -

تاج الخجمات، وهػ نطاـ لمتشطيع السػضفيغ في كل السدتػيات الػضيؽية وهحا بالاعتساد عمى نطاـ إنكفاءة 
تقجيع  السشطسة(، وضخورة -الانتاج، والتشديق لجسيع العشاصخ السادية والبذخية، نطخا لتجاخل )الدبػف و 

ػؼ عمى خرائز تجارية ومدتػيات جػدة محجدة مدبقا. يتكػف نطاـ إنتاج الخجمة مغ تخجمة تح
 العشاصخ التالية:

.الجعع السادؼ: يتسثل في المػازـ الزخورية لإنتاج الخجمة سػاء بصخيقة مباشخة أو غيخ مباشخة -  
الدبػف.د الحيغ لهع اتراؿ مباشخ مع اخ مسثميغ مباشخيغ: وهع الأف -  

                                                           
، 06، العجد03، السجمجادارة الأعساؿ"، مجمة دراسات في الاقتراد و تدؽيق الخجمات الفشجقية " ولاية مدتغانػ نسؽذجابػرحمة زهخة، مػسي آية،1

 .74، ص 2020ديدسبخ
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الخجمة: تهجؼ الى تخبية حاجة الدبػف مع تحقيق ربح لمسشطسة.-  
نطاـ التشطيع الجاخمي: وهػ الجدء غيخ السخئي مغ السؤسدة الحؼ يقػـ بتدييخ السؤسدة.-  
باقي الدبائغ: الخجمة لا تقترخ عمى فخد واحج أو مجسػعة معيشة، وإنسا تػجه إلى عجد كبيخ مغ -

ضهػر تأثيخ بيغ الدبائغ والخجمات السقجمة لهع. الدبائغ مسا يؤدؼ إلى   
 السطمب الثالث: أنؽاع و ترشيفات الخجمات في التدؽيق:

هح  السعاييخ هي:يتع تيتع ترشيف الخجمات وفقها و  هشاؾ معاييخ متعجدة  
:1الى نػعيغ هساالخجمات تبعا لهحا السعيار  تشقدع: الترشيف تبعا لشؽع الدبؽن -1  
هي جسيع الخجمات التي تقجـ لاشباع حاجات شخرية مثل: الخجمات : الخجمات الاستيلاكية -أ

الدياحية، الاتراؿ، والخجمات السحاسبية.الفشجؾية، الرحية،   
مات الأعساؿ مثل: الخجي جسيع الخجمات التي تقجـ لخجمة مشذآت ه:الخجمات الإنتاجية-ب

السحاسبية، خجمات الشقل، الإترالات...الإستذارية، خجمات الريانة، الخجمات   
:تقدع الخجمات وفقا لهحا السعيار الى الشػعيغ التالييغ: العسل . الترشيف تبعا لشؽع2  
هي جسيع الخجمات التي يتع تقجيسها بالاعتساد عمى الأشخاص مثل: خجمات : شخرية خجمات-أ

 الحلبقة و التجسيل والتخبية و التجريذ و رعاية الأشفاؿ.
مثل:  هي جسيع الخجمات التي يتع تقجيسها بالاعتساد عمى السدتمدمات الساديةخجمات مادية: -ب

خجمات البيع الألي.مات الشقل، خجمات غدل الديارات و اللبسمكية، خجخجمات الاترالات الدمكية و   
 الثلبثةالأنػاع يتع تقديع الخجمات الى : لجرجة الاترال بالسدتفيج مؼ الخجمة.الترشيف تبعا 3

 التالية :
هي الخجمات ذات الاتراؿ الذجيج بيغ مقجـ الخجمة و بيغ السدتفيج،مثل  :خجمات عالية الاترال -أ

، خجمات السحامي و خجمات التأميغ.خجمات الصبيب  
هي الخجمات التي تكػف درجة الاتراؿ فيها بيغ مقجـ الخجمة : خجمات متؽسطة الاترال -ب

خجمات السصاعع و خجمات السدارح.والسدتفيج متػسصة مثل   
هي الخجمات التي تكػف درجة الاتراؿ فيها بيغ مقجـ الخجمة : خجمات مشخفزة الاترال-ج

.مػاقف الديارات والسدتفيج شبه معجومة مثل: خجمات الرخاؼ الألي، الخجمات البخيجية و خجمات  
لشػعيغ  الخجمات حدب هحا السعيارتقدع : ف تبعا لشؽع الخبخة السطمؽبة في تقجيػ الخجمةالترشي. 4

 هسا:
 هي جسيع الخجمات التي تقجـ مغ قبل أصحاب السهغ مثل:خجمات الأشباء،:ميشية خجمات-أ

                                                           
 .28، ص1998، دار زهخاف لمشذخ و التػزيع، عساف، الأردف، مقابمة التدؽيق الفشجقي الذامل: د.خالج السمكاوؼ 1
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.الخبخاء و  لإدارييغاو ستذارييغ الاالسحاميغ و  وخجمات  
مثل: خجمات  هي جسيع الخجمات التي يسكغ تقجيسها مغ قبل أفخاد عادييغ:ميشيةخجمات غيخ -ب

خجمات التعذيب وخجمات تشطيف السشازؿ. الحخاسة،  
: تشقدع الخجمات تبعا لهحا السعيار الى قدسيغ هسا:. الترشيف تبعا لقابمية الخجمة لمتدؽيق5  
ع مشافعها بأولائظ يات التي يسكغ تػزيعها أو حرخ تػز هي جسيع الخجم:لمتدؽيقخجمات قابمة -أ

مبمغ يتختب عميهع لقاء الاستفادة مغ تمظ  الحيغ يخغبػف في الحرػؿ عميها، و مدتعجوف لجفع أؼ
 الخجمات مثل:خجمات رعاية الأشفاؿ، خجمات التعميع، خجمات التشطيف و الخجمات الرحية الخاصة.

هي تمظ الخجمات التي يدتحيل عدؿ أو مشع الاستفادة مشها عغ : خجمات غيخ قابمة لمتدؽيق -ب
العامة، خجمات الاستستاع بالحجائق العامة وخجمات أفخاد أو مجسػعات معيشة مثل: الخجمات الحكػمية 

 الصخؽ العامة.
يسكغ تػزيع الخجمات تبعا لهحا السعيارعمى نػعيغ : الترشيف تبعا لطخيقة عخض أو تقجيػ الخجمة. 6

 اثشيغ:
علبقة مدتسخة  هي جسيع الخجمات التي تتصمب:دائسة العلاقة بيؼ السشتج و السدتفيجالخجمات  -أ

خجمات خجمات الكهخباء و خجمات الساء و  بيغ السدتفيج مشها مثل: خجمات الهاتف،خجمة و بيغ مقجـ ال
 التأميغ.

تذسل جسيع الخجمات : ذات العلاقة العخضية بيؼ مقجم الخجمة و بيؼ السدتفيج مشياالخجمات -ب
العامة ػاتف التي يكػف استخجامها عخضيا مثل: خجمات تأجيخ الديارات، خجمات السصاعع، خجمات اله

الصخؽ.السػجػدة بالذػارع والداحات وخجمات السشتدهات و   
تقدع الخجمات لشػعيغ هسا::الترشيف تبعا لسذاركة السدتفيج في تقجيػ و انتاج الخجمة. 7  
هي جسيع الخجمات التي يتػقف : إنتاجياالخجمات ذات السذاركة الكاممة مؼ السدتفيجيؼ في -أ

التي يتزح مغ خلبلها أف جػدة الخجمة "التدخيحة خجمات الحلبقيغ و ة السدتفيج مثل نجاحها عمى مذارك
الدبػف الستمقي لمخجمة. إجابةالسشاسبة" تعتسج كل الاعتساد عمى   

هي جسيع الخجمات التي لا تتصمب سػػ دور بديط مغ قبل  :ذات السذاركة البديطةالخجمات -ب
مستمكات السدتفيج لا الى ذهشه أو  إلىالسدتفيج في تحخيكها، يكػف هحا الشػع مغ الخجمات مػجها عادة 

التمفدية.الحدابات السرخؼية والخجمات الاذاعية و  خجمات تشطيف السشازؿ، خجمات جدسه مثل:  
في قطاع الخجمات مكانة التدؽيقالسطمب الخابع:   

ف السؤسدات الخجمات متزارب، فسغ ناحية وجج بأالجليل عمى مكانة ودور التدػيق في قصاع  فإ   
ذات الإنتاج الدمعي. اقتخح ذات الصبيعة الخجمية هي ذات تػجه تدػيقي اقل ومحجود مقارنة بالسؤسدات 
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التصبيقات التدػيؿية. إف هحا الادعاء أف الشسػ الستدارع في قصاع الخجمات لا يعدػ لمتصػيخ في البعس 
1واف كاف مغ الزخورة أف يشصبق عمى جسيع السؤسدات الخجماتية فهػ يعتسج عمى الأسباب التالية:  

ف ـيسشة صفة اللبممسػسية عمى السشتجات الخجمية قج يشتج عشها مذاكل تدػيؿية أكثخ صعػبة إ-1
فػائج السشتج الخجمي..(.مقارنة بتدػيق الدمع السادية مثاؿ )العخض، بيع   

بعس مؤسدات الأعساؿ الخجمية )مثل السؤسدات السهشية( تعارض فكخة التدػيق. -2  
الخجمية هي صغيخة الحجع عمى الاتراؿ السباشخ مع عسلبئها وقج لا تحتاج العجيج مغ السؤسدات  -3

)مثل  بيخة الحجعالتدػيق نفدها كسا هػ مصمػب لشفذ الأنػاع مغ السؤسدات الستػسصة والكلصخؽ 
 صالػنات الحلبقة و محلبت ترميح الأححية(.

بعس السشطسات الخجمية تػاجه شمبا عمى خجماتها اكبخ مغ قجرة استيعابها أو العخض الستاح   -4
تياجات ثل )السدتذؽيات العامة و الجامعات الحكػمية( ليدت مزصخة لتحاوؿ جاهجة لتمبية احم لجيها

السؤسدات الأخخػ.مثل باقي العسلبء   
القيػد القانػنية عمى بعس الخجمات قج تحجد مغ دور التدػيق فيها مثل الخجمات الرحية ف إ -5

 الخاصة.
مات التي تعسل به وفذمت ل الخجلخجمية تتستع بقػة احتكارية في حقت ابعس السؤسدا -6

 في إدراؾ وجػد مشافدة لها.
سشطسات الخجمية.نػعية الادارة ليدت جيجة في العجيج مغ ال-7  
ف يق مفاـيع التدػيق، فإنهع يججوف احتى ولػ كاف بعس مجيخؼ الخجمات مهتسيغ بتصب -8

مشذػر مغ أبحاث وأعساؿ في حقل التدػيق مازاؿ ذا فائجة محجودة بالشدبة لهع حيث أف  ما هػ
جات الدمعية.تمعطسها يخكد عمى تدػيق السش  

. السبحث الثالث: مالية الخجمة الفشجقية   
زيادة عجد مغ الخجمات مغ أجل جحب الدياح و  تدعى السؤسدات الفشجؾية الى تقجيع ما هػ أفزل    

ونػعية الخجمات الفشجؾية تهع و رغباتهع ،حيث يعتبخ مدتػػ الدائخيغ و كدب رضاهع باشباع حاجا
الدياحي و السقجمة مغ العػامل التي تداعج عمى ذلظ والتي تعتبخ مغ الدبل السهسة لمخقي بالقصاع 

 تصػيخ .
التطؽر التاريخي لرشاعة الفشادق: السطمب الأول:  

تعج صشاعة الفشادؽ مغ الرشاعات القجيسة ججا، حيث كانت الفشادؽ قجيسا تقترخ عمى إشباع     
تعجد و ما يتبع ذلظ مغ كثخة الأسفار و حاجة السدافخ العابخ، سػاء كانت هح  الحاجة لديارة أو لتجارة 

                                                           
-99، ص2009، محكخة تخخج لشيل شهادة الساجدتيخ، جامعة وهخاف،استخاتيجية التدؽيق الدياحي و أثخىا عمى الإقتراد السحميسيخات سامية، 1

100. 
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التي أصبحت  لاسيسا في السجفكشية العامة لتفي بهح  الأغخاض و ي تتصمب إنذاء الشدؿ الدالحاجات الت
سياحية عالسية .مخاكد تجارية هامة و   

و قبل أف ترل الفشجقة الى هحا السدتػػ مغ التصػر مخت بثلبث فتخات وهي:    
الفشجقة في العرخ القجيػ: -ا  

 في الذخؽ القجيع، حيث أف البمجافلا سيسا مغ أعطع مآثخ الحزارة القجيسة و  الزيافة كانت    
عشج  في العالع كمسة تزخب بها الأمثاؿالعخبية بالغت في إكخاـ الزيف حيث أصبحت الزيافة العخبية 

 العخب يػقجوف الشيخاف ليلب فػؽ قسع الجباؿ العالية ليخاها السدافخوف مغ بعيج فيتجهػف نحػها ليججوا
.جؼء و السأوػ و السأكل دوف مقابلال  
الفشجقة عشج الاغخيق: -ب  

ـ معخوفة لأنهع كانػا يذتهخوف بكخ إف الفشجقة عشج الإغخيق القجماء في بادغ الأمخ لع تكغ     
الزيافة، مثمهع مثل باقي الذعػب الذخؾية ذلظ لأف الإغخيق، كانػا عمى اتراؿ وثيق بأهل الذخؽ، حيث 

1.ساسا الفشجقة العلبجية إلى حج ماو السعارؼ نخػ أف الفشجقة القجيسة عشج الإغخيق كانت أتبادلػا العمػـ   
الفشجقة عشج الخومان -ج  

فداؿ  أف روما غدت العالع القجيع بجيػشها وقػانيشها جقة عشج الخوماف لع تأت بججيج و السعخوؼالفش
وكاف  احكامه القجيع و الحجيث بشطسه و  العالع الغدو العدكخؼ و بقي القانػني فالقانػف الخوماف غدا

    القانػف الخوماني هػ القانػف الػحيج الحؼ نطع صشاعة الفشادؽ برفة خاصة.
 فالفشجقة لع تعخؼ في الذخؽ القجيع إلا عشجما كانت الجشػد تحتاج خلبؿ سيخها إلى ملبجئ تأويها ليلب

شخيقهع مباني جساعية في قمب الرحارؼ عمى وتحسيها نهارا مغ حخارة الذسذ، فكاف الحكاـ يؿيسػف في 
مدافات متباعجة قخب مشابع السيا  وهح  الشدؿ لع تكغ سػاء استخاحات تتكػف مغ فشاء كبيخ محاط مغ 

انبه بغخؼ مفخوشة مخررة لايػاء الأغخاب .جسيع جػ   
الفشجقة في العرؽر الؽسطى:-د    

فشجؽ هح  الفتخة هػ تصػر وتحػؿ الث في العرػر الػسصى هي بجاية تصػر صشاعة الفشادؽ، حي    
إلى فشجؽ كبيخ داخل السجف، حيث كانت هح  الفشادؽ مخررة جدءا مشها غخؼ مجهدة للؤغشياء  بجائيال

 وجدءا آخخ مجهد لمفقخاء، كسا تسيدت هح  الحؿبة بطهػر الفشادؽ الكبيخة في العػاصع.
الفشادقة في العرؽر الحجيثة: -ه    

 سياستها، والكثيخ مغ رجاؿالي متسيدة لها خرائز وأنطستها و في العرخ الح صشاعة الفشادؽ    
سار في القصاع الفشجقي مغ تأسيذ شخكات ثالإست ات في معطع بمجاف العالع أخحت فيالأعساؿ والذخك

ة عالسية تهجؼ إلى إدارة الدلبسل الفشجؾية و تعسل عمى إدخاؿ وسائل الإنذاء والتكشػلػجيا والإدارة الحجيث
                                                           

 .17-13، ص2011،، عساف، دار جخيخ لمشذخ و التػزيعصشاعة الفشادق ادارة و مفاليػسميع محمد خشفخ، علبء حديغ الدخابي، 1
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 فيها.
 السطمب الثاني : مفيؽم الخجمة الفشجقية والفشادق

مفيؽم الخجمة الفشجقية:-1  
بعس التعاريف: ؼيسا نحكخيج مفهػـ دقيق لمخجمة الفشجؾية و اختمفت وجهات الشطخ حػؿ تحج  

جسػعة مغ الأعساؿ تقجمها السشطسة إلى الدبائغ مغ اجل إشباععخفت الخجمة الفشجؾية عمى أنها:"م  
1حاجاتهع ورغباتهع مغ خلبؿ تقجيع كافة التدهيلبت السصمػبة وبالتالي تأميغ الخاحة التامة لهع."  

الأنذصة غيخ السادية والتي يسكغ تقجيسها بذكل مشفرل وتػفخ إشباع كسا عخفت أيزا عمى أنها:"
لا يتصمب  وحاجات الزيػؼ، وليدت بالزخورة أف تختبط مع بيع مشتج آخخ وعشج تقجيع الخجمة لخغبات

2".نقل السمكية  
التي يتػع تأديتها بتفاهع مغ قبل كافة و  ػد و أنذصة السشطسة،كسا تع تعخيفها عمى أنها:" كافة الجه

السدتهمكيغ أو  قإلى إشباع أذوا التي تهجؼعشاصخها أو بأجدائها السختمفة، و سػاء ب الخجمة الفشجؾيةمقجمي 
3ية بذتى صػرها." الخجمات الفشجؾ فيالخاغبيغ   

بسػجب ما تقجـ تعخؼ الخجمة الفشجؾية بأنها مجسػعة مغ الأنذصة السمسػسة وغيخ السمسػسة التي و   
ورغباتهع.ايػاء وراحة بػية اشباع حاجاتهع تقجمها السشطسات الفشجؾية لدبائشها مغ شعاـ و   

مفيؽم الفشادق:-2  
الشديل أو العسيل عمى  الدائح، الزيف أو رل ؼيه السؿيع،"مكاف يح يعخؼ الفشجؽ عمى أنه:    

4الحرػؿ عميها في مشدله، ولكغ نطيخ أجخ متفق عميه مدبقا". بإمكانهجسيع الخجمات التي   

و عبارة عغ بشاية أو مؤسدة تقجـ خجمات الإيػاء ووجبات الصعاـ والذخاب يسكغ تعخيف الفشجؽ بأنه:"و 
التخؼيه إلى الجسهػر السدتهجؼ، ويجب عمى إدارة الفشجؽ أف تخمق علبقات الخجمات الأخخػ كالتدمية و 

.5" مؤهمة قادرة عمى تقجيع الخجمات كػادر فشيةشيبة مع زبائشها وتهيئة   

 وعخفته مجمة الدياحة العخبية بأنه:" عبارة عغ ندؿ يعج شبقا لأحكاـ القانػف ليجج ؼيه الشديل السأوػ و 

.6شة لقاء أجخ معمػـ"السأكل والخجمة لسجة معي  

                                                           
 .217، ص 2009سعخفة العمسية لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، الجدائخ، ، دار كشػز التدؽيق الخجماتفخيج كػرتل، 1
، السمتقى الجولي الثالث حػؿ الجػدة و التسيد في مشطسات الأعساؿ، جامعة جؽدة الخجمة الفشجقيةالعؽامل السؤثخة  في محسػد عمي الخوساف، 2

 .2007ماؼ  8-7سكيكجة، الجدائخ، 
يع عبيجات، 3  .18، ص2000الأردف،-التػزيع، عساف، الصبعة الأولى، دار وائل لمشذخ و التدؽيق الدياحيمحمد ابخاـ
 .21، ص 2010، دار أسامة لمشذخ و التػزيع، عساف، ، الصبعة الأولىوالدياحية الادارة الفشجقيةعبج الكخيع حافع، 4
 .22ص  2008، دار الخاية لمشذخ و التػزيع، الأردف،، الصبعة الأولىادارة السشعسات الفشجقيةعراـ حدغ الدعيجؼ، 5
 .18، ص 2000خاف لمشذخ و التػزيع، عساف، ه، دار ز عمػ ادارة الفشادق ) سمدمة كتب الفشادق و الدياحة(ماهخ عبج العديد تػفيق، 6
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ومشه ندتخمز بأف الفشجؽ عبارة عغ مشطسة ادارية تقجـ خجمات الايػاء والسأكػلات و السذخوبات    
.لمدائحيغ خلبؿ فت خة زمشية معيشة مقابل أجخ معمػـ  

 و تكسغ أهسية الفشادؽ ؼيسا يمي:

السأكػلات والسذخوبات والسصاعع رغباتهع مثل: تمبية حاجات الزيػؼ و  أؼ تقجيػ الخجمات لأفخاد: -
 الستخررة...الخ.

تعتبخ الفشادؽ وسيمة لمحرػؿ عمى العسمة الرعبة الحرؽل عمى الايخادات و العسمة الرعبة: -
لتشفيح خصط التشسية الذاممة خاصة اذا تػفخت فيها الادارة الجيجة التي تصبق الأسذ العمسية الرحيحة 

 للبدارة والتشطيع. 

.السباشخةشخة أو غيخ يعج الفشجؽ مرجر هاـ لمعسالة سػاء السباالعسل:تؽفيخ فخص  -  

أؼ تجريب العساؿ وزيادة كفاءتهع تجريب الأفخاد العامميؼ في السجالات السختمفة لمفشجقة:تعميػ و  -
بأقل جهج و تكمفة مسكشة.يقػمػا بأعسالهع عمى أفزل وجه، و تصػيخ مهاراتهع و تخقيتهع لكي و   

يعسل  جؽفالفش تطؽيخ الرشاعات السختبطة فييا:فييا و  إنذائياجغخافية التي يتػ ق التشسية السشاط -
 الإنفاؽعمى تشسية البشية التحتية في السشاشق الجغخاؼية، حيث يتحدغ عسمها ويدداد ذلظ نتيجة لشدب 

 العالية التي يرخفها الدائح فيها.

مكؽنات الخجمة الفشجقية:و  السطمب الثالث: خرائز  
 أولا:خرائز الخجمة الفشجقية

      :1الخرائز مشها تتسيد الخجمة الفشجؾية بعجد مغ اؿ
الخجمات شيء غيخ ممسػس شاعة الزيافة تعتسج عمى الخجمات: اختلاف طبيعة السشتج في ص -1
سكغ وضع قػاعج عامة أو معاييخ جػدة يسكغ تصبيقها عميها كسا لا يسكغ الحرػؿ عمى نفذ الجػدةي لا  

 دائسا لأنها تعتسج عمى أفخاد وليذ آلات كسا يسكغ تجخبة الخجمات ثع أخجها أو استعسالها أو الانرخاؼ
 عشها، وإنسا في الخجمات تشتج السعخفة عغ الخبخة عميظ تجخبة الخجمة والسعخفة مداياها وعيػبها ثع تقخر

ا جسيعا ثع اختيار واحجة مشهاأخح ثانية أولا مثل: لا يسكغ الحجد عمى جسيع خصػط الصيخاف وتجخبته  
.فعميظ باختيار والحكع عمى الخجمة مغ خلبؿ التجخبة  

 الشديل مػجػد في عسمية الإنتاج والاستهلبؾمع عسمية الإنتاج في مجال الخجمات:تفاعل الشدلاء  -2
 السفتػحتتع في نفذ الػقت ولا يسكغ الفرل بيشهسا فسثلب عشجما يحهب الشديل إلى شاولة الصعاـ  التي
.التشديل يذارؾ في عسمية الإنتاج فنفده بشفده أؼ يقػـ بعسل التبادؿ بسعشى أ يخجـ  

                                                           
 . 223-222، مخجع سبق ذكخ  صتدؽيق الخجماتج كػرتل، فخي1
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في مجاؿ الخجمات العامل الحؼ يقجـ لظ الخجمة هػ جدء مغ السشتج(:ؼ جدء مؼ الخجمة )العاممي-3  
كاف غاضبا الخجمة لأنه يتأثخ به، فسثلب: مػضف الاستؿباؿ في الفشجؽ إذا كاف بذػشا ومتعاونا وإذا  

 ومتجهسا فإنه سػؼ يتخؾ انصباعا حدشا لجيظ وقج لا تعاود الإقامة في نفذ الفشجؽ مخة أخخػ، فصخيقة
.تقجيع السػضف لمخجمة تػفخ عمى مدتػاها في تقجيخ الشديل  

في مجاؿ الإنتاج السختمفة يكػف السشتج مصابقا لسجسػعة مغ: مؼ الرعب تؽحيج معاييخ الجؽدة -4  
 عاييخ الجػدة التي يسكغ أف يصابق بها لكغ في مجاؿ الخجمات لا يسكغ تػحيج معاييخالذخوط والس

سقجـ الصعاـ قج يختمف في شخيقة تقجيسه لمخجمة مغ زبػف لأخخ.ف الجػدة،  
ا فيغ عجدهجخد البزائع وتجويليذ بالإمكان تجخد الخجمات في مجال السشتجات مؼ العسل:  -5  

عخضة لمعج ولمديادة والشقراف لكغ في مجاؿ الخجمات لا يسكغ جخدها. السخازف وبالتالي كل السشتجات  
في مجاؿ خجمات الدمغ مهع ججا فعجد الخجمات السقجمة يتشاسب شخديا معأىسية العامل الدمشي: -6  

 الػقت الستاح وإذا انتهى الػقت فإف بعس الخجمات يربح مغ السدتحيل تعػيزها.
السختمفة هشاؾ خرائز أخخػ لمخجمات الفشجؾية هي ذاتها التي قشػات التػزيع قشؽات التؽزيع: -7

في خرائز الخجمات بذكل عاـ كػنها غيخ ممسػسة وغيخ قابمة لمخدف والتلبزمية والاختلبؼ  وردت
وعجـ إمكانية وتحبحب حجع الصمب كميا وغيخها مغ الخرائز الأخخػ. والتبايغ  
مكؽنات الخجمة الفشجقية ثانيا:  

تقجمها  خض الفشجقي مكػنيغ أساسييغ هسا الخجمات الجػهخية الشسصية السفتخض أفيتزسغ جانب الع
 السؤسدة الفشجؾية والخجمات التكسيمية التي تتسيد بتقجيسها بعس السؤسدات الفشجؾية مغ غيخها:

وتشقدع الى مجسػعتيغ رئيدتيغ هسا :  الخجمات الجؽىخية:-أ  
1مات الإشخاؼ الجاخمي:السكتب الأمامي وخجوتذسل بجورها خجمات خجمات قطاع الغخف: -1  

هػ الػحجة التي تقػـ بالاستؿباؿ والاتراؿ بالزيػؼ، لتػفيخ كل خجمات السكتب الأمامي:-
لتي يحتاجها خلبؿ إقامتهع بالسؤسدة الفشجؾية وحتى تػديعهع عشج السغادرة، حيث يعتبخ حمقة ا التدهيلبت
تمخيز وضائف رئيدية ؼيسا يمي:بيغ ندؿ الفشجؽ والإدارة، ويسكغ  الاتراؿ  

تحية الشدؿ رسسيا والتخحيب بهع باسع إدارة الفشجؽ. -  
بيع الغخؼ واستلبـ الحجػزات وتدجيل الشدؿ، وتخريز الغخؼ لهع. -  
إعصاء السعمػمات ؼيسا يخز الفشجؽ أو مطاهخ الشذاط الأخخػ التي تهع الشدؿ. -  
حقيق فيها واتخاذ إجخاءات لترحيح الأوضاع.استلبـ ومتابعة شكاوؼ الشدلاء ومحاولة الت -  

وأهع الػحجات الفخعية لػحجة السكتب الأمامي والتي مغ خلبلها تػفيخ الإقامة والإعاشة لزيػؼ 
الفشجؾية وأيزا الحرػؿ عمى مدتحقاتها، يسكغ تػضيحها ؼيسا يمي: السؤسدة  

                                                           
 . 121، ص2007، الصبعة الأولى، دار الفكخ الجامعي، الاسكشجرية، اقتراديات الفشادقأحسج فػزؼ ممػخية، 1
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 دع يقػـ باستؿباؿ الزيػؼالقدع مغ الأقداـ الهامة ججا حيث أنه أوؿ قهحا ل: الاستكبا-
الفخؽ لهع  بالابتدامة والتخحيب بهع، وعسل اللبزـ لأجل الإقامة، وكحلظ تشطيع الخجمة الخاصة بهع وتحجيج

مقدسة لخانات لػضع  إضافة إلى استلبـ البخيج والخسائل الخاصة بالزيػؼ والحجد وعادة ما تػجج لػحة
1.مفاتيح الشدلاء  

 والإجخاءات التي تحجدها مشطسة الزيافة ومغ خلبلها يتأكج الزيف مجسػعة مغ القػاعج الحجد:-
ضساف وجػد مكاف خاص به للئقامة. مغ  

الػحجة التي تػفخ كافة السعمػمات لمزيػؼ. وحجة الاستعسالات: -  

 هي الػحجة التي تقػـ بتحريل مدتحقات مشطسة مغ ضيػفها وذلظ بعج تقجيع وحجة التخديؼ: -
الأماف عمى  عمى كل الخجمات التي حرمػا عميها شػاؿ فتخة إقامتهع، كسا تػفخ لهع سدتشج داؿك الفاتػرة

 مستمكاتهع.
السشطسة يعخؼ الإشخاؼ الجاخمي بأنه إدارة وتجهيد وتهيئة كافة مستمكات خجمة الاشخاف الجاخمي: -  

بالسؤسدة  السخررة لتػفيخ الزيافة بكفاءة وفاعمية، تدعى الػحجة القائسة عمى الإشخاؼ الجاخمي
ليها، وتػفيخ إالػصػؿ  خادات وأهجاؼ يإلى تحقيق مجسػعة مغ الأمػر السدتقبمية أو بمػغ غاي الفشجؾية

2لمزيػؼ.السشاخ العائمي   
3:و تتسثل ؼيسا يميخجمات قطاع الأطعسة و السذخوبات:-2  
  تحقق هحة والسذخوبات، وتتزسغ شخاء وإنتاج وتقجيع الأغحيخجمة الأغجية و السذخوبات:  -

مشاسب،  ب الزيػؼ، وهجفها هػ الحرػؿ عمى ربحخادات مهسة لمفشادؽ، وتعتبخ عامل جحيإالخجمة 
.لخجمة الإيػاء ةمكسموتػفيخ خجمة   

مغ خلبؿ تأجيخ قاعات الفشجؽ لعخض إقامة مؤتسخات أو حفلبت فقجالسؤتسخات: خجمة الحفلات و  -  
هحا القدع والحؼ يحقق أرباحا لمفشجؽ ترل إلىأصبحت الكثيخ مغ الفشادؽ تعتسج عمى إيخادات   

مغ أرباح الفشجؽ.  % 40 
:تتزسغ ما يميو  الخجمات السكسمة: -ب  
الفشادؽ  تعتبخ الخجمات التكسيمية التي يقجمها الفشجؽ، حيث يتػفخ في أغمبخجمات حسام الدباحة: -  

.خاصة الفشادؽ الخاؾية مدابح يسكغ لزيػؼ الفشجؽ استعسالها   
عمى  حيث تػفخ بعس الفشادؽ قاعات لسسارسة الخياضة تتػفخ قاعات الخياضة:خجمات المياقة و  -

الفشادؽ الخياضة  لتجهيدات، يسكغ لزيػؼ الفشجؽ استعسالها، ويكػف هحا الشػع مغ الخجمات فياكافة 
                                                           

 .49، ص 2004العخبية، القاهخة، ، الصبعة الأولى، مجسػعة الشيل الادارة الفشجقيةسامي عبج القادر، 1
-112، ص 2001وضائف السشطسة، الصبعة الأولى، مصبعة الجسهػرية، مرخ، بجوف سشة الشذخ، ، ادارة السشعسات الفشجقيةمحمد حافع حجازؼ، 2

115. 
 .228-227، ص 2002مرخ، الاستخاتيجيات، الجار الجامعية،  السفاـيع و ،ادارة و تدؽيق الأنذطة الخجميةسعيج محمد السرخؼ، 3
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 التي يؿيع فيها الخياضيػف.
وكحلظ  عمى ماركات عالسية،تػجج في بعس الفشادؽ محلبت لمدػؽ تحتػؼ خجمات التدؽق:  -
حلبت بيع الهجايا والتحف التقميجية الخاصة بالسشصقة التي يقع فيها الفشجؽ.م  
.يشطع الفشجؽ أحيانا سهخات فشية وأنذصة لمتخؼيه عغ ضيػفهالخجمات التخفييية:  -  

ت الفشجقية:آمسشذالشؽعي ل ترشيفالالسطمب الخابع:     
الفشادؽ السػجػدة  تعجدت أنػاع مع تصػر وسائل الشقل و زيادة رغبة الأفخاد في التشقل مغ بمج لآخخ، 

ما يمي : إلىعتها والغخض الحؼ أنذئت مغ أجمه، حيث ترشف في العالع واختمفت باختلبؼ شبي  
الترشيف الفشجقي:-1  

مغ  مف ذلظومدتػػ الخجمات التي تقجمها ويخت تقدع الفشادؽ عادة إلى أصشاؼ حدب درجة الجػدة
1أخخػ، حيث نجج الترشيفات التالية:  إلىدولة   

نجػـ. 07 إلىنجسة  01نجػـ: مغ*     
.A إلى E* حخوؼ مغ    
الأولى. إلى* درجات مغ الخابعة     

 حدبمداحة الغخؼ، وجػد التمفاز، دورة السيا    الترشيفات عمى معاييخ مػضػعية: وتعتسػج هح   
العالسية خلبؿ القخف ياحة أو داخل الغخفػة نفدها، الإنتخنت،...الخ، ومع ارتفاع حخكة الدكل شابق 

ت الفشجؾية الرغيخة، ونتج عغ شهجت الخجمات الفشجقيػة تصػرات نػعية خاصة لجػ السشطسا الحالي، فقج
يغ أنطسة الترشيف بغخض تدهيل عسمية السقارنة بيغ هح  السشذآت، باعتساد دأو تح تكييف ذلظ

نجػـ السعسػؿ بها عالسيا. 05 إلىنجسة   01الترشيف مغ   
التقديػ الشؽعي: -2  

2:تقديع الفشادؽ مغ الشاحية الشػعية الى ما يمييسكغ   
يت(:د فشادق العبؽر) التخان-1  

جف التجارية وأكثخها انتذارا في العرخ الحجيث ولا سيسا، في السيعتبخ هحا الشػع مغ أهع الفشادؽ     
الرشاعية الكبخػ، حيث تتذابظ قشػات الشقل وتتقابل الصخؽ البخية والدكظ الحجيجية، وحيث  والسشاشق

السصارات، وعػادة تقاـ هح  الفشادؽ عمى مداحة محجودة مغ الخئيديػػة والسػانئ البحخية و  تشتذخ السحصات
ويتكػف في غالب  الاهتساـ بالتأثيث بعكذ ما هػ مػجػد في الفشادؽ الدياحية الأخخػ، سا يقلالأرض ك

رشػعة بصخيقة فاخخة مسا سهمة الترشيف ومتيشة حتى لا يدهل كدخها، لكشها م الأحياف مغ خػػامات
والخضا خلبؿ الفتخة التي يقزيها والتي تقجر في أغمب الأحػاؿ بداعات  يل الإحداس بالخاحةيعصي الشد 

                                                           
1
www.hotel-wikipédia.com , hotelle, un article de wikipédia, l’encyclopédie libre, accés 25/05/2021. 

