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 المرسمين سيدنا محمدو  عمى اشرف الأنبياءالسلام و  الصلاةو  الحمد لله رب العالمين

 صحبو ومن تبعيم بإحسان إلى يوم الدين، أما بعد...و  عمى ألوو  

عانتنا عمىو  تعالى عمى فضمو نشكر الله انجاز ىذا العمل المتواضع، فممو الحمد أولا  كرمو وا 
 وأخرا.

ستاذة الأيم تمقدمفي و  نشكر كل من مدوا لنا يد المساعدة خلال فترة انجاز بحثنا ىذا،
فتحية" عمى تفضميا بالإشراف عمى بحثنا ىذا والتي لم تدخر جيدا في  الفاضمة "غريبي

ثراء البحث بملاحظاتيا القيمة التي كان ليا الأثر الكبير في تحسين  مساعدتنا وتوجيينا وا 
خراجيا بالشكل المطموب.و  الدراسة  ا 

 يقدم إضافة ولو بسيطةو  عمل مفيداوختاما نسأل الله العمي القدير أن يكون ىذا ال

 في المجال المدروس. 
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تحددت مشكمة و  الخدمات التكميمية في قرار اختيار السائح لمفندق، دور مكشف عنلىذه الدراسة  تيدف 
و لقد  ،الثمانية بفروعياطريق تحديد الخدمات التكميمية  عن الدراسة المراد بحثيا في تحميل القرارات الشرائية لمسائح

عمى عينة من سياح فنادق ولاية  تم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى الاستبيان كأداة لجمع المعمومات، إذ تم توزيعو
 . (spssتم تحميل النتائج بالاعتماد عمى برنامج الحزمة الإحصائية ) كما سائح، 011جيجل قدرت بـ 

لو بدرجات متفاوتة متوفرة في الفنادق محل الدراسة و توصمت الدراسة الى أن الخدمات التكميمية الفندقية 
كما أنيا تمعب دورا ميما في قرار اختيار السائح ليذه الفنادق ماعدا فرع المعمومات الذي تبين أن نسبة تأثيره كانت 

 ضعيفة مقارنة مع الفروع الأخرى.   

 .القرار الشرائي لمسائحالمنشات الفندقية،  السائح، الخدمات التكميمية الفندقية، الكممات المفتاحية:

 

Summary: 

  This study aims to reveal the role of supplementary services in the decision to 

choose the hotel for the tourist, and the problem of the study to be examined was 

determined in analyzing the purchasing decisions of the tourist by identifying the 

supplementary services in its eight branches. In this study, the questionnaire was relied 

on as a tool for collecting information, as it was distributed to a sample Of the tourists 

from Jijel state hotels, it was estimated at 100 tourists, and the results were analyzed 

based on the statistical package (spss) program. 

 

The study concluded that hotel supplementary services are available in the hotels under 

study, even to varying degrees, and they play an important role in the decision of the 

tourist to choose these hotels, except for the information branch, which turned out to 

have a weak impact rate compared to other branches. 

       

Keywords: hotel supplementary services, tourist, hotel establishments, tourist 

purchasing decision,  
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 ‌أ

وأضحت    وأصبحت جزءا لا يتجزأ من الاقتصاديات المتطورة ، الخدمات اليوم أىمية خاصة  اكتسبت      
الزبائن لتأمين الخدمات التي يحتاجونيا حتى شتى تخصصاتيا منفتحة عمى جميور و عمى اختلاف أنواعيا 

في ظل ما يعرف بمجتمع وصار من الممكن القول بأننا نعيش ، أصبح ىناك نمو سريع ومتزايد في الخدمات
طرق و  فندقية وتنوعياالشكل واضح عمى الخدمات السياحية و تطور انعكس بوما حصل من نمو و  ، الخدمات
 توفرإذ ، وأكثرىا نموا وتطورا أىم القطاعات الحيوية في المجال السياحيالفنادق أحد  قطاععد يو  ، تقديميا

مجموعة من الخدمات الأساسية الضرورية لمسائح إضافة إلى خدمات تكميمية داعمة تسيل  معظم الفنادق
 عممية الاستفادة من تمك الخدمات الأساسية.

رغبات و  حاجات المرجوة من خلال تقديم خدمات تشبع اأىدافيتحقيق  إلىالفندقية  المنشآتتسعى      
 ، ادراكاتيم لممنافع المتأتية من الخدمات المطموبةمستوى من الرضا وفقا لتوقعاتيم و تحقق ليم السياح و 
 ،  يكون بتقديم الخدمة الجوىر فقطتحقيق رضاىم لارك جيدا أن إشباع حاجات السياح و تدالفندقية  فالمنشآت

بل يجب عمييا تدعيميا بخدمات تكميمية تقمل من لا ممموسيتيا وتساىم في التأثير عمى القرارات الشرائية 
 المختمفة لمسياح.

 الدراسة:  إشكالية -1

من بين الوجيات السياحية التي تثير اىتمام العديد من السياح الجزائريين، حيث تتوفر  تعد ولاية جيجل    
إضافة إلى الخدمات  كخدمة جوىر الإيواءىذه الأخيرة عمى مجموعة من الفنادق السياحية تقدم خدمات 
         التكميمية الداعمة ليا. و عميو يمكن طرح السؤال الرئيسي التالي:

 ور لمخدمات التكميمية في قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل؟هل يوجد د     

 الفرعية التالية: انطلاقا من التساؤل الرئيسي نقترح التساؤلات 

 بين الخدمة الجوىر؟و  ىو الفرق بينيا وما ىي الخدمات التكميمية؟ ما -

 ىي العوامل المؤثرة فيو؟ ماو  ما المقصود بالقرار الشرائي لمسائح؟ -

 ؟ فنادق ولاية جيجلل قرار اختيار السائح فيالخدمات التكميمية  دورىو  ما -

 فرضيات الدراسة: -2

  :اختيار السائح لفنادق ولاية  لمخدمات التكميمية في قرار ذو دلالة إحصائية تأثير يوجدالفرضية الرئيسية
 .جيجل
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‌ب  

  :الفرضيات الفرعية 
 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "المعمومات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل  -
    .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "الاستشارات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل  -
 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "الضيافة" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل -
   .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "استلام الطمبيات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل -
 .لفنادق ولاية جيجليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "الاستثناءات" عمى قرار اختيار السائح  -
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "حماية ممتمكات العميل" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية  -

  جيجل. 
    .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "إعداد الفواتير" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل -
   .دفع" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "ال -

 أسباب اختيار الموضوع: -3

 موضوعية لاختيار ىذان الموضوع لعل أىميا مايمي:و  ىناك عدة أسباب ذاتية    

 تلائم الموضوع مع تخصصنا الجامعي. -

 اقتناعنا بو.و  ةالمشرف ةاقتراح الموضوع من طرف الأستاذ -

 اىتمام أكبر لمخدمات التكميمية بالفنادق الجزائرية . إعطاءرغبتنا في  -

 لو بيذا العمل المتواضع.و  نقص الدراسات في الموضوع ورغبتنا في المساىمة فيو -

 : أهمية الدراسة -4

 يعتبر ىذا البحث منطمق لأبحاث أخرى في ىذا المجال. -

 .بخصوص اختيار الفندق تساعد ىذه الدراسة المنشآت الفندقية في تفسير قرارات السائح -

تسمط ىذه الدراسة الضوء عمى الخدمات التكميمية في فنادق الولاية مما يساىم في إعطائيا الاىتمام التي  -
  تستحقو.