-10،ص 2008شهادة الساجدتيخ،سكيكجة،، دراسة حالة فشجؽ الديبػس، محكخة لشيل دور التخويج في تدؽيق الخجمت الفشجقية، العايب أحدغ 2
12. 

http://www.hotel-wikipédia.com/
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فشادؽ راكبي الديارات،  الأنػاع التالية: فشادؽ السجف، فشادؽ السصارات، قلبئل، وتذتسل فشادؽ العبػر عمى
.بيػت الذباب والاستخاحات الدياحية  

الجائسة: الإقامةفشادق -2  
لاء لفتخة شػيمة،حيث يؿيسػف فيها لسجة سشة مثلب، وتقجـ يػاء الشد فشادؽ التي يكػف غخضها إوهي ال    

( أو )بيت بيت جساعيعادة لفع ) لاء الفشادؽ العادية، ويصمػق عميهاع الخجمات السعتادة التي تقجـ لشد له
أف تحتػؼ عمى جسيع السشافع الرحية  ، وتكػػف أسعارها مشخفزة عغ الفشادؽ الأخخػ، ويسكغفشجؽ(

السصبخ ووسائل التجفئة والغاز.ولػازـ   
الفشادق السؤقتة:-3  

 وهي عبارة عغ نػع مغ السعدكخات الفشجؾية التي تقاـ لفتخة محجودة لسشاسبة معيشة، ويشتهي عسمها    
نتهاء السشاسبة التي أنذئت مغ أجمها، وتجهد عادة بكافة ما يمدـ للئقامة مغ أثاث ضخورؼ، ابسجخد 
.وإضاءة وميا  صالحة لمذخب وللبغتداؿ وغيخها صحية وأدوات  

الفشادق السؽسسية:-4  
هي تمظ الفشادؽ التي يمجأ إليها الشدلاء لقزاء فتخة محجدة قج تكػف شػيمة أو قريخة وفقا لمسػقع     

والعػامل الصبيعية التي تستاز بها السشصقة، سػاء كانت في فرل الذتاء عمى الجباؿ الثمجية أو فرل 
ة و التخؼيه كالسلبهي و لفشادؽ تػافخ وسائل مختمفة لمتدميعمى شػاشئ البحخ، وتتصمب هح  ا الريف

لا يذعخ الشدلاء بالسمل والزيق خلبؿ الفتػخة الصػيمة التي يؿيسػف فيها، كسا يجب  حتى الألعاب الأخخػ،
ذلظ. وإذا كانت هح  ، ومكتبات وملبعػب لمتشذ ومدابح إف أمكغ ف تتػفخ عمى صالات كبيخة للبنتطارأ

الفشادؽ تختمف عغ الفشادؽ الدياحية وفشادؽ الإقامة الجائسة مغ حيث نػعية الشدلاء ومجة الإقامة، فإنها لا 
الادارة فيها.ف عشها مغ حيث التشطيع الجاخمي و تختم  

الفشادق الخياضية: -5  
اضية أو القخػ الأولسبية ببعس وتقاـ بالقخب مغ السلبعب الخياضية وغالبا ما تػجج في السػجف الخي    

الأوروبية وغيخها. ويخاعػى في ترسيسها تجهيدها بالسلبعب والأدوات والأجهدة الخياضية التي  الجوؿ
الخياضيػف، وتقػجـ فيها الػجبػات التي تتشاسب مع حاجتهع إلى أسمػب غػحائي معيغ، بالإضافة  يدتخجمها

وهي لا تختمف كثيخا عغ الفشادؽ السػسسية مغ الشدلاء العادييغ، تقجيع الػجبات العادية لباقي  إلى إمكانية
ولكػغ تختمف عشها مغ حيث مجة الإقامػة فقط التي عادة ما تكػف أقرخ في الفشادؽ  حيث الشطع والإدارة

.الخياضية  
الفشادق العلاجية: -6  
شبيعتها العلبجيػة، وتختمف عغبه وهي لا تختمف عغ الفشادؽ السػسسية مغ حيث الشػع إلا ؼيسا تتصم       
بعزها البعس وفقا لمغخض الحؼ أنذئت مغ أجمه كأف يكػف الفشجؽ في مػقع يستاز بالهػاء الجاؼ  
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ا العيػف مغ الغابات، ؼيكػف بحلظ مخررا لمعلبج الذسدي، أو أف يقاـ في مشصقة تكثخ فيه وقخبه
ويجب أف ة السختمفة كالخوماتيدـ والسفاصل، زػيػالعلبج مغ الأمػخاض الع بهجؼذلظ السعػجنية والكبخيتية و 

تتػافخ الفشادؽ العلبجيػة عمى جسيع العشاصخ التي تجعمها انعكاسا لمزيافة السثالية، حتى لا يذعخ الشدلاء 
بأؼ ضيق أو ممل، كالحجائق والسدابح وتخريز أماكغ لإقامة فخوض الرلبة الجساعية، هحا بالإضافة 

لعلبجية كحجخات للؤشباء وعيادة خاصة بالتجليظ اليجوؼ والكهخبائي وغخؼ إلى تجهيدها بالخجمات ا
 للؤشعة فػؽ البشفدجية وحسامات علبجية إلى غيخ ذلظ مغ الستصمبات الزخورية.

الفشادق الستحخكة:-7  
نػعها في صشاعة الفشادؽ،  الفخيجة مغمخ مغ الأنػاع السدتحجثة و تعج الفشادؽ الستحخكة في واقع الأ    

الأرض  ح الساء، مثل الفشادؽ العائسة أو عمى سصػحعػادة عمى أسصح متحػخكة سػاء عمى سصوتقاـ 
كعخبات الشػـ في القصارات أو الكخفانات السقصػرة خمف الديارات، وتدافخ هح  الفشادؽ الى مدافات 

اصة في الفشادؽ العائسة التي تذهج تصػرا كبيخا شػيمة، ولحلظ فانها تجهد بسختمف وسائل المهػ والتدمية خ
 في عرخنا الحالي.

الفشادق الدياحية:-8  
عج الفشادؽ الدياحية اليػـ مغ أكثخ الأنػاع انتذارا في العالع، وتقاـ في السجف الكبيخة والرغيخة، ت    

الفشجؽ الرغيخ الحؼ  ، أؼحيغ، ومشها ما يتخح هيئة السػتيلأسعار إقامة وإعاشة مشاسبة لمدائب وتتسيد
الصػعاـ في السصابخ السمحقة بغخفهع، أو التي يخررها الفشجؽ لهحا الغخض،  لائه بصهيلشد يدسح ؼيه 

 الرغيخة عمى الصخؽ الدخيعة التي تخبط بيغ السجف السختمفة لقزاء فتخة صغيخة وغالبا ما تقاـ هح  الفشادؽ
احية اختيار الأماكغ التي يتػافخ فيها الهجوء عشج إنذاء الفشادؽ الدي ويجب أف يخاعى مغ الػقت،

في أماكغ  تذخؼ عمى مشاضخ شبيعية خلببة مثل الحجائق الجسيمة والأزهار والبحار  والدكيشة، كأف تشذأ
الأثخية.            أو قخيبة مغ السشاشق   
 محجدات الخجمة الفشجقية و كيفية تطؽيخ نؽعيتيا  السطمب الخامذ:

الخجمة الفشجقيةأولا: محجدات   
وضعها الباحثػف مغ قبل والتي يعتقجوف أنها تصبق عمى كل  العجيج مغ السحجدات التي هشاؾ    

1جدات نحكخ:حمغ هح  السالفشجؾية و  الخجمات  
أؼ التػافق "الثبات" في كفاءة الأداة والاستقلبلية، فلب تكػف هشاؾ أخصاء أو تأخيخ. الاعتسادية:-1  
رغبة وجاهدية السػضفيغ في تدويج الخجمة.أؼ الاستجابة:  -2  

أؼ السعخفة والسهارة في القجرة عمى الاتراؿ مع الدبائغ. الججارة:-3  

                                                           
، 25"، مجمة كمية بغجاد لمعمػـ الاقترادية، العجدقياس جؽدة الخجمات الفشجقية مؼ وجية نعخ الدبائؼنجع العداوؼ و نبيل الحػامجة،" 1

 .140،ص 2010الأردف،



لتسويق وتسويق الخدماتالفصل الأول: مفاهيم عامة حول ا  
 

 

 19 

يخيجهسا  الحؼالسكاف أؼ مجػ تػفيخ الخجمة في الدماف و : الحرؽل عمى الخجمةمجى الؽصؽل و  -4
 الدبػف في الفشجؽ.

ـ، مغ كلب الصخفيغ سػاء كاف مقجـ الخجمة أو : أؼ التهحيب،السػدة،الاحتخاالسجاممة أو السلاطفة-5
 الزيف.

.إليهعالاستستاع أؼ تبميغ الدبائغ والاتراؿ معهع و الاترال:  -6  
الثقة التي يجب أف يتستع بها الفشجؽ.أؼ الأمانة والرجؽ و السرجاقية:  -7  
اء الخجمة عمى شخ  الإقجاـالذظ و السجازفة مغ قبل الزيف عشج أؼ التحخر مغ الخصخ و  الأمان:-8

.أو الدمعة مغ الفشجؽ  
: أؼ استيعاب أو ادراؾ الحاجات الفخدية لمدبػف دوف أف يصمبها.العلاقة الحسيسية -9  

خخػ مثل التدهيلبت الأسادية لمخجمة و التجهيد الفخدؼ و أؼ السدتمدمات الالسعيخ الخارجي:  -10
و الذخاب و غيخها.وخجمات الصعاـ والخجمات التكسيمية  ،الأجهدة التقشية الحجيثة  

كيفية تطؽيخ نؽعية الخجمة الفشجقية :ثانيا  
مدتػػ الجرجة أو عمى مدتػػ  إف السشافدة التي شهجتها السؤسدات الفشجؾية سػاء كانت عمى    
ع، تجفع العجيج مغ الفشادؽ إلى الدعي وراء إيجاد سبل ججيجة وفاعمة لأجل تصػيخ وتحديغ الخجمات االقص

جيجة والارتقاء السقجمة ونػعيتها لتمبية احتياجات وشمبات العسلبء إلى مدتػػ تػقعاتهع الفشجؾية برػرة 
ولقج بجأت العجيج مغ الفشادؽ بتصػيخ الخجمات السقجمة وتعديد نػعيتها مغ أولػيات أنذصتها وأعسالها 

ا الهجؼ فانه لا بج اذا ما أرادت الفشادؽ أف تبمغ هحو  لأجل كدب عسلبء ججد والاحتفاظ بالعسلبء الحالييغ،
 مغ الاستسخار في هحا السشهج.

 حديشات مدتسخة ومتػاصمة عمى نػعية الخجمات لأف هح  التحديشات هي استثسارا فعميها إجخاء
خلبؿ محافطته عمى علبقات شػيمة مع العسلبء. لمفشجؽ، مغ   

السكانة عمى أف الفشجؽ  ولحلظ تدعى العجيج مغ الفشادؽ إلى بشاء مكانة ذهشية لجػ العسيل وتدتشج هح 
تػج الستدايج، وأخيخا شتػج العاـ إلى السشيقجـ أكثخ مغ مشتػج رئيدي واحج، ذلظ لأف هشاؾ تقجما مغ الس

ا.تػج الكامغ والسحتسل والحؼ يكػف مجعػما بكل شيء محتسل ومسكغ عسميشالس  
لأجل التخؽيف مغ حالةهحا وقج حجدت ثلبث سياسات يفتخض أف تصالها عسميات التحديغ والتصػيخ   

1عجـ معاودة العسيل مخة أخخػ إلى الفشجؽ وهي كسا يمي:  
إف الدبػف الحؼ يأتي مغ أجل الاستفادة مغ خجمات الفشجؽ قج لا الدخعة في تقجيػ الخجمات:  -

يشتطخ شػيلب وقج يبادر بالذكػػ عغ بصىء إنجاز الخجمات وقج يتحػؿ إلى زبػف ولا يعاود العػدة مخة 
يجب أف  ها(مشح أوؿ إجخاء يتخح  الدبػف بصمب الخجمة وحتى حرػله عمي )لحلظ فإف دورة الخجمة أخخػ،

                                                           
 .174ص ، مخجع سبق ذكخ صشاعة الفشادق"ادارة و مفاليػ"سميع محمد خشفخ،" 1
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تكػف فاعمة، وذلظ عغ شخيق تقميز وقت إجخاء تقجيسها لأف الفشادؽ التي تتبع هح  الدياسة تدتصيع 
 الػصػؿ إلى حالة الاحتفاظ بالدبػف ومغ ثسة السيدة التشافدية.

بع العجيج مغ الفشادؽ هح  الدياسة لأجل معالجة الأخصاء التي تحرل أثشاء : تتتقجيػ الزسانات -
خجمة الدبػف كالفشجؽ الحؼ يقجـ خجمات تعػيزية مالية شعارها "إذا لع يتع حل ومعالجة أية مذكمة تطهخ 

دؾيقة(". وهشاؾ فشجؽ آخخ يقجـ ضسانات شعارها "إذا لع تكغ راضيا  30في غخفها خلبؿ فتخة أقراها )
وهحا هػ أسمػب تحػيل  ،مختاحا تساما في فشجقشا لأؼ سبب كاف فميذ عميظ أف تجفع لشا أؼ أجخ"و 

لمخجمة يجب أف  يسكغ القػؿ بأف الزسانات الجيجة والفاعمة ػب والأخصاء الى كمفة بذكل نسػذجي،العي
ة تقجيع تحػؿ اهتساـ وتخكيد كل فخد في الفشجؽ إلى الخجمة الجيجة فزلب عغ فحز واختبار أنطس

الخجمات السعسػؿ بها لتحجيج نقاط ضعفها وفذمها وصػلا إلى تعديد الحرة الدػؾية لمفشجؽ وتبشي أساسا 
 قػيا لػلاء وثقة الدبػف .

إف ثسة علبقة قػية بيغ حل مذاكل الدبػف بدخعة : الاستجابة الدخيعة لذكاوى ومقتخحات العسيل -
تػضيف هح  العلبقة لا بج مغ الاستجابة الآنية والدخيعة لذكاوؼ وقخار  بسعاودة الذخاء مخة أخخػ، ولأجل 

الدبػف ومقتخحاته، حيث أف بعس الفشادؽ تدبق شكػػ الدبػف مغ خلبؿ إجخاء دراسات واستصلبع آرائهع 
مغ خلبؿ استبانة وصشجوؽ شكاوؼ أو مكاتب خاصة مثل "مكتب الديج العسيل" أو "الخط الداخغ" سعيا 

بذكل فعاؿ ونهائي إلا أف السجخل التقميجؼ في إدارة السؤسدات الفشجؾية يجعل مهسة وراء حل السذاكل 
حل السذاكل مغ مدؤولية الإدارة العميا، ويجب أيزا إعصاء العامميغ الحخية في التعامل مع الدبائغ وحل 

.أسبابها بحكع مػقعهجرؾ السذكمة و مذكلبتهع، ذلظ لأف العامل ي  
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:خلاصة  
خلبؿ تقجيع عشاصخ هحا الفرل تع استخلبص ما يمي:مغ   

 ةات برخؼ الشطخ عغ أهجافها ونػعيأصبح التدػيق وضيفة شائعة في جسيع السشطس -
إنتاجها وأحج أدواتها الجيشاميكية حيث ركد عمى تمبية حاجات ورغبات السدتهمظ وبالتالي تحقيق 

 أهجافها، لجور  في ضساف البقاء والاستسخار.
الخجمات لا تقل أهسية عغ الدمعة السادية نطخا لديادة الصمب والحاجة إليها، وكحلظ  أصبحت -

زيادة اهتساـ السؤسدات الخجمية بسختمف السشافع التي تعخض لمبيع، واستعساؿ الصخؽ الفعالة 
 لأداء الخجمة  بالصخيقة التي تحقق رضا الدبػف.

عجد مغ الدبائغ والعسل عمى  ب اكبخة لجحالخجمات الفشجؾية التي تقجمها السشطسات الفشجؾي -
اجاتهع ورغباتهع وكحلظ إشخاؾ جسيع السػضفيغ في السشطسة في عسمية تقجيع الخجمة ح تمبية

وتحديغ جػدة الخجمات السقجمة، فأصبحت السشطسات الفشجؾية تتشافذ ؼيسا بيشها لتقجيع أفزل و 
 أجػد الخجمات.
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 تسييج:

يعتبخ الشذاط الفشجقي مغ العشاصخ الخئيدية لرشاعة الدياحة والحؼ يداهع في دعع الإقتراد     
الػششي حيث أصبح الإتجا  الحجيث هػ الاهتساـ بالجور التدػيقي الحؼ يجب أف تقػـ به السشطسات 

مشتجاتها الفشجؾية الفشجؾية إضافة الى الإهتساـ بزخورة الابتكار التدػيقي في الخجمات الفشجؾية لتدػيق 
 والدياحية في مختمف الأسػاؽ العالسية.

ولهحا سػؼ نتشاوؿ في هحا الفرل ثلبث مباحث، السبحث الأوؿ يتسثل في مفاـيع  حػؿ التدػيق   
الفشجقي أما السبحث الثاني سشتشاوؿ ؼيه عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي، أما السبحث الثالث حػؿ 

جمات الفشجؾية.الابتكار التدػيقي في الخ  
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 السبحث الأول: مفاليػ حؽل التدؽيق الفشجقي 

إف تصبيق السفاـيع الأساسية لمتدػيق في مجاؿ صشاعة الفشجقة مغ الأساسيات السهسة التي يجب    
عمى السشطسات تبشيها مغ أجل الارتقاء بالخجمات الفشجؾية وبالتالي إشباع حاجات ورغبات العسلبء 

السهسة واللبزمة لشجاح  إذ يسثل القػصاع الفشػجقي إحػجػ الرشاعات التكسيمية الأساسيةعميهع  والسحافطة
 القػصاع الدياحي، بل وأف التدػيق الفشجقي هػ جدء مهع مغ التدػيق الدياحي.

التدؽيق الفشجقي تعخيف السطمب الأول:  

الأسػاؽ ذآت الفشجؾية مغ أجل التعخؼ عمى يسثل التدػيق الفشجقي تمظ الجهػد التي تبحلها السش     
 الإشغاؿ الفشجقي زيادة الحخكة الفشجؾية وارتفاع ندبةإلى الدياحية الجاخمية والخارجية والتأثيخ فيها تهجؼ 

1.بها  

ويتبيغ مغ هحا التعخيف أف التدػيق الفشجقي يتزسغ كافة ركائد السفهػـ الحجيث لمتدػيق     
الأسػاؽ  ة في دراسة الحاجات والخغبات والأذواؽ السترمة بالسدتهمكيغ فيوالتدػيق الدياحي الستسثم

الحاجات  تمظمسكغ لػجيه كافة الجهػد والأنذصة داخل السشطسة لتحقيق أقرى إشباع ت السدتهجفة، ثع
.دياح والدائخيغزيادة تجفق الوالخغبات، بسا يؤدؼ إلى   

:أىجاف التدؽيق الفشجقيو  ة:أىسيالسطمب الثاني  

أىسية التدؽيق الفشجقي:-1  

إف تصبيػق السبادغ الأساسية لمتدػيق يمعب دورا هاما في إيجاد والتعخؼ عمى حاجات وأوضاع 
الدياح أو العسلبء السحتسميغ، ومغ ثع تحػيل السدتهمظ السدتهجؼ إلى مدتهمظ حؿيقي، وهػ ما يجعل 

شاسب وبالصخيقة السلبئسة، وتتجمى أهسية وضع جيج لتقجيع الخجمػات السشاسبة وفي الػقت السالسشطسة في 
2التدػيق الفشجقي ؼيسا يمي:  

وتقجيخ يداعػج التدػيق الفشجقي عمى معخفة الجػانب الدمػكية لمسدتهمظ )دراسة سمػؾ السدتهمظ(،  -أ
.بة لمتػقع والتي تحقق رضا العسيلأو مدتػػ تػقعاته، وبالتالي تحجيج نػعية الخجمات السشاس درجة  

التدػيق عمى إعجاد الاستخاتيجيات والبخامػج لسقابمة حاجات الأسػاؽ السدتهجفػة، وبالتالي  يداعج -ب
.الية التشطيسية لمسشطسة الفشجؾيةيداهع في زيادة الفع  

، مغ خلبؿ صمب عمى الدمع والخجمات الججيػجةيداعج التدػيق عمى الابتكار والتججيج، فهػػ يشذط ال -ج  
                                                           

يع  محمد 1  .18، صمخجع سبق ذكخ ، يالتدؽيق الدياح،عبيجاتابخاـ
 .292، ص 2006، أسذ عمسية و تجارب عخبية، السشطسة العخبية لمتشسية الادارية، مرخ، التدؽيق الدياحي و الفشجقي، صبخؼ عبج الدسيع2
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خجمات الصعاـ،  ها الدائخ عغ الفشجؽ، التدهيلبت السقجمة، خجمات الإيػاء،الرػرة الحهشية التي يحسم
.الإضافة إلى مػقع الفشجؽ وترسيسهالتخؼيه ب  

عمى الدائخ مغ خلبؿ عشاصخ التخويج السختمفة، التي تػفخ له  السباشخ يداهع التدػيق في التأثيخ -د
مرجاؾية حتى بج أف يتع ذلظ بكل أمانة و اذ لاخجمات التي يقجمها الفشجؽ، جسيع السعمػمات الستعمقة بال

ؼيه بجؿ أماكغ  الإقامةالخغبة، وحث الدائح عمى تفزيل  دتعديجمب الانتبا ، اثارة الاهتساـ، إلىيؤدؼ 
.الأخخػ  الإقامة  

1:تتمخز هح  الأهجاؼ ؼيسا يمي أىجاف التدؽيق الفشجقي: -2   

.الفشجؾية خلبؿ فتخة زمشية معشية يؤدؼ التدػيق الفشجقي إلى تشذيط حخكية السبيعات -  

يهجؼ التدػيق الفشجقي إلى دراسة الأسػاؽ الدياحية العالسية وتحجيج الأسػاؽ السحتسمة وذلظ لغدو  -
.ديادة عجد الشدلاء مغ الدائحيغ هح  الأسػاؽ وفتح أسػاؽ ججيجة مغ مختمف الجوؿ ل  

ية حكػمية والهيئات والذخكات الدياحإيجاد علبقات عامة جيجة بيغ الفشجؽ ومختمف الأجهدة ال -
. عكذ عمى زيادة الحخكة الفشجؾية، مسا يشوغيخ الدياحية العامة والخاصة  

، التي تعخؼ عمى الإستخاتيجية التدػيؿيةلم ()القصاع الفشجقي دياحية السشافدةال دراسة الأسػاؽ -
.الفشجؾية التي تقجمها لمدائحيغ الفشادؽ السختمفة وكحلظ الخجمات تدتخجمها  

الفشجؽ بذكل فػرؼ والعسل عمى حمها بسختمف الػسائل والدبل حفاضا  بحث ودراسة شكاوػ ندلاء -
الدياحية.عمى سسعة الفشجؽ وسسعة الجولة   

 السطمب الثالث: مقؽمات نجاح التدؽيق الفشجقي 

2:عجد مغ العػامل السهسة أهسها ما يميتحقيق أهجافه السختمفة عمى يتػقف نجاح التدػيق الفشجقي و   

الترسيػ السشاسب لمخجمة الفشجقية:-أ  

نترػر  ، فلب يسكغ أفلتي تلبئع الصمب الدياحي الفشجقيويقرج به ابتكار واستحجاث الخجمات ا   
هػ الخجمة الفشجؾية  ، لأف الأصل فيمخغػب فيها ولا يحتاجها الشدلاء ؾياـ الفشجؽ بتقجيع خجمات غيخ

                                                           
 .15، ص مخجع سبق ذكخ ، دور التخويج في تدؽيق الخجمة الفشجقيةأحدغ العايب،1
جامعة مجمة العمػـ الاندانية،  دراسة حالة فشجؽ القجس ولاية بدكخة(،) دور التدؽيق الفشجقي في تشذيط الدياحةحػحػ هاجخ و حداني رؾية، 2

 .684، ص2017سبتسبخ، 48بدكخة، العجد 
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لحلظ فإف تحجيج السكػنات  ،الفشجؽ إدارة، وليذ بشاء عمى رغبة واهتساـ ارتباشها بحاجة ورغبة العسلبء
عمى تحقيق الأهجاؼ الفشجؾية .ج دتػياتها وأسعارها السشاسبة يداعالخئيدية لمخجمة الفشجؾية بس  

:إعلانيةالاعتساد عمى أكثخ مؼ وسيمة -ب  

لأف  ،لهاويعتبخ ذلظ مغ الػسائل السداعجة عمى تخكيد الحسمة الإعلبنية نحػ الهجؼ السحجد     
، يعسل عمى تػسيع دائخة السقخوءة أو السخئية في آف واحج استخجاـ أكثخ مغ وسيمة سػاء السدسػعة أو

التي تػفخ أفزل  ةالأثخ الإعلبني وتشبيه الحػاس الإندانية السختمفة لمتعامل مع أماكغ الإقامة الفشجؾي
.الخجمات والأكثخ اجتحابا لمدائحيغ  

التدؽيكية الفشجقية: للإستخاتيجيةالاختيار السشاسب -ج  

يقجمها  ، تبعا لمخجمات الفشجؾية التيتيجية معيشة لتشذيط حخكة مبيعاتهكل فشجؽ يعتسج عمى إستخا    
الدياحي الجاخمي  التي يسخ بها الدػؽ  ، وكحلظ بشاءا عمى الطخوؼاته وإمكاناته السادية والإداريةوقجر 

سا الستغيخات كاف الاختيار سمي الإستخاتجية التدػيؿية لمفشجؽ متساشيا مع هح  فكمسا كاف اختيار ،والخارجي
التدػيؿية يجب أف تكػف مخنة وديشاميكية ويسكغ  ، بسعشى أف الإستخاتيجيةومحققا لكل الأهجاؼ التدػيؿية

 تغييخها.

فخاد التدؽيق:أحدؼ اختيار  -د  

يتػقف نجاح العسل التدػيقي الفشجقي عمى حدغ اختيار القائسيغ بالأنذصة التدػيؿية السختمفة     
لحاكع والسؤثخ في نجاح هحا ذوؼ السهارات العالية والخبخة الكبيخة ، إذ يعتبخ العشرخ البذخؼ بسثابة ا

يكغ القائسػف عمى  يتحقق أؼ هجؼ مشها ما لع، لأف الخصط والاستخاتجيات التدػيؿية لا يسكغ أف العسل
.الكفاءة بذخية عمى مدتػػ عاؿ مغ القجرة و تشفيحها مػارد وضعها و   

، الدياسة التخويجية السشبثقة عشهايؿية الفاعمة لمخجمات الفشجؾية و هحا ويختكد تخصيط الإستخاتيجية التدػ 
لى إشباع بػية الػصػؿ إسدتهمكيغ السحتسميغ خائية لجػ السميات السدح الدػقي ودراسة الجوافع الذعمى ع
.حاجاتها ورغباتهالأمثل   
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الشذاط الفشجقيالسطمب الخابع: العؽامل السؤثخة في   

1:يؤثخ في الشذاط الفشجقي برفة عامة عجد مغ العػامل السهسة يسكغ عخضها ؼيسا يمي  

 مباشخا امتجاداتمعب العػامل الخارجية دورا مهسا في الشذاط الفشجقي إذ يستج تأثيخها  :عؽامل خارجية-أ
فعالية  تأثيخ هح  العػامل قػية إنعكذ ذلظ عمى دوؿ العالع، وكمسا كانت درجة  فدهع فيالدائحيغ أنإلى 

ي:و كفاءة الشذاط الفشجقي، ومغ هح  العػامل ما يم  

.درجة نذاط الذخكات والسكاتب الدياحية في الخارج -  

 درجة نذاط الجوؿ الدياحية السشافدة، فكمسا ارتفعت درجة الشذاط السشافذ ولع يقابمه نذاط مساثل -
 أدػ ذلظ الى التأثيخ عمى الحخكة الفشجؾية وانخفاض ندبة الاشغاؿ فيها.