 الرصيد المعرفي. إثراءتقدم ىذه الدراسة قيمة مضافة للأبحاث السابقة في ىذا المجال مما يساىم في  -

  أهداف الدراسة: -5

 فنادق ولاية جيجل خاصة.و  عامة فنادق الجزائريةالمعرفة المكانة التي تحتميا الخدمات التكميمية في  -
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 يتعمق باختياره لمفندق.  ماخاصة في الخدمات التكميمية في قرارات السائح إبراز الدور الذي تمعبو -

 التعرف عمى مكانة الخدمات التكميمية لدى السائح الجزائري. -

التوصيات عمى ضوء النتائج التي و  المساىمة في ترقية الخدمات التكميمية بوضع بعض الاقتراحات -
 .سيسفر عنيا البحث

 لممنشآتوتوفير المعمومات ، ت المقدمة من طرف الفنادق من جيةتوفير المعمومات لمسياح حول الخدما -
        رغباتيم من جية أخرى.و  الفندقية حول أراء السياح

 صعوبات الدراسة: -6

الفندقي القطاع و  سمبا عمى القطاع السياحي عامة ثرتأوالتي  ، (91أىم الصعوبات ىي جائحة )كوفيد -
 بصفة خاصة. 

وعدم جدية  تيرب البعض من الإجابةو  صعوبة ملء استمارات الاستبيان نتيجة قمة السياح في الفنادق -
 .البعض الأخر

   الفندقية. ةبالخدمات التكميمي خاصة في الجانب المتعمق قمة المراجع -

 مما جعمنا في سباق مع الزمن لإتمام انجازىا. ، ارتباط الدراسة بوقت محدد -

 ( لعدم وجود خبرة سابقة في ذلك. spssصعوبة التعامل مع برنامج ) -

 منهج الدراسة: -7

حيث تم استخدام المنيج الوصفي في محاولتنا ، التحميمي الوصفي في دراستنا ىذه عمى المنيجين اعتمدنا    
تم  والمنيج التحميمي في التعميق والتعقيب عمى ما ، لعرض مختمف التعاريف والمفاىيم التي تيم الدراسة

المنيج التحميمي كذلك في تحميل الأشكال والجداول الواردة في الجانب التطبيقي  ناستخدماكما ، وصفو
 إلىىذا بغية الوصول و  ، افدين لمفنادق محل الدراسةبيانات الاستبيان الموجو لمسياح الو  والمتعمقة بتحميل

  معرفة دور الخدمات التكميمية الفندقية في قرار اختيار السياح ليذه الفنادق.

 حدود نوجزىا فيما يمي: دراستنالموضوع  حدود الدراسة: -8

بتشكيمتيا المكونة من  الجوانب المتعمقة بالخدمات التكميميةاقتصرت الدراسة عمى الحدود الموضوعية:  -
كما أن الدراسة الميدانية  ، وقرار اختيار السائح لمفندق كمتغير تابع، وىي المتغير المستقلية مجموعات ثمان

 كانت محددة بمعرفة أراء السياح حول دور الخدمات التكميمية في قرار اختيار الفندق.
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 .0209غاية شير جوان  إلى 0209 من شير مارس ىذه الدراسة إعدادامتدت فترة البعد الزمني:  -

 ، الدراسة عمى جمع المعمومات من مكتبتي جامعة جيجل والمركز الجامعي بميمة اعتمدتالبعد المكاني:  -
  (.   الجزيرة ، لويزة ، كتامة عينة من فنادق ولاية جيجل ) عمىأما الدراسة الميدانية فقد جرت 

 هيكل الدراسة: -9

تم الاعتماد  ، لمرجعة صحة الفرضيات المطروحةو  ، التساؤلات الفرعيةو  عمى التساؤل الرئيسي للإجابة     
نسبة مساىمة الباحث كبيرة حيث يعتمد عمى  اىي طريقة  تكون فييو  ، (IMREDعمى طريقة امراد )

سلامة ب بل تيتمزن الشكمي لمبحث اكما أنيا طريقة لا تعطي اىتماما كبيرا لمتو  ، صحيحةو  خطوات عممية
 الفصل التطبيقي.و  فصل النظري ، فصمين إلىوعميو فقد تم تقسيم الدراسة  ، ميل العمميالتح

خصصنا   مبحثين إلىحيث تم تقسيمو  ، التطبيقي لمدراسةالنظري و  الإطارتناولنا فيو  الفصل النظري:  -
حيث خصص المطمب الأول  ، مو إلى ثلاثة مطالبالمبحث الأول للإطار النظري والذي بدوره تم تقسي

 ، والمطمب الثالث خصصناه لمقرار الشرائي لمسائح والعوامل المؤثرة فيو ، كمدخل لمخدمات التكميمية الفندقية
مى اتخاذ القرار الشرائي لمسائح أما المطمب الثالث فقد تمحور حول تأثير الخدمات التكميمية الفندقية ع

 المتمثل في قرار الاختيار الفندق.

 خصص ثلاث مطالب إلىىو بدوره مقسم و  ،أما المبحث الثاني فتناولنا فيو الأدبيات التطبيقية لمدراسة      
أما المطمب الثاني فتطرقنا  ، القرار الشرائي لمسائحو  التكميميةالأول منيا لمدراسات السابقة المتعمقة بالخدمات 

فقد تناولنا فيو القيمة  الأخيرو  الثالثالمطمب  أما ، مميزات دراستنا الحالية عن الدراسات السابقة إلىفيو 
 المضافة التي أتت بيا الدراسة مقارنة مع الدراسات التي سبقتيا.

المبحث الأول  ، ثلاثة مباحث إلىحيث قسمناه  ، لمبحث تناولنا فيو الدراسة الميدانية الفصل التطبيقي:  -
برازحيث قمنا بتعريفيا و  ، ( الجزيرة ، لويزة ، كتامة تقديم الفنادق محل الدراسة ) إلىتطرقنا فيو  الخدمات  ا 

حيث تضمن  المنيجية لمدراسة للإجراءاتأما المبحث الثاني فقد خصصناه  .التكميمية التي تقدمياو  ةالأساسي
 الثباتبار أداة الدراسة من حيث الصدق و منيجية الدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدة بالإضافة إلى اخت

نتائج الدراسة حيث تضمن تحميل البيانات الشخصية الث فخصص لعرض وتحميل بيانات و الث المبحثأما 
     اختبار فرضيات الدراسة. إلىتم التطرق  وفي الأخير، العينة أفراد إجاباتعرض وتحميل ، لأفراد العينة
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 تمييد :

مختمفة خاصة مع سياحية التي تقدم خدمات متنوعة و تعتبر المؤسسات الفندقية من بين المنشآت ال      
 زيادة الطمب عمى خدماتيا .و  حركية في الفنادق إلىمما أدى ، الحرية الاقتصاديةو  الانفتاح

تطورىا مرىون بمدى قدرتيا و  ضمان نموىاو  استمرار المؤسسات الفندقية في أداء نشاطيا بشكل جيد إن     
التميز بتطوير خدماتيا و  إلالا يتأتى ىذا و ، مبية حاجاتيم باحترافية عاليةتو  عمى جمب أكبر عدد من الزبائن

ية الداعمة لمخدمة الجوىر الخدمات التكميمأجزائيا مكونات الخدمة و  أىملعل أحد لمنافسين و افييا عن باقي 
 . أىدافيالخدمة الأساس الكثير من قيمتيا و التي بدونيا تفقد او  ليا المميزةو 

النظري لمخدمات التكميمية  الإطار إلىالتطرق سنحاول في ىذا الفصل ومن خلال المبحث الأول و       
الأدبيات التطبيقية لمدراسة  إلىأما من خلال المبحث الثاني فسنتطرق ، عمى القرار الشرائي لمسائح أثرىاو 

 التي تحمل في طياتيا الدراسات السابقة .
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  لمدراسةالنظري  الإطارالمبحث الأول: 

للأدوار اليامة التي تمعبيا نظرا ، أخرى إلىعرف الاىتمام بالخدمات التكميمية منحى تصاعديا من سنة      
حيث أصبحت ، ولائيمو  كسب رضاىمعمييم و  التأثيرجمب السياح و و  الفندقيةة أفي تحسين صورة المنش
 . الفندقيةنجاح المنشاة را أساسيا لتقييم مدى احترافية ونجاعة و الخدمات التكميمية معيا

 : مدخل لمخدمات التكميمية لفندقية المطمب الأول

ة تقدم الخدمات الأساسية أو فنجد أن المنشآت الفندقي، في القطاع السياحي الخدمات تحتل دوراأصبحت     
      خدمات داعمة ومساعدة تعرف بالخدمات التكميمية . إلىما يسمى بالخدمة الجوىر بالإضافة 

 :  يوم الخدمات التكميمية الفندقيةمف -1

 يمي : نذكر منيا ما تعاريفعرفت الخدمات التكميمية بعدة : الفندقية تعريف الخدمات التكميمية 1-1

قدرتيا عمى ىي الخدمات الفرعية والمرتبطة بالخدمة الأساسية والمؤثرة عمى جودتيا و " :التعريف الأول-
ة لمخدمة ركز ىذا التعريف أىمية لخدمات التكميمية بالنسب وقد .1"احتياجات العملاء المستيدفين إشباع

 حاجات السياح. إشباعالقدرة عمى حيث الجودة و الجوىر من 

حزمة الخدمة  السياحيةالتي تشكل مع الخدمة لمخدمة و  الإضافيةىي مجموعة العناصر " :التعريف الثاني-
كما و  .2"المؤسسة المقدمة لمخدمةميزة تنافسية لمخدمة الأساسية و  تخمقو  السائح إشباعالتي تزيد في مستوى و 

 التعريف عمى أىمية الخدمات التكميمية من حيث خمق ميزة تنافسية لممنشأة الفندقية.نلاحظ فقد ركز ىذا 

. أي أن 3يل عممية استخدام الخدمة الجوىر"ىي تمك العناصر المحيطة المطموبة لتسي" :التعريف الثالث-
 ر.ىي خدمات تسيل عمى السائح عممية الاستفادة من الخدمة الجوى التكميميةالخدمات 

ىي في الوقت ذاتو عبارة و ، ىي خدمة ذات درجة أقل من الأىمية مقارنة بالخدمة الجوىر" :التعريف الرابع-
من خلال ىذا التعريف نجد أن الباحث ، 4بيا لا ينفي وجود الخدمة الجوىر"عن دعم لمخدمة الجوىر لكن غيا

 غيابيا غير مؤثر كثيرا.  مل من أىمية الخدمات التكميمية و صاحب التعريف ق

 يمكن صياغة تعريف شامل لمخدمات التكميمية كما يمي : تعار يفمما سبق من      

                                                           
 .696ص، 5005، الأردن، عمان، التوزيعو  دار وائل لمنشر، 3ط، تسويق الخدمات، ىاني حامد الضمور -1
 .68ص، 5060، سوريا، جامعة دمشق، حمقة بحث، المنتج الخدمي، نسرين الطران، فاديا كبا -2
 .59ص، 5009، الأردن، عمان، التوزيعو  دار اليازوري العممية لمنشر، 6ط، تسويق الخدمات، النبي الطائي حميد عبد، بشير علاق -3
 60المرجع السابق، ص -4
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في تحسين جودتيا  مساىمةالخدمات المضافة لمخدمة الجوىر والتي تكون داعمة ومكممة ليا و ىي كل "
التميز تؤدي إلى إشباع الجاذبية و يث تضفي عمييا نوع من ح، راقيةجعميا خدمة متكاممة و و  قيمتيا تثمينو 

 كسب ولائيم".و  تحقيق رضاىمو  حاجات السياحو  رغبات

أنيا  إلاميمية في خصائص الخدمات بصفة عامة كات التمتشترك الخد :خصائص الخدمة التكميمية 1-2
 1:يمي فيما إجمالياليا خصائص تميزىا عن غيرىا يمكن 

 السياحمن جية وعلاقة  السائح والمنشأة الفندقيةبين  العلاقةتمتين و تكون عن طريق :الخدمة إنتاجية 
 البشرية . و  لك بالجمع بين العناصر الماديةذتكون كو ، فيما بينيم من جية أخرى

  تختمف عن خدمات المنافسين و  تكون متميزة أن:فالخدمات التكميمية يجب التميز عن خدمات المنافسين
ترسيخ صورة في دعم الخدمة الجوىر و  يتمثلالذي و ، من تحقيق ىدفيا عمى أكمل وجو حتى تتمكن

 كسب ولائو .و  ذىنية مميزة لمسائح
 بالإبداعتمتاز  أنفالخدمات التكميمية يجب  :القطاع الخدميالجديدة في  الابتكاراتو  الأفكار تجسيد 

البحوث في مجال الخدمات وىذا لمحفاظ عمى بقاء  إليومواكبة أخر ما توصمت و  التطور المستمرو 
 مواجية المنافسين .المنشأة الفندقية و استمرارية و 
 تؤثرفطريقة تقديم الخدمات التكميمية بمختمف أنواعيا بطريقة تقديميا من طرف المستخدمين :  التأثر 

 جودتيا.و  عمى نوعيتيا
 التنسيق و  تساىم الخدمات التكميمية بشكل فعال في عممية الاتصال التواصل :و  تسيل عممية الاتصال

 .  السائحالفندق و وكما تسيل عممية التواصل بين  الإداريةبين مختمف المستويات 

 لمخدمات التكميمية الفندقية أىمية كبيرة نوجزىا في النقاط التالية: الفندقية:أىمية الخدمات التكميمية  1-3

 ذلك بالعمل عمى تطويره عن طريق الخدمات التكميمية حيث تمعب ىذه و  العجز في المنتج الخدمي تفادي
 دورا فعالا في نجاح الخدمة الفندقية . الأخيرة

  شباعالخدمة الجوىر و  إلىتسيل عمى السائح عممية الوصول  رغباتو .و  حاجاتو ا 
 نوع من  بإضفاءذلك الذي تتميز بو الخدمة الجوىر و  ةممموسساىمتيا في التغمب عمى مشكل اللام

 المادية في الخدمة .
  تميزا في السوق السياحي .و  تفردا الفندقتكسب 
  ترسيخ صورة ذىنية جيدة لدى السائح .و  الفندقتساىم الخدمات التكميمية في تحسين صورة 
  الطمأنينة .تحسيسو بالاىتمام والأمان و و  ثقة السائحتساىم في كسب 

                                                           
 .565ص ، 5007، الأردن، عمان، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، 5ط، مبادئ السياحة، سراب الياس، نعيم الظاىر -1
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 عمى الخدمة  إيجابامما ينعكس  الإبداعو  قابميتيا لمتطورو  قدرتيا عمى مواكبة التطورات التكنولوجية
 . الثباتو  الجوىر التي تتسم بالجمود

 بعضيا أو  حذفخدمات تكميمية جديدة أو  إضافةقابميتيا لمتغير حيث يمكن و  مرونة الخدمات التكميمية
عمى  ىذا ما يساعد ىذا الأخيرفندق و طبيعة النشاط السياحي لمو  تعويضيا بما يتناسب مع نوعية الطمب

 التأقمم مع جميع المتغيرات التي تميز الأسواق السياحية .
  الفندق إدارة ستعمموحيث ت، نافسة الشرسة مع المنافسينسلاحا فعالا في ظل المتعتبر الخدمات التكميمية 