 لشذاط الفشجقي برػرة غيخ مباشخة، لأنها تحجدالعلبقات الدياسية بيغ الجوؿ تمعب دورا مهسا في ا -
.الرلبت والخوابط التي تخبط بيغ شعػب هح  الجوؿملبمح   

تختبط هح  العػامل بسا يجور داخل الجولة مغ إجخاءات وأساليب ونطع تؤثخ في  :عؽامل داخمية -ب
هح  العػامل ما يمي: حخكة الشذاط الفشجقي أهع  

 وسائل إعلبـ السحمية كالتمفيديػف والإذاعة والرحف والسجلبت لها دور مهع في الشذاط الفشجقي، -
مختمف انت هح  الػسائل عمى درجة عالية مغ الجقة والكفاءة في تػجيه الخسالة إمتجت أثارها إلىك فكمسا  

.الأنذصة الدياحية والفشجؾية   

 عزػيا، بحيث لا يسكغ أف يشفرل ارتباشالفشجقي الأنذصة الدياحية السحمية تختبط بالشذاط ا -
خمل  الآخخ فهسا العشرخاف الخئيدياف المحاف يتكػف مشهسا الشذاط الدياحي برفة عامة فأؼأحجهسا عغ 

.في الحخكة الفشجؾية انخفاضلدياحية يؤدؼ بالزخورة إلى أو قرػر في الأنذصة ا  

 لدمب أو الإيجاب في مختمف الأنذصة فإذا كانتلمجولة حيث تستج أثار  سػاء با الاقترادؼالػضع  -
ضهخ القصاع الفشجقي بسطهخ شيب، أما إذا لع تكغ الجولة فيػضع  الاقتراديةمدتقخة مغ الشاحية الجولة 

ؼ.افق بسطهخ مساثل لػضعها الاقتراداقترادؼ جيج ضهخت معطع الأنذصة والسخ   

 ل داخمية مؤثخة في الشذاط الفشجقي، فهح  الشطعالشطع والإجخاءات الستبعة تداهع أيزا بجورها كعػام- 
اليها  عمسية تتفق مع متصمبات التشسية الدياحية التي تتصمع جخاءات إف لع تكغ مػضػعة عمى أسذالإو 

                                                           
 .293، صمخجع سبق ذكخ ، التدؽيق الدياحي و الفشجقيصبخؼ عبج الدسيع،1
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انعجمت و  دولة وتتستع بالسعاييخ والسفاـيع السشصؿية لصبيعة الشذاط الفشجقي فقجت هح  الشطع جػهخها  أؼ
 فاعميتها.

نفده أؼ أنها تترل اترالا وثيقا بالقصاع  الذيءتعػد هح  العػامل إلى ذات  ذاتية:عؽامل -ج
نفده لأف العػامل الأخخػ الخارجية كانت تسثل في الػاقع العالع الخارجي أما العػامل الجاخمية  الفشجقي
.هلعػامل الحاتية فتخجع لمقصاع نفدالبيئة التي يػجج بها هحا القصاع، أما ا تسثل  فكانت  

 أهع هح  العػامل ما يمي:

ويقرج بها جسيع الخجمات التي يقجمها الفشجؽ لشدلائه فإف ارتفاع مدتػػ  : الخجمة الفشجؾية -
.خفاضها يؤثخ في درجة نذاط هحا الفشجؽان الخجمات أو  

بحلظفشجؽ دوف آخخ مػقع الفشجؽ نفده و إف أوؿ العػامل التي تغخػ الشدلاء عمى تفزيل  :السػقع -  
بالقخب السػقع كعامل جػهخؼ لإنجاح السذخوعات الفشجؾية، ويفزل بشاء الفشادؽ في الأماكغ الهادئة يجخل  

.مغ السجف تػفيخا لخاحة الشدلاء   
سشطخ تتسيد السشطسات الفشجؾية بترسيساتها الحجيثة الستصػرة التي تعكذ جساؿ ال :الترسيع الفشجقي -

الفشادؽ التي تتستع بسدايا الترسيع الفشجقي الجيج يػفخ لها الأمغ ، لحلظ فإف ةالترسيع والخاحة التام وروعة
.الاستجساـ لجسيع ندلائها ويشذط بها العامل الفشجقيو  والخاحة  

سمؽك السدتيمغ الدائح السطمب الخامذ:  

:" عمى أنه الذخز الحؼ يدافخ  1963يعخؼ الدائح حدب مؤتسخ الأمع الستحجة في روما عاـ     
ساعة دوف أف تصػؿ  24الى بمج آخخ غيخ البمج التي بها مػششه الأصمي، و يؿيع بها لسجة تديج عغ 

1الحج الحؼ يعج هحا البمج مػششا له". إلى إقامته  

الدياحي اذ يسكغ تعخيف سمػؾ الدائح عمى أنه": جسيع يعج الدائح القمب الشابس لعسمية التدػيق 
 إقامتهوالترخفات السباشخة وغيخ السباشخة التي قػـ بها الدائح انصلبقا مغ التفكيخ بسغادرة مكاف  الأفعاؿ

مكاف إقامته،  إلى ، وصػلا وتقل عغ سشة، مخورا بتحجيج وقت وشخيقة ووسيمة سفخ ساعة  24عغ لسجة تديج
 غموأخيخا العػدة السرحػبة بالخضا  والاندجاـ والتعامل مع متصمبات السحيط أو البيئة،  لتكمفأجلبمغ 
 2ه.عجم

 
                                                           

 .6، ص2006، الصبعة الأولى، دار الػراؽ لمشذخ و التػزيع، عساف، الأردف، الدياحي بيؼ الشعخية والتطبيقالارشاد ؼ،أسامة صبحي الفاعػر 1
 .56،ص 2009-2008لشيل شهادة الساجدتيخ، جامعة الجدائخ رسالة  ،الخجمات الدياحية و أثخىا عمى سمؽك السدتيمغبخنجي أيسغ، 2
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 أولا:عؽامل سيكؽلؽجية

التي تؤثخ بجورها عمى قخارات الذخاء، و تزع كلب السؤثخات الجاخمية لمفخد و هح  العػامل عجت مغ 
.العسيللجوافع، الإدراؾ، السػاقف، التعمع و أخيخا شخرية ا :مغ  

يفهع مغ الجوافع بكػنها قػة داخمية دافعة مغ شأنها أف تػاجه الفخد نحػ هجؼ معيغ، عميه  الجوافع:-1
العسلبء يتأثخوف بسجسػعة مغ الجوافع بجلا مغ دافع واحج، و أف قػة الجوافع الفخدية ربسا تختمف مغ  فإف
.مغ حالة لأخخػ و  ل آخخوقت  

 الفصخية و السكتدبة، فالجوافع الفصخية هي التي تقتخف بحاجة الفخد إلىالجوافع تشقدع إلى قدسيغ: و 
 تبجو هح  ، ولاـ والخاحة وغيخهاالشػ ته اليػمية كالحاجة إلى الصعاـ والذخاب و الأساسية في حياالستصمبات 

تبجو  لا الحاجة مصمقة دوف تحجيج، فقج يكغ الفخد بحاجة إلى تشاوؿ وجبة الصعاـ لذعػر  بالجػع ولكغ قج
1.الأشعسة في الفشجؽ مقبػلة عشج كل   

قج اهتست الجراسات بهح  الشاحية اهتساما واضحا، وضهخت مغ خلبلها نطخيات عجيجة أشهخها هحا و 
أدنى إلى أرقى خسذ درجات مغ سمع الحاجات لساسمػ، حيث تتجرج حاجات الفخد حدب سمع ب نطخية

كالآتي: الحاجات  
الدكغ مثلب.لى الصعاـ و الذخاب و ، كالحاجة إحاجات فديػلػجية -  
حاجة الأماف، و تذسل الحساية، الأماف، الاشسئشاف....الخ. -  
حاجات اجتساعية، كسحبة الغيخ، وحب الانتساء إلى جساعة معيشة، الخغبة في العير بصخيقة  -

هكحا.معيشة   
عجـ الفذل مثلب. حاجات اعتبارية، و يجخل في ذلظ: احتخاـ الشفذ، كخامة الإنداف، الشجاح، و -  
التي تتخكد أساس في الخغبة في تحقيق السقاصج الذخرية.حاجات إشباع الحات، و  -  
مغ دوف شظ فإف الحاجات الفديػلػجية والتي لا يسكغ الاستغشاء عشها إشلبقا تحتل الأولػية في و  

لحاجات، كالدفخ لغايات الاستجساـ أو غيخها مغ الأنذصة الدياحية.ا سمع  
الإجخاءات التي مغ خلبلها يختار الفخد ويشطع ويفدخ ما  للئدراؾ عجة مفاـيع ومشها:  الادراك: -3

حيصة به والتي تتع مغ قائق وشػاهج ومعمػمات لتكػيغ صػرة واضحة عغ الأشياء السح يحرل عميه مغ
.سخلبؿ الحػا  

 
 

                                                           
، دار حامج لمشذخ و التػزيع عساف الصبعة الأولى الدياحي و الفشجقي السفاليػ و الأسذ العمسية التدؽيق،أسعج حساد أبػ رماف، أبي سعيج الجيػ 1
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الدمبي نحػ  والذعػر الايجابي أوتي تذسل "السعخفة التدسى الاتجاهات أو السيػؿ، و و السؽاقف: -4
لسػاقف قج تكػف ايجابية أو سمبية أو محايجة اتجا  مختمف الطػاهخ والأشياء في ا هجؼ معيغ " وهح 

1.الحياة اليػمية  
إشارة إلى "التغيخات في سمػؾ الفخد والسعمػمات والتجخبة." كسا أف التعمع يذيخ إلى  هػ التعمػ: -5

وغيخ السباشخة في سمػؾ الفخد، فاستسخارية التعامل مغ قبل العسيل مع فشجؽ معيغ لسباشخة ا تأخيخ الخبخة
لقشاعة الكاؼية لجيه، و إذا ما شعخ عكذ ذلظ فانه سيمجأ إلى التغييخ والتحػؿ إلى فشجؽ ا تجؿ عمى تػفخ

.الفشجؽ الثاني سيحقق القشاعة الكاؼية والبجيل أخخ عمى أمل أف  
رائز، التجارب والدمػؾ التي تكػف الفخد، فهي تخكيب داخمي هي مجسػعة الخ :الذخرية -6

.يها تشطيع هح  العػامل تجعل كل فخد مشفخدا متسيدا بذخرية معيشةف يتع لمفخد، والصخيقة التي  
لعػامل الاجتساعية عبارة عغ قػة مبحولة مغ أفخاد آخخيغ والتي تؤثخ عمى ا ثانيا: عؽامل اجتساعية:

ي:اءات اتخاذ القخار عشج العسيل وهجتساعية تؤثخ عمى إجخ ا أربعة عػاملسمػؾ العسيل، وهشاؾ   
سػعة مغ الأفخاد الستجانديغ ولجيهع تقاربا واضحا في شخيقة العير مج الطبقات الاجتساعية:-1

الأفخاد إلى شبقات وفق متغيخات معخوفة كالجخل، الثقافة، الدغ  و يتع تقديع  والؿيع والفػائج والدمػؾ،
.وغيخها مغ الستغيخات الأخخػ   

والاتجاهات  ي يتخحها الفخد نسػذجا تتسثل ؼيه الؿيعالتي الجساعات ه الجساعات السخجعية: -2
قاء، الأقارب، لهع العجيج مغ الجساعات السخجعية: كالأسخة، الأصج لشاسا ، وغالبيةوالدمػؾ التي تلبئسه
.وغيخها مغ السجالات  

اعة القػانيغ والالتداـ بها شخات وضػاهخ التسجف تبجو واضحة مغ خلبؿ إشمؤ  التسجن و الثقافة: -3
ما التقشيات السدتخجمة في ، و وما أهسيتها ووضػحها بها، التي يؤمغ الشاس ، و ما هي السعتقجاتمثلب

.استعجاد لقبػلها أو تصبيقها والاستجابة لها عمى ، وهل أف أفخاد السجتسعالبيئة  
 ثالثا:عؽامل مؽقفية 

 فيلعسيل في اتخاذ قخار الارتياد، و الطخؼ أو الذخط القائع عشجما يقػـ ا يه العؽامل السؽقفية:-1
 في اتخاذ قخار الاستفادة مغ خجمات الفشجؽ بدبب حجوث مػاقف غيخحالات قج يكػف العسيل مجبخا 

.مدتقبميا متػقعة   
، حجع رائز شخرية كالعسخ، الجشذ، الجخل، مدتػػ التعمعخ يه :العؽامل الجيسغخافية -2

الأخخػ والتي مغ شأنها أف تؤثخ عمى قخارات العسلبء إلى الاستفادة مغ الخرائز  العائمة وغيخ ذلظ مغ
.الخجمة  

                                                           
 .194نفذ السخجع الدابق ص  1
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الفشجؾية، ولزساف لكدب رضا )الدائح / الزيف( و جعمه يقبل عمى التعامل مع السشطسة و   
1استسخارية التعامل مع هح  السشطسة فانه يشبغي مخاعاة ما يمي:  

تطمسات الدائح/ الزيف.التعامل الفػرؼ مع شكاوؼ و  -  
ضساف عجـ تكخار الأخصاء. -  
تعديد صلبحيات العامميغ في الفشجؽ. -  
تعديد عسمية الاتراؿ و التػاصل بالدائح/ الزيف. -  
مسيديغ زاروا الفشجؽ.التخكيد عمى ضيػؼ  -  

السديج التدؽيقي الفشجقيالسبحث الثاني: عشاصخ   
تسكشه  يعخؼ السديج التدػيقي بأنه "مجسل التغيخات التي يخاقبها مشتج الدمع أو الخجمات، والتي    

العسمياتية التي يصبقها  عخض مشتجاته عمى الدبائغ السدتهجفيغ، ونقرج بحلظ مجسل الػسائلمغ تصػيخ 
".الدػؽ عمى   
الخجمات(  ػع)ن"بخنامج متكامل مغ القخارات الستعمقة بالسشتج : أما السديج التدػيقي الدياحي فهػ    

2و الدعخ و السكاف ) السكاف الدياحي( و التخويج وعلبقة و تأثيخ كل مشهسا عمى الآخخ".  
والستغيخات  مغ العشاصخعبارة عغ مجسػعة " :السديج التدػيقي الفشجقي بأنه بشاءا عميه يسكغ تعخيفو 

متى  التي يسكغ التحكع فيها والديصخة عميها وتشطيسها مغ جانب الفشجؽ، مع العسل عمى تعجيمها وتكييفها
".قرج إشباع حاجات ورغبات السؿيسيغ والدوار وتحقيق أهجاؼ الفشجؽ، الأمخ ذلظ تصمب  

 السطمب الأول: السشتج الفشجقي
تعخيف السشتج:  -1  

 رغباتو حاجات مختمف الخجمات و الأفكار التي تعخضها الفشادؽ لتمبية في السشتج  يتسثل     
الجػانب السادية السمسػسة الستسثمة في السبشى و  إلى إضافةالدائخيغ، الذخائح السختمفة مغ الدياح و 

3.التجهيدات و غيخها  
مغ الخرائز : " مجسػعة بكػنه ت و الخرائز، وعخؼ بأشكاؿ عجيجة السشتج متشػع الرفا

التي تدود العسيل بسشافع حؿيؿية أو مجركة "، وخمرت العجيج مغ التعارؼ بأف السشتج يكسغ بسا  السمسػسة
4.مغ مخخجات بهجؼ إشباع حاجات العسيل تقجمه الفشادؽ  

 

                                                           
، 2005ؿيا، العجد الثالث، ، مجمة اقتراديات شساؿ افخيالشذاط التخويجي في البيئة الفشجقيةيػسف أبػ فارة و سسيخ أبػ زنيج،  1

 .205فمدصيغ،ص
 .685، مخجع سبق ذكخ  صدور التدؽيق الفشجقي في تشذيط الدياحةحػحػ هاجخ و حداني رؾية،  2
 .685نفذ السخجع الدابق ص  3
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حياة السشتج:دورة -2  
ؿ فتخة لأشػ  جعل السشتج هحا باؾيايؽ أف في الفشجأو خجمة ججيجة  يحاوؿ كل فشجؽ وعشج شخحه لسشتج

يذهج شمبا مدتسخا بيغ العجيج مغ السشتجات السشافدة الأخخػ، ابتجاء مغ وقت شخح السشتج  مسكشة، بحيث
 يهه عمى نحػ ممحػظ وهػ ما أشمق عملسشتج مغ الدػؽ نتيجة لانعجاـ الصمب أو تشاقرا انتهاء باختفاءو 

السشتج. باسع دورة حياة  
نسػا  خح السشتج لأوؿ مخة في الفشجؽ، لحلظ فإف السخحمة تذهجالفتخة التي تذهج ش :مخحمة العيؽر -

السشتج، وهح   السبيعات ولا يطهخ للؤرباح أؼ مؤشخ يحكخ بدبب الشفقات العالية التي تخافق تقجيع بصيئا في
ومشطسي الخحلبت  غالبا ما تكغ عمى التخويج والتػزيع مغ خلبؿ وكالات الدياحة والدفخالشفقات 

.لمسشتج الججيجالسخررة   
 أو وتترف هح  السخحمة بقمة عجد البائعيغ، إضافة إلى الدعخ السختفع ندبيا بدبب التكاليف التدػيؿية

مغ الرعػبة تغييخ ميػؿ واتجاهات العسلبء إلى السشتجات الججيجة هح ، ولا  كسا أنه ،تكالف الإبتكار
.هح  السخحمةمشافدة تحكخ في  يتػقع ضهػر  

خحمة الشسػ تحاوؿ الفشادؽ أف تبقى وتدتسخ فيها لأشػؿ فتخة زمشية مسكشة، ذلظ أفممخحمة الشسؽ: -  
الدػؽ قج وعشج دخػؿ السشافديغ إلى، ػياتهاأف الأرباح تحقق أعمى مدتالسبيعات تدداد عمى نحػ ممحػظ و   

وزيادة الأسعار  يؤدؼ إلى بجاية في انخفاض الأرباح، إذ أف الجخػؿ هحا قج يجبخ الفشجؽ إلى تخؽيس
.الشفقات عمى التخويج  

مدايا السشتج مسا يؤدؼ إلى هح  السخحمة التخكيد عمى فػائج و تحاوؿ الفشادؽ في  مخحمة الشزج: -
ثانية ، أو أف الإعلبف قج يجفع إلى كدب مذتخيغ  خجمةفي تكخار  لذخاء السشتج أو الالسذتخؼ  التأثيخ عمى

 أؼ الانحجار، يبجأ في السخحمة هح  فيإلى الحروة عج وصػؿ مشحشى السبيعات لهح  الخجمة، ب ججد
السبيعات، وكحلظ الأرباح، والسشافدة هي الأخخػ تكغ عمى أشجها، ما يجعل السشافديغ  انخفاضا في

 السقجمة لمعسلبء وتخؽيس الأسعار وزيادة الحسلبت التخويجية والإعلبنية بسشهج تشػيع السشتجات يدتعيشػف 
.مب عمى أرباح الفشجؽيشعكذ أثخ  بالد و الحؼ   

تتجهػر السبيعات في هح  السخحمة بدخعة مسا يؤدؼ ذلظ إلى التشاقز في  مخحمة الانحجار: -
لأسباب كثيخة مشها: عدوؼ العسيل عمى شخاء الدمعة لطهػر سمع مشافدة بجيمة أو أكثخ  الأرباح، وذلظ

 استبعاد التقديسات الدػؾية الأقل عائجا وكحلظ إيقاؼ جالفشجؽ يحاوؿ تجارؾ السػقف عشعميه فاف  ججوػ،
.الحسلبت التخويجية والتػقف عغ كل ما يؤدؼ إلى زيادة الشفقات والسراريف  

 لأف غالبية الفشادؽ لجيها أكثخ مغ خجمة مصخوحة في مديجها التدػيقي فاف التجهػر الحاصل في
انحجار  يدتبعج الفشجؽ هح  السشتجات التي تذهج مشتج واحج قج لا يعشي ذلظ انه يدبب فذل الفشجؽ، لحلظ

.وأرباحهاا ػؽ مغ حيث مبيعاتهلدسشتجات التي لها مكانة جيجة في امغ مكانة ال واضحا و يعدز  
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 السطمب الثاني:التدعيخ الفشجقي
تعخيف التدعيخ الفشجقي -1  

عمى الخجمة وبرػرة يعخؼ سعخ الخجمة بأنه كسية الشقػد التي يجفعها الزيف مقابل الحرػؿ     
بها الزيف مشفعة أو مشافع ناجسة عغ شخاء عشه بأنه مجسػعة الؿيع و التكاليف التي يبادؿ نعبخ  أوسع

1أو استخجاـ الخجمة.  
خجمة، وعميه يسكغ القػؿ أف كسا يعخؼ بأنه الؿيسة الشقجية التي يجفعها الزيف لقاء الحرػؿ عمى ال    

مشافع جخاء  عمىهػ الػسيمة التي مغ خلبلها تتع تمبية حاجات الزيػؼ ورغباتهع لمحرػؿ  الدعخ
أساسيا في التأثيخ عمى سمػؾ الزيف وبالتالي التأثيخ  استخجاـ الخجمات الفشجؾية، وبحلظ فهػ يؤدؼ دورا

.عمى قخار  الذخائي  
ع، ويعػد الدبب في ذلظ إلى يعتبخ تحجيج سعخ الخجمات أصعب مسا هػ عميه الحاؿ بالشدبة لمدم  

ع الدعخ السشاسب يع جػدة الخجمة ومغ ثع مذكمة وضيمغ الرعػبة تق خاصية اللبممسػسية و التي تجعل
. لها  
خ:يدعتأىجاف ال-2  
البقاء والسشافدة. -  
تعطيع العائج الحالي )السبيعات(. -  
تعطيع نسػ السبيعات. -  
تعطيع الخبح. -  
ؾيادة نػعية السشتج. -  
طخق التدعيخ: -3  
التدعيخ هي : الصخؽ الأكثخ شيػعا فيمغ و    
طخيقة ىامر الخبح: -  

الإجسالية  يسثل هامر الخبح السخاد تحؿيه عمى الؿيسةيقة عمى إضافة مبمغ معيغ عتسج هح  الصخ ت   
 الخاصةف الإقامة، تكمفة الإعاشة، التكاليإنتاج الدمعة الفشجؾية بسا تذسل عميه مغ ) تكمفة  لتكاليف

تعتبخ هح  الصخيقة مغ أبدط الصخؽ السدتخجمة في تدعيخ الدمعة الفشجؾية.بالخجمات الأخخػ( و   
 هح  الصخيقة في التدعيخ تتبعها السؤسدات في حالة وجػد أسعار مقششة تفخضها الجولة.

  الصمب( و) العخض و يتع تحجيج الدعخ بهح  الصخيقة تبعا لطخوؼ الدػؽ  طخيقة الدعخ التشافدي: -

                                                           
مجمة ادارة الأعساؿ و الجراسات  ) دراسة استصلبعية لفشجقي الأميخ و الشايمي(،واقع الخجمة الفشجقية في ولاية الجمفةهيبة شػاؿ و لخزخ شػيخ، 1

 .265، ص2018السجمج الخابع، العجد الثاني، ديدسبخ جامعة الجمفة، الاقترادية،
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ت، الفخؽ الخياضية...( و السػاسع ) العائلبت، الأفخاح، الجسعيا مجػ ملبئسة الدعخ لمعسلبء مثل
 الاعتبارفي  الأخحالذتاء، الريف، العصل، الأعياد...(.إذا كاف الصمب مختفع يحجد سعخ مختفع مع )

سعخية تخؽيزات و إذا كاف الصمب مشخفس يحجد سعخ مشخفس أو تقجـ عخوض أسعار السشافديغ، و 
خجمات مجانية، مثل ما يحجث أثشاء الأزمات و الكػارث...، هح  الصخيقة لمتدعيخ تكػف ملبئسة في حالة 

 وجػد مشافدة.
1الطخيقة التقجيخية: -  

   يتع تحجيج سعخ تقجيخؼ عمى أساس معصيات سابقة أو عمى أساس سبخ أراء الدبائغ.
 عار خجماتها الفشجؾية تبعا لسيػؿالصخيقة في تحجيج أس تمجأ بعس الفشادؽ إلى استخجاـ هح     

، و بحلظ يكػف الدعخ السقجر هػ ذلظ الدعخ الحؼ يتلبءـ مع رء ورغباتهع و مجػ تأثخهع بالأسعاالعسلب
لخجمات الفشجؾية التي يخغبها الشدلاء واهتسامهع بسػضػع الدعخ، لحلظ يسكغ ملبحطة التبايغ الحؼ ا مدتػػ 
الذخائح السختمفة لمدػؽ الدياحي الخارجي مغ حيث درجة تأثيخهع بالدياسة الدعخية  يغ رغباتب يطهخ
. هح  الصخيقة في التدعيخ تدتعسل لتحجيج أسعار مدتقبمية.عميها الفشجؽيديخ  التي  

تخويج الخجمات الفشجقية: السطمب الثالث:  
تعخيف تخويج الخجمة الفشجقية: -1  

السباشخ مػجه إلى السدتهمظ الحالي أوالسختقب، أو يكػف مػجها  هي عسمية الاتراؿ السباشخ أو غيخ
 جساعات أخخػ لإيجاد مشاخ ملبئع وتعديد مخكد الفشجؽ، حيث يعتبخ الشذاط التخويجي الفشجقي هػ إلى

الفاصمة بيغ الفشجؽ وجسهػر  السدتهجؼ ويتكػف التخويج الفشجقي مغ عشاصخ  التي تدسى بالسديج  الفجػة
 2:وهي التخويجي

اثارة انتبا  تتزسغ خمق الػعي و ة و شخريغيخ  خالأج ةمجفػع عبارة عغ وسيمة ػ ه : الإعلان-1
.جؽ الفشالعسلبء حػؿ خجمات   

ويجب أف تكػف  البخيج السباشخ لمعسلبء السختاريغ الكثيخ مغ الفشادؽ إلى تمجأ البخيج السباشخ: -2
يمعب هحا الشػع هتساـ العسيل الستمقي لمخسالة، و تدتصيع أف تجحب ا خرػصية و  وا حجيجخ تالخسالة أكث

ة.ورا شاملب في التخويج لمفشادؽ ذات الصبيعة الخاصة السسيد د بالعسلبء مغ الاتراؿ  

الذخري هػ مجسػعة مغ السسارسات التي يقػـ بها مػضفػف  البيعالبيع الذخري:  -3
غ ومختقبيغ ومغ ثع لستمقيغ حالييمشتجات السشطسة، والإقشاع بذخائها  متخررػف مدتهجفيغ تػضيح

تسثل في التػقعات الدمػكية التي تداعج عمى نجاح الرفقة البيعية  البيع الذخري ودور ،عسمية التبادؿ
يمي: وكسا  

                                                           
 .300سبق ذكخ ، صمخجع ، التدؽيق الدياحي و الفشجقيصبخؼ عبج الدسيع، 1
 .42-40، ص2008، الأردف شذخ و التػزيع، الصبعة الأولى،، دار الخاية لمالتدؽيق و التخويج الدياحي و الفشجقيعراـ الدعيجؼ، 2
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.معخفة رد فعل الزيف والخد عمى جسيع استفداراته بذكل مقشع -  

.وضع الدياسة البيعية مػضع التشفيح -  

.التعخؼ عمى نػعية الزيف مغ حيث حاجاته ورغباته -  

.إنذاء الرجاقة بيغ البائع والزيف وهشاؾ أنػاع أخخػ لمبيع الذخري -  

 ػجج خصػات، وتوالجاخمي والبيع غيخ السباشخ وهشالظ أنػاع لمبيع الذخري تتسثل في البيع السيجاني
 ساعجت عمى تدييخ عسميات البيع وتذتسل عمى ما يمي:

.حث عغ الزيػؼ وتحجيجهع مغ خلبؿ الػسائل السعشيةالب -  

.الاتراؿ بالزيػؼ و تحجيج مػاعيج مقابلبتهع -  

.غيخات وعػامل الجحب الدياحيتشخح وتػضيح الس -  

.الانتهاء مغ عسميات الحجيث البيعي وهػ في سبيمه لإتساـ التعاقج وعسمية البيع -  

و الػسط التجارؼ أو حافد مؤقت لجػ العسيل أتراؿ سمػكي يهجؼ لتػليج ا تشذيط السبيعات: -4
، التخؽيزات السؤقتة الأفلبـ، السؤتسخات و السعارضالسذاركة في التطاهخات و  خلبؿ يتع مغرجاؿ البيع و 

لها احتسالية أقل السبيعات و  قميل بتشذيط  الأكبخ بذكلالسجانية يتأثخ جساهيخ ذات الإلتداـ العيشات و 
ؿ:لبلتغييخ الساركات وذلظ مغ خ  

ت.الخجمابحث عغ عسلبء ججد لتجخبة الدمع و زيادة السبيعات عمى السجػ القريخ مغ خلبؿ ال -  

.الخجمات الفشجؾيةورجاؿ البيع عمى التعخؼ بالدمع و الػسصاء  تحفيد -  

لجعاية شكل مغ أشكاؿ الاترالات غيخ الذخرية حػؿ الفشجؽ أو عمى مشتجاتها ويتع ا الجعاية: -5
 ،أو السرػرة الػسائل الإعلبمية وتتع الجعاية مغ خلبؿ الػسائل السصبػعة أو السدسػعةخلبؿ  نقمها مغ

 مغ أمثمتها: الحسلبت التػعػية، التخبػية، الرحية، الدلبمة السخورية..

سباشخ برػرة مدتهجفة وذات السرمحة أو الغيخ هي الاتراؿ السباشخ أو  العلاقات العامة: -6
يقػـ أغمب الفشادؽ بالاتراؿ بالجساهيخ السختمفة لمتعخيف ، وسياساتهالتأثيخعمى نذاشات الفشجؽ 

، العامة التي تقػـ بشذاشات وهي الإعلبـ والتشديق والاستعلبـ بالدياسات والشذاشات الفشجؾية و العلبقات
مثل) نقل وتفديخ السعمػمات عغ الفشجؽ و تعخيف الجهػر باسسه، جسع السعمػمات السختجة مغ البيئة 

يصة واستخجامها في اتخاد القخارات التدػيؿية، تحديغ علبقة إدارة الفشجؽ بالعامميغ ؼيه(.السح  
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العخض التجاري:-7  

شكل مغ أشكاؿ الاتراؿ الحؼ يػلج دافع أو نسط مغ الجوافع عجا عغ البيع الذخري والحؼ    
والتي لا يػجج عسمية  يأخححيدا في تجارة التجدئة. تطهخ أهسية العخض التجارؼ في حالة سمع السيدخة

 ما قبل الذخاء، وهجفها العاـ تأثيخ عمى سمػؾ العسيل وتحديغ وزيادة متػسط إنفاؽ العسيلفي مخحمة  تقييع
.عمى الدمع والخجمات الفشجؾية عمى السجػ البعيج  

ستهجؼ الػعي وتقجيع الشذاشات تكػف فشية أو رياضية والتي لا تشجرج تحت  الخعاية التجارية:-8
. مثل رعاية السباريات الخياضية، العلبقات مع البيئة التجارية السحيصة لتحديغ ة الشذاشات لمفشجؽقائس

 الخعاية في مجاؿ التكػيغ..

 ومغ العػامل السؤثخة عمى السديج التخويجي ما يمي:

مغ خلبؿ التمفديػف  الإشهار: فعشجما يكػف الدػؽ واسعا وكبيخا تدتخجـ الفشادؽ خرائز الدؽق  -1
البيع الذخري.  إلىو الخاديػ والرحف، بيشسا عشجما يكػف الدػؽ صغيخا تسيل   

: فتخكيبة السديج التخويجي لأؼ فشجؽ يعتسج عمى الأهجاؼ التخويجية التي الأىجاف العامة لمفشجق -2
لرػرة الحهشية لمفشجؽ تحديغ ا بهجؼتتشاسق مع الدياسة التدػيؿية فسثلب يتع استخجاـ العلبقات العامة 

تخؾية السبيعات بهجؼ زيادة حجع مبيعات الخجمات. وتدتخجـ  

: تختمف الأهسية الشدبية لكل عشرخ مغ عشاصخ السديج التخويجي تبعا طبيعة الخجمات الفشجقية -3
ل في لشػع الخجمة الفشجؾية السخاد التخويج لها، فسثلب يدهع البيع الذخري والعلبقات العامة عمى نحػ فاع

 تدػيق خجمة عقج السؤتسخات.

: تحجد السبالغ السالية التي تخررها ادارة الفشجؽ مغ التػسع في استخجاـ الأمؽال الستاحة لمفشجق -4
كافة عشاصخ السديج التخويجي أو الاقترار عمى بعس مشها أو الاعتساد عمى وسائل اتراؿ مشخفزة 

 التكاليف.