 ق السياحية .ممكنة في الأسواالاستحواذ عل أكبر حصة و  لمتغمب عل المنافسين
  الاكتفاء بتقديمعدم و  ذلك بتبني خدمات جديدةو  الفندقتساىم الخدمات التكميمية في توسيع نشاط 

 ميدية المألوفة .خدماتيا التق
  الخدمة  إيراداتقد تفوق قيمتيا ، جراء تقديميا لمخدمات التكميمية إضافيةمالية  إيرادات الفندقكسب

 سر الاىتمام المتزايد بيا.ىذا ىو و  الجوىر

 تصنيفات الخدمات التكميمية الفندقية : -2

 عمى:  المؤسسات الفندقية متجانسة يساعد التكميمية في مجموعات الخدماتوضع  إن     

 .لمسياح تركيز جيود المزيج التسويقي عمى المجموعة المفضمة -

 .التي يعرضيا المنافسون بنظيرتيامقارنة كل مجموعة خدمات تكميمية  -

أو  ياتعديممن أجل  بخصوص كل مجموعة من مجموعات الخدمات التكميمية السياحمعرفة ردود فعل  -
 .لزم الأمر إذابعض المجموعات  إلغاءأو  ىاتغيير 

يطمق عمى و ، ضعيا في ثماني مجموعات متجانسةمن أىم التصنيفات الشائعة لمخدمات التكميمية و و      
الفاعمة تكون الزىرة  الفندقيةىذا التصنيف اسم زىرة الخدمة كما ىو موضح في الشكل أدناه. ففي المؤسسات 

 إليو الإشارةمما يجدر و  أوراقيا كذلك .و  الضعيفة فتكون ذابمة فندقيةأما المؤسسات ال، أوراقيا نضرةمتفتحة و 
 ألثمان المجموعاتأنو ليس بالضرورة أن تكون الخدمة الجوىر محاطة بالخدمات التكميمية المتأتية من 

قصد تدعيم الخدمة  تقديميافطبيعة الخدمة ىي التي تحدد الخدمات التكميمية التي ينبغي ، السالفة الذكر
 زيادة قيمتيا .و  الجوىر
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 الفندقية تكميميةال الخدمات( زىرة 11الشكل رقم )

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 .71ص، 2009، الأردن، التوزيعدار اليازوري العممية لمنشر و ، الخدمات تسويق، العلاق بشير، الطائي حميدصدر: الم

 الاستشارات :و  المعمومات 2-1

 :المعمومات 

كيفية الحصول و  أماكن توفر الخدمةو ، وافية حول مزايا العرض الخدمي معمومات إلى السياحيحتاج      
 كذلك معمومات تفصيمية عن طبيعةسياح كما يحتاج ال، الضمانات المقدمةو ، الشراءو  شروط التعاقدو  عمييا

ة توفيرىا بأكبر قدر فندقيال المنشأةغيرىا من المعمومات التي تحاول و  أسعار الخدمات المقدمةو  مزاياو  أنواعو 
 .لمسياحممكن 

لمحاولة  سواءالمختمفة  الاتصالمن خلال وسائل  السائحتبرع في عممية تثقيف منشات فندقية ىناك و      
أو تدشين حملات ، مراكز معمومات متخصصة بإنشاءذلك و ، زيادة ولائيمو  أو الحفاظ عمييم السياح جذب

 .الإعلامالدعاية في مختمف وسائل و  أو النشر، المؤتمراتو  تعريفية أو المشاركة في المعارض إعلانية

 الخدمة

 الجوهر

 

 المعلومات

 

حماية 

ممتلكات 

 العميل

 إعداد الفواتيــــــر
 استلام الطلبيات    

 تقديم                 

 الاستشارة       

 الاستثناءات        

 

 

 

            

 الضيافة        

 الدفع            
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حول المنشأة  السياحعن استفسارات  للإجابةمكاتب متخصصة  إنشاء إلى الفندقية المنشآتكما تمجأ      
عن  لمسياحتوفير المعمومات الدقيقة  إلىحاليا  الفندقية المنشاتتتجو و  أىدافياو  أسواقيا، خدماتيا، المعنية

من وسائل  غيرىاو  المحطات الحاسوبية الطرفيةو  الانترنيت، ل الحديثة كالياتفطريق وسائل الاتصا
 . 1الحديثة الاتصالات

الخدمات ، تأكيدات الحجز ،الضمانات، الأسعار قائمة، إرشادية من الأمثمة عن المعمومات: لوحاتو      
 2شروط البيع.، الإضافية

 : الاستشارات 

تقديم الاستشارة بناءا ما يتم  البغاو ، السياحتتضمن الاستشارة حوارا يستيدف الوقوف عمى احتياجات      
من و  .وفي ظل ظروف معينة تواجي، أو انتياج أسموب معين، من أجل حل مشكمة ما السائحعمى طمب 

أو  السياحي التدريب عمى استعمال المنتجو  الإداريةو  الاستشارات الفنيةو  أمثمة ذلك النصائح الشخصية
             الاستفادة من الخدمة.                                                                      

اضطلاعا  كبيرا بظروف  مضطمعا الفندقية المنشأةمستشار  تتطمب الاستشارة الفاعمة أن يكونو       
قبل طرح أي حل أو  ويكون لديو معمومات خمفية عن نكما يستحسن أ، وضعو من كل الجوانبو  السائح

 اقتراح أي أسموب لمعالجة المشكمة محل الاستشارة .

 كسب رضاهو  السائحقصد تحسين صورتيا لدى  الفندقية المنشأةىناك استشارات مجانية تقدم من طرف      
 مقابل حصولو عمى الاستشارة المطموبة.  السائح كثيرة ىناك رسوم يدفعيا حالاتولائو. بينما في و 

 :استلام الطمبيات الضيافة و  2-2

 :الضيافة 

الوجود في مكان تقديم الخدمة حتى يستطيع  السائح تتطمب من يكثيرة من الخدمات الت أنواعىناك      
 وقد يكون ىذا الوجود طويلا نسبيا .، الاستفادة منيا

كأنيم ضيوف لدييا من لحظة وصوليم حتى  السياحالتي تعامل  نشأةالناجحة ىي الم نشاة الفندقيةالمو      
بمثابة و  مريحةمحاولة جعل أجواء الخدمة و  الترحاب بيمو  سياحكما أن الاىتمام بال، تقديم الخدمة ليم إتمام

يمثل ميزة يصعب و  ،يساىم في تميزىاو  وحدىا الفندقية نشاةمىو أسموب داخمي يخص الو  تجربة سعيدة ليم
 عمى المنافسين تقميدىا.

                                                           
 .73ص، 5009، الأردن، عمان، التوزيعو  دار اليازوري العممية لمنشر، إدارة عمميات الخدمة، لاقد.بشير الع، حميد الطائي -1
 .559ص ، 5008، الأردن، عمان، التوزيعو  دار وائل لمنشر، 4ط، تسويق الخدمات، ىاني حامد الضمور -2
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 الجدد سياحأنيا تعكس سعادة المقاء بال حيثالضيافة الورقة الأجمل من أوراق زىرة الخدمة  تمثل     
تكمن قيمة الضيافة في أنيا خدمة تكميمية مبنية عمى و ، الفندق إلىالقدامى عند عودتيم مجددا  السياحو 

 .1الاتصال وجيا لوجو

 : 2يمكن تمخيصيا فيم يميو  )السياح( فالضيافة ىي عدة عناصر خدمية تقدم لمضيوف

 في العناصر التالية : إيجازىاحسب عدة عوامل بمكن  الإقامةخدمة  تختمف نوعية: الإقامةخدمة  -1

 .درجة الفندقو  نوع -

 نوع السائح. -

 . خدمات الفندق مرتبطة بموقعو أنالموقع: أي  -

 موسمية ...الخ(، رياضية، علاجية، طبيعة الخدمات المقدمة من طرف الفندق )خدمات ترفييو -