مغ وقت لآخخ مخاجعة وتعجيل السديج التخويجي الفشجقي : لابج التخويج إستخاتيجيةتكييف  -5
السدتخجـ، وذلظ بدبب التغيخ السدتسخ الحؼ يحجث في البيئة الفشجؾية الحؼ يؤثخ عمى قجرة و اتجاهات 

 العسلبء في الأسػاؽ السدتهجفة وكحا شبيعة السشافدة.
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 السطمب الخابع: التؽزيع الفشجقي:

تعخيف التؽزيع الفشجقي: -1  

لسا له مغ دور كبيخ في  ،الدبعة لمسديج التدػيقي الفشجقي يعتبخ التػزيع مغ أهع العشاصخ    
لدائح إلى السػقع لأجل مشتجات الفشجؽ، نطخا لخاصية التلبزـ التي تقتزي تشقل ا ترخيف وبيع

تخديشها، الفشجؾية الذاغخة تسثل خدارة تتحسمها السشطسة الفشجؾية ولا يسكغ  حيث أف الغخؼ1،استهلبكها
اتها مثل شخكات الدياحة، وكالات الدياحة السشافح السلبئسة لبيع خجم لحلظ فإف الفشادؽ تعتسج عمى بعس

العلبقات العامة في الأجهدة الحكػمية والهيئات والذخكات، فزلب عغ والدفخ، سساسخة الفشادؽ، ـياكل 
صة في وقتشا الحاضخ مغ خلبؿ استخجاـ خا التػزيع، أهسية التصػرات التكشػلػجية ودورها في تعديد نطاـ

مغ قبل وكالات الدياحة والدفخ أو مغ قبل ء اسػ ل متدايج في أنطسة الحجػزات، الكسبيػتخ والإنتخنت بذك
 العسلبء مباشخة.

التؽزيع: طخق  -2  

قشػات التػزيع نتيجة التصػرات في البيئة التدػيؿية وتدايج احتياجات السدتفيج والتي أدت  تتصػر    
2لى:شخؽ تقجيع وتدسيع الخجمات، يسكغ تقديع شخؽ التػزيع حدب نػع قشاة التػزيع إتحديغ  إلى  

، والعسلبءالسؤسدة الخجمية ة وسيصة بيغ مقا الشػع لا تػجج أؼ حهحوفق قشاة التؽزيع السباشخة:  -
،لحلظ تعخؼ قشاة التػزيع ى أؼ وسيطمى العسلبء مباشخة دوف الإعتساد عا إلهخخ تقػـ ببيع خجماتآ بسعشى

التػزيع مباشخة في السكاف، مكاتب  مغ الػسصاء ويتعمدتػيات  هاظ القشاة التي ليذ لما تهبأن السباشخة
مػاقع الشػادؼ والجسعيات، البخيج معيشة، أو عغ شخيق الأنتخنيت: السػقع الإلكتخوني لمسؤسدة، 

الإلكتخوني، وسائط التػاصل الأخخػ..، أو مباشخة بالبخيج مغ خلبؿ الكتالػجات البخيجية و الهاتف و 
 الصػاؼ عمى مشازؿ العسلبء.

وكالات معتسجة و  اـ الػكلبء لتػزيع الخجمات،أؼ إمكانية استخج قشاة التؽزيع غيخ السباشخة: -
ػ قائع في هكسا شخكات وسيصة مخترة في التػزيع، تجار أفخاد أو تعاونيات مخترة في التػزيع، 

 ح  السؤسدات وكلبءهوالبشػؾ، حيث تدتخجـ والتأميغ والدياحة، ومكاتب تأجيخ السداكغ الشقل  مؤسدات
ع.ية التػزيمي عسف  

 
                                                           

 .66، صمخجع سبق ذكخ ، دور التخويج في تدؽيق الخجمات الفشجقية، العايب أحدغ1
، محكخة تخخج مقجمة ضسغ متصمبات نيل درجة  الساجدتيخ في عمػـ التدييخ الدياحيالتدؽيق الدياحي و أثخه عمى الطمب مخواف صحخاوؼ، 2

 .86، ص2012كمية العمػـ الاقترادية، جامعة تمسداف،
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التدؽيقي:السطمب الخامذ:العشاصخ السدتحجثة لمسديج   

يمعب الأفخاد دورا مهسا في تدػيق الخجمات حيث يتكػنػف مغ كافة  العشرخ البذخي ) الأفخاد(:-1
تدهيمها لمدبػف، ومغ ثع تأثيخهع عمى درجة رضا الدبػف عسا يتمقا  و  الأفخاد السذاركيغ في تقجيع الخجمة

لمخجمة شكل أو بآخخ وكحلظ الدبائغ ي السؤسدة والسؤذيغ ف مغ خجمة، بالإضافة إلى كافة العامميغ
1لخجمة.ا الآخخيغ في البيئة والسحيط الحؼ تقجـ ؼيه  

 بذكل كبيخ في الدبائغ ويداهسػف في خمق انصباع حدغ عغ خجماتفسقجمػ الخجمات يؤثخوف    
مسا يؤدؼ إلى بشاء علبقة قػية معهع تدسح بعػدتهع ورضاهع. السؤسدة  

 وتختمف أهسيته حدب الحالة، ومغ أجل تحديغ وتصػيخ أداء وكفاءةلمدبائغ دور مهع في التدػيق 
2:الخجمات عمى السؤسدة إتباع العجيج مغ التقشيات أبخزها ما يمي مقجمي  

هػ عسمية تداعج عمى تصػيخ قجرات مقجمي الخجمات وتأهيمهع حيث يعج إجخاء : التكػيغ و التجريب -
.ت لأداء العسلعغ شخيقه هؤلاء الأفخاد معارؼ ومهارا يكتدب  

: هػ انتقاؿ العامل مغ وضيفة إلى أخخػ أفزل مغ حيث السدؤولية و الخاتب، وتتع هح  التخؾية التخؾية -
قجـ الخجمة كالأداء الستسيد في كل مخة.بشاءا عمى معاييخ وصفات يتسيد بها م  

أجل اكتذاؼ نقاط  والسقرػد بها السخاؾبة السدتسخة لأداء مقجمي الخجمات مغالستابعة السدتسخة:  -
الزعف حتى تتسكغ السؤسدة الخجمة مغ الؿياـ بالإجخاءات الترحيحية السشاسبة وفي الػقت و  القػة

 السشاسب.

السحيط السادؼ أحج عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي الحؼ يذتسل عمى  عتبخيالسحيط السادي:  -2
رسيع الفشجؽ، الأثاث، )تمتسثمة في السبشى ، ة السمسػسةالسادي عػامل السحيط البيئي وجسيع الجلائل

كمها عػامل هامة في إبخاز صػرة حدشة عغ السشطسة (،  الخ...دخارؼ، الألػاف والحجائق .الجيكػرات وال
السقجمة، فالعجيج مغ الفشادؽ الجولية الكبيخة  الفشجؾية وإعصاء ترػر جيج لجػ الدائخ حػؿ نػعية الخجمات

بترسيسات مشدجسة مع الدتائخ  لسادؼ، بحيث تحتػؼ غخفها عمى ديكػراتتػلي أهسية خاصة لمجليل ا
مذخوبات وصػر فػتػغخاؼية ة ـ ودفاتخ وأوراؽ، هجايا تخحيبيوالسػكيتات، دليل معمػمات عغ البمج، أقلب

استخجاـ الأدوات السستازة  عغ الفشجؽ، بالإضافة إلى تػفيخ أماكغ الانتطار والاستؿباؿ، مػاقف الديارات،
السشطسات الفشجؾية  ات العلبمات السذهػرة في شاولات الصعاـ، العشاية بسجخل الفشجؽ وغيخها، كسا تتسيدذ

السشطخ ا الستصػرة وهشجستها السعسارية الخاؾية، ومػاقعها الستسيدة التي تعكذ جساؿ تهالحجيثة بترسيسا
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الها ويختفع معجؿ الحخكة دداد ندبة إشغبالخاحة والستعة والأمغ والأماف لجسيع ندلائها وبالتالي ت والإحداس
  1ة فيها.الفشجؾي

مغ جهة أخخػ يمعب السحيط البيئي دورا هاما في التأثيخ عمى قخار ارتياد الدائخيغ بحيث عمى     
بشطافة البيئة السحيصة بالخجمة داخل الفشجؽ وخارجه، فالدجاج يجب أف يكػف خاؿ  إدارة الفشجؽ الاهتساـ

والأرضػيات خالية مغ أؼ شػػػائب ودورات السيا  والحسػامات نطيفػة  ،والشحاس لامعمغ برسات الأصبع، 
دوف انقصاع. ومعصػخة مع تػفػيخ السيا   

بالعسميات مختمف الترخفات والدمػكيات والتقشيات التي تحجث أثشاء التفاعل  قرجي العسميات: -3
بجاية مغ السكتب الأمامي حتى دخػؿ الغخفة، فعسمية تقجيع الخجمة  ،والعسيل مخجمةمقجـ الوالاتراؿ بيغ 

تتصمب مجسػعة مغ الػضائف والإجخاءات التي تهجؼ إلى تحقيق رضا الدائخ والسؿيع، وتعكذ ثقافة 
فشجؽ وفمدفته التشطيسية مغ خلبؿ مختمف الأدوار التي يؤديها العاممػف والتكشػلػجيا السدتعسمة في ال

تحديغ الخجمات كالسراعج الآلية، تقشيات إنتاج الصعاـ، البصاقات الحكية لمجخػؿ إلى الغخؼ وغيخها، 
ي العاممػف لحلظ يجب أف تكػف السهاـ مػزعة بذكل متشاسق وواضح  ومعخوفة لكل شخز حتى يع

كيؽية مصابقة ندبيا لتػقعات العسيل، و  دورهع الػضيفي، وما يجب عميهع إنجاز  ليتع تدميع الخجمة برفة
.تسيد الفشجؽ عغ غيخ  مغ الفشادؽ السشافدة وتكدبه ميدة تشافدية خاصة  

في الخجمات الفشجقية التدؽيقي بتكارالا السبحث الثالث:  

متصمباتهع لتزسغ بحلظ جيع خجمات تفػؽ تػقعات الدبائغ و لى تقاليػـ إتدعى السؤسدات الفشجؾية     
هاما لتقجيع خجمات ذات  مقمبالى الابتكار قها عميهع، و لهحا تعتبخ الحاجة إتفػ فديغ و تسيدها عغ السشا

زبائغ الفشجؽ وعميه يجب أف يصاؿ الابتكار جسيع جػانب أنذصة التدػيق  لإرضاءجػدة عالية تدتجيب 
.ةلتحقيق مديج تدػيقي متكامل ذا شابع ابتكارؼ مغ شأنه أف يدهع في الخقي بجػدة الخجمات الفشجؾي  

التدؽيقي بتكارالامفيؽم و أىسية  السطمب الأول:  

التدؽيقي بتكارالا تعخيف-1  

وضع الأفكار الججيجة أو غيخ التقميجية مػضع التصبيق الفعمي في التدػيقي يقرج بالابتكار    
الابتكار في و عسػما، أر التدػيقي في جػهخ  عغ الابتكار السسارسات التدػيؿية، ولا يختمف مفهػـ الابتكا

2مجالات أخخػ بخلبؼ التدػيق، حيث يسكغ اعتبار  الاستغلبؿ الشاجح لأفكار ججيجة.  
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وقج يشرب عمى عشرخ السشتػج، سػاء أكاف سمعة أـ خجمة، أو عمى أحج عشاصخ السديج التدػيقي  
الأخخيغ أو عمى جسيعها في أف واحج. وقج يكػف في مجاؿ بحػث التدػيق، ويتكػف السديج التدػيقي مغ 

يقي عمى فكخة التػزيع والتخويج. حيث يقػـ الابتكار التدػ  ،العشاصخ الستسثمة في السشتجات، الأسعار
أساسية مفادها عجـ قجرة عشرخ واحج عمى تحقيق الأهجاؼ و الغايات السصمػبة بأحدغ شخيقة، وعميه فاف 

 مدج جسيع هح  العشاصخ معا يكػف أكثخ قجرة عمى تمبية الأهجاؼ التي تدعى إليها السؤسدة. 

بتكار التدؽيقيأىسية الإ -2  

بإمكاف السؤسدة مغ خلبله اعتسادها عميه في تحقيق ميدة  تكسغ أهسية الإبتكار التدػيقي في أنه    
تشافدية  وتعديد صػرتها لجػ السدتهمكيغ، وكحلظ تحديغ سسعتها ومغ نتائج هح  السدايا: السحافطة عمى 

لى مخكد الؿيادة في إمكانية الػصػؿ إدتها و بالتالي زيادة السبيعات والأرباح. و ة أو زيايالدػؾالحرة 
تحقيق  يتختب عميه مغ أسبؿية عغ السشافديغ في كل الجػانب لفتخة شػيمة، فالعبخة ليدت فيما الدػؽ و 

نسا في الحفاظ عميها لأشػؿ فتخة مسكشة.إالسيدة التشافدية فحدب، و   

شباع حاجات لع إيقي أف يحقق لهع عجة فػائج، مثل بتكار التدػ وأما مغ جانب الدبائغ، ؼيسكغ للئ    
 آجاؿ التدميع،فزل مغ نػاحي الجػدة و الدعخ و و عمى الػجه السخغػب، و تقجيع الأشلبقا أإتكغ مذبعة 

 الشفقات. وتشعكذ فػائج الابتكار التدػيقي عمى السجتسع عسػما،الاقتراد في الػقت والجهج و وبالتالي 
تدػيق ذا تع تصبيقه في مجاؿ الإ، و يديج في الشاتج القػمي خاصة بحيث يدهع في رفع السدتػػ السعيذي

، ويؤدؼ إلى تػفيخ العسمة الرعبة.الجولي مسا يداعج في تجعيع التشافدية في الأسػاؽ الجولية  

في عشاصخ السديج التدؽيقي التدؽيقي بتكاراني: الإالسطمب الث  

 بتكارات التدػيؿية بحدب عشاصخ السديج التدػيقي، بحيث يسكغ أف تكػف تختمف مجالات الإ    
 السادية،  ، ابتكارات في الدعخ، التخويج، التػزيع، الجػانب(سمع أو خجمات)ابتكارات في السشتجات 

1:وفي ما يمي، عخض مػجد لهح  الأنػاع ،العسميات وأداء الأفخاد  

الإبتكار التدؽيقي في مجال السشتجات ) سمع أو خجمات(: -أ  

إذ تقػـ عميه بؿية العشرخ الأساسي والسحػرؼ مغ بيغ عشاصخ السديج التدػيقي، يعج السشتػج     
خ ارتباشا بسػضػع الابتكار، فأغمب الإبجاعات تكػف مغ نريبه مقارنة بعشاصخ هػ الأكثالعشاصخ، و 

السديج الأخخػ، و ذلظ مغ أجل الػصػؿ إلى مشتجات ججيجة بالكامل )ابتكارات جحرية( أو تحسل 
 تعجيلبت وتحديشات ندبية، أؼ )ابتكارات التحديغ(.
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مجسػعة مغ الخصػات والإجخاءات، يسكغ إيجازها ؼيسا يمي:وعسػما، هشاؾ     

تػليج الأفكار الججيجة سػاء مغ مرادر داخمية أو خارجية.-  

السؤسدة. غخبمة الأفكار، مغ خلبؿ تقييسها والسفاضمة بيشها لاستخلبص أفزمها في ضػء إمكانيات-  

التػزيع  الستػقع عميها، وقجرات الإنتاج،التقييع الاقترادؼ للؤفكار مغ نػاحي كمفتها السادية والصمب  -
مقارنتها بخجمات السشافديغ مغ كل الجػانب.و   

 الأولي وإجخاء الاختبارات العمسية عميه، مع وضع كل تصػيخ السشتػج أو الخجمة، وهػ التصػيخ -
حػؿ وضعه الججيج. الترػرات  

 لمدبائغ أو شخحه في الدػؽ وتجخيبهاختبار السشتػج، ويتع ذلظ مغ خلبؿ الاعتساد عمى عيشة دائسة  -
.جيج ردود أفعاؿ السدتهمكيغ تجاههنصاؽ محجود، وتح في  

 ويعتبخ نجاح ،، وشخحه بكسيات تشافدية في الدػؽ ختبارلتقػيع الشهائي بعج الشجاح في الإا -
ضائف، الػ  تقػيع السشتجات الججيجة أمخا يتصمب مجسػعة مغ التفاعلبت السعقجة بيغ مختمفالسؤسدات في 

.ويتصمب: الكفاءة، الفاعمية وسخعة الانجاز  

 وأيزا، تػخي الجقة والتبديط عشج الترسيع مغ أجل الاستفادة مغ مدايا التصػيخ وتقميل وقت -
مسا يحقق  ورفع مدتػػ الجػدة. ويدهع ذلظ في خفس التكاليف والإسخاع في عسمية التدميع الإنتاج

.الأسبؿيات التشافدية  

في السشتػج عجة تغييخات،أهسها: بتكارالاويذسل   

 وتتع مغ خلبؿ إحجاث تغييخ في مشافع السشتػج الػضيؽية، حتى يؤدؼ وضيفته تغيخات وظيفية: -
أو حتى يمبي حاجات ورغبات ججيجة. برػرة أفزل  

المػف. وتتع بتغييخ الذكل الخارجي مغ حيث الترسيع أو الحجع أو تغيخات في السعيخ أو الغلاف: -  

تحجث هح  التغيخات مغ أجل زيادة مدتػػ تقبل السجتسع لمسشتػج، ومثاؿ ذلظ : و تغيخات اجتساعية -
أماف استخجاـ السشتػج. زيادة إلىالتعجيلبت السؤدية   

سا يمي، بعس الأمثمة حػؿ الابتكارات في مجاؿ الخجمات:وؼي  

التقميل مغ معاناة السدشيغ  بهجؼ تػصيل السعاشات للؤفخاد إلى مشازلهع بالػلايات الستحجة الأمخيكية -
مراريف الحخاسة و غيخها مغ الفػائج.الازدحاـ و و تقميز ندبة   
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الأسفل وفق الصخيقة  استخجاـ زيت محخؾ الديارة باستخجاـ السزخة بجلا عغ فتح السحخؾ مغ-
 التقميجية.

إلى ممكيتها.وسيارات كهخبائية دوف الحاجة  استخجاـ دراجات هػائية مؤجخة في الأماكغ العامة، -  

بتكار التدؽيقي في مجال الأسعار:الإ-ب  

ي تشعكذ بقػة عمى نجاح تخاتيجية التسفي الأسعار مغ أهع السجالات الإ ر التدػيقييعج الابتكا    
خاصة بتكار في الدعخ أهسية ويكتدي الإ ،تؤثخ مباشخة عمى سمػؾ السدتهمكيغو  السؤسدة وربحيتها،

في ف ،خخ مخونة مقارنة مع باقي العشاصالأرباح لأنه الأكثلسباشخة مع السبيعات، التكاليف و بدبب علبقته ا
الأسعار والسبيعات. ويعج مغ حيث تخصيصه وتشفيح  وتعجيمه  أغمب السشتجات تكػف العلبقة عكدية بيغ

تشفحها السؤسدة. ولا تتأثخ القخارات الدعخية بالطخوؼ الجاخمية فحدب،  الإستخاتيجية التيأحج أهع القخارات 
استخاتيجيات  بقػػ خارجية قج لا تدتصيع السؤسدة الحج مغ تأثيخها، كقػػ العخض والصمب، كحلظ وإنسا

العلبقة بالسشتػج،  السختمفة ذاتويتصمب قخار التدعيخ تكاملب بيغ الػضائف ، غ وقػانيغ الجولةالسشافدي
العميا، ويخػ البعس الآخخ أف  مدؤولية الإدارةنطخا لأهسية ذلظ فإف البعس يخػ أف يكػف التدعيخ مغ و 

إدارة التدعيخ، خاصة في مجاؿ الؿياـ بالجراسات  القجرة عمىالتدػيق، لأف لجيها يكػف مغ مدؤولية إدارة 
السػزع مغ مخاشخ تغيخ الدعخ. السيجانية السختمفة وتحجيج ندب الخرع والػقت السلبئع لمتغييخ، وحساية  

بتكار في الأسعار:أىسية الإ -1  

في  مجيخؼ التدػيقلقج ازدادت أهسية الابتكار والإبجاع التدػيقي في الأسعار زيادة ممسػسة لجػ     
عمى حجع كبيخ الآونة الأخيخة لأف الدعخ هػ الستغيخ السختبط مباشخة بإيخادات السؤسدة، وله تأثيخ 

بتكار التدػيقي في الأسعار تتفاوت مغ مؤسدة إلى أخخػ، الإجسالية، ويلبحع أف أهسية الإت السبيعا
بحدب وضعيتها التشافدية. ويعج الابتكار في مجاؿ الدعخ مغ السجاخل الهامة لتحقيق التسيد التدػيقي، 

التعامل معه بججية لأف ويعج كحلظ مغ الجػانب الحداسة التي تػاجه تقجيع الخجمات، وعمى إدارة التدػيق 
له تأثيخا مباشخا في وجهات الشطخ الشفدية لمسدتهمكيغ الحيغ سيعتسجوف عمى الدعخ كسؤشخ لجػدة 

السشتجات، فلب يسكغ في حاؿ تحديغ جػدة السشتجات اتخاذ قخار زيادة الدعخ دوف مخاعاة مجػ تقبل 
1الدػؽ لمدعخ الججيج.  
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بتكار في الأسعار:أىجاف الإ-2  

ذلظ إلى ، و السديج التدػيقي سياسات ضسغ أهسية كثخالأ تعج سياسة التدعيخ والقخارات السترمة     
والتي يسكغ إيجازها في الشقاط  عجة أسباب، مغ أهسها: التأثيخ السباشخ عمى تحقيق أهجاؼ السؤسدة،

 التالية:

القجرة عمى مػاجهة أسعار السشافديغ وتحقيق ميدة تشافدية في الدعخ. -  

تحجيج كسية الإنتاج وتخصيط الصاقة الإنتاجية لتحقيق التػازف بيغ الأسعار والكسيات السشتجة. -  

دورة  القجرة عمى تخريز السػارد والاحتفاظ بالأسعار عشج مدتػػ معيغ في كل حالة مغ حالات -
)كداد، الخكػد(، أو تحقيق معجؿ عائج مخض عمى الاستثسار.الأعساؿ  

ستفادة مغ نتائج التقجـ التكشػلػجي.مذاركة السدتهمظ بالا -  

تحقيق عائج عمى الاستثسار مغ خلبؿ زيادة السبيعات. -  

مػاجهة السشافدة أو تجشبها. -  

  إشباع حاجات السدتهمظ مع مخاعاة مدتػػ دخمه. -     

أمثمة عؼ الابتكارات التدؽيكية في مجال الأسعار: -3  

والشػادؼ.، للؤفخاد والجسعيات الاشتخاكاتتدعيخ  -  

تدعيخ الفتخات الصػيمة لمدياحة والخجمات الفشجقي. -  

يزع السدتهمظ سعخ السشتػج بشفده، وهي شخيقة مبتكخة في أواخخ الدبعيشيات مغ القخف الساضي-  
 في مشصقة: )فػنيكذ( في ولاية )أريدونا( بأمخيكا.

 رػؿ عمى بصاقةلحرػؿ عمى أسعار خاصة والاستفادة مغ مدايا التخؽيس مغ خلبؿ الحا -
الشادؼ الساسية التي ابتكختها سمدمة فشادؽ هيمتػف بحيث يسكغ لأؼ شخز الحرػؿ  بصاقة مثلخاصة، 

اشتخاؾ سشػؼ.عميها بجفع   

د(، 10د( بجؿ: )9.99التدعيخ الديكػلػجي أو الشفدي كاستخجاـ الأسعار الكدخية الفخدية مثل ) -
لا أف لحلظ تأثيخ نفديا عمى السدتهمظ و إخيبا بالأرقاـ الرحيحة مع الكدخ ؼبالخغع مغ تداوؼ الخقع تق

 قخار شخائه و غيخها مغ الأمثمة.
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  بتكار في مجال التؽزيع:الإ-ج

)شخاء، الحيازية مغ خلبؿ عجة أنذصة مق السشافع الدمانية، السكانية و يؤدؼ التػزيع دورا مهسا في خ   
باندياب السشتجات  الدمع(. وغيخها مغ الأنذصة والسهاـ ذات الرمةبيع، تخديغ، تجسيع، نقل، وعخض 

ويتزح مغ ذلظ أهسية هحا العشرخ سػاء لمسشتج أو السدتهمظ، ويدعى السػزعػف لأداء  ،إلى مدتهمكيها
دورهع عمى أعمى مدتػػ مغ الالتداـ في سبيل إرضاء زبائشهع بكل الأساليب الستاحة. ولعل مغ أبخزها 

دػيقي في أنذصة التػزيع. وفي ما يمي سيتع عخض بعس الأمثمة عمى ذلظ، مشها ما يتعمق الابتكار الت
 بالدمع ومشها ما يتعمق بالخجمات.

بتكارت التدؽيكية في تؽزيع الدمع:أمثمة عؼ الإ-1  

مثمت ابتكارا كبيخا في تػزيع السشتجات الاستهلبكية باستخجاـ الآلات في الأماكغ البيع اللآلي وقج  -
 العامة في إشار ما يعخؼ بالتدػيق السباشخ.

إدماج مقاهي، مصاعع، ألعاب أشفاؿ ودور لمديشسا في السخاكد التجارية الكبخػ. -  

الأثاث و  التػزيع مغ خلبؿ استؿباؿ الصمبيات عمى الانتخنت وإيرالها لمبيػت كالػجبات الدخيعة -
غيخها مغ الأمثمة.الالكتخوني و خل في إشار التدػيق وغيخها مغ الأصشاؼ التي تج  

بتكارات في تؽزيع الخجمات:أمثمة عؼ الإ-2  

شمب الخجمات الفشجؾية عشج بعج.الحجد و  -  

تػزيع خجمات مخفقة، الدياحة العلبجية، الدياحة الخياضية. -  

 عغ شخيق الرخاؼ الآلي وهي مغ أبخز الابتكارات في مجاؿ تقجيع الخجمات، سحب الأمػاؿ -
صاقة مسغشصة.ب باستخجاـ  

وتع ابتكار ذلظ لدج حاجة الدبائغ أحيانا لدمع مختمفة في أوقاتتكػف أغمب  24/24مفتػحة خ الستاج-
ا.فيها مغمقة، كفتخات الميل تحجيج الستاجخ  

بتكار في مجال التخويج:الإ-د  

وتهجؼ  ،ديغ، السػضفيغ والجوائخ الحكػميةتترل السؤسدة مع عجة أشخاؼ كالسدتهمكيغ، السػر     
 حػؿ ؾيسة جيج وانصباع حدشة صػرة بشاءبهجؼ   تراؿ يخ عميها جسيعا مغ خلبؿ سياسة الإلى التأثإ

يتسحػر نذاط التخويج حػؿ الاترالات خرػصا مع  جػدة الخجمات السقجمة. وبالتالي العلبمة ومدتػػ 
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عميها مغ خلبؿ تقجيع الدبائغ، و يخػ البعس بأف التخويج بسثابة عسمية إقامة علبقات، والسحافطة 
 السعمػمات لمدبائغ أو الدػؽ السدتهجؼ.

السخوج  ويهجؼ التخويج عادة إلى التأثيخ في سمػؾ السدتهمظ، وحسمه عمى اختيار الدمعة أو الخجمة  
غ خلبؿ إقشاعه بالذخاء، وتحفيد  عمى تكخار اتخاذ هحا القخار.م لها  

العلبقات البيع الذخري، تخؾية السبيعات و  شهار،مثل: الإ سديج التخويجي عجة عشاصخيتزسغ الو 
في عسمية الاتراؿ بأولػيات تتفاوت  بيشها وإدماجهاويتػجب عمى إدارة التدػيق التشديق الجيج  ،العامة..

شتػج، ووضعيتها التشافدية. أخحا بعيغ الاعتبار لشػع السة لآخخ، واستشادا إلى قجرات السؤسدمغ مػقف 
يع.ذاط التخويجي وإستخاتيجية التػز ، السػارد السخررة لمشالسشافديغؾ ، سمػ خرائز الدػؽ السدتهجؼ  

بتكارات بالإ وتعج عشاصخ السديج التخويجي وخاصة الإشهار مغ أكثخ الأنذصة التدػيؿية السعخوفة
تعخؼ حخكة  الانتخنت التي: شبكة تزسشة لهح  الابتكارات التدػيؿيةالتدػيؿية، ومغ أشهخ السياديغ الس

مغ الأمثمة عمى ، و لكتخونيةالتجارة الاكبيخة ججا لمشذاط الإعلبني في الدشػات الأخيخة، خاصة مع تصػر 
 ذلظ :

فايدبػؾ ، جػجل.الإشهار مغ خلبؿ وضع العلبمات التجارية عمى السػاقع السذهػرة، مثل:  -  

التي  وأساليب التفاوض والإقشاعوهشاؾ مجالات واسعة للببتكار التدػيقي في مجاؿ البيع الذخري  -
لتصبيق الأفكار ا أما تشذيط السبيعات ؼيعتبخ أيزا مجالا خرب،بذكل كبيخ عمى مهارات الأفخاد تتػقف

زيادة رقع الأعساؿ. بتكارية في شخؽ تشطيع السدابقات، تقجيع الهجايا ومختمف السحفدات السؤدية إلىالإ  

يستج لكل نذاشات التدػيق، حتى لا يتع حرخ السفهػـ أو بتكار التدػيقي و قج ذكخنا سابقا أف الإ
ومغ بيغ الأنذصة الأخخػ يسكغ ذكخ: ،بصه بعشاصخ السديج التدػيقي فحدبر   

 وما تكتديه مغ أهسية بالغة في جسع السعمػمات مغ السيجاف والتي هي في حج ذاتها بحػث التدػيق
خلبؿ عخضشا لسقاربة  كسا تع التفريل في ذلظبتكار مرادر الإ أبخز)السعمػمات السيجانية( مغ أهع و 

في هحا الجانب يسكغ ذكخ: ةالتدػيؿيسحب الدػؽ ومغ أمثمة الابتكارات   

 الدبػف الستخفي، وهػ في حؿيقة الأمخ أحج رجاؿ البيع، يقػـ بجسع السعمػمات دوف أف يعمع -
السؤسدة. الإفراح عشها لأفخاد، خاصة السعمػمات التي لا يخغب السدتهمظ في زبػنا بأنه ليذالسذتخوف   

غيخها.ساليب حجيثة في الترػيخ السخفي والتدجيل وفتح السجاؿ للبقتخاحات و أ -  
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بتكار التدؽيقي في العشاصخ السدتحجثةلثالث: الإالسطمب ا  

  :بتكار التدؽيقي في السحيط الساديالإ-1

لفشجؾية، وهػ ما يدتجعي ضخورة يعتبخ السحيط السادؼ كأحج أهع مؤشخات الجػدة في السؤسدات ا    
هتساـ بالسحيط السادؼ وجعمه جحابا ومخيحا ومجهدا بأحجث التكشػلػجيا التي تداهع إلى حج كبيخ في الإ

تدخيع تقجيع الخجمة وبجػدة عالية، كسا تدهع أؼ برسة أو تغييخ ابتكارؼ ولػ كاف بديصا في جدء مشه 
مميغ أو الدبائغ، كاستخجاـ السثيخات الحدية )شخيقة مدج إلى إعصاء نتائج ايجابية سػاء بالشدبة لمعا

التي تذعخ الدبائغ ػفيخ مدتمدمات الإشفاء الحجيثة و الألػاف، السػسيقى، الخوائح السشعذة..(، كحلظ ت
1بالأماف.  

كمها ابتكارات تداهع في زيادة راحة زبائغ الفشجؽ، فهي تعتبخ بسثابة تغميف لمخجمات السقجمة     
 وبالتالي تعصي تمسيحات عغ الجػدة لمدبائغ مسا تشعكذ إيجابا عمى جػدة الخجمات السقجمة.

اد :بتكار التدؽيقي في الأفخ الإ-2  

ت الفشجؾية لمدبائغ، وهػ ما يدتجعي ضخورة للؤفخاد دور مهع في تقجيع أعمى مدتػػ مغ الخجما    
الحخص عمى تجريبهع جيجا وتشسية مهاراتهع وخبخاتهع برفة مدتسخة والتكػيغ السدتسخ لهع ؼيسا يخز 

استعساؿ التدهيلبت السادية، أو ؼيسا يخز الجػانب الستعمقة بسعاملبت الدبائغ وكيؽية استؿبالهع والخد 
 عمى الذكاوؼ. 

فهػـ البيع الذخري بالأفخاد العامميغ في الفشجؽ، ومغ بيغ الأساليب السبتكخة في هحا ولقج ارتبط م    
عتخاضات )ارتفاع السجاؿ نجج أسمػب القمب أو العكذ وهػ أسمػب مبتكخ في الخد )معالجة( عمى الا

تخاض ، عجـ الالتداـ بالسػاعيج، عجـ تصابق السعخوض مع السػجػد(، حيث يتع استخجاـ نفذ الاعالأسعار
أو الشقصة التي يثار بذأنها عيب أو نقز، وهػ ما يديج مغ ثقة الدبػف في مقجـ الخجمة، كحلظ أف يخسع 

مقجـ الخجمة نسط حياة مسيد ومثيخ لمدبػف يكػف أفزل مغ الػضع الحالي بشػع مغ الإبتكار والتججيج 
لسبتكخة تديج مغ ثقة الدبائغ يجعمه يحذ بأنه يحرل عمى شيئ مبتكخ وفخيج مغ نػعه، كل هح  الأساليب ا

 في مقجمي الخجمات وتذعخهع بالأماف.

 

 
                                                           

، مجمة التشسية الاستخاتيجية و أثخ الابتكار في عشاصخ السديج التدؽيقي السدتحجثة عمى جؽدة الخجمات الفشجقيةهشاء رمزاني، مختار عيػاج،  1
 .100-82،ص2020، 1، العجد10السجمججامعة الجدائخ، التشسية،
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: بتكار التدؽيقي في العسمياتالإ-3  

أدت التصػرات الحاصمة في مجاؿ الإترالات و تكشػلػجيا السعمػمات إلى إحجاث ابتكارات في     
عسمية تقجيع الخجمة مغ خلبؿ استخجاـ التقشيات الحجيثة، ومغ هح  الإبتكارات ترسيع بعس الغخؼ بذكل 

غمق تمقائيا، كحلظ إلكتخوني بحيث في حالة شعػر الدائخ بالشعاس فإف ستائخ الغخفة والتمفاز والاضاءة ت
 استخجاـ نطاـ إلكتخوني لقفل الأبػاب والحؼ يػفخ الأماف لمدبائغ.

متطمبات الابتكار التدؽيقي :خابعالسطمب ال  

خرػصا أو الابتكار عسػما يقتزي تػفخ عجة متصمبات، يقي التدػ  الابتكار إستخاتيجيةتبشي ف إ    
خلبؿ الدشػات  الاهتساـ بالابتكارحتى تشجح السؤسدة في تصبيقه وجشي الثسار السخجػة مشه. وقج تعاضع 
التكشػلػجيا، التغيخ الدخيع في أذواؽ  الأخيخة أكثخ مغ أؼ وقت مزى، ويعػد ذلظ إلى التصػر السحهل في

1شتصخؽ لها كالآتي:لسعخفة وفي ما يمي، سالهائمة في حجع ا السدتهمكيغ والديادة  

:السشعسة تحزيخ أولا:  

بتكار، فالسدألة السؤسدة معشيػف بعسمية الإ ف تحزيخ السشطسة هػ استثسار دائع وكل الأفخاد فيإ   
لدشة، وليدت دارة أو في مشاقذات آخخ اخلبؿ اجتساعات الإعمى غيخ العادة ليدت قزية تصخح فقط 

السؤسدة السبتكخة "  الاصصلبح عميه " لأف إنذاء ما يسكغ ا تغييخات جحريةإذ تتصمب عارضة ولا مؤقتة،
في السعارؼ يتصمب الاهتساـ بأنطسة السعمػمات، التكػيغ وإنذاء كفاءات متكيفة  في عالع يعخؼ ثػرة

 قادرة عمى ؾيادة التغييخ نحػويشجرج ذلظ في إشار إعجاد السؤسدة لتكػف  وبالتالي إدارة الأفخاد، وملبئسة
يتصمب  تحزيخ أساسي في سيخورة الإبتكار كبعج  تبشي الإبجاع، لأف الاعتساد عمى التكشػلػجيا الحجيثة

ا، وبالتالي يسكغ اخترار عسمية تحزيخ السشطسة السشاخ التشطيسي السلبئع للبستغلبؿ الأمثل لمتكشػلػجي
التكػيغ، الاستثسار في السعمػمة.، الاستثسار في التشطيعفي: الاستثسار في   

بتكارالإثقافة  ثانيا:  

 يذار في العادة إلى مجػ تػفخ الثقافة السلبئسة لتذجيع الابتكار في السؤسدة عمى أنه أحج    
، ولعل مغ أبخز الأمثمة عمى ضخورة ذلظ ما تذيخ إليه الجراسة الخرائز الأساسية لمسؤسدة الستسيدة

الذهيخة التي أجخيت مغ قبل الباحثيغ: بيتدر ووتخماف، ونذخت في كتابهسا السذهػر:" البحث عغ التسيد"، 
لى أف أحج أهع أسخار أكثخ الذخكات الأمخيكية فاعمية وتسيدا، وتػصمت هح  الجراسة إ عمى ركدتوالتي 

وروح  شاعة الثقةالابتكار الدائجة، والتي تتسيد بإة فذخكات وتفػقها عمى غيخها هػ ثقاهح  النجاح مثل 

                                                           
 .78، مخجع  سبق ذكخ  ص ةالابتكار التدؽيقي و أثخه عمى تشافدية السؤسدعبج الخحساف رايذ، 1
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.التعاوف وتسكيغ السػضفيغ  
 السطمب الخامذ: مخاحل الابتكار التدؽيقي

1يسخ الإبتكار التدػيقي بسجسػعة مغ السخاحل أو الخصػات، و تتسثل هح  السخاحل في:  

تبجأ عسمية الإبتكار التدػيقي بسخحمة تػليج الأفكار الإبتكارية، ويسكغ أف  بتكارية:تؽليج الأفكار الإ -1
 تكػف هح  الأفكار في أؼ مغ العشاصخ الأساسية لمسديج التدػيقي.

الأفكار الأخخػ ذات الأهسية وفي هح  السخحمة يتع استبعاد الغخبمة )الترفية( السبجئية للأفكار:-2
 لمسؤسدة.

في هح  السخحمة يتع تقديع الأفكار بحيث يتحجد ما لمفكخة وما عميها،  )الابتكارات(:تقديػ الأفكار-3
وذلظ في ضػء السعاييخ أو الأسذ، بحيث يسكغ في نهاية السخحمة الحكع عمى ما إذا كانت الأفكار ذات 

الأخخػ عمى الأفكار  والإبقاءججوػ مغ عجمه ويتع استبعاد تمظ الأفكار غيخ السججية لدبب أو لآخخ، 
لى السخحمة التالية.ذات الججوػ بحيث تشتقل إ  

ويتع في هح  السخحمة عسمية اختبار الإبتكار لتحجيج ما إذا كاف يسكغ  بتكار )الفكخة(:اختبار الإ -4
تصبيقها مغ عجمه، وبالصبع  فإف الإبتكار الحؼ لا يرمح لمتصبيق يتع استبعاد ، بيشسا يتع الإبقاء عمى 

 الإبتكارات الأخخػ والتي تشتقل إلى السخحمة التالية.

الفعمية لسسارسة  في البيئةلفعمي و ضع التصبيق ابتكار مػ ويقرج به وضع الإ تطبيق الابتكار: -5
 الشذاط التدػيقي أو الأنذصة التدػيؿية التي يختبط بها الإبتكار.

، والدساح بفتخة زمشية كاؼية لتصبيقه، يتع تقديع الشتائج بتكاربعج تصبيق الإبتكار: تقييػ نتائج الإ -6
بحيث يسكغ الحكع عمى  أو خميصا مغ الاثشيغ،التي تختبت عمى ذلظ، والتي قج تكػف ايجابية أو سمبية 

عمق بسا لى عجد مغ الجروس السدتفادة سػاء ؼيسا يتمجػ نجاحه ويختبط بهح  الخصػة التػصل إالابتكار و 
بتكار التدػيقي أو تقميل ، حتى يسكغ زيادة احتساؿ نجاح الإما يجب عسمهيجب تجشبه أو عجـ عسمه و 

 احتساؿ فذمه.

 

 
                                                           

، مصبػعات مؤتسخ الإبجاع و التججيج في الإدارة العخبية في مػاجهة متطمبات التدؽيق الإبتكاري في مشعسات الأعسالحافع نعيع أبػ جسعة،  1
 .55، ص 2000تحجيات القخف الحادؼ و العذخوف، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، القاهخة، 
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:خلاصة  

جحب الدبائغ إليها ٕواقشاعهع  اتزح لشا مغ خلبؿ هحا الفرل أف كل مؤسدة فشجؾية تدعى إلى      
 مغ خلبؿ عخض هح  الخجمات في أحدغ مطهخ وذلظ مغ أجل حثهع عمى شخائها. وبسا أف هح 

 الخجمات تختمف مغ فشجؽ لآخخ فعمى القائسيغ عمى هح  السؤسدات الخجمية يدعػف إلى إحجاث تغييخ
،إيجابي لجػ الدبػف حػؿ خجماتهع الفشجؾية، وتحديغ وتعديد الرػرة الحهشية الجيجة لجيهع  
السمسػسة كسا أف الشذاط الفشجقي يتسيد بسجسػعة مغ الخرائز التي تسيد  عغ السشتجات السادية  

 واعتساد  برػرة كبيخة وأساسية عمى العشرخ البذخؼ، الحؼ له دور في تقجيع الخجمات الفشجؾية

والتي تداهع بذكل كبيخ  و الابتكار لحلظ أصبح مغ الزخورؼ تبشي السفاـيع الأساسية لمتدػيق    
الدياحية وبالتالي تمبية حاجات ورغبات الدبائغ والسحافطة عمى الحرة الدػؾية  في تشذيط الحخكة

.لمسشطسة  
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 تسييج

تجعيسا الى ما  تصخقشا اليه في الجانب الشطخؼ لسػضػع الجراسة سشحاوؿ في هحا الفرل ابخاز     
واقع تدػيق الخجمة الفشجؾية بفشجؽ دار العد  وذلظ لسعخفة الخجمات السقجمة  ومديجه التدػيقي ، اضافة 

اجخائها  وذلظ مغ خلبؿ تػزيع استبياف نحػ عيشة الجراسة ، ويقدع ترسيع الجراسة السيجانية و خصػات  
هحا الفرل الى ثلبث مباحث  حيث نتشاوؿ في السبحث الأوؿ التعخيف بالفشجؽ وواقع التدػيق الفشجقي أما 

 السبحث الثاني سشتشاوؿ أدوات الجراسة السيجانية و أخيخا السبحث الثالث يذسل عخض و تحميل البيانات
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فشجق دار العدالسبحث الأول: تقجيػ   

ـيكمه التشطيسي و مختمف الخجمات التي  بالإضافةسشحاوؿ التعخيف بفشجؽ دار العد بػلاية جيجل    
 يقجمها.

 السطمب الأول: تعخيف فشجق دار العد

محجودة قصاع الخاص، يأخح شكل مشذأة ذات مدؤولية مػ مشذأة سياحية تابعة لهفشجؽ دار العد     
و هػ نفذ بجاية نذاشه، يقع هحا  ،2017 اء مغ أشغاؿ الفشجؽ سشةهلذخز الػاحج، تع الانتا ذات

 هػ مػقع متسيد إضافة إلى إشلبلتهر، حي الخابصة بػسط مجيشة جيجل و الإخػة حخيالفشجؽ بذارع 
شجؽ وبالخجمات يف بالفع بذكل كبيخ في التعخ ه، مسا يداهتكثخ الحخكة بجانب حيث البحخى مة عمالجسي

العجيج مغ الدياح، سػاء الحيغ يبحثػف عغ الخاحة أو بػية التستع بدحخ  ع قرججعمها ما هحو  هاالتي يقجم
 .ػلة وسخعةهبد هعيد رجاؿ الأعساؿ في إنجاز أشغالالسس مػقعا لفشجؽالػلاية، كسا يداعج 

 ة تزعهتيغ، جهحؼ يقدع إلى جي المشػابق، بالإضافة إلى الصابق الدفيتكػف فشجؽ دار العد مغ خسدة 
 رات.كسػقف لمديا كييغ، وأماـ الفشجؽ مداحة خررتمغخفة وجشاحيغ م 45

 السطمب الثاني: الييكل التشعيسي لفشجق دار العد

:يمإدارة الفشجؽ ؼيسا يه يكل التشطيسي الحؼ تعسل مغ خلبللهيسكغ إيزاح ا  
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التشطيسي لفشجؽ دار العد:( ـيكل 01الذكل رقع )  

 

 

 

 
 

 

 

الػثائق الجاخمية لمفشجؽالسرجر:  

 

يقػـ بإدارة شؤوف الفشجؽ ويتستع بكافة وهػ ممظ الفشجؽ والسدئػؿ الأوؿ عشه، حيث السجيخ العام:-
.الرلبحيات مغ إصجار الأوامخ واتخاذ القخارات  

ؿ عغ إعجاد السيدانيات وأجػر العساؿ كسا يقػـ بزبط  ؤو هحا القدع مدقدػ السالية و السحاسبة: -
بات اليػمية.الحدا  

حتػؼ عمى فخيقيغ أو أكثخ يعتبخ هحا القدع هسدة وصل بيغ الدبائغ وادارة الفشجؽ ويقدػ الاستكبال:-
ي:وتذسل مدؤولية هحا القدع ؼيسا يملحاجة، ا حدب  

استؿباؿ الدبائغ القادميغ. -     

مشح السعمػمات الزخورية حػؿ هحا الفشجؽ لمدبائغ. -     

مغادرة الدبائغ. بإجخاءاتالتكفل  -     

الدبائغ مغ خلبؿ التشاسق و الاندجاـ مع الأقداـ الأخخػ. إرضاءالعسل عمى  -     

يقػـ مدؤوؿ هحا القدع بإعجاد قائسة لمسذتخيات وفق شمبات وحاجات قدػ الذخاء و التخديؼ: -
لأخخػ كقدع الصعاـ والحخص عمى التخديغ الجيج.ا الأقداـ  

 السجيخ العاـ

قدع السالية والسحاسبة 
 السحاسبة

الحجد وقدع الاستؿباؿ   قدع الاشعاـ قدع الاشخاؼ قدع الذخاء و التخديغ 

 السجيخ العاـ
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ؼ يمعبه في الحفاظ عمى نطافةيعتبخ أهع قدع مػجػد في الفشجؽ نطخا لمجور الكبيخ الحقدػ الاشخاف:-  
 وسلبمة الفشجؽ.

يهتع هحا القدع بتقجيع خجمات الإشعاـ السختمفة والحخص عمى إعجاد وجبات صحية :الإطعامقدػ  -
.مع رغبات الدبائغ وتػفيخ جسيع احتياجاتهع الخاصة بالإشعاـ وملبئسة  

دار العد شجقالثالث: الخجمات التي يقجميا ف السطمب  

1:خجمتي الإيػاء والإشعاـ كخجمات أساسية في فشجؽ دار العد وتتسثل ؼيسا يمي تعتبخ     

غخفة  45تعتبخ خجمة الإيػاء الخجمة الأساسية في الفشجؽ، حيث يحتػؼ الفشجؽ عمى :خجمة الإيؽاء
في كل غخفة في كل غخفة إما سخيخ مددوج أو سخيخيغ، تحتػؼ كل غخفة عمى  شػابق 3تتػزع عمى، 

هاتف داخمي، تمفاز، ثلبجة صغيخة بالإضافة إلى الجيكػر السسيد الحؼ يػحي عمى العرخنة مجهد،حساـ 
فتػجج غخؼ مصمة عمى البحخ وغخؼ مصمة عمى السجيشة ويتخاوح سعخ الغخفة  مػقعا لغخؼويختمف 

دج لمميمة الػاحجة. 30000دج، أما الغخؼ ذات الصابع السمكي فترل الى 9800الى حػالي  العادية  

 يػجج بالفشجؽ ثلبث مصاعع أحجهع يحسل اسع خيخ الجيغ بابا عخوج ذو ديكػر عرخؼ  :الإطعامة خجم
شخز، حيث يقػـ  150 و شعبية، يعسل به حػاؿيقػـ بتقجيع وجبات متعجدة سػاء عرخية أ و جحاب،

 الفشجؽ بتقجيع وجبات الافصار، العذاء مجانا لمسؿيسيغ.

فشجؽ لشدلائه ما يمي:و مغ الخجمات التي يسكغ أف يقجمها ال  

 يػفخ الفشجؽ السعمػمات الزخورية لمدبائغ بجاية مغ معاملبت الحجد، وكافة الخجمات السعمؽمات:-
.ا الشطاـ الستبع داخل الفشجؽحتػفخ عميها الفشجؽ وكيالتي   

و  يقػـ الفشجؽ باعجاد الفػاتيخ مفرمة، تتزسغ مجة الإقامة مرحػبة بفاتػرة الأكل اعجاد الفؽاتيخ:-
لبؿ هج  السجة، وتقجـ بصخيقة بديصة وسهمة الفهع بالشدبة لمدبػف.خ الذخب  

يتػفخ عمى مدتػػ مكتب الإستؿباؿ صشجوؽ أمانات لحفع الحاجيات  حساية مستمكات الدبائؼ: -
مدبائغ، وتػجج بكل غخفة خدنة رقسية لا يكػف الفشجؽ مدؤولا عغ ضياع الأشياء مشها.لالثسيشة   

 شاؾ حارس يػمي يقػـ بحخاسة الفشجؽ والاتراؿ بالذخشة في حالة وجػد مذاكله خجمة الأمؼ:-
مخكد الذخشة قخيب مغ الفشجؽ. أفباعتبار   

                                                           
 .26/04/2021بتاريخ  قػراس سارة مػضفة بفشجؽ دار العد مقابمة مع الديجة1
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مى خط هاتف مترل مباشخة مع ل مخيس فإف الفشجؽ يتػفخ عنديفي حالة وجػد : خجمة الاسعافات-
السعقجة.قخيب مغ الفشجؽ، أو يقػـ بالإتراؿ بالإسعاؼ في الحالات شبيب   

 تقع حطيخة الديارات خمف الفشجؽ بسداحة متػسصة، إضافة لػجػد تخخيز مغحعيخة الديارات:  -
البمجية بخكغ الديارات عمى جانب الصخيق السقابل لمفشجؽ. شخؼ  

 السطمب الخابع: واقع السديج التدؽيقي الفشجقي

 أولا: الخجمة الفشجقية

لجػ فشجؽ دار العد ويتع شخحها ؼيسا يمي: تعتبخ خجمتي الإيػاء والإشعاـ الأساسيتيغ  

 45يحتػؼ الفشجؽ عمى، حيث في الفشجؽ تعتبخ خجمة الإيػاء هي الخجمة الأساسيةخجمة الإيؽاء: 
ؾ عجة كافيتخيات متشػعة غخفة تتػزع  عمى ثلبث شػابق وشقة لمسؤتسخات وأخخػ لمحفلبت وكحلظ هشا

خخة مغ حساـ خدانة وغيخها وترشف هح  الغخؼ في يث تحتػؼ كل غخفة عمى مدتمدمات فا، حالخجمات
عجد الأسخة السػجػدة داخل كل غخفة كسا يمي: حدب  الفشجؽ  

دج لميمة واحجة و لكغ  880غخؼ ذات سخيخ واحج يتػزع عمى الصػابق الثلبث وسعخها في حجة  - 
 يتغيخ و يختفع في السػاسع. 

في السػاسع.دج و يختفع  980غخؼ ذات سخيخيغ تتخاوح سعخها  -   

يػحج بالفشجؽ ثلبث مصاعع كبيخة يعسل فيها عساؿ ذات خبخة مهشية كاؼية لتقجيع  خجمة الاطعام:
لأصشاؼ مغ الأشعسة وبسختمف الأسعار حدب شمبات الدبائغ، حيث تقجـ وجبتي الفصػر ا مختمف

 والعذاء مجانا.

 ثانيا: التدعيخ

 إدارة الفشادؽ اهتساما كبيخا، وذلظ لمتأثيخ عمى عائجاتيعتبخ التدعيخ مغ أهع الدياسات التي تػليها    
ختبط الدعخ بالخجمات السقجمة مغ شخؼ الفشجؽ بسا يمي:، و ي الفشجؽو أرباح   

يؤثخ الصمب في سعخ خجمات الفشجؽ حيث يقػـ الفشجؽ بخفع الأسعار عشج زيادة الصمب  الطمب: -
عمى الخجمات التي  قميل الصمبما يكػف يقػـ بتخؽيزها عشج اصة في مػسع الريف، كساخ عميها

 يقجمها.
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الطخوؼ الاقترادية تؤثخ عمى فشجؽ دار العد مغ خلبؿ قجرتها عمى التأثيخ  العخوف الاقترادية: -
شعار خجماتها في حالة الدواج تديج قجرة الفشجؽ في تحجيج أسعار  عمى ضػء الطخوؼ التشافدية ا في

الحالة يحاوؿ الفشجؽ مغ زيادة الصمب عغ شخيق خفس الأسعار.عكذ حالة الكداد في هج  ب السػجػدة  

 ثالثا: التؽزيع في فشجق دار العد

تعتبخ سياسة التػزيع مغ مجسػع الػضائف التي تسكغ الدبػف مغ الاتراؿ بالفشجؽ، فقج يترل    
خ خجماته الفشجؽ بتصػيتجخبة سابقة أو بتجخبة مخ بها الغيخ مغ أجل ذلظ يقػـ سػاء ب الدبػف لمحجد

كع وسهل حم مسكغ مغ الدبائغ ولا شظ أف أهع ما يسيد الفشجؽ هػ وجػد نطاـ أكبخ عجدب جحوتػزيعها ل
سهلب كمسا كاف تػزيع الخجمة سهلب. نطاما لحجدلمحجد فكمسا كاف   

إضافة إلى التػزيع السباشخ إلا أف الفشجؽ يتبع في بعس الحالات سياسة التػزيع غيخ السباشخة،     
تخبصه بجامعة جيجل خلبؿ احتزانها لبعس السمتؿيات والسحاضخات مغ اجل إيػاء السشطسيغ لمعقػد التي  

 والسذاركيغ.. الخ.

 رابعا: التخويج في فشجق دار العد

 السؤسدة التخويج ذو أهسية كبيخة في التعخيف بخجماتها وتػفيخ السعمػمات لمدبائغ والاتراؿ عتبخت  
عتسج فشجؽ دار العد في سياسة التخويجية عمى عشاصخ التخويج ، ويالرمة بهعاستسخار لتػثيق بهع ب

 التالي:

تعتسج السؤسدة في نذاشها الإعلبني عمى العجيج مغ الػسائل لإيراؿ رسائمها إلى الجسهػر: الإعلان  
 السدتهجؼ وتتسثل أهع هج  الػسائل:

التمفاز: مغ أنجع الػسائل الإعلبمية لتػفخ  عمى إمكانية فشية كبيخة . -   

الخاديػ: يعتسج عميه السؤسدة مغ أجل تسخيخ وسائل إعلبنية في الإذاعات السحمية والػششية خلبؿ   - 
محجدة. فتخات زمشية  

الصخقات ووسائل الشقل: يتسيد هحا الأسمػب بانخفاض التكاليف. إعلبنات -  

تخنيت: يقػـ الفشجؽ بالتخويج لسختمف خجماتها السقجمة عمى شبكة الانتخنت مغ خلبؿ مػقعها الان -
 العاـ.
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يعج نذاط البيع الذخري مهسة الفشجؽ، فهػ يبخز عغ شخيق البيع الذخري و تشذيط السبيعات:
بيغ مػضفي الفشجؽ وزبائشه مغ خلبؿ ما يمي: الاتراؿ السباشخ  

و التعخؼ بالخجمات الججيجة و تػضيح مداياها. التحكيخ بالخجمات الحالية -  

بسختمف السدتججات. إمجادهعالاتراؿ عبخ الهاتف بالسذتخكيغ و  -  

التقجـ الى السشازؿ و تقجيع عخوض الخجمات. -  

السيجانية مجراسةالإجخاءات السشيجية ل السبحث الثاني:  

:والسخاحل التي يسكغ عخضها ؼيسا يمياتباع مجسػعة مغ الخصػات تع السيجانية  ةجراساللإنجاز   

 السطمب الأول: مشيجية الجراسة

 أولا: ترسيػ أداة الجراسة

سيتع التصخؽ إلى مجتسع وعيشة الجراسة بالإضافة إلى نػع الأداة التي استخجمت في جسع البيانات و 
 كحا السحاور التي تغصيها. 

 أولا: مجتسع الجراسة

واقع تدػيق الخجمة الفشجؾية وأساليب تصػيخ ، فإف مجتسع الجراسة هع بسا أف هجؼ الجراسة هػ دراسة 
 مػضفي وندلاء الفشجؽ.

:ويشقدع إلى قدسيغ  

.السجتسع الحؼ يسكغ حرخ جسيع مفخداتهالسجتسع السحجود:  -  

.السجتسع الحؼ لا يسكغ حرخ جسيع مفخداتهالسجتسع غيخ السحجود:  -  

 ثانيا: عيشة الجراسة
 40و نطخا لتقيج البحث بفتخة زمشية محجدة  فقج اقترخت الجراسة عمى عيشة بديصة تتكػف مغ  

ماؼ. 15أفخيل إلى 24شخز و تست هح  الجراسة في الفتخة السستجة بيغ   
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أداوات الجراسة السطمب الثاني:  

حميل البيانات الإحرائية السدتخجمة في جسع و تالأدوات السشهجية و تع استعخاض في هحا القدع  يتع
 السيجانية.

: الإستبيانأداة جسع البيانات-1  

مشطسة، زبػشة و بغخض الإلساـ بالسػضػع تع الاستعانة بالاستبياف كأداة لجسع البيانات كػنه أداة م
عخض مخاحل إعجاد يتع فخاد عيشة الجراسة، و ؼيسا يمي سياغة نسػذج أسئمة مػجهة لأص مغ خلبؿ

 الاستبياف و كحا ـيكمه.

إجخاءات ترسيػ الإستبيان -2  

 صياغة أسئمة بديصة و واضحة حتى تكػف قابمة لمفهع مغ قبل الأفخاد تع في هح  السخحمة
لسدتجػبيغ، و تحتػؼ عمى خيارات إجابة متجرجة حدب مؿياس" ليكخت الخساسي" حيث تدسح باختبار ا

.اخساسي"ػزيع درجات مؿياس "ليكخت ت 01ؿ رقع فخضيات الجراسة. و يػضح الججو   

(: درجات مؿياس " ليكخت الخساسي"01الججوؿ رقع )                    

 الإجابة مػافق تساما مػافق محايج غيخ مػافق غيخ مػافق تساما
 الجرجة 05 04 03 02 01

إعجاد الصالبة السرجر:  

 

ليكل الإستبيان -3  

محػر عشاصخ السديج التدػيقي خرية، نات الذامحاور تسثمت في: محػر البي 03يتزسغ الاستبياف 
 الفشجقي ومحػر ثالث حػؿ تفاعل الدبػف مع تصػر الخجمات.

السحؽر الأول: البيانات الذخرية -  

 ، و قج تعة العائمية، الجخل، مكاف الإقامةتتسثل هح  البيانات في: الجشذ، الدغ، السدتػػ التعميسي، الحال
.البخنامج الإحرائي تخميد هح  البيانات بأرقاـ مغ أجل إدخالها في  

السحؽر الثاني: عشاصخ السديج التدؽيقي الفشجقي-  
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عبارة مػزعة عمى أربعة أبعاد كسا يمي: 38يتزسغ هحا السحػر   

.08إلى  01يزع العبارات مغ البعج الأول) الخجمة الفشجقية( :  -  

.14إلى  09يزع العبارات مغ البعج الثاني )التدعيخ(:  -  

.20إلى  15يزع العبارات مغ البعج الثالث )سياسة التؽزيع (:  -  

.26إلى  21يزع العبارات مغ البعج الخابع ) التخويج (:  -  

.31إلى  27يزع العبارات مغ البعج الخامذ ) الأفخاد (:  -  

.35إلى  32يزع العبارات مغ البعج الدادس ) الجليل السادي(:  -  

.38إلى  36يزع العبارات مغ :  البعج الدابع ) العسميات( -  

السحؽر الثالث : تفاعل الدبؽن مع تطؽر الخجمات-  

عبارات تسثل إجابات متعجدة لسعخفة تفاعل الدبػف مع تصػر الخجمات. 6يتزسغ هحا السحػر   

أدوات التحميل الإحرائي  -4  

عية و أكثخ تعبيخا، و هحا حتى تكػف الجراسة أكثخ مػضػ فخد 40يار عيشة ملبئسة مكػنة مغ تع اخت  
تع تفخيغ و تحميل البيانات بػاسصة الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية التي يخمد لها 

الإحرائية التالية: الاستعانة بالأدواتو ...بالخمد  

( .4=1-5ليكخت الخساسي )أكبخ ؾيسة و أصغخ ؾيسة لجرجات مؿياس وهػ الفخؽ بيغ السجى:-  

ح  الؿيسة إلى أقل ؾيسة في ه، ويتع إضافة  0,8= 4/5لفئات أؼاعمى شػؿ الفئة = السجػ / عجد 
(.1.8=1+0.8) فئة لأوؿ( وذلظ لتحجيج الحج الأدنى 1السؿياس )  

( ججوؿ التػزيع لسؿياس ليكخت02الججوؿ رقع)  

[4.20-5[  [3.40-4.20  [2.60- 3.4[  [1.80-2.60[  [ 1-1.80 [  الفئة 
ججامشخفزة  مشخفزة مقبػلة عالية عالية ججا  درجة السػاقفة 

إعجاد الصالبةالسرجر:     
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تعبخ عغ إجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى أسئمة السحػر الأوؿ و السحػر و الشدب السئؽية:  لتكخاراتا-
 الثالث مغ الاستبياف.

مغ أهع مقاييذ الشدعة السخكدية و أكثخها شيػعا و استخجاما في وصف بيانات الستؽسط الحدابي: -
ة.جاندة لسا يستاز به مغ خرائز جيجالتػزيعات أو التػزيعات التكخارية الست و السجسػعات  

هػ أفزل مقاييذ التذتت و أكثخها استخجاما رغع صعػبة حدابه في حاؿ كبخ لانحخاف السعياري: ا-
حجع العيشة يدتخجـ لؿياس تباعج الاستجابات عغ وسصها الحدابي بهجؼ تحجيج مرجاؾية الشتائج التي تع 

ػصػؿ إليها أساسا.ال  

.تع استخجامه لؿياس ثبات الاستبيافمعامل ألفا كخونباخ:-  

يدتخجـ لجراسة العلبقة بيغ متغيخيغ، وقج تع استخجامه لمتأكج مغ صجؽ معامل الارتباط بيخسؽن: -
.الاستبياف  

 اختبار أداة الجراسة وجؽدة البياناتالسطمب الثالث: 

 اختبار ثبات الاستبيان -1

لكل بعج SPSSمغ أجل التأكج مغ ثبات أداة الاستبياف تع حداب معامل "ألفا كخومباخ" باستخجاـ بخمجية 
الدبػف مع تصػر  لبتفاعالخاص الثاني السحػرو دػيقي السديج الت عشاصخالخاص ب الأوؿ السحػر مغ أبعاد

 إضافة إلى معامل الثبات الكمي.ات الخجم

 كخومباخ(: معاملبت ألفا 03الججوؿ رقع) 

 قيسة ألفا كخومباخ عجد العبارات الأبعاد
 0,768 08 الخجمة الفشجؾية

 0,793 06 التدعيخ
 0,751 06 سياسة التػزيع

 0,752 06 التخويج
 0,697 05 الأفخاد

 0,698 04 الجليل السادؼ
 0,787 03 العسميات

 0,633 06 تفاعل الدبػف مع تصػر الخجمات
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 0,918 44 الثبات الكمي
 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر

تفاعل الدبػف لسحػر  في حجها الأدنى  0,633أف معاملبت الثبات تتخاوح بيغ مغ الججوؿ يلبحع
 .لتدعيخ البعجفي حجها الأعمى  0,793وبيغ  مع تصػر الخجمات

أف أداة الجراسة تتسيد ما يعشي 0.7وهػ أكبخ مغ 0,918 معامل الثبات الكمي للبستبياف بكسا قجر 
 بجرجة مستازة مغ الثبات، ويسكغ الاعتساد عميها في جسع البيانات السصمػبة.