 المشروبات.و  الأغذية خدمة -2

 الاتصالات. - 3

 خدمات النقل  - 4

   خدمة المحلات التجارية . -5

 الأمن.و  خدمة الوقاية -6

 : استلام الطمبيات 

عن طريق  إما، الزمان المناسبينو  فيرىا لو في المكانمعالجتيا بغية تو و  سائحمن الأي استلام الطمبية      
، الحجوزات نوعا خاصا من خدمات استلام الطمبيات تمثلو ، ملء استمارة أو غيرىا من طرق تقديم الطمبيات

من الخدمة لمحصول عمى وحدة محددة من الخدمة مثل طاولة في مطعم أو غرفة في  سائحال مكنلأنيا ت
 موعد لرحمة سياحية. فندق أو 

 الجويةنجد الخطوط ، سياحمن الأمثمة البارزة لمخدمات التي تطبق فييا أنظمة الحجز المواعيد عمى الو      
فاستلام أوامر الحجوزات يدخل في عممية البيع المسبق ، صالونات التجميلو  الفنادقو  الخدمات المينيةو 

                                                           
 75ص، مرجع سبق ذكره، تسويق الخدمات، حميد عبد النبي الطائي، بشير علاق -1
 .644ص، 5009، النشرو  دار الوفاء لدنيا الطباعة، 6ط، صناعة الضيافة، عماد الدين جمال جمعة وآخرون -2
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كما ، من خلال تجنيبيم الانتظار في الطوابير السياحمن ناحية العممية فان نظام الحجوزات يفيد و ، لمخدمة
تضمن توفير الخدمات في و  قتيا الاستيعابيةالمعنية في تحقيق التوازن في طا المنشاة الفندقيةأنيا تخدم 

 .1الوقت المطموب

 2:يمي مثل عناصر استلام الطمبيات فيماتتو  

 طمبات التسجيل و  الاشتراك في الخدماتو  العضوية في نادي أو برنامجالطمبات:  -

 من موقع محدد أو البريد أو الياتف.الطمب:  إدخال -

 ... الخ.، الغرف، الطاولات، : المقاعدالحجوزات -

 حماية ممتمكات العميل :و  الاستثناءات 2-3 

 :حماية ممتمكات العميل 

وجود ىذه التسييلات يشجع و ، توفير الحماية لممتمكاتيم في مواقع تقديم الخدمات إلى سياحيحتاج ال     
وأخرى عمى أساس  فندقية منشأةباتوا يميزون بين فغالبيتيم ، عمى ارتياد أماكن تقديم الخدمة سياحىؤلاء ال

ترافقو خدمات تكميمية تعزز الشعور  أنليذا فان تقديم الخدمة الجوىر يجب و ، الحماية أو عدموتوفر الأمن و 
في  سياحممتمكات الو  الاحتفاظ بأموالو ، الأمتعة إيداعخدمات و  مثل مواقف السيارات السياحبالأمان لدى 
 بالحيوانات الأليفة.العناية ، الأطفالرعاية و  خزائن الفنادق

بالمنتجات المادية  تتعمق سائحعمقة بحماية ممتمكات الالمتمن الخدمات التكميمية  ىىناك مجموعة أخر     
 3ا العميل أو يستأجرىا نذكر منيا:التي يشتريي

 التغميفو  التعبئة -

 تسميم الممتمكات المادية  -

 المعداتو  نصب الأجيزة -

 المعدات.و  الأجيزةصيانة و  تنظيفو  فحص -

 .تصميحياو  ضمان صيانتيا طرقو  بعممية تشغيل الأجيزة زبائنتعريف ال -
                                                           

يمان فاضل -1 ، 5060، الأردن، عمان، دار صفاء لمنشر والتوزيع، 6ط، خدمات المعموماتو  تسويق المعمومات، السامرائي ربحي مصطفى عميان وا 
 670ص

 .506ص، 3ط، ذكرهمرجع سبق ، ىاني حامد الضمور -2
 .508ص، المرجع السابق -3
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 : الاستثناءات 

في ظل ظروف  سائحال إلىيتم تقديميا ، ىي خدمات تكميمية لا تقع في نطاق الخدمات الاعتياديةو      
بوضع خطط لمثل ىذه الحالات  فندقيةالمؤسسات اللذلك تقوم بعض ، الإدارةغير متوقعة من طرف و  طارئة

 فاعمية .و  بكفاءة سياحتمبية طمبات ال فندقتسيل عمى العاممين بال إجراءاتثم تحدد 

 :يمي ما أبرزىالعل ىناك عدة أنواع من الاستثناءات و و     

أو التسييلات غير المقررة أصلا في  سائححسب احتياجات ال ىي الخدمات المفصمةو  طمبات خاصة: -
 1:يمي من أمثمثيا نذكر ماو ، الخدميالعرض 

o غيرىا.و ، المطاعم، القطارات، الطائرات، في المسارح توفير مقاعد لممعوقين 
o  السياح.و  خدمات حل مشاكل المصطافينتوفير 
o تقديم خدمات صحية أو خدمات الوعظ الديني ... الخ 
o .توفير وسائل نقل خاصة في الفنادق 
o الاحتياجات الخاصة.مجيزة لذوي و  تخصيص غرف خاصة 

عمى أو بسبب عدم قدرتو بسبب سوء تقديم الخدمة  سائحظيرت لمإما مشكمة  تكونو حل المشاكل : -
النصائح  إسداءيا أو محاولة فيالتي تسببت لحل المشكمة  فندقيةال المنشاة ىنا تتدخلو ، الاستفادة من الخدمة

 وجو. أكملمن الخدمة عمى  الاستفادةفي الاتجاه الصحيح الذي يمكنو من  سائحوتوجيو ال

دقيق يوفر و  محددة بشكل واضح إجراءاتأن تضع  المنشاة الفندقيةىنا يستمزم عمى و  معالجة الشكاوى: -
 البث في الاقتراحات المقدمة.و  السياحلشكاوى  فعاليةو  الاستجابة بمرونة وسرعة

مطالبتيم و  عن خدماتيا السياحعدم رضا  إمكانيةتضع في حسبانيا  أنفندقية ال نشأةعمى الم: جعاتتالمر -
مبرم بينيما مثل اتفاقية جاء في العقد ال ما بتنفيذ يمكما يمكن أن يطالب بعض، بالتعويض أو رد الاعتبار

 الضمان 

 : المرجعاتومن أمثمة عناصر خدمة 

 .النقود إعادة -
 التعويض عن الخدمة غير الجيدة. -

 

                                                           
 .46ص، مرجع سبق ذكره، إدارة عمليات الخدمة، بشير علاق، حميد الطائي -1
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 الدفع : و  الفواتير إعداد 2-4

 يستثنى من ذلك بعض أنواع و ، السياحفواتير  بإعداد فندقيةال نشاتتقوم معظم الم الفواتير:  إعداد
بالسرعة اللازمة و  دقيقةو  الفواتير بصورة صحيحة لإعدادينبغي وجود نظام و ، الخدمات التي تقدم مجانا

أن  إلى الإشارةومن الميم ، منتظرا في مكان تقديم الخدمة لمحصول عمييا سائحما يكون الدعنخصوصا 
كذلك و ، الفندق عامل حاسم في الحفاظ عمى سمعة السائح إلىأو تسميميا  إرساليادقة الفواتير التي يتم 

الاعتراض عمييا لو و  مراجعتياو  عمى تفاصيل الفاتورة السائحيجب أن يسمح نظام الفواتير باطلاع 
 استمزم الأمر ذلك.