 صجق الاستبيان اختبار -1

حميل مغ ناحية و يقرج برجؽ الاستبياف شسػؿ الاستسارة لكل العشاصخ التي يجب أف تجخل في الت   
صجؽ الاتداؽ الجاخمي و  راختبيتع اثانية، و سمغ يدتخجمها مغ ناحية مفخداتها لكل وضػح عباراتها و 
 البشائي إحرائيا.

 صجق الاتداق الجاخمي1-2-
يقرج برجؽ الاتداؽ الجاخمي مجػ اتداؽ كل عبارة مغ عبارات الاستبياف مع البعج الحؼ تشتسي   

الكمية الجرجة باط بيخسػف بيغ  درجة كل عبارة و إليه. و قسشا بؿياسه مغ خلبؿ حداب معاملبت الارت
 لمبعج نفده.

 :الخجمة الفشجقيةالرجق الجاخمي لعبارات البعج الأول 

 (الخجمة الفشجؾية) (: الرجؽ الجاخمي لعبارات البعج الأوؿ04الججوؿ رقع)

 الكيسة الاحتسالية معامل الارتباط العبارة الخقػ
 0,000 0,525 جؽ خجمات ملبئسة لجسيع الدبائغ.يقجـ الفش 01
 0,000 0,661 لجغخافيقجمة في الفشجؽ تتلبءـ مع مػقعه االخجمات الس 02
 0,000 0,648 .الخجمات السقجمة في الفشجؽ مػافقة لترشيفه 03
 0,000 0,648 .يقجـ الفشجؽ خجمات متشػعة و ذات جػدة 04
لغخؼ في الفشجؽ مشطسة بذكل الػسائل و السخافق و ا 05

 .ملبئعجيج و 
0,379 0,000 

إلى التصػيخ مغ خلبؿ تقجيع خجمات يدعى الفشجؽ  06
 .إضاؼية

0,715 0,000 

 0,000 0,526 .يقجـ الفشجؽ خجمات ججيجة تتلبءـ مع زبائغ ججد 07
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يدعى الفشجؽ إلى ابتكار خجمات ججيجة مغ أجل التسيد  08
 .عغ باقي الفشادؽ

0,799 0,000 

 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر

، حيث أف الؿيسة α=0.01الججوؿ أف معاملبت الارتباط دالة عشج مدتػػ معشػية لبحع مغ ي
 صادقة. الخجمة الفشجؾية بعج، ما يجؿ عمى أف عبارات 0.000تداوؼ الاحتسالية في كل العبارات 

 
 

 التدعيخ:لثانيالرجق الجاخمي لعبارات البعج ا 

 (التدعيخثاني )(: الرجؽ الجاخمي لعبارات البعج ال05الججوؿ رقع)

 الكيسة الاحتسالية معامل الارتباط العبارة الخقػ

 0,000 0,785 .يتشاسب الدعخ مع الخجمات السقجمة مغ شخؼ الفشجؽ 01

 0,000 0,526 .الأسعار تتغيخ حدب العخض و الصمب في السػاسع 02

 0,000 0,683 .يقجـ الفشجؽ خجماته بأسعار تشافدية 03

 0,000 0,730 .الخجمات الإضاؼية السجانيةيقجـ الفشجؽ بعس  04

 0,000 0,849 .يقجـ الفشجؽ بعس العخوض الدعخية و التخؽيزات 05

يعسل الفشجؽ عمى زيادة الإيخادات مغ خلبؿ الابتكار في  06
 .مجاؿ التدعيخ

0,661 0,000 

 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر

، حيث أف الؿيسة α=0.01الارتباط دالة عشج مدتػػ معشػية لبحع مغ الججوؿ أف معاملبت ي
 صادقة. التدعيخ بعج، ما يجؿ عمى أف عبارات 0.000تداوؼ الاحتسالية في كل العبارات 
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 سياسة التؽزيعالثالث:  الرجق الجاخمي لعبارات البعج 

 (سياسة التػزيعثالث )(: الرجؽ الجاخمي لعبارات البعج ال06الججوؿ رقع)

 الكيسة الإحتسالية معامل الإرتباط العبارة الخقػ
يقجـ لظ الفشجؽ تدهيلبت كاؼية عشج الؿياـ  01

 .بالحجد
0,395 0,000 

يػفخ الفشجؽ خجمة الحجد مغ خلبؿ مػقعه  02
 .الالكتخوني

0,652 0,000 

 0,000 0,786 .يعتسج الفشجؽ أكثخ عمى التػزيع الالكتخوني 03
وكالات سياحية لجمب ندلاء  يعتسج الفشجؽ عمى 04

 .أكثخ
0,780 0,000 

 ) شخؽ التػزيع تعتسج عمى وسائل و تقشيات حجيثة 05
 (.مػاقع رسسية و مػاقع التػاصل الاجتساعي

0,710 0,000 

يقجـ الفشجؽ شخؽ ججيجة و مبتكخة في التػزيع  06
 (.الاتراؿ بالجسعيات الخياضية،الثقاؼية)

0,646  

 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر

، حيث أف الؿيسة α=0.01لبحع مغ الججوؿ أف معاملبت الارتباط دالة عشج مدتػػ معشػية ي
 صادقة. سياسة التػزيع بعج، ما يجؿ عمى أف عبارات 0.000تداوؼ الاحتسالية في كل العبارات 
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 الخابع: التخويج الرجق الجاخمي لعبارات البعج 

 (التخويجخابع )(: الرجؽ الجاخمي لعبارات البعج ال07رقع)الججوؿ 

 الكيسة الإحتسالية معامل الإرتباط العبارة الخقػ
يج جـ الفشجؽ جسيع وسائل الإعلبف لتخو يدتخ 01

 .خجماته
0,746 0,000 

 يعتسج الفشجؽ أكثخ عمى الػسائل الحجيثة الالكتخونية 02
الاجتساعي، الخسائل الالكتخونية، مػاقع التػاصل )

(.الإعلبنات الفيخوسية  

0,780 0,000 

ف في الفشجؽ لجيهع مهارات و قجرة كبيخة السػضفػ  03
 .عمى إقشاع الدبائغ

0,612 0,000 

الخسالة التخويجية لمفشجؽ تحتػؼ عمى معمػمات  04
 صادقة وواقعية.

0,637 0,000 

العخوض التخويجية لمفشجؽ  متصػرة و متشػعة  05
 لمعائلبت، لمجسعيات، لمذخكات...مػجهة 

0,716 0,000 

الفشجؽ يذارؾ في التطاهخات الثقاؼية و الدياحية  06
 السحمية و الػششية

0,549 0,000 

 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر

، حيث أف الؿيسة α=0.01لبحع مغ الججوؿ أف معاملبت الارتباط دالة عشج مدتػػ معشػية ي
 صادقة. التخويج بعج، ما يجؿ عمى أف عبارات 0.000تداوؼ الاحتسالية في كل العبارات 
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 الخامذ: الأفخاد الرجق الجاخمي لعبارات البعج 

 (الأفخادخامذ )(: الرجؽ الجاخمي لعبارات البعج ال08الججوؿ رقع)

 الكيسة الإحتسالية معامل الإرتباط العبارة الخقػ
 0,000 0,549 .السػضفػف في الفشجؽ يجيبػف عمى جسيع استفداراتظ 01
 0,000 0,566 .يقجـ لظ مػضفػ الفشجؽ الخجمة بأسمػب لصيف و مهحب 02
و  يدهخ مػضفػ الفشجؽ عمى تمبية رغباتظ بكل صجؽ 03

 وضػح.
0,679 0,000 

يحخص العاممػف في الفشجؽ عمى دقة التػقيت عشج تقجيع  04
 .الخجمة

0,781 0,000 

يستمظ مػضفػ الفشجؽ الكفاءة العالية عشج تقجيع الخجمات،  05
 .تعكذ تكػيشهع الفشجقي و الدياحي

0,765 0,000 

 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر

، حيث أف الؿيسة الاحتسالية α=0.01لبحع مغ الججوؿ أف معاملبت الارتباط دالة عشج مدتػػ معشػية ي
 صادقة. الأفخادبعج، ما يجؿ عمى أف عبارات 0.000تداوؼ في كل العبارات 

 الدادس: الجليل السادي الرجق الجاخمي لعبارات البعج 

 (الجليل السادؼدادس )(: الرجؽ الجاخمي لعبارات البعج ال09الججوؿ رقع)

 الإحتساليةالكيسة  معامل الإرتباط العبارة الخقػ
هشجسته و  يتسيد الفشجؽ بترسيساته الستصػرة 01

 .السعسارية الخاؾية
0,849 0,000 

 0,000 0,772 .إشلبلة الفشجؽ مخيحة و مشاسبة 02
غخؼ الفشجؽ عرخية و تتشاسب مع أذواؽ  03

 .الدبائغ
0,837 0,000 

معجات و أدوات متصػرة  يتػفخ الفشجؽ عمى 04
 .تدهل عسمية تقجيع الخجمة

0,521 0,000 

 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر
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، حيث أف الؿيسة α=0.01لبحع مغ الججوؿ أف معاملبت الارتباط دالة عشج مدتػػ معشػية ي
 صادقة. الجليل السادؼ بعج، ما يجؿ عمى أف عبارات 0.000تداوؼ الاحتسالية في كل العبارات 

 

 الدابع: العسميات الرجق الجاخمي لعبارات البعج 

 (العسمياتدابع )(: الرجؽ الجاخمي لعبارات البعج ال10الججوؿ رقع)

 الكيسة الإحتسالية معامل الإرتباط العبارة الخقػ
الخجمة  لدخعة و التػقيت السشاسب في تقجيعا 01

 .لمشديل و استخجاـ التكشػلػجيا لتدهيل ذلظ
0,900 0,000 

يأخح الفشجؽ استصلبعاتظ و آرائظ عغ الخجمة  02
 .السقجمة

0,876 0,000 

إشخاؼ الإدارييغ عمى الستابعة الفعالة و السؤثخة  03
 .عمى مختمف العسميات في الفشجؽ

0,730 0,000 

 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر

، حيث أف الؿيسة α=0.01لبحع مغ الججوؿ أف معاملبت الارتباط دالة عشج مدتػػ معشػية ي
 صادقة. العسميات بعج، ما يجؿ عمى أف عبارات 0.000تداوؼ الاحتسالية في كل العبارات 
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 تطؽر الخجماتتفاعل الدبؽن مع السحؽر الثالث:  الرجق الجاخمي لعبارات 

 السحػر الثالث(: الرجؽ الجاخمي لعبارات 11الججوؿ رقع)

 الكيسة الإحتسالية معامل الإرتباط العبارة الخقػ
الذكل الخارجي لمفشجؽ و السػقع الجغخافي كاف  01

 .سببا في الاختيار 
0,212 0,000 

سمػؾ العساؿ و السػضفيغ في الفشجؽ كاف حافدا  02
 .عمى الاختيار

0,550 0,000 

 خجمات الفشجؽ الستسيدة مغ حيث التػزيع، الدعخ 03
 .الجػدة كانت حافدا عمى الاختيارو 

0,804 0,000 

يتسيد الفشجؽ بالتججيج و التصػيخ في جسيع  04
 .السياديغ: السادية، التدػيؿية، الثقاؼية

0,554 0,000 

أرغب في تكخار الاستفادة مغ خجمات الفشجؽ  05
 .مدتؿبلب

0,766 0,000 

 0,000 0,708 .أنرح أصجقائي و أقاربي بهحا الفشجؽ 06
 .SPSSلبة اعتسادا عمى مخخجات ا: إعجاد الصالسرجر

، حيث أف الؿيسة α=0.01لبحع مغ الججوؿ أف معاملبت الارتباط دالة عشج مدتػػ معشػية ي
تفاعل الستعمقة بالسحػر الثالث  ، ما يجؿ عمى أف عبارات0.000تداوؼ الاحتسالية في كل العبارات 

 صادقة. الدبػف مع تصػر الخجمات
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 السبحث الثالث: تحميل البيانات وتفديخ الشتائج

 السطمب الأول: البيانات الذخرية

يتزسغ الجدء الأوؿ مغ الاستبياف بيانات مػضػعية، نػعية وكسية متعمقة بالستغيخات الذخرية 
 السدتجػبيغ.والػضيؽية للؤفخاد 

 تؽزيع أفخاد العيشة الجراسة مؼ حيث الجشذ  -1-1
 تػزَّع أفخاد عيشة الجراسة مغ حيث الجشذ وفق ما يػضحه الذكل التالي:

 
 

 (: التسثيل البياني لتػزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ02كل رقع )الذ
 

 
 .EXCELلبة اعتسادا عمى بخنامجاإعجاد الصالسرجر:

 .%52.5الحكػر يسثمػف الأغمبية في عيشة الجراسة بشدبة لبحع مغ الذكل أعلب  أف ي

 تؽزيع أفخاد العيشة حدب الدؼ -1-2
 التالي: لذكلا جراسة مغ حيث العسخ وفق ما يػضحهتػزع أفخاد عيشة ال

(: التسثيل البياني لتػزيع أفخاد العيشة حدب الدغ03الذكل رقع)

 

52.5% 
  ذكر 47.5%

 أنثى

42% 

45% 

10% 3% 
 سنة30أقلمن

 سنة40سنةإلى31من

 سنة50سنةإلى41من

 سنة51أكثرمن



 الفرل الثالث: دراسة حالة فشجؽ دار العد
 

 

 69 

 .EXCELلبة اعتسادا عمى بخنامجاإعجاد الصالسرجر:

 13%، أما87%بشدبة سشة  40لبحع مغ الذكل أعلب  أف أغمبية أفخاد العيشة تقل أعساهع عغ ي
 سشة. 40فأعسارهع فػؽ 

 
 تؽزيع أفخاد العيشة حدب السدتؽى التعميسي -1-3

 تػزع أفخاد عيشة الجراسة حدب السدتػػ التعميسي وفق ما يػضحه الذكل التالي:
 

 لتػزيع أفخاد العيشة حدب السدتػػ التعميسي(: التسثيل البياني 04الذكل رقع)
 
 
 

 .EXCELلبة اعتسادا عمى بخنامجاإعجاد الصالسرجر:
مشهع 15%مغ الأفخاد السدتجػبيغ يحسمػف شهادات جامعية، و 72.5%لبحع مغ الذكل، أف ي

 لهع مدتػػ ابتجائي. 2.5%و مشهع فهع ذوو مدتػػ تعميسي متػسط 10%ذوو مدتػػ تعميسي ثانػؼ أما 
 

 الحالة العائمية تؽزيع أفخاد العيشة حدب  -1-4
 وفق ما يػضحه الذكل التالي:الحالة العائمية  تػزع أفخاد عيشة الجراسة حدب

 
 الحالة العائمية(: التسثيل البياني لتػزيع أفخاد العيشة حدب 05الذكل رقع)

 

2.5% 

10% 
15% 

72.5% 

 إبتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

42.5% 

52.5% 

2.5% 2.5% 

 أعزب

 متزوج

 مطلق

 أرمل
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 .EXCELلبة اعتسادا عمى بخنامجاإعجاد الصالسرجر:
مشهع 52.5%مغ الأفخاد السدتجػبيغ حالتهع العائمية أعخب ، و 42.5%لبحع مغ الذكل، أف ي

 أرامل. 2.5%مشهع مصمقيغ و 2.5%متدوجيغ أما 
 

 الجخلتؽزيع أفخاد العيشة حدب  -1-5
 وفق ما يػضحه الذكل التالي:الجخل  تػزع أفخاد عيشة الجراسة حدب
 الجخل(: التسثيل البياني لتػزيع أفخاد العيشة حدب 06الذكل رقع)

 
 .EXCELلبة اعتسادا عمى بخنامجاإعجاد الصالسرجر:

مشهع  55%، ودج18000دخمهع اقل مغ مغ الأفخاد السدتجػبيغ  40%لبحع مغ الذكل، أف ي
دج، في 50000دج و 38000دخمهع يتخاوح بيغ  2.5%دج ، أما 38000دج و 18000فجخمهع بيغ 

 دج.50000دخمهع أكثخ مغ 4.5%حيغ 
 مكان الإقامة تؽزيع أفخاد العيشة حدب  -1-6

 وفق ما يػضحه الذكل التالي:مكاف الإقامة  تػزع أفخاد عيشة الجراسة حدب
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.5% 

55% 

40% 

2.5% 
 دج18000أقلمن

 دج38000 -دج18000من

 دج50000 -دج38000من

 دج50000أكثرمن
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 مكاف الإقامة (: التسثيل البياني لتػزيع أفخاد العيشة حدب 07الذكل رقع)
 

 
 .EXCELلبة اعتسادا عمى بخنامجاإعجاد الصالسرجر:

 مكاف اقامتهع في السشاشق الداحميةمغ الأفخاد السدتجػبيغ  60%أفلبحع مغ الذكل، ي
 .مشهع خارج الػشغ5%وفي السشاشق الرحخاوية مشهع  7.5%أما في السشاشق الجاخمية مشهع 27.5%و

 بيانات الجراسة: عخض و تحميل الثاني سطمبال

مؼ  اف السعياري لأبعاد السحؽر الثاني و السحؽر الثالثتحميل نتائج الستؽسط الحدابي والانحخ  -1
 الاستبيان

 و كحا الجدء الثالث عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقيحػؿ مغ الاستبياف  نيالجدء الثانتائج سشقػـ بتحميل 
 مغ شخؼ الدبائغ السدتجػبيغ.

 الخجمة الفشجقية  الأول:تحميل عبارات البعج  -1-1
درجة مػافقتهع عمى الخجمة الفشجؾية يػضح الججوؿ التالي نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ 

 كعشرخ مغ عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي لفشجؽ دار العد بجيجل.

 )الخجمة الفشجؾية( (: تحميل عبارات البعج الأوؿ12الججوؿ رقع)

الستؽسط  العبارة الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؽافقة

 الختبة

جؽ خجمات ملبئسة لجسيع الدبائغ.يقجـ الفش 01  2 عالية 0,675 175, 4 
الخجمات السقجمة في الفشجؽ تتلبءـ مع مػقعه  02

.الجغخافي  
 3 عالية 0,919 4,025

60% 

27.5% 

7.5% 5% 

 مناطقساحلٌة

 مناطقداخلٌة

 مناطقصحراوٌة

 خارجالوطن
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.الخجمات السقجمة في الفشجؽ مػافقة لترشيفه 03  4 عالية 0,797 3,925 
.يقجـ الفشجؽ خجمات متشػعة و ذات جػدة 04  5 عالية 0,757 3,875 
الػسائل و السخافق و الغخؼ في الفشجؽ مشطسة   05

.بذكل جيج و ملبئع  
 1 عالية ججا 0,678 4,275

يدعى الفشجؽ إلى التصػيخ مغ خلبؿ تقجيع  06
.خجمات إضاؼية  

 7 مقبػلة 1,066 3,200

تتلبءـ مع زبائغ يقجـ الفشجؽ خجمات ججيجة  07
.ججد  

 6 عالية 1,017 3,700

 .SPSSاعتسادا عمى مخخجات  البةإعجاد الص السرجر:

 فيلبعج الخجمة الفشجؾية عالية ججا  درجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ أف أعلب  لبحع في الججوؿي
 الدبائغ السدتجػبيغجرجة مػافقة ، حيث كانت((4,275لهاالستػسط الحدابي  حيث كاف، العبارة الخامدة

عالية في العبارة الأولى والثانية والثالثة والخابعة والعبارة الدابعة وكاف الستػسط الحدابي لهع عمى التػالي 
، اما العبارة الدادسة والثامشة فكانت (4,175)، (4,025)، (3,925)، (3,875)، (3,700) كسا يمي

 .(3,075)،(3,200)بستػسط حدابيعميها مقبػلة  درجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ
يجؿ عمى ( ما 05-01في العبارات ) 1,0يلبحع أف ؾيع الانحخاؼ السعيارؼ كانت أقل مغ و 

ما يجؿ عمى والدابعة والثامشة  في حيغ تجاوزت الػاحج في العبارة الدادسة ،تجانذ آراء أفخاد العيشة
 تجانذ أقل في الآراء.

 التدعيخ:ثانيتحميل عبارات البعج ال -1-2
درجة مػافقتهع عمى التدعيخ كعشرخ يػضح الججوؿ التالي نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ 
 مغ عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي لفشجؽ دار العد جيجل.

 ثاني )التدعيخ((: تحميل عبارات البعج ال13الججوؿ رقع)

الستؽسط  العبارة الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؽافقة

 الختبة

يتشاسب الدعخ مع الخجمات السقجمة  01
.مغ شخؼ الفشجؽ  

 3 مقبػلة 1,136 3,200

الأسعار تتغيخ حدب العخض و  02
.الصمب في السػاسع  

 4 مقبػلة 1,017 3,125
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.يقجـ الفشجؽ خجماته بأسعار تشافدية 03  1 مقبػلة 1,577 3,350 
يقجـ الفشجؽ بعس الخجمات الاضاؼية  04

.السجانية  
 6 مقبػلة 1,166 2,650

يقجـ الفشجؽ بعس العخوض الدعخية و  05
.التخؽيزات  

 5 مقبػلة 1,210 2,850

يعسل الفشجؽ عمى زيادة الايخادات مغ  06
.خلبؿ الابتكار في مجاؿ التدعيخ  

 2 مقبػلة 1,049 3,225

 .SPSSاعتسادا عمى مخخجات  البةإعجاد الص السرجر:

، التدعيخؼيكل عبارات بعج مقبػلة أنجرجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ  أعلب  لبحع في الججوؿي
، أما العبارة الثالثة (3,125)وكاف في العبارة الثانية ((3,200الأولىالستػسط الحدابي لمعبارة  حيث كاف

، وأما الستػسط الحدابي بالشدبة لمعبارات الخابعة والخامدة والدادسة عمى التػالي (3,350)فكاف 
 . (3,225)، (2,850)، (2,650)تانفك

ما يجؿ عمى تجانذ أقل في  اتالعبار كل يلبحع أف ؾيع الانحخاؼ السعيارؼ تجاوزت الػاحج في و 
 الآراء.

 سياسة التؽزيع:ثالثتحميل عبارات البعج ال -1-3
 سياسة التػزيعدرجة مػافقتهع عمى يػضح الججوؿ التالي نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ 

 كعشرخ مغ عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي لفشجؽ دار العد جيجل.

 ثالث )سياسة التػزيع((: تحميل عبارات البعج ال14الججوؿ رقع)

الستؽسط  العبارة الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؽافقة

 الختبة

.يقجـ لظ الفشجؽ تدهيلبت كاؼية عشج الؿياـ بالحجد 01  1 عالية 0,767 4,025 
يػفخ الفشجؽ خجمة الحجد مغ خلبؿ مػقعه  02

.الالكتخوني  
 2 عالية 0,916 3,675

.يعتسج الفشجؽ أكثخ عمى التػزيع الالكتخوني 03  3 مقبػلة 0,973 3,225 
يعتسج الفشجؽ عمى وكالات سياحية لجمب ندلاء  04

.أكثخ  
 5 مقبػلة 1,141 3,075

 4 مقبػلة 0,882 3,125شخؽ التػزيع تعتسج عمى وسائل وسائل و تقشيات  05
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حجيثة: مػاقع رسسية و مػاقع التػاصل 
 الاجتساعي...

يقجـ الفشجؽ شخؽ ججيجة و مبتكخة في التػزيع:  06
 الاتراؿ بالجسعيات الخياضية،الثقاؼية....

 6 مقبػلة 1,098 2,850

 .SPSSاعتسادا عمى مخخجات  البةإعجاد الص السرجر:

سياسة التػزيع عالية في العبارة بعج لدرجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ  أف أعلب  لبحع في الججوؿي
، (3,916)وكاف في العبارة الثانية ((4,016الأولىالستػسط الحدابي لمعبارة  حيث كاف، الأولى والثانية 

سقبػلة في العبارة الثالثة والخابعة والخامدة والدادسة حيث كاف درجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيشوكانت 
 .(2,098)،(3,125)، (3,075)، (3,225)متػسصهع الحدابي عمى التػالي 

يجؿ ما  (01-02-03-05)في العبارات 1,0يلبحع أف ؾيع الانحخاؼ السعيارؼ كانت أقل مغ و 
ما يجؿ عمى تجانذ الخابعة والدادسة في حيغ تجاوزت الػاحج في العبارة  ،عمى تجانذ آراء أفخاد العيشة

 أقل في الآراء.

 التخويج:خابعتحميل عبارات البعج ال -1-4
درجة مػافقتهع عمى التخويج كعشرخ يػضح الججوؿ التالي نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ 
 مغ عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي لفشجؽ دار العد جيجل

 خابع )التخويج((: تحميل عبارات البعج ال15الججوؿ رقع)

الستؽسط  العبارة الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؽافقة

 الختبة

يج جـ الفشجؽ جسيع وسائل الاعلبف لتخو يدتخ 01
.خجماته  

 2 مقبػلة 0,882 3,300

يعتسج الفشجؽ أكثخ عمى الػسائل الحجيثة  02
الالكتخونية، مػاقع التػاصل  الالكتخونية: الخسائل

 الاجتساعي، الاعلبنات الفيخوسية...

 3 مقبػلة 0,905 3,275

ف في الفشجؽ لجيهع مهارات و قجرة كبيخة السػضفػ  03
.عمى اقشاع الدبائغ  

 1 عالية 0,776 3,750

الخسالة التخويجية لمفشجؽ تحتػؼ عمى معمػمات  04
 صادقة وواقعية.

 4 مقبػلة 0,839 3,250
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يج جـ الفشجؽ جسيع وسائل الاعلبف لتخو يدتخ 05
.خجماته  

 2 مقبػلة 0,882 3,300

يعتسج الفشجؽ أكثخ عمى الػسائل الحجيثة  06
الالكتخونية: الخسائل الالكتخونية، مػاقع التػاصل 

 الاجتساعي، الاعلبنات الفيخوسية...

 3 مقبػلة 0,905 3,275

 .SPSSاعتسادا عمى مخخجات  البةإعجاد الص السرجر:

تخويج عالية في العبارة الثالثة بعج اللدرجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ  أف أعلب  لبحع في الججوؿي
 . مقبػلة في باقي عبارات بعج التخويج درجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغوكانت ،بستػسط حدابي

يجؿ عمى ( ما 05-01في العبارات ) 1,0يلبحع أف ؾيع الانحخاؼ السعيارؼ كانت أقل مغ و 
 في حيغ تجاوزت الػاحج في العبارة الدادسة ما يجؿ عمى تجانذ أقل في الآراء. ،تجانذ آراء أفخاد العيشة

 الأفخاد :لخامذتحميل عبارات البعج ا -1-5
درجة مػافقتهع عمى الأفخاد مغ يػضح الججوؿ التالي نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ 

 سديج التدػيقي الفشجقي لفشجؽ دار العد جيجل.عشاصخ ال

 خامذ )الأفخاد((: تحميل عبارات البعج ال16الججوؿ رقع)

الستؽسط  العبارة الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؽافقة

 الختبة

السػضفػف في الفشجؽ يجيبػف عمى جسيع  01
.استفداراتظ  

 2 عالية ججا 0,576 4,225

الفشجؽ الخجمة بأسمػب  يقجـ لظ مػضفػ 02
.لصيف و مهحب  

 1 عالية ججا 0,543 4,250

يدهخ مػضفػ الفشجؽ عمى تمبية رغباتظ  03
و وضػح. بكل صجؽ  

 3 عالية 0,607 4,125

يحخص العاممػف في الفشجؽ عمى دقة  04
.التػقيت عشج تقجيع الخجمة  

 5 عالية 0,742 3,750

عشج يستمظ مػضفػ الفشجؽ الكفاءة العالية  05
تقجيع الخجمات، تعكذ تكػيشهع الفشجقي 

.و الدياحي  

 4 عالية 0,782 3,950
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 .SPSSاعتسادا عمى مخخجات  البةإعجاد الص السرجر:

الأفخاد عالية ججا في العبارة بعج لدرجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ  أف أعلب  الججوؿ مغلبحع ي
درجة وكانت ، (4,250)والعبارة الثانية  (4,225)الأولىالأولى والثانية بحيث الستػسط حدابي لمعبارة 

عالية بالشدبة لمعبارة الثالثة والخابعة والخامدة حيث الستػسط الحدابي لمعبارة  مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ
أما الستػسط الحدابي لمعبارة   (3,750)والستػسط الحدابي لمعبارة الخابعة  (4,125)الثالثة

 . (3,950)الخامدة
يجؿ عمى ما  كل عبارات بعج الأفخاد في 1,0يلبحع أف ؾيع الانحخاؼ السعيارؼ كانت أقل مغ و 

 .تجانذ آراء أفخاد العيشة
 الجليل السادي :لدادستحميل عبارات البعج ا -1-6

درجة مػافقتهع عمى الجليل السادؼ يػضح الججوؿ التالي نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ 
 التدػيقي الفشجقي لفشجؽ دار العد جيجل.مغ عشاصخ السديج 

 لدادس )الجليل السادؼ((: تحميل عبارات البعج ا17الججوؿ رقع)

الستؽسط  العبارة الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؽافقة

 الختبة

يتسيد الفشجؽ بترسيساته الستصػرة و هشجسته  01
.السعسارية الخاؾية  

عالية  0,554 4,257
 ججا

1 

.اشلبلة الفشجؽ مخيحة و مشاسبة 02 عالية  0,776 4,250 
 ججا

2 

.غخؼ الفشجؽ عرخية و تتشاسب مع أذواؽ الدبائغ 03 عالية  0,563 4,200 
 ججا

3 

 .SPSSاعتسادا عمى مخخجات  البةإعجاد الص السرجر:

الجليل بعج عالية ججا في كل عبارات درجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ  أف أعلب  الججوؿمغ لبحع ي
أما الستػسط الحدابي (4,250)والعبارة الثانية (4,257)السادؼ، بحيث الستػسط حدابي لمعبارة الأولى

  (4,200).لمعبارة الثالثة
يجؿ ما  كل عبارات بعج الجليل السادؼ في 1,0يلبحع أف ؾيع الانحخاؼ السعيارؼ كانت أقل مغ و 

 .عمى تجانذ آراء أفخاد العيشة
 العسميات :لدابعالبعج اتحميل عبارات  -1-7



 الفرل الثالث: دراسة حالة فشجؽ دار العد
 

 

 77 

درجة مػافقتهع عمى العسميات مغ يػضح الججوؿ التالي نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ 
 عشاصخ السديج التدػيقي الفشجقي لفشجؽ دار العد جيجل.

 
 

 لدابع )العسميات((: تحميل عبارات البعج ا18الججوؿ رقع)

الستؽسط  العبارة الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؽافقة

 الختبة

 لدخعة و التػقيت السشاسب في تقجيعا 01
الخجمة لمشديل و استخجاـ التكشػلػجيا 

.لتدهيل ذلظ  

 2 عالية  0,999 3,775

يأخح الفشجؽ استصلبعاتظ و آرائظ عغ  02
.الخجمة السقجمة  

 3 عالية 0,904 3,450

إشخاؼ الإدارييغ عمى الستابعة الفعالة و  03
السؤثخة عمى مختمف العسميات في 

.الفشجؽ  

 1 عالية 0,853 3,800

 .SPSSاعتسادا عمى مخخجات  البةإعجاد الص السرجر:

العسميات، بعج عالية في كل عبارات أنجرجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ  أعلب  الججوؿ مغلبحع ي
أما الستػسط الحدابي لمعبارة (3,450)والعبارة الثانية  (3,775)بحيث الستػسط حدابي لمعبارة الأولى

  (3,800). الثالثة
يجؿ عمى ما كل عبارات بعج العسميات  في 1,0يلبحع أف ؾيع الانحخاؼ السعيارؼ كانت أقل مغ و 

 .تجانذ آراء أفخاد العيشة
 تفاعل الدبؽن مع تطؽر الخجمات:السحؽر الثالث تحميل عبارات -1-8

تصػر درجة مػافقتهع عمى تفاعل الدبػف معيػضح الججوؿ التالي نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ 
 لفشجؽ دار العد جيجل.الفشجؾية  الخجمات
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 (: تحميل عبارات السحػر الثالث19الججوؿ رقع) 

الستؽسط  العبارة الخقػ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السؽافقة

 الختبة

الذكل الخارجي لمفشجؽ و السػقع  01
 الجغخافي كاف سببا في الاختيار .

عالية  0,678 4,275
 ججا

1 

سمػؾ العساؿ و السػضفيغ في  02
 الفشجؽ كاف حافدا عمى الاختيار.

 2 عالية 0,662 4,150

خجمات الفشجؽ الستسيدة مغ حيث  03
التػزيع، الدعخ والجػدة كانت 

 حافدا عمى الاختيار.

 5 عالية 0,662 3,850

يتسيد الفشجؽ بالتججيج و التصػيخ  04
في جسيع السياديغ: السادية، 

 التدػيؿية، الثقاؼية..

 6 عالية 0,845 3,550

أرغب في تكخار الاستفادة مغ  05
 خجمات الفشجؽ مدتؿبلب.

 3 عالية 0,632 4,100

أنرح أصجقائي و أقاربي بهحا  06
 الفشجؽ.

 4 عالية 0,782 4,050

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:

لبحع في الججوؿ أعلب  أنجرجة مػافقة الدبائغ السدتجػبيغ بالشدبة لعبارات السحػر الثالث كانت ي
، أما باقي العبارات فجرجة مػافقة الدبائغ  (4,275)عالية ججا في العبارة الأولى بستػسط حدابي

 (4,150)السدتجػبيغ فيهع كانت عالية، حيث الستػسط حدابي لكل العبارات عمى التػالي كسا يمي
(3,850)،(4,100) ،(3,550) ،(4,050) . 

في كل عبارات السحػر الثالث ما يجؿ  1,0ويلبحع أف ؾيع الانحخاؼ السعيارؼ كانت أقل مغ 
 .آراء أفخاد العيشةعمى تجانذ 
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 فخوق الستؽسطات -2

ر وجػد فخوؽ في الستػسصات تعدػ لمستغيخات التالية: الجشذ، الدغ، السدتػؼ اختبيتع اس
التعميسي، الحالة العائمية، الجخل، مكاف الإقامة، و سشقػـ برياغة الفخضية الرفخية و الفخضية البجيمة 

 لكل مشها. 
السدتقمة لسعخفة الفخوؽ في الستػسصات تبعا لستغيخ الجشذ  ( لمعيشاتT-Testتع استخجاـ اختبار)

 نطخا لاحتػائه عمى خياريغ فقط للئجابة، أما في بؿية الستغيخات فقج تع استخجاـ تحميل التبايغ الأحادؼ 
(One Way ANOVA :و يتع الحكع عمى وجػد فخؽ في الستػسصات وفق قاعجة القخار التالية ،) 
  إذا كانت الؿيسة( الاحتساليةSig(أكبخ مغ مدتػػ الجلالة السعتسج )نقبل الفخضية الرفخية 0.05 )

(0H.) 
 ( إذا كانت الؿيسة الاحتساليةSig(أصغخ مغ مدتػػ الجلالة السعتسج)نخفس الفخضية 0.05 )

(0H.) 
 اختبار الفخوق بالشدبة لستغيخ الجشذ -2-1

0H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي  ،      لا يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخ الجشذ.

1H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي  ،      يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 يعدػ لستغيخ الجشذ.الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية جيجل، 

 
 (: معشػية الفخوؽ في آراء العامميغ السدتجػبيغ حدب متغيخ الجشذ20الججوؿ رقع) 

 
الكيسة 
 tقيسة  الاحتسالية

الانحخاف 
 السعياري 

الستؽسط 
 العشؽان الجشذ العجد الحدابي

0,209 0,121 
 ذكخ 21 3,726 0,572

 السػافقة درجة
 أنثى 19 3,842 0,561

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:
، 0.05، و هي أكبخ مغ 0.209الججوؿ، أف الؿيسة الاحتسالية لجسيع الأبعاد تداوؼ  مغلبحع ي

ما يجؿ عمى عجـ وجػد فخؽ داؿ إحرائيا في وجهات نطخ العامميغ السدتجػبيغ، يعدػ لستغيخ 
       الجشذ، عشج مدتػػ 
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 بالشدبة لستغيخ الدؼاختبار الفخوق  -2-2

0H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي  ،      لا يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخ الدغ.

1H : عمى  عشاصخ السديج التدػيقي  ،      يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخ الدغ.

 (: تحميل التبايغ الأحادؼ بالشدبة لستغيخ الدغ 21الججوؿ رقع)

 مرجر التبايؼ العشؽان
مجسؽع 
 السخبعات

درجة 
 الحخية

متؽسط 
 Fقيسة  السخبعات

الكيسة 
 الاحتسالية

درجة 
 السػافقة

 0,448 4 1,344 السجسػعاتداخل 
1,463 

 
 0,306 36 11,023 بيغ السجسػعات 0.323

 - 40 12,367 السجسػع

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:
 
و هي أكبخ مغ  0.323لبحع مغ الججوؿ، أف الؿيسة الاحتسالية لجسيع الأبعاد تداوؼ ي

،ما يجؿ عمى عجـ وجػد فخؽ داؿ إحرائيا في وجهات نطخ أفخاد العيشة يعدػ لستغيخ 0.05
 .      العسخ، عشج مدتػػ دلالة 

 اختبار الفخوق بالشدبة لستغيخ السدتؽى التعميسي -2-3

0H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي  ،      لا يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 السدتػػ التعميسي. الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخ

1H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي ،      يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 السدتػػ التعميسي. د  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخ الفشجقي لفشجؽ دار الع
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 (: تحميل التبايغ الأحادؼ بالشدبة لستغيخ السدتػػ التعميسي22الججوؿ رقع )
 

الكيسة 
 الاحتسالية

متؽسط  Fقيسة
 السخبعات

درجة 
 الحخية

مجسؽع 
 السخبعات

 العشؽان مرجر التبايؼ

 

0.464 

 

0,784 

درجة  داخل السجسػعات 1,539 4 0,513
 بيغ السجسػعات 10,828 36 0,301 السػافقة

 السجسػع 12,367 40      _

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:

، ما 0.05وهي أكبخ مغ  0.464الججوؿ، أف الؿيسة الاحتسالية لكل الأبعاد تداوؼ  مغلبحع ي
يجؿ عمى عجـ وجػد فخؽ داؿ إحرائيا في وجهات نطخ أفخاد العيشة يعدػ لستغيخ السدتػػ التعميسي، عشج 

 .      مدتػػ دلالة 
 اختبار الفخوق بالشدبة لستغيخ الحالة العائمية -2-4

0H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي ،      لا يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 الحالة العائمية. الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخ

1H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي ،      يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 الحالة العائمية.جيجل، يعدػ لستغيخ  بػلايةالفشجقي لفشجؽ دار العد  

 
 (: تحميل التبايغ الأحادؼ بالشدبة لستغيخ الحالة العائمية23الججوؿ رقع )

الكيسة 
 الاحتسالية

متؽسط  Fقيسة
 السخبعات

درجة 
 الحخية

مجسؽع 
 السخبعات

 العشؽان مرجر التبايؼ

 

0.701 

 

0.359 

درجة  داخل السجسػعات 1,291 4 0,430
 بيغ السجسػعات 26,642 36 0,740 السػافقة

 السجسػع 27,933 40  -

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:
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، ما يجؿ عمى 0.05وهي أكبخ مغ  0.701الججوؿ، أف الؿيسة الاحتسالية لكل الأبعاد تداوؼ  مغلبحع ي

يعدػ لستغيخ الرشف الػضيفي، عشج مدتػػ  في وجهات نطخ أفخاد العيشة عجـ وجػد فخؽ داؿ إحرائيا
       دلالة

 اختبار الفخوق بالشدبة لستغيخ الجخل -2-5

0H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي ،      لا يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخ الجخل.

1H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي ،      يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 الجخل. د  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخالفشجقي لفشجؽ دار الع

 
 (: تحميل التبايغ الأحادؼ بالشدبة لستغيخ الجخل24الججوؿ رقع )

الكيسة 
 الاحتسالية

متؽسط  Fقيسة
 السخبعات

درجة 
 الحخية

مجسؽع 
 السخبعات

 العشؽان مرجر التبايؼ

 

0.197 

 

0,280 

درجة  داخل السجسػعات 0,636 4 0,212
 بيغ السجسػعات 27,297 36 0,758 السػافقة

 السجسػع 27,933 40 

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:

، ما 0.05وهي أكبخ مغ  0.197الججوؿ، أف الؿيسة الاحتسالية لجسيع الأبعاد تداوؼ  مغلبحع ي
يجؿ عمى عجـ وجػد فخؽ داؿ إحرائيا في وجهات نطخ أفخاد العيشة يعدػ لستغيخ مجة العسل في 

 .      السؤسدة، عشج مدتػػ دلالة 

 اختبار الفخوق بالشدبة لستغيخ مكان الاقامة -2-6

0H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي  ،      لا يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 مكاف الاقامة. الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية جيجل، يعدػ لستغيخ

1H : عمى عشاصخ السديج التدػيقي ،      يػجج فخؽ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية
 مكاف الاقامة.جيجل، يعدػ لستغيخ الفشجقي لفشجؽ دار العد  بػلاية 
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 (: تحميل التبايغ الأحادؼ بالشدبة لستغيخ مكاف الاقامة25الججوؿ رقع )

الكيسة 
 الاحتسالية

متؽسط  Fقيسة
 السخبعات

درجة 
 الحخية

مجسؽع 
 السخبعات

 العشؽان مرجر التبايؼ

 

0,231 

 

 

0,14 
0 

درجة  داخل السجسػعات 4,832 4 1,611
 بيغ السجسػعات 11,584 36 3,22 السػافقة

 السجسػع 16,416 40  -

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:
، ما يجؿ 0.05وهي أكبخ مغ  0,231الججوؿ، أف الؿيسة الاحتسالية لجسيع الأبعاد تداوؼ  مغلبحع ي 

عمى عجـ وجػد فخؽ داؿ إحرائيا في وجهات نطخ أفخاد العيشة يعدػ لستغيخ مجة العسل في السؤسدة، 
 .      عشج مدتػػ دلالة 

 اختبار فخضيات الجراسة السطمب الثالث: 
فخضيات في هحا الجدء سشقػـ باختبار فخضيات الجراسة الستسثمة في فخضية رئيدية تتفخع إلى 

 فخعية.

 اختبار الفخضية الخئيدية :  -1
تصػيخها مغ حيث التشػع و في تحديغ الخجمات الفشجؾية  "تداهع عشاصخ السديج التدػيقيالفخضية الخئيدية:

 .و الجػدة في فشجؽ دار العد
ثخ التصػيخ في عشاصخ السديج التدػيقي و العشاصخ السدتحجثة لمسديج التخويجي نخيج معخفة ما مجػ تأ 

 عمى تفاعل الدبائغ.
 نقػـ برياغتها كسا يمي : ،الإحرائي لهح  الفخضية الاختباربغخض 
 H0يػجج تأثيخ لمتصػيخ في عشاصخ السديج التدػيقي و العشاصخ السدتحجثة لمسديج التخويجي : لا 

 عمى تفاعل الدبائغ.
 H1 لمسديج التخويجي : يػجج تأثيخ لمتصػيخ في عشاصخ السديج التدػيقي و العشاصخ السدتحجثة

 عمى تفاعل الدبائغ .
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 الججوؿ التالي يمخز نتائج إختبار هح  الفخضية :
 اختبار الفخضية الخئيديةنتائج  (:26الججوؿ رقع )

 R2=0.986 معامل التحجيج r=0.993 الارتباطمعامل 
 0.000 السعشػية ػ مدتػ  F_stat=1426.804 إحراء ؼيذخ

الخصأ  Bالسعالع الستغيخات السدتقمة
السعيارؼ 
SE(b) 

مدتػؼ  t_statإحراء
السعشػية 

sig 

 الشتيجة

 H1قبػؿ  **b1=0.264 0.149 1.775 0.084 عشاصخ التدػيق

 H1قبػؿ  b2=0.776 0.127 6.095 0.000 العشاصخ السدتحجثة
 .SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات 

 . α%10=معشػية الاختبارمدتػؼ **.    α%5=مدتػؼ معشػية الاختبار
 لا يػجج حج ثابت )ليذ له معشػية( 

 
لبحع أف معامل الارتباط بيغ عشاصخ التدػيق و العشاصخ السدتحجثة وتفاعل الدبائغ مختفع يمغ الججوؿ 

مغ التغيخ في  % 98.6الحؼ يجؿ عمى أف 0.986و كحلظ معامل التحجيج الستعجد   0.993ججا 
تفاعل الدبائغ تفدخ  الستغيخات السدتقمة:عشاصخ التدػيق )الخجمة الفشجؾية، التدعيخ  Yالستغيخ التابع

 .X2، والعشاصخ السدتحجثة ) الأفخاد، الجليل السادؼ، العسميات (X1,التػزيع ,التخويج( 
و هحا يعشي أنه تػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية لتفاعل   0.05>0.00إحراء ؼيذخ:ذات معشػية  -

أؼ أف  الابتكار في العشاصخ السدتحجثة لمسديج التخويجي،لتصػيخ في عشاصخ التدػيق و الدبائغ مع ا
 .H1( تؤثخ عمى تفاعل الدبائغ أؼ قبػؿ X1  ،X2الستغيخات السدتقمة )

 إحراء اتدتػدنت: -
 b1  لمتصػيخ في ، وهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ %10، عشج مدتػؼ  0.10>0.084ذات معشػية

 . H1وقبػؿ      الفشجقي عمى تفاعل الدبائغ، أؼ عشاصخ السديج التدػيقي 
 b2  للببتكار في ، وهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ %05، عشج مدتػؼ  0.05>0.000ذات معشػية

 . H1وقبػؿ      عمى تفاعل الدبائغ، أؼ العشاصخ السدتحجثة لمسديج التخويجي 
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الفخضية الفخعية الأولى: " السشتج الخجمي الفشجقي يمعب دورا أساسيا في تصػيخ الشذاط الفشجقي وزيادة 
 إؾباؿ الدبائغ"

 نخيج معخفة ما مجػ تأثيخ التصػيخ في الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ.
 بغخض الإختبار الإحرائي لهح  الفخضية، نقػـ برياغتها كسا يمي :

 H0يػجج تأثيخ لمتصػيخ في الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ : لا. 
 H1. يػجج تأثيخ لمتصػيخ في الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ : 

 الججوؿ التالي يمخز نتائج إختبار هح  الفخضية :
 الفخعية الأولىاختبار الفخضية  نتائج (:27الججوؿ رقع )

 R2=0.979 معامل التحجيج r=0.99 الارتباطمعامل 
 0.000 السعشػية ػ مدتػ  F_stat=1864.464 إحراء ؼيذخ

الخصأ  Bالسعالع    الستغيخات السدتقمة
السعيارؼ 
SE(B) 

مدتػؼ  t_statإحراء
السعشػية 

sig 

 الشتيجة

 H1قبػؿ  0.000 43.179 0.024 1.04 الخجمة الفشجؾية

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:

 α%5=الاختبارمدتػؼ معشػية 
 يػجج حج ثابت )ليذ له معشػية( لا
 

 كحلظو   0.99بيغ الخجمة الفشجؾية وتفاعل الدبائغ مختفع ججا  الارتباطلبحع أف معامل يمغ الججوؿ 
تفاعل الدبائغ يفدخ  yمغ التغيخ في الستغيخ التابع % 97.9الحؼ يجؿ عمى أف  0.979معامل التحجيج 

 تصػيخ الخجمة الفشجؾية . xالسدتقلالستغيخ 
و هحا يعشي أنه تػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية   0.05>0.00ذات معشػية  هػ :إحراء ؼيذخ -

 . H1أؼ قبػؿ،الفشجؾيةلتفاعل الدبائغ مع الخجمة 

الفشجؾية وهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ لمخجمة   0.05>0.00ذات معشػية   هػ :ستػدنت إحراء -
 . H1وقبػؿ   أؼ    ،الدبائغعمى تفاعل 
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 اختبار الفخضية الفخعية الثانية -3

 الفخضية الفخعية الثانية:" تداهع سياسة التدعيخ في تحقيق رضا الدبائغ وزيادة إشباعاتهع وزيادة الصمب" 
 نخيج معخفة ما مجػ تأثيخ شخيقة تدعيخ الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ.

 نقػـ برياغتها كسا يمي :، الإحرائي لهح  الفخضية الاختباربغخض 
 H0يػجج تأثيخ لصخيقة تدعيخ الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ : لا. 
 H1. يػجج تأثيخ لصخيقة تدعيخ الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ : 

 هح  الفخضية : اختبارالججوؿ التالي يمخز نتائج 
 الفخضية الفخعية الثانية(: نتائج اختبار 28الججوؿ رقع )

 R2=0.931 معامل التحجيج r=0.966 الإرتباط معامل
 0.000 السعشػية ػ مدتػ  F_stat=539.797 ؼيذخ إحراء

الخصأ  bالسعالع    الستغيخات السدتقمة
السعيارؼ 
SE(b) 

مدتػؼ  t_statإحراء
 sigالسعشػية 

 الشتيجة

الخجمة تدعيخ 
 الفشجؾية

 H1قبػؿ  0.000 23.234 0.053 1.221

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:

 .لايػجج حج ثابت )ليذ له معشػية( ،α%5=الاختبارمدتػؼ معشػية 
 

 كحلظو   0.966بيغ الخجمة الفشجؾية وتفاعل الدبائغ مختفع ججا  الارتباطمغ الججوؿ نلبحع أف معامل 
تفاعل الدبائغ يفدخ  yمغ التغيخ في الستغيخ التابع % 93.1الحؼ يجؿ عمى أف  0.931معامل التحجيج 
 شخيقة تدعيخ الخجمة الفشجؾية . xالستغيخ السدتقل

و هحا يعشي أنه تػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية   0.05>0.00ذات معشػية   : هػإحراء ؼيذخ -
 .H1أؼ قبػؿ الفشجؾية، الخجمة لتفاعل الدبائغ مع تدعيخ

وهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ لصخيقة تدعيخ الخجمة   0.05>0.00ذات معشػية   : هػستػدنت إحراء -
 . H1وقبػؿ    أؼ، الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ
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 اختبار الفخضية الفخعية الثالثة -4

الفخضية الفخعية الثالثة: "شخؽ التػزيع الستصػرة تسكغ مغ تغصية حرة كبيخة مغ الدػؽ، وتحقيق رغبات 
 الدبائغ مغ حيث الجػدة والػقت السشاسب" 

 نخيج معخفة ما مجػ تأثيخ سياسة تػزيع الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ.
 كسا يمي :نقػـ برياغتها ، الإحرائي لهح  الفخضية الاختباربغخض 
 H0يػجج تأثيخ لدياسة تػزيع الخجمة  عمى تفاعل الدبائغ : لا. 
 H1. يػجج تأثيخ لدياسة تػزيع الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ : 

 
 الفخضية:هح   اختبارالججوؿ التالي يمخز نتائج 

 الفخعية الثالثةاختبار الفخضية  نتائج (:29الججوؿ رقع )

 R2=0.964 معامل التحجيج r=0.982 الارتباط معامل
 0.000 السعشػية ػ مدتػ  F_stat=1062.135 إحراء ؼيذخ

الخصأ  bالسعمسة الستغيخ السدتقل
السعيارؼ 
SE(b) 

مدتػؼ  t_statإحراء
السعشػية 

sig 

 الشتيجة

 H1قبػؿ  0.000 32.59 0.036 1.164 تػزيع الخجمة

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:

 . حج ثابت )ليذ له معشػية( يػجج لا،α%5=الاختبارمدتػؼ معشػية 
 

بيغ سياسة تػزيع الخجمة الفشجؾية وتفاعل الدبائغ مختفع ججا   الارتباطمغ الججوؿ نلبحع أف معامل 
مغ التغيخ في الستغيخ التابع % 96.4الحؼ يجؿ عمى أف  0.964معامل التحجيج  كحلظو   0.982

y يفدخ  الستغيخ السدتقلتفاعل الدبائغx  الفشجؾية.سياسة تػزيع الخجمة 
و هحا يعشي أنه تػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية   0.05>0.00ذات معشػية   : هػإحراء ؼيذخ -

 .H1أؼ قبػؿالفشجؾية، الخجمة لتفاعل الدبائغ مع  تػزيع 

وهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ لدياسة تػزيع الخجمة   0.05>0.00ذات معشػية   : هػستػدنت إحراء -
 . H1وقبػؿ    أؼ، الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ
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 اختبار الفخضية الفخعية الخابعة -5

الفخضية الفخعية الخابعة: " أساليب التخويج الستصػرة تسكغ مغ الػصػؿ إلى عجد كبيخ مغ الدبائغ، وإثارة 
 رغباتهع وتحفيد الصمب"

 ما مجػ تأثيخ الابتكار في التخويج الفشجقي عمى تفاعل الدبائغ.نخيج معخفة 
 بغخض الاختبار الإحرائي لهح  الفخضية , نقػـ برياغتها كسا يمي :

 H0لا يػجج تأثيخ للببتكار في التخويج الفشجقي عمى تفاعل الدبائغ :. 
 H1 الدبائغ.: يػجج تأثيخ للببتكار في التخويج الفشجؾية عمى تفاعل 

 الفخضية:الججوؿ التالي يمخز نتائج اختبار هح  
 الفخعية الخابعةاختبار الفخضية  نتائج (:30الججوؿ رقع )

 R2=0.968 معامل التحجيج r=0.984 الارتباط معامل
 0.000 السعشػية ػ مدتػ  F_stat=1220.809 ؼيذخ إحراء

الخصأ  bالسعمسة الستغيخ السدتقل
السعيارؼ 
SE(b) 

مدتػؼ  t_statإحراء
 sigالسعشػية 

 الشتيجة

 H1قبػؿ  0.000 34.94 0.034 1.184 التخويجي الابتكار
 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:

 يػجج حج ثابت )ليذ له معشػية( لا ،α%5=الاختبارمدتػؼ معشػية 
 

التخويجي في الخجمة الفشجؾية وتفاعل الدبائغ مختفع  الابتكاربيغ  الارتباطمغ الججوؿ نلبحع أف معامل 
مغ التغيخ في الستغيخ التابع % 96.8الحؼ يجؿ عمى أف  0.968معامل التحجيج  كحلظو   0.984ججا  

yتفاعل الدبائغ يفدخ  الستغيخ السدتقلxالخجمة الفشجؾية . التخويجي في الابتكار 
و هحا يعشي أنه تػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية   0.05>0.00ذات معشػية   : هػإحراء ؼيذخ -

 .H1أؼ قبػؿالفشجؾية،  التخويجي في الخجمة الابتكارلتفاعل الدبائغ مع 

 التخويجي في الابتكاروهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ   0.05>0.00ذات معشػية   : هػستػدنت إحراء -
 . H1وقبػؿ    أؼ،  الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ
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 اختبار الفخضية الفخعية الخامدة -6

الفخضية الفخعية الخامدة: " تؤثخ العشاصخ السدتحجثة لمسديج التخويجي )البيئة، العشرخ السادؼ، الأفخاد( 
 عمى سمػؾ الدبائغ" 

 عمى تفاعل الدبائغ. نخيج معخفة ما مجػ تأثيخ الابتكار في العشاصخ السدتحجثة لمتخويج الفشجقي
 الإحرائي لهح  الفخضية , نقػـ برياغتها كسا يمي : الاختباربغخض 
 H0الفشجقي عمى تفاعل الدبائغ في العشاصخ السدتحجثة لمتخويج للببتكاريػجج تأثيخ  : لا. 
 H1 عمى تفاعل الدبائغ الفشجقيفي العشاصخ السدتحجثة لمتخويج  للببتكار: يػجج تأثيخ. 

 الفخضية:هح   اختبارالججوؿ التالي يمخز نتائج 
 الفخعية الخامدةاختبار الفخضية  نتائج (:31الججوؿ رقع )

 R2=0.985 معامل التحجيج r=0.993 معامل الارتباط
 0.000 السعشػية ػ مدتػ  F_stat=863.338 إحراء ؼيذخ

الخصأ  Bالسعالع الستغيخات السدتقمة
السعيارؼ 
SE(b) 

مدتػػ  t_statإحراء 
السعشػية 

sig 

 الشتيجة

 H1قبػؿ  **b1=0.359 0.202 1.781 0.083 ابتكار الأفخاد

 H1قبػؿ  **b2=0.368 0.189 1.948 0.059 الجليل السادؼ
الابتكار في 

 العسميات
b3=0.265 0.110 2.406 0.021*  قبػؿH1 

 .SPSSإعجاد الصالبة اعتسادا عمى مخخجات  السرجر:

 .α%10=الاختبارمدتػؼ معشػية **،α%5=الاختبار* مدتػؼ معشػية 
 يػجج حج ثابت )ليذ له معشػية(  لا
 

لمخجمة  في العشاصخ السدتحجثة لمسديج التخويجي الابتكاربيغ  الارتباطمغ الججوؿ نلبحع أف معامل 
 98.5الحؼ يجؿ عمى أف 0.985لتحجيج الستعجدكحلظ معامل او 0.993 وتفاعل الدبائغ مختفع ججا الفشجؾية

الجليل   ، X1الأفخاد ابتكارغ تفدخ  الستغيخات السدتقمة:تفاعل الدبائ Yمغ التغيخ في الستغيخ التابع%
 .X3 الفشجؾية  في العسميات الابتكار، X2السادؼ
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هحا يعشي أنه تػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية لتفاعل و   0.05>0.00ذات معشػيةهػ  ؼيذخ: إحراء
أؼ أف الستغيخات ، الفشجؾية في العشاصخ السدتحجثة لمسديج التخويجي في الخجمات الابتكارالدبائغ مع 

 السدتقمة 
(X1 ؛X2  ؛ X3تؤثخ عمى تفاعل الدبائغ ) قبػؿ ، أؼH1. 

 تدتػدنت: إحراء
 b1  الأفخاد  لابتكار وهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ%10عشج مدتػؼ  ، 0.10>0.083ذات معشػية

 .H1وقبػؿ    أؼ، الخجمة الفشجؾية عمى تفاعل الدبائغ في
 b2   لببتكارل وهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ %10عشج مدتػؼ  ، 0.10>0.059ذات معشػية 

 .H1وقبػؿ     أؼ، عمى تفاعل الدبائغ الجليل السادؼ التخويجي في
 b3   العسميات التخويجي في  للببتكار، وهحا يعشي أنه يػجج تأثيخ 0.05>0.021ذات معشػية

 .H1وقبػؿ       أؼ، عمى تفاعل الدبائغ
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 :خلاصة

تزسغ هحا الفرل دراسة ميجانية بفشجؽ دار العد لتدميط الزػء عمى مػضػع واقع تدػيق الخجمة 
حرائي في جسع السعمػمات و تبػيبها و تحميمها وفق متصمبات الفشجؾية  وعميه اعتسجنا عمى البخنامج الإ

كسا أف اعتساد الشذاط الفشجؾيةالجراسة، وقج تبيغ أف لعشاصخ السديج التدػيقي دور مهع في تصػيخ الخجمة 
لها، وتخويجها  الفشجقي عمى كفاءة العامل البذخؼ بذكل كبيخ في تقجيع الخجمات الفشجؾية والتدعيخ

مغ خلبؿ ،فشجؾية إلى تبشي التدػيق الفشجقيكل هج  العػامل ساعجت السشطسات ال ،وتػزيعها  
.فعالة مغ أجل تمبية حاجات ورغبات الدبائغ، وتحقيق أهجاؼ الفشجؽ إستخاتيجيةصياغة   
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 الخاتسة:

التدػيقي تكػف عبخ تحجيج حاجات ورغبات الدػؽ السدتهجؼ ثع وضع خصة  إف بجاية الشذاط    
ثع تشفيج ومخاؾبة هح  الخصة في الآجاؿ  بإشخاؾ مختمف مرالح السؤسدة،  تدػيؿية متكاممة وشاممة

أهجاؼ السؤسدة تتسثل  الدبائغ ،حاجات  وتحقيق أهجاؼ و ػحة مغ أجل تحقيق أهجاؼ السؤسدة، السدس
وإحتلبؿ مكانة هامة في الدػؽ تتسيد بالخيادة و التشافدية و  الخبح و زيادة السبيعات،ي تحقيق أساسا ف

 الجػدة . أهجاؼ الدبائغ تتسثل أساسا في زيادة السشفعة و تحقيق الإشباعات مغ حيث الدعخ و الجػدة . 
حيث  دياحية،ب لمسؤسدات الفشجؾية و السػؽ الخجمات الفشجؾية في الجدائخ تسثل مجاؿ إستثسار خر    

تتػفخ الكثيخ مغ الإمكانيات و السػارد الدياحية الستشػعة يسكغ لمسؤسدات أف تدتغمها بذكل أمثل مغ 
 لسخكبات الدياحية  و التخويج لها،خلبؿ التعخيف بالسشاشق الدياحية وشاقات الإستؿباؿ لمفشادؽ و ا

تقجيع أسعار مسيدة , خجمات الفشجؾية و تحديغ ال الجػدة  و الأماف ،دعخ و غ حيث الوالتعخيف بسداياها م
هح  الخجمات بالػسائل السلبئسة و العسل عمى تصػيخها , يجعل لمسديج التدػيقي دورا كبيخا  تخويجوتػزيع و 

 في رفع السؤسدة الفشجؾية لمختبة التي تخغبها و السكانة التي تخيجها في الدػؽ .

تحديغ الخجمات السعتادة مغ خلبؿ  خجمات ججيجة ،يخ الخجمة الفشجؾية يتع عغ شخيق  تقجيع تصػ     
زيادة  جمة الفشجؾية أكثخ راحة و أمانا، إدخاؿ وسائل الخاحة والتخؼيه ...تحديغ جػدة الخجمات و جعل الخ

التصػيخ في مجاؿ التدعيخ يذسل إستعساؿ بذخؼ مغ خلبؿ التجريب و التكػيغ، كفاءة و جػدة العشرخ ال
إدخاؿ  ع مع شكل علبقة الدبائغ بالفشجؽ،تتلبئ ع مع مكانة ومكاف وجػد الدبائغ،ئشخؽ تدعيخ مبتكخة تتلب

التػزيع الحجيث في مجاؿ ، إدخاؿ وسائل دفع تكشػلػجية حجيثة ،ل دفع مخيحة لمدبائغ والسػرديغوسائ
 يسكشهع والإعتساد عمى وسصاء تػزيع إلكثخونييغ ،تػزيع عغ بعجاليعتسج عمى إستخجاـ التكشػلػجيا و الفشجقة 

ة مغ يسكغ الإستفاد لتخويج الحجيثة متعجدة و متشػعة ،. وسائل االػصػؿ إلى أؼ زبػف وفي أؼ مكاف
الإتراؿ و  ،ف بأكثخ فعالية وبأقل التكاليفالإعتساد عمى الأنثخنيث للئعلبالتكشػلػجيا لمبيع عغ بعج و 

والدياحية بإستخجاـ و إقامة التطاهخات الفشجؾية  ،الجسعيات و الهيئات السختمفة و بالسػرديغ و السدتهمكيغ
التكاليف. اؿ عغ بعج بجوف أية عػائق و بأدنىالإترالأنثخنيث و   

الجراسة: خلبؿ هح  الشتائج الستػصل اليها مغ  

و خاصة في  زادت مغ حجة السشافدة متدارعة وقج التصػرات التكشػلػجية التي يذهجها العالع   -
.ميجاف الخجمات  
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عبارة عغ الستغيخات التي يسكغ الديصخة عميها وتشطيسها والتحكع  الفشجؾية لسديج التدػيقي لمخجماتا -
و تحقيق  والتي تدعى أية مشطسة إلى تشديقها و تعجيمها لإشباع حاجات ورغبات الدياح والدواربها 

.أهجاؼ السشطسة  

.صػرها مغ حيث الشػعية والتشػعتداهع عشاصخ السديج التدػيقي في تحديغ الخجمة الفشجؾية و ت  -  

.يػلي فشجؽ دار العد أهسية للئبتكار التدػيقي في الخجمة الفشجؾية  -  

نجسة ( . 1ر العد بالػصػؿ إلى رتبة مذخفة )يهتع فشجؽ دا  -  

تػصمشا إلى أف الإبتكار في عشاصخ السديج التدػيقي  ؿ عيشة الجراسة التي تشاولشاها ،مغ خلب  -
 يؤثخ بذكل إيجابي عمى الدبائغ .