، خدمة الاطلاع عمى الفاتورة عن طريق شاشات التمفزة الموجودة في غرفيم لمسياحتوفر بعض الفنادق و      
وافقتو موبمجرد و  تفاصيل فاتورتو السائحليعرف   في حال وجود أي اعتراض عمييامراجعة بنودىا أولا بأول و 

 1.عمييا تكون الفاتورة جاىزة

 2الفواتير: إعدادو من أمثمة عناصر 

 لعرض القيمة المستحقة لمدفع. آلة -
 .السائحكشوفات دورية عن حسابات   -
 فواتير عن المعاملات الفردية. -
 .السياحالفواتير المعدة من طرف  -
  : يستثنى من ذلك قوائم كشف و ، السائحبعد عممية الفوترة مباشرة تأتي عممية الدفع من قبل  الدفع

التي تتضمن تفصيلات عن المبالغ التي خصمت من و  زبائنيا إلىالحسابات التي ترسميا البنوك 
 حساباتيم .

سواء من خلال بطاقات  السياحتقنيات دقيقة لاستلام المدفوعات من قبل و  آليات متقدمةلابد من وجود      
الائتمان أو البنوك أو البريد أو الدفع النقدي أو وضع بطاقات في آلات معينة مثل بطاقات الميترو...الخ. 

 Americanفشركة ، شركات أخرى إلىتبرع في مجال تقديم الخدمات  مؤسسات أن ىناك ونلاحظ
Express  الفواتير لأعضائيا من حممة بطاقات الائتمان  إعداداستطاعت أن تكتسب خبرة عريقة في مجال
 3.شركات أخرى إلىبيع ىذه الخدمات  إلىمما دعاىا 

                                                           
 .45ص، 5050، سوريا، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، تسويق الخدمات، المجني رانيا  -1
 .566ص، 3ط، مرجع سبق ذكره، ىاني حامد الضمور -2
 .45ص، مرجع سبق ذكره، المجني رانيا -3



التطبيقي لمدراسة و  الإطار النظري                                                                 الفصل الأول             

 

 

12 

 1:الدفعو من أمثمة عناصر 

، الصرف إمكانيةأو وضع نقود مع ، الآلة: نفس مقدار المبمغ المطموب ووضعو في الخدمة الذاتية -
 شيك بالبريد ...الخ. إرسال، بطاقة مدفوعة سمفا إدخال

أو الخصم الأوتوماتيكي من الحساب ، : الدفع النقدي أو تسميم شيكالدفع مباشرة أو من خلال وسيط -
 مثل البنوك.

 الخدمات التكميمية :و  التمييز بين الخدمة الجوىر -3

مستويات عالية من  وتحقق لسائحخدمات تشبع رغبات امسؤولية تقديم  المؤسسة الفندقيةيترتب عمى      
أن  الفندق إدارةدرك ومن ىنا يجب أن ت، الخدمة الفعميةالرضا الناتج عن تطابق المتوقع مع الأداء الفعمي أو 

في كثير من الأحيان لا يبحث فقط عن الخدمة الأساس أو الجوىر بمعزل عن باقي الخدمات  سائحال
يمكن تحديد عدد من العناصر في عرض الخدمة بعضيا أساسي أو حيوي بالنسبة لطبيعة  إذا، التكميمية
 ثانوي يميز الخدمة عن المنافسين. والأخر، الخدمة

غير و  فيو يتألف من حزمة متنوعة من الخدمات الممموسة حسب نموذج حزمة الخدمة :حزمة الخدمة 3-1
ة )الجوىر( الخدمة الأساسي، أن ىده الأخيرة تصنف إلى صنفين حيث، التي تشكل معا الخدمةو  موسةالمم

وخدمات ، فخدمة الفندق تتكون من عنصر الإيواء)المبيت( كجوىر الخدمة .والخدمات المساعدة أو الإضافية
 الأمن كخدمات مساعدة أو محيطة في حزمة الخدمة. ، الإطعام، الغرف، الاستقبال

 مثل ىذه الخدمات الإضافية تخمق ميزة تنافسية لحزمة الخدمة حيث أصبحت معيارا أساسيا لمقياس     
أن تعطي اىتماما  المنشآتليذا عمى ىذه و ، من عدمو فندقيةال المنشآتكفاءة و  الحكم عمى مدى نجاحو 

خاصا ليا لا سيما عممية تحديد المجموعة الملائمة ليذه الخدمات التي ينبغي توفيرىا لتدعيم ومساعدة 
 الخدمة الجوىر. 

  :يبدوا أن ىناك و ، وتتمثل بالفائدة أو المنفعة الأساسية المتأتية من الخدمةالخدمة الأساسية أو الجوىر
حيث ، السياحي لممموسة عمى ىذا المستوى الأساسي لعرض المنتجالسمع او  فرقا ضئيلا بين الخدمات

ينبغي تطوير و ، إلى إشباعيا غير ممموسة الفندقية المنشآتحاجاتيم التي تسعى و  سياحجميع رغبات ال
نتاجوو  العرض دارتو مع إبقاء فائدة إشباع ىذه الرغباتو  ا  محققة من قبل ىذه  لمسياح الحاجاتو  ا 

 2المؤسسات.

                                                           
 .566ص، 3ط، مرجع سبق ذكره، ىاني حامد الضمور -1
 .45ص ، مرجع سبق ذكره، جنيمرانيا ال -2
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  مزيج من  ىيو، تميزىاو  ويقصد بيا الخدمات الثانوية التي تدعم الخدمة الجوىر التكميمية :الخدمات
عمى ىذا المستوى الثانوي و ، الممموسة التي من خلاليا تتحقق الفائدة الأساسية غيرو  العناصر الممموسة

 1أو لمتميز عن المنافسين. ليم لموفاء برغبات إضافية سياحيقدم مزود الخدمة فوائد إضافية إلى ال

 الخدمات التكميمية :و  الفرق بين الخدمة الجوىر 3-2

 الجدول أدناه يوضح أبرز الاختلافاتو ، الخدمات التكميميةو  ىناك اختلاف بين الخدمة الجوىر       
 .ق بينيماالفرو و 

 الخدمات التكميمية و  بين الخدمة الجوىر فرق( ال01الجدول رقم )

 
 الجوىرالخدمة 

 
 الخدمة التكميمية

 

الخدمة الجوىر يمكن أن تقدم بوجود خدمات 
 عن ذلك. يستغنىكما يمكن أن ، تكميمية

لا يمكن أن تجد الخدمات التكميمية دون الخدمة 
 الجوىر.

في المؤسسة الواحدة الخدمة الجوىر لا يمكن 
 .خدمة جوىر إلىمكن تحويميا الخدمة التكميمية ي خدمات تكميمية . إلىتحويميا 

الخدمة الجوىر ىي نفسيا في جميع المؤسسات 
الخدمية التي تنشط في نفس المجال)خدمة الإيواء 

 في الفنادق(

أخرى  إلىتختمف الخدمات التكميمية من مؤسسة 
 حسب الحاجة.

 في الخدمات التكميمية اللاممموسية فييا نسبية. الخدمة الجوىر تتسم باللاممموسية المطمقة.

 
يشترط عند الاستفادة من الخدمة الجوىر الحضور 

 ( الإقامةالشخصي لممستفيد)خدمة 
 

 الخدمات التكميمية لا تتطمب الحضور الشخصي
، المادي لممستفيد منيا )خدمة الاستشاراتو 

 (الدفع، الفوترة، المعمومات

                                                           
 .45ص ، المرجع السابق -1
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عمى  ليس بناءو  ىر متوفرة عمى الدوامالخدمة الجو 
 .سائحطمب خاص من ال

عمى طمب  الخدمات التكميمية تقدم بناء بعض
 .السياح

الخدمة الجوىر يكون فييا الاعتماد عمى الشواىد 
 المادية بنسبة ضئيمة .