الخئيدية الهامة ضسػغ السديج التدػيقي الفشجقي، فهػ يمعب دورا  يعتبخ التخويج أحػج العشاصخ -
.و الصعاـ و الذخاب التي يقجمها الفشجؽ بخجمات الإيػاءإستخاتيجيا فعالا في التعػخيف   

و عمى الأفخد و العساؿ  يؤثخ الإبتكار في عشاصخ السديج التدػيقي عمى سمػؾ الدبائغ و تفاعمهع -
.في الفشجؽ  

الاقتخاحات و التؽصيات: -2  

:ا في الجانب الشطخؼ والتصبيقي يسكششا تقجيع الإقتخاحات التاليةهلينا إاغ خلبؿ الشتائج التي تػصم  

.الخجمات الفشجؾيةتساـ بتحديغ وتصػيخ جػدة هضخورة الإ -  

الإهتساـ بالذكل الخارجي لمفشجؽ . -  

العمسية .قات إتراؿ مع الهيئات السحمية والسخاكد الثقاؼية و وربط علب التجريب والتكػيغ،  -  

ى استخجاـ التقشيات الحجيثة في الحجد داخل السشذآت الفشجؾية و التساشي معمالسحافطة ع -  
.التصػر التكشػلػجي  

وضع أسعار أقل في فرل الذتاء وذلظ مغ أجل جحب الدبائغ أما في فرلعمى إدارة الفشجؽ  -  
.الريف عميه فخض أسعار أعمى وذلظ مغ أجل تحقيق أكبخ عائج  

استصلبع آراء الدياح حػؿ الخجمات السقجمة والاستجابة إلى شكاوييع مغ أجل تحديغ -  
.الخجمات  
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.ؿ الدياحة و الفشجؾيةإقامة مؤتسخات و ممتؿيات في مجا -  

صبيق سياسة سعخية مخنة و مشح بعس الامتيازات الستشػعة لمعسلبء، قرج تذجيعهع عمى تػثيق ت -
.مع الفشجؽ تهععامػلبت و تػشيج  
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http://www.hotel-wikipédia.com/
http://www.hotel-wikipédia.com/
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 : الاستبيان(01السمحق رقػ )

  وزارة التعميػ العـــــــــــــــــالي والبحــــــــــــث العمسيوزارة التعميػ العـــــــــــــــــالي والبحــــــــــــث العمسي

 -جيجل–جامعة محمد الرجيق بؼ يحيى 

 كمية العمؽم الاقترادية و التجارية و عمؽم التدييخ


                                        قدػ العمؽم التجارية 
 تخرز تدؽيق الخجمات 

 

 

 مؼ اعجاد الطالبة:

خحػت أميشة* ح  

 

 2020/2021الدشة الجامعية  

 

 

في اشار اعجاد محكخة التخخج لشيل شهادة الساستخ تحت عشػاف " واقع تدػيق الخجمات الفشجؾية وأساليب 
تصػيخها"،  نأمل أف تتكخمػا بالاجابة عمى هحا الاستبياف بجقة ومػضػعية، بػضع علبمة )X( في الخانة 

و نحيصكع عمسا أنشي سأستخجـ السعمػمات الستحرل عميها لغخض البحث العمسي. السشاسبة،  

 شكخا عمى حدغ تعاونكع  

 تحت اشخاف الأستاذ:  

 لػاتي جساؿ 

 استسارة الاستبيان
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أنثى                                   ذكخالجشذ: -1  

 

سشة 40-31مغ        سشة               30أقل مغ :الدؼ -2  

سشة51أكثخ مغ                 سشة            50-41مغ       

 

متػسط                                ابتجائي  السدتؽى التعميسي:-3  
    جامعي                             ثانػؼ                     

    

متدوج                                         أعدب  الحالة العائمية:-4  
 أرمل                                    مصمق                  

 

دج  38000-18000                   دج18000أقل مغ الجخل:-5  
دج      50000أكثخ مغ                    دج     38000-50000  

 

مشاشق ساحمية                        مشاشق داخمية  مكان الاقامة:-6  
   مشاشق صحخاوية خارج الػشغ  

شخريةأولا: بيانات   
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غيخ 
مػافق 
 تساما

غيخ 
 مػافق

مػافق  مػافق محايج
 تساما

 الخقع العبارة

الخجمة الفشجقية -1  
جؽ خجمات ملبئسة لجسيع الدبائغ.يقجـ الفش       1 

الخجمات السقجمة في الفشجؽ تتلبءـ مع مػقعه      
.الجغخافي  

2 

.الخجمات السقجمة في الفشجؽ مػافقة لترشيفه       3 

.يقجـ الفشجؽ خجمات متشػعة و ذات جػدة       4 

الػسائل و السخافق و الغخؼ في الفشجؽ مشطسة       
.بذكل جيج و ملبئع  

5 

يدعى الفشجؽ الى التصػيخ مغ خلبؿ تقجيع      
.خجمات اضاؼية  

6 

.يقجـ الفشجؽ خجمات ججيجة تتلبءـ مع زبائغ ججد       7 

يدعى الفشجؽ الى ابتكار خجمات ججيجة مغ أجل      
.التسيد عغ باقي الفشادؽ  

8 

التدعيخ -2   
يتشاسب الدعخ مع الخجمات السقجمة مغ شخؼ      

.الفشجؽ  
9 

الأسعار تتغيخ حدب العخض و الصمب في      
.السػاسع  

10 

.يقجـ الفشجؽ خجماته بأسعار تشافدية       11 

.يقجـ الفشجؽ بعس الخجمات الاضاؼية السجانية       12 

يقجـ الفشجؽ بعس العخوض الدعخية و      
.التخؽيزات  

13 

 ثانيا: عشاصخ السديج التدؽيقي الفشجقي
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يعسل الفشجؽ عمى زيادة الايخادات مغ خلبؿ      
.الابتكار في مجاؿ التدعيخ  

14 

سياسة التؽزيع-3  
يقجـ لظ الفشجؽ تدهيلبت كاؼية عشج الؿياـ      

.بالحجد  
15 

يػفخ الفشجؽ خجمة الحجد مغ خلبؿ مػقعه      
.الالكتخوني  

16 

.الالكتخوني يعتسج الفشجؽ أكثخ عمى التػزيع       17 

يعتسج الفشجؽ عمى وكالات سياحية لجمب ندلاء      
.أكثخ  

18 

شخؽ التػزيع تعتسج عمى وسائل وسائل و تقشيات      
حجيثة: مػاقع رسسية و مػاقع التػاصل 

 الاجتساعي...

19 

يقجـ الفشجؽ شخؽ ججيجة و مبتكخة في التػزيع:      
الخياضية،الثقاؼية....الاتراؿ بالجسعيات   

20 

التخويج -4  
يج جـ الفشجؽ جسيع وسائل الاعلبف لتخو يدتخ     

.خجماته  
21 

يعتسج الفشجؽ أكثخ عمى الػسائل الحجيثة      
الالكتخونية: الخسائل الالكتخونية، مػاقع التػاصل 

 الاجتساعي، الاعلبنات الفيخوسية...

22 

مهارات و قجرة كبيخة ف في الفشجؽ لجيهع السػضفػ      
.عمى اقشاع الدبائغ  

23 

الخسالة التخويجية لمفشجؽ تحتػؼ عمى معمػمات      
 صادقة وواقعية.

24 

العخوض التخويجية لمفشجؽ  متصػرة و متشػعة      
 مػجهة لمعائلبت، لمجسعيات، لمذخكات...

25 

الفشجؽ يذارؾ في التطاهخات الثقاؼية و الدياحية       26 
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و الػششيةالسحمية   

 
السػضفػف في الفشجؽ يجيبػف عمى جسيع      

.استفداراتظ  
27 

يقجـ لظ مػضفػ الفشجؽ الخجمة بأسمػب لصيف و      
.مهحب  

28 

يدهخ مػضفػ الفشجؽ عمى تمبية رغباتظ بكل      
و وضػح. صجؽ  

29 

يحخص العاممػف في الفشجؽ عمى دقة التػقيت عشج      
.تقجيع الخجمة  

30 

يستمظ مػضفػ الفشجؽ الكفاءة العالية عشج تقجيع      
.الخجمات، تعكذ تكػيشهع الفشجقي و الدياحي  

31 

 
يتسيد الفشجؽ بترسيساته الستصػرة و هشجسته      

.السعسارية الخاؾية  
32 

.اشلبلة الفشجؽ مخيحة و مشاسبة       33 

غخؼ الفشجؽ عرخية و تتشاسب مع أذواؽ      
.الدبائغ  

34 

معجات و أدوات متصػرة تدهل  يتػفخ الفشجؽ عمى     
.عسمية تقجيع الخجمة  

35 

 
الخجمة  لدخعة و التػقيت السشاسب في تقجيعا     

.لمشديل و استخجاـ التكشػلػجيا لتدهيل ذلظ  
36 

يأخج الفشجؽ استصلبعاتظ و آرائظ عغ الخجمة      
.السقجمة  

37 

الستابعة الفعالة و السؤثخة اشخاؼ الادارييغ عمى      
.عمى مختمف العسميات في الفشجؽ  

38 
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الذكل الخارجي لمفشجؽ و السػقع الجغخافي كاف      
.سببا في الاختيار   

39 

سمػؾ العساؿ و السػضفيغ في الفشجؽ كاف حافدا      
.عمى الاختيار  

40 

الفشجؽ الستسيدة مغ حيث التػزيع، خجمات      
.الجػدة كانت حافدا عمى الاختيارو الدعخ   

41 

يتسيد الفشجؽ بالتججيج و التصػيخ في جسيع      
..السياديغ: السادية، التدػيؿية، الثقاؼية  

42 

أرغب في تكخار الاستفادة مغ خجمات الفشجؽ      
.مدتؿبلب  

43 

الذكل الخارجي لمفشجؽ و السػقع الجغخافي كاف      
.سببا في الاختيار   

44 

 

 

 

 

 

 

 

 ثالثا: تفاعل الدبؽن مع تطؽر الخجمات
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((:معاملات )ألفاكخونباخ02محق رقػ)الس  

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,768 8 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,793 6 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,751 6 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,752 6 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,697 5 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,698 4 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,787 3 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,633 6 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,918 44 

 .SPSSمخخجات  السرجر:

 )صجق الاتداق الجاخمي(ان (: اختبار صجق الاستبي03سمحق رقػ)ال

 
Corrélations 

1ع  2ع  3ع  4ع  5ع  6ع  7ع  8ع   
الخدمة
 الفندقٌة

1ع  Corrélation de Pearson 1 ,365
*
 ,359

*
 ,495

**
 ,172 -,014 ,153 ,355

*
 ,525

**
 

Sig. (bilatérale)  ,021 ,023 ,001 ,288 ,931 ,346 ,025 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

2ع  Corrélation de Pearson ,365
*
 1 ,352

*
 ,630

**
 ,194 ,230 ,063 ,498

**
 ,661

**
 

Sig. (bilatérale) ,021  ,026 ,000 ,230 ,153 ,699 ,001 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

3ع  Corrélation de Pearson ,359
*
 ,352

*
 1 ,409

**
 ,134 ,531

*

*
 

,035 ,451
**
 ,648

**
 

Sig. (bilatérale) ,023 ,026  ,009 ,410 ,000 ,831 ,003 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

4ع  Corrélation de Pearson ,495
**
 ,630

*

*
 

,409
*

*
 

1 ,019 ,317
*
 -,017 ,479

**
 ,648

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,009  ,909 ,046 ,919 ,002 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

5ع  Corrélation de Pearson ,172 ,194 ,134 ,019 1 ,170 ,308 ,098 ,379
*
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Sig. (bilatérale) ,288 ,230 ,410 ,909  ,295 ,053 ,549 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

6ع  Corrélation de Pearson -,014 ,230 ,531
*

*
 

,317
*
 ,170 1 ,529

*

*
 

,517
**
 ,715

**
 

Sig. (bilatérale) ,931 ,153 ,000 ,046 ,295  ,000 ,001 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

7ع  Corrélation de Pearson ,153 ,063 ,035 -,017 ,308 ,529
*

*
 

1 ,326
*
 ,526

**
 

Sig. (bilatérale) ,346 ,699 ,831 ,919 ,053 ,000  ,040 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

8ع  Corrélation de Pearson ,355
*
 ,498

*

*
 

,451
*

*
 

,479
**
 ,098 ,517

*

*
 

,326
*
 1 ,799

**
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,001 ,003 ,002 ,549 ,001 ,040  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

الخدمة
 الفندقٌة

Corrélation de Pearson ,525
**
 ,661

*

*
 

,648
*

*
 

,648
**
 ,379

*
 ,715

*

*
 

,526
*

*
 

,799
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,016 ,000 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 





Corrélations 

9ع  10ع  11ع  12ع  13ع  14ع   التسعٌر 

9ع  Corrélation de Pearson 1 ,333
*
 ,432

**
 ,537

*

*
 

,638
**
 ,413

**
 ,785

**
 

Sig. (bilatérale)  ,036 ,005 ,000 ,000 ,008 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

10ع  Corrélation de Pearson ,333
*
 1 ,196 ,340

*
 ,370

*
 ,117 ,526

**
 

Sig. (bilatérale) ,036  ,226 ,032 ,019 ,472 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

11ع  Corrélation de Pearson ,432
**
 ,196 1 ,235 ,418

**
 ,400

*
 ,683

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,226  ,144 ,007 ,011 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

12ع  Corrélation de Pearson ,537
**
 ,340

*
 ,235 1 ,670

**
 ,380

*
 ,730

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,032 ,144  ,000 ,016 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

13ع  Corrélation de Pearson ,638
**
 ,370

*
 ,418

**
 ,670

*

*
 

1 ,532
**
 ,849

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,019 ,007 ,000  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

14ع  Corrélation de Pearson ,413
**
 ,117 ,400

*
 ,380

*
 ,532

**
 1 ,661

**
 

Sig. (bilatérale) ,008 ,472 ,011 ,016 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,785 التسعٌر
**
 ,526

*

*
 

,683
**
 ,730

*

*
 

,849
**
 ,661

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 40 40 40 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

15ع  16ع  17ع  18ع  19ع  20ع   
سٌاسة
 التوزٌع

15ع  Corrélation de Pearson 1 ,449
**
 ,130 ,203 ,109 -,087 ,395

*
 

Sig. (bilatérale)  ,004 ,426 ,210 ,504 ,595 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

16ع  Corrélation de Pearson ,449
**
 1 ,371

*
 ,392

*
 ,337

*
 ,154 ,652

**
 

Sig. (bilatérale) ,004  ,018 ,012 ,034 ,343 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

17ع  Corrélation de Pearson ,130 ,371
*
 1 ,584

**
 ,504

**
 ,488

**
 ,786

**
 

Sig. (bilatérale) ,426 ,018  ,000 ,001 ,001 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

18ع  Corrélation de Pearson ,203 ,392
*
 ,584

**
 1 ,423

**
 ,398

*
 ,780

**
 

Sig. (bilatérale) ,210 ,012 ,000  ,006 ,011 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

19ع  Corrélation de Pearson ,109 ,337
*
 ,504

**
 ,423

**
 1 ,469

**
 ,710

**
 

Sig. (bilatérale) ,504 ,034 ,001 ,006  ,002 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

20ع  Corrélation de Pearson -,087 ,154 ,488
**
 ,398

*
 ,469

**
 1 ,646

**
 

Sig. (bilatérale) ,595 ,343 ,001 ,011 ,002  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

سٌاسة
 التوزٌع

Corrélation de Pearson ,395
*
 ,652

**
 ,786

**
 ,780

**
 ,710

**
 ,646

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 





Corrélations 

21ع  22ع  23ع  24ع  25ع  26ع   تروٌج 

21ع  Corrélation de Pearson 1 ,632
**
 ,599

**
 ,415

**
 ,421

**
 ,044 ,746

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,008 ,007 ,788 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

22ع  Corrélation de Pearson ,632
**
 1 ,319

*
 ,346

*
 ,507

**
 ,335

*
 ,780

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,045 ,029 ,001 ,035 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

23ع  Corrélation de Pearson ,599
**
 ,319

*
 1 ,374

*
 ,317

*
 ,016 ,612

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,045  ,018 ,047 ,924 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

24ع  Corrélation de Pearson ,415
**
 ,346

*
 ,374

*
 1 ,228 ,273 ,637

**
 

Sig. (bilatérale) ,008 ,029 ,018  ,158 ,088 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

25ع  Corrélation de Pearson ,421
**
 ,507

**
 ,317

*
 ,228 1 ,371

*
 ,716

**
 

Sig. (bilatérale) ,007 ,001 ,047 ,158  ,019 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

26ع  Corrélation de Pearson ,044 ,335
*
 ,016 ,273 ,371

*
 1 ,549

**
 

Sig. (bilatérale) ,788 ,035 ,924 ,088 ,019  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,746 تروٌج
**
 ,780

**
 ,612

**
 ,637

**
 ,716

**
 ,549

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

32ع  33ع  34ع  35ع   
الدلٌلالماد

 ي

32ع  Corrélation de Pearson 1 ,671
**
 ,640

**
 ,270 ,849

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,092 ,000 

N 40 40 40 40 40 

33ع  Corrélation de Pearson ,671
**
 1 ,644

**
 -,034 ,772

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,836 ,000 

N 40 40 40 40 40 

34ع  Corrélation de Pearson ,640
**
 ,644

**
 1 ,260 ,837

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,105 ,000 

N 40 40 40 40 40 

35ع  Corrélation de Pearson ,270 -,034 ,260 1 ,521
**
 

Sig. (bilatérale) ,092 ,836 ,105  ,000 

N 40 40 40 40 40 

الدلٌلالما
 دي

Corrélation de Pearson ,849
**
 ,772

**
 ,837

**
 ,521

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001  
N 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 













Corrélations 

27ع  28ع  29ع  30ع  31ع   الأفراد 

27ع  Corrélation de Pearson 1 ,061 ,211 ,195 ,423
**
 ,549

**
 

Sig. (bilatérale)  ,707 ,192 ,229 ,007 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

28ع  Corrélation de Pearson ,061 1 ,525
**
 ,286 ,151 ,556

**
 

Sig. (bilatérale) ,707  ,001 ,073 ,353 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

29ع  Corrélation de Pearson ,211 ,525
**
 1 ,412

**
 ,229 ,679

**
 

Sig. (bilatérale) ,192 ,001  ,008 ,155 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

30ع  Corrélation de Pearson ,195 ,286 ,412
**
 1 ,596

**
 ,781

**
 

Sig. (bilatérale) ,229 ,073 ,008  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

31ع  Corrélation de Pearson ,423
**
 ,151 ,229 ,596

**
 1 ,765

**
 

Sig. (bilatérale) ,007 ,353 ,155 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,549 الأفراد
**
 ,556

**
 ,679

**
 ,781

**
 ,765

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 .SPSSمخخجات  السرجر:






Corrélations 

36ع  37ع  38ع   العملٌات 

36ع  Corrélation de Pearson 1 ,767
**
 ,457

**
 ,900

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,003 ,000 

N 40 40 40 40 

37ع  Corrélation de Pearson ,767
**
 1 ,419

**
 ,876

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,007 ,000 

N 40 40 40 40 

38ع  Corrélation de Pearson ,457
**
 ,419

**
 1 ,730

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,007  ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,900 العملٌات
**
 ,876

**
 ,730

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

39ع  40ع  41ع  42ع  43ع  44ع   
لمحورا

 الثالث

39ع  Corrélation de Pearson 1 ,362
*
 -,020 -,359

*
 -,006 -,075 ,212 

Sig. (bilatérale)  ,022 ,903 ,023 ,971 ,647 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

40ع  Corrélation de Pearson ,362
*
 1 ,462

**
 ,078 ,147 ,035 ,550

**
 

Sig. (bilatérale) ,022  ,003 ,633 ,366 ,832 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

41ع  Corrélation de Pearson -,020 ,462
**
 1 ,563

**
 ,465

**
 ,411

**
 ,804

**
 

Sig. (bilatérale) ,903 ,003  ,000 ,002 ,009 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

42ع  Corrélation de Pearson -,359
*
 ,078 ,563

**
 1 ,278 ,267 ,554

**
 

Sig. (bilatérale) ,023 ,633 ,000  ,082 ,096 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

43ع  Corrélation de Pearson -,006 ,147 ,465
**
 ,278 1 ,870

**
 ,766

**
 

Sig. (bilatérale) ,971 ,366 ,002 ,082  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

44ع  Corrélation de Pearson -,075 ,035 ,411
**
 ,267 ,870

**
 1 ,708

**
 

Sig. (bilatérale) ,647 ,832 ,009 ,096 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

المحور
 الثالث

Corrélation de Pearson ,212 ,550
**
 ,804

**
 ,554

**
 ,766

**
 ,708

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,190 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 40 40 40 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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(: البيانات الذخرية 04السمحق رقػ)  

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 52,5 52,5 52,5 21 ذكر 

 100,0 47,5 47,5 19 أنثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide سنة30أقلمن  17 42,5 42,5 42,5 

سنة40-31من  18 45,0 45,0 87,5 

سنة50-41من  4 10,0 10,0 97,5 

سنة51أكثرمن  1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 المستوى_التعليمي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide ً2,5 2,5 2,5 1 ابتدائ 

 12,5 10,0 10,0 4 متوسط

 27,5 15,0 15,0 6 ثانوي

 100,0 72,5 72,5 29 جامعً

Total 40 100,0 100,0  
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 الحالة_العائلية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 42,5 42,5 42,5 17 أعزب 

 95,0 52,5 52,5 21 متزوج

 97,5 2,5 2,5 1 مطلق

 100,0 2,5 2,5 1 أرمل

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide دج18000أقلمن  1 2,5 2,5 2,5 

 57,5 55,0 55,0 22 دج18000-38000

 97,5 40,0 40,0 16 دج38000-50000

دج50000أكثرمن  1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 مكان_الإقامة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 24 مناطقساحلٌة 

 87,5 27,5 27,5 11 مناطقداخلٌة

 95,0 7,5 7,5 3 مناطقصحراوٌة

 100,0 5,0 5,0 2 خارجالوطن

Total 40 100,0 100,0  

 

 .SPSSمخخجات  السرجر:
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السعيارية لأبعاد السحؽر الثاني والثالث مؼ الستؽسطات الحدابية والانحخافات (:05السمحق رقػ)
 الاستبيان





Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

1ع  40 0 4,1750 ,67511 

2ع  40 0 4,0250 ,91952 

3ع  40 0 3,9250 ,79703 

4ع  40 0 3,8750 ,75744 

5ع  40 0 4,2750 ,67889 

6ع  40 0 3,2000 1,06699 

7ع  40 0 3,7000 1,01779 

8ع  40 0 3,0750 1,22762 

9ع  40 0 3,2000 1,13680 

10ع  40 0 3,1250 1,01748 

11ع  40 0 3,3500 1,57789 

12ع  40 0 2,6500 1,16685 

13ع  40 0 2,8500 1,21000 

14ع  40 0 3,2250 1,04973 

15ع  40 0 4,0250 ,76753 

16ع  40 0 3,6750 ,91672 

17ع  40 0 3,2250 ,97369 

18ع  40 0 3,0750 1,14102 

19ع  40 0 3,1250 ,88252 

20ع  40 0 2,8500 1,09895 

21ع  40 0 3,3000 ,88289 

22ع  40 0 3,2750 ,90547 

23ع  40 0 3,7500 ,77625 

24ع  40 0 3,2500 ,83972 
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25ع  40 0 3,2000 ,93918 

26ع  40 0 2,9500 1,06096 

27ع  40 0 4,2250 ,57679 

28ع  40 0 4,2500 ,54302 

29ع  40 0 4,1250 ,60712 

30ع  40 0 3,7500 ,74248 

31ع  40 0 3,9500 ,78283 

32ع  40 0 4,2750 ,55412 

33ع  40 0 4,2500 ,77625 

34ع  40 0 4,2000 ,56387 

35ع  40 0 3,9750 ,73336 

36ع  40 0 3,7750 ,99968 

37ع  40 0 3,4500 ,90441 

38ع  40 0 3,8000 ,85335 

39ع  40 0 4,2750 ,67889 

40ع  40 0 4,1500 ,66216 

41ع  40 0 3,8500 ,66216 

42ع  40 0 3,5500 ,84580 

43ع  40 0 4,1000 ,63246 

44ع  40 0 4,0500 ,78283 

1بعدالخدمةالفندقٌة  40 0 3,7813 ,56312 

 84631, 3,0667 0 40 بعدالتسعٌر

 64879, 3,3292 0 40 بعدسٌاسةالتوزٌع

 60504, 3,2875 0 40 بعدالتروٌج

 44191, 4,0600 0 40 بعدالأفراد

بعدالدلٌلالمادي  40 0 4,1750 ,48105 

 77160, 3,6750 0 40 بعدالعملٌات

 44567, 3,6249 0 40 المحورالثانً

 42448, 3,9958 0 40 المحورالثالث

 .SPSSمخخجات  السرجر:
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اختبار فخوق الستؽسطات(: 06السمحق رقػ)  

 
Tableau ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 
moyen 

 

  F   

 

Signification 

الخدمةالفندقٌة*
 الجنس

Inter-
groupes 

(Combinée
) 

,134 2 ,134  

 

  0,121  

 

 

  0, 209 
Intra-groupes 12,233 38 ,322 

Total 12,367 40  

 
Tableau ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F 

 

Signification 

الخدمةالفندقٌة*
 السن

Inter-groupes (Combinée) 1,344 4 ,448 1,463  

    1,462 Intra-groupes 11,023 36 ,306  

Total 12,367 40   

 

 
Tableau ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 
moyen 

 

     F  

 

Signification 

الخدمةالفندقٌة*
 المستوى_التعلٌمً

Inter-
groupes 

(Combinée) 1,539 4 ,513  

 

  0,784 

 

 

 0,464 
Intra-groupes 10,828 36 ,301 

Total 12,367 40  
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Tableau ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 
moyen 

 

     F 

 

Signification 

التسعٌر*
 الحالة_العائلٌة

Inter-
groupes 

(Combinée
) 

1,291 4 ,430  

 

 0,359 

 

 

 0,701 
Intra-groupes 26,642 36 ,740 

Total 27,933 40  

 
Tableau ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F 

 

Signification 

  Inter-groupes (Combinée) ,636 4 ,212 التسعٌر*الدخل

,280 

 

 

   0,197 Intra-groupes 27,297 36 ,758  

Total 27,933 40   

 

 
Tableau ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 
moyen 

 

     F 

 

Signification 

التوزٌع*
 مكان_الإقامة

Inter-
groupes 

(Combinée
) 

4,832 4 1,611  

 

  0,140 

 

 

 0,231 
Intra-groupes 11,584 36 ,322 

Total 16,416 40  
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(: اختبار الفخضية الخئيدية و فخضياتيا الفخعية 07السمحق رقػ)  

 الفرضية الرئيسية

Modèle R R-deux
b
 R-deux ajusté 

Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,987
a
 ,974 ,973 ,65598 

2 ,993
c
 ,987 ,986 ,47255 

 
 الفرضية الرئيسية

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 628,913 1 628,913 1461,549 ,000
c
 

Résidu 16,782 39 ,430   

Total 645,694
d
 40    

2 Régression 637,209 2 318,605 1426,804 ,000
e
 

Résidu 8,485 38 ,223   

Total 645,694
d
 40    

 
1الفرضية الفرعية  

Modèle R R-deux
b
 R-deux ajusté 

Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,990
a
 ,980 ,979 ,58243 
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1الفرضية الفرعية  

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 632,465 1 632,465 1864,464 ,000
c
 

Résidu 13,230 39 ,339   

Total 645,694
d
 40    

2الفرضية الفرعية  

 

Modèle R R-deux
b
 R-deux ajusté 

Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,966
a
 ,933 ,931 1,05621 

 

2الفرضية الفرعية  

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 602,187 1 602,187 539,797 ,000
c
 

Résidu 43,508 39 1,116   

Total 645,694
d
 40    



3الفرضية الفرعية  

Modèle R R-deux
b
 R-deux ajusté 

Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,982
a
 ,965 ,964 ,76576 

 

3الفرضية الفرعية  

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 622,825 1 622,825 1062,135 ,000
c
 

Résidu 22,869 39 ,586   

Total 645,694
d
 40    
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4الفرضية الفرعية  

Modèle R R-deux
b
 R-deux ajusté 

Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,984
a
 ,969 ,968 ,71591 

 

4الفرضية الفرعية  

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 625,706 1 625,706 1220,809 ,000
c
 

Résidu 19,989 39 ,513   

Total 645,694
d
 40    

 

5الفرضية الفرعية  

Modèle R R-deux
b
 R-deux ajusté 

Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,991
a
 ,981 ,981 ,55385 

2 ,992
c
 ,984 ,983 ,52610 

3 ,993
d
 ,986 ,985 ,49577 

 

5الفرضية الفرعية  

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 633,731 1 633,731 2065,952 ,000
c
 

Résidu 11,963 39 ,307   

Total 645,694
d
 40    

2 Régression 635,177 2 317,588 1147,447 ,000
e
 

Résidu 10,518 38 ,277   

Total 645,694
d
 40    

3 Régression 636,600 3 212,200 863,338 ,000
f
 

Résidu 9,094 37 ,246   

Total 645,694
d
 40    

 .SPSSمخخجات  السرجر:
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 : خجمة الغخف لفشجق دار العد(08السمحق رقػ )
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 (: مطعػ فشجق دار العد09السمحق رقػ)
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 (: إطلالة مؼ فشجق دار العد10السمحق رقػ )
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 كافيتيخيا فشجق دار العد(: 11السمحق رقػ )
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 السمخز:  

تهجؼ الجراسة إلى التعخؼ عمى واقع تدػيق الخجمة الفشجؾية و اساليب تصػيخ ، ودور السديج التدػبقي     
في تحديغ الخجمة الفشجؾية مغ خلبؿ اجخاء دراسة ميجانية  بفشجؽ دار العد بجيجل وذلظ مغ خلبؿ تػزيع 

الاعتساد عمى بخنامج التحميل  ، كسا تعاستبيانات عمى عيشة مغ الشدلاء و السػضفيغ قرج معخفة أراءهع
الإحرائي في تحميل البيانات واختبار الفخضيات، وبشاء عمى نتائج الجراسة تع تقجيع عجة اقتخاحات مغ 

التدػيق الفشجقي يمعب دورا هاما واستخاتيجيا شأنها تحديغ جػدة الخجمات الفشجؾية خاصة وأف   
خجماته وبالتالي ضساف استسخار  في ضل السشافدة في تحقيق أهجاؼ الفشجؽ ومشها تصػيخ أداء  وتحديغ  

كسا أف الإبتكار في عشاصخ السديج التدػيقي يؤثخ بذكل  الذخسة التي تػاجهها مختمف السشطسات الفشجؾية
.ايجابي عمى الدبائغ   

.لتدػيق الفشجقي، الخجمة الفشجؾية، الفشجؽ، الإبتكار التدػيقي: التدػيق، االكمسات السفتاحية  
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Sumarry: 

The study aims to find out the reality of the marketing of hotel services and the methods of its 

development, and the role of marketing in improving hotel service through conducting a field 

study at the Dar Al-

Ezz Hotel in Jijel by distributing questionnaires to a sample of inmates and employees in orde

r to get their opinions. The statistical analysis program is also used to analyze data and test ass

umptions. Based on the results of the study, several proposals were submitted that improve th

e quality of hotel services, especially as well as it plays an important strategic role 

In achieving the hotel's goals, including improving its performance and improving its services

, thereby ensuring its continuation under competition 

The ferocity of the various hotel organizations faces, and the innovation in the marketing mix 

has a positive impact on customers. 

Keywords: marketing, hotel marketing, hotel service, the hotel, marketing innovation. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 