عمى الشواىد الخدمات التكميمية يكون الاعتماد في 
 مع الخدمة الجوىر. ةالمادية كبيرا مقارن

 
 .222ص، 2009، الأردن، عمان، لمنشر والتوزيعدار وائل ، 5ط، تسويق الخدمات، : ىاني حامد الضمورالمصدر

 لمسائح  القرار الشرائي اتخاذ :المطمب الثاني

، الاستجمام   تغيير الجو، العصر تنبثق من الحاجة المتزايدة لمحصول عمى الراحة ظاىرةالسياحة ىي      
ا كمو ، في مناطق ذات طبيعة خاصة الإقامةالمتعة عند و  تذوقيا والشعور بالبيجةو  بجمال الطبيعة الإحساس

ليذا قبل التطرق لعممية اتخاذ القرار الشراء السياحي و ، سبب وجودىاو  السياحةنلاحظ فان السائح ىو محور 
 لو باختصار عمى مفيوم السائح :و  لا بد أن نعرج

 من أبرزىا :و  الآراء حول تعريف السائح تعددت :السائح مفيوم 

"يمكن اعتبار السائح كل شخص ينتقل خارج إقامتو لمدة لا تقل  (: ardtinYves) تينار تعريف يفاس -
، الصحة، ( أشير لأجل احد الأسباب التالية؛ المتعة04لا تزيد عن أربعة )و  ساعة أو ليمة كاممة 24عن 

ركز ىذا التعريف عمى مدة  .1الرحلات الدراسية"و  رحلات الأعمال والتنقلات الخاصة، الميمات الاجتماعات
 سبب التنقل.و  الإقامة

: "السائح ىو أي شخص يزور أي دولة أو  (I.U.O.T.Oتعريف الاتحاد الدولي لممنظمات السياحية) -
اعتبر ىذا التعريف أن كل شخص تنقل  .2"المألوفة إقامتوالتي تقع داخل محل  الأماكنجية أو مكان غير 

 يعتبر سائح. إقامتوخارج مكان 

 أماكن إلىالمعتادة  إقامتوالسائح ىو: "كل شخص يترك مكان  أنمن خلال ىاذين التعريفين يتضح لنا      
 أوكتوسيع معارفو أخرى  لإغراضأو ، نشاطو تجديدالروحية من أجل و  حاجاتو النفسية إشباع قصد، أخرى

من خلال القيام برحمة سياحية  لإشباعياغيرىا من الحاجات التي يسعى و ، الأصدقاءو  الأىلالترفيو وزيارة 
 داخمية أو خارجية. 

 
                                                           

، الجامعة مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية، مساىمة قطاع السياحة في تحقيق التنمية الاقتصادية)حالة الجزائر(، يو يحيى سعيدي وسميم العمرا -1
 .97ص، 5063، العراق، بغداد، 36العدد

 .97ص، المرجع السابق -2
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 القرار الشرائي لمسائح: اتخاذ عممية مفيوم -1

 القرار الشرائي لمسائح:  اتخاذتعريف عممية  1-1

يمر بيا السائح التأثيرات التي و  تعتبر عممية الشراء عممية ديناميكية تتكون من مجموعة من الخطوات     
 يمي:  قرار الشراء نذكر منيا ما اتخاذوقد وضعت عدة تعاريف لعممية ، قرار الشراء لاتخاذ

المراحل التي يمر بيا المشتري في حالة القيام بالاختيارات حول و  " ىي مجموعة الخطوات التعريف الأول :
ثناءاىتم ىذا التعريف بالخطوات التي يتبعيا السائح قبل  1أي من المنتجات التي بفضل شرائيا ". عممية  وا 

 الشراء.

القرارات و  متسمسمة تتراوح ما بين القرارات الروتينية السريعةو  متنوعةو  ىي عممية متكررة" :التعريف الثاني
 السائح . يتخذىانوعية القرارات التي  إلىقد تطرق ىذا التعريف و  .2تكمفة"و  جيداو  التي تحتاج وقتا

 الاستيلاكي المتوازن والإنفاقىي خلاصة محاكمة عقمية وصولا لمسعر المنطقي العادل " التعريف الثالث:
شباعو   إشباع إلى. أعتبر ىذا التعريف أن عممية الشراء ىي عممية تيدف 3ل وجو"مالحاجات عمى أك ا 

 حاجات المشتري بسعر عادل يتناسب مع ميزانيتو.  

بمجموعة من القيود المحيطة  تتأثرة وىذه الرغبة الرغبة في الحصول عمى منفعة معين ىي" :الرابع التعريف
رغبة . ىذا التعريف اعتبر ان عممية الشراء ىي 4التسويقية" السياسياتبيا كالسمع المتاحة في السوق وتأثير 

ي لا تمح لو لكنو في بعض الأحيان يصطدم ببعض العوائق الت، المشتري في شراء سمعة او خدمة معينة
 بذلك مثل عدم توفر السمع أو الخدمات التي يرغب فييا.

، تقييم البدائل، طرح الحمول، د المشكمةسمسمة من الخطوات التي تتضمن تحدي "ىي :الخامس التعريف
. في ىذا التعريف قام الباحث بتقسيم 5ختيار"وأخيرا تقييم نتيجة الا، القرار تنفيذ، اختيار البديل المناسب

 ستة مراحل متسمسمة يمر بيا المشتري. إلىعممية الشراء 

تعريف شامل لعممية القرار الشرائي:"ىي الخطوات المتسمسمة والمترابطة التي  إعطاءمما سبق يمكننا      
رغباتو: في ضل و  تشبع حاجاتو البدائل التي يتوقو أنياو  المفاضمة بين الحمولو  خلال البحثيقوم بيا السائح 

 تقييمو".و  الإمكانيات المتاحة والتي تنتيي بعممية تنفيذ القرار
                                                           

 .605ص، 5007، الأردن، الأردن، التوزيعو  دار المناىج لمنشر، 6ط، سموك المستيمك، وردينو عثمان يوسف محمود جاسم الصميدعي  -1
، الإعلامو  مؤسسة الجريسي لمتوزيع، 3ط، الشرائية للأسرة السعوديةدراسة تحميمية لمقرارات ، سموك المستيمك، خالد بن عبد الرحمن الجريسي -2

 .85ص، 5004، السعودية
 .76ص، 5006، الأردن، دار حامد لمنشر ،6ط، سموك المستيمك )المدخل للإعلان(، كاسر نصر المنصور -3
 .97ص، 5007، الأردن، التوزيعو  العممية لمنشر دار البازوري، الأسس العممية لمتسويق الحديث)مدخل متكامل(، حميد الطائي -4
 .67ص، 5005، الأردن، عمان، دار وائل لمنشر، 5ط، أصول التسويق)مدخل تحميمي(، ناجي معلا ورائف توفيق -5
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 المشتركون في القرار الشرائي : 1-2

البيئة التي يعيش فييا و  طبيعة المحيط إلىذلك بالنظر و  قرار بالجماعية اتخاذتتميز معظم عمميات      
ىذا  اتخاذلممشاركة في  الأفرادىذا ما يفسح المجال لمجموعة من و ، و لحساسية القرار في حد ذاتوالفرد أ

 فيما يمي: إلييم الإشارةالقرار نستطيع 

 :فقد يكون الزوج أو الزوجة أو الأبناء أو الأصدقاء ، يقترح الفكرة في البدايةو  يطرح ىو الذيو  المبادر
، ىو من سيستيمك المنتج أو الخدمة القرار أو متخذليس بالضرورة أن يكون ىو و ، حسب ميولات كل فرد

واختيار   لمقيام برحمة سياحيةيختمف المبادر حسب نوعية المنتج أو الخدمة المراد شراءىما فمثلا و 
 تقترح وسيمة النقل. والأم الإقامةفندق الأب يقترح و  ىو مقترح الرحمة الابنقد يكون  الفندق

 :حيث أنو يتميز بالقدرة ، التشجيع عمى الشراء أو عدم الشراءىو الذي يقوم بدور التحفيز أو و  المؤثر
بداءو  الإقناعالقدرة عمى و  المعمومات لامتلاكوذلك و  عمى التأثير ، الآخرونطرح وجية نظر يفضميا و  ا 

 1وقت ممكن. بأسرعقرار الشراء  اتخاذ إلىدفعيم  إلىمما يؤدي في الأخير 
 وذلك حسب طبيعة المنتج، بصفة نيائية قرار الشراء من عدموحدد الفرد الذي ي ىو قرار الشراء : متخذ 

 عن مجموعة من الأسئمة : الإجابةالقرار ىي  متخذعميو فميمة و ، القدرة المالية التي يتمتعان بياو 
 ىل سيتم الشراء أم لا؟ -
 ما الذي سيتم شراؤه؟ -
 ما ىو مكان الشراء؟ -
 نقدا أم بالتقسيط؟، فع بعد الشراءىي طريقة الد ما -
 :القرار  تنفيذلا يتعدى دوره غالبا أكثر من مجرد و  ،قرار الشراء بتنفيذىو الشخص الذي يقوم  المشتري

ماسبق تحديده بواسطة مقرر  لتنفيذفيو مجرد أداة ، أم لا اتخاذهسواء شارك في عممية  اتخاذهالذي تم 
 الشراء.

 قد يكون شخص أو و  ،ل نيائيبشكو  فعميا من الخدمة تفيدالمس أوىو المستيمك و  (:تفيدالمستيمك)المس
التوجيو نحو منتج معين أو قد لا يكون لو ذلك مثل و   الاختيارفي  رأيالمستيمك قد يكون لو و ، مجموعة

 2الأطفال الرضع.

ففي بعض قرارات الشراء ، الأدوارأنو ليس من الممكن دائما الفصل بين ىذه  إلىىنا  الإشارةيجب و      
مشتري أو بجمع كل ىذه و  مستيمكو  عدة أدوار كأن يكون مقرر ومشتري أو مقرريؤدي شخص واحد 

 ىو من يستيمك المنتج . و  المشتريو  المقررو  الأدوار فيكون ىو صاحب الفكرة

                                                           
 .663ص، مرجع سبق ذكره، محمود جاسم الصميدعي وردينو عثمان يوسف-1
 .67ص، 5004، الأردن، التوزيعو  دار وائل لمنشر، 4ط، استراتيجي(سموك المستيمك )مدخل ، محمد إبراىيم عبيدات -2
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 القرار الشرائي لمسائح وأنواعو: اتخاذمراحل  -2

 القرار الشرائي لمسائح: اتخاذ مراحل 2-1

عمى ثلاث مراحل  سائحوم بيا الحيث يق، بالعديد من الخطوات الأساسيةمر عممية اتخاذ قرار الشراء ت     
 كما ىو موضح في الجدول التالي:

 (المراحل الأساسية لعممية اتخاذ القرار.02الجدول رقم )

 الخطوات المراحل
 

 
 الأولى المرحمة
 قبل الشراء( )مرحمة ما

 الشعور بالمشكمة.و  .الأىداف1
 .البحث عن المعمومات.2
 .تقييم البدائل المتاحة.3
 .اختيار البديل الأفضل.4

 
 المرحمة الثانية
 )الشراء(
 

 
 .اتخاذ القرار الشرائي الفعمي.5

  
 المرحمة الثالثة
 )ما بعد الشراء(

 

بعده ة مقارنة النتائج مع مستوى و  .تقييم النتائج أثناء الاستيلاك6
 .الإشباعو  الرضا

 .77ص، 2006، الأردن، دار حامد لمنشر، 1ط، (للإعلانمدخل سموك المستيمك)، كاسر نصر منصور المصدر:

 مرحمة ما قبل الشراء: 2-2-1

 حيث يدرك بأن لديو ، السائحفي قرار الشراء لدى  الأولىىي الخطوة المشكمة)الشعور بالحاجة(:  إدراك
عندما  الإدراكويحدث ىذا ، في فندق الإقامةو  السفر إلىوىي الحاجة  إشباعياحاجة أو رغبة لابد من 

الذي ىو فيو في ذلك  بوجود فارق بين الموقف الأمثل)المرغوب فيو( والموقف الفعمي سائحيشعر ال
 ليس دفعة واحدة.و  عمى عدة مراحل الإدراكوقد يحدث ، الوقت

 : لإشباععن البدائل المختمفة  المعموماتجمع حاجتو يبدأ في  سائحيدرك ال أنبعد   جمع المعمومات 
تبدأ عممية البحث عن طريق بحث و  ،ىي الخطوة الثانية من عممية اتخاذ قرار الشراءو ، ىذه الحاجة
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ثم ، التي تساعده عمى اتخاذ القراراتو  في المعمومات المخزنة ىي عممية عقمية تتمثلو ، داخمي إدراكي
 1يمي:مثل المصادر الخارجية فيما تتو  تأتي مرحمة البحث الخارجي عن المعمومات

 تحضا ىي مصادر ميمة لأنيا و ، الجيران، الأقارب، الأصدقاء، تشمل العائمةو  المصادر الشخصية: -
 بثقة كبيرة لدى المستيمك.

ىذه المصادر متاحة و  ،العرض طريقة، الموزعينو  رجال البيع، الإعلاناتتشمل و  المصادر التجارية: -
 دون بذل أي مجيود في البحث. سائحلم

تعتبر و  الانترنيت.و  التمفاز، الإذاعة، المجلات، النشرات العمومية، تشمل المقالاتو  المصادر العامة: -
 تعبر في الغالب عن رأي موضوعي بعيد عن التحيز.و  ىذه المصادر ذات مصداقية عالية

تختمف ىذه المصادر و  ،آخرين سياحتمثل ىذه المصادر استخدامات الخدمة من طرف مصادر تجريبية: -
 .سائحال خصائصو  السياحي المنتجالتأثير باختلاف طبيعة و  من حيث الأىمية

فعالية و  من مصادر مختمفة لممعمومات يمكن القول أن أكثر المصادر صدقا إليوتطرقنا  من خلال ما     
 أما أكثر المصادر انتشارا فيي المصادر التجارية.، ىي المصادر الشخصية

 :حيث يقوم بعممية المقارنة ، المتاحة عمى عممية جمع المعموماتيعتمد تقييم البدائل  تقييم البدائل
 سياحفي حالة شعور الف المزايا التي تقدمياو  والمفاضمة بين ىذه البدائل عمى أساس مجموع الخصائص

، قرار الشراء باتخاذسوف يقومون إليو فإنيم الذي يطمحون  الرضاو  الإشباعحصمون عمى بأنيم سوف ي
 سميمة. صحيحة حتى تكون عممية التقييم و  المعمومات التي تم تجميعيا دقيقةيجب أن تكون و 

حسن ، الترحيب، النظافة، في حالة المفاضمة بين عدة فنادق ىناك عدة معايير لمتقييم منيا: الموقع     
 التكمفة ... الخ.، الاستقبال

 :يقوم المستيمك باختيار ، تكمفتياو  منافعيابعد عممية تقييم البدائل والمفاضمة بين  اختيار البديل الأمثل
 تشبع حاجاتو.  أنياالتي يظن و  البديل الذي يحتوي عمى الخصائص المطموبة

  مرحمة الشراء الفعمي: 2-2-2

لكن قبل اتخاذ القرار الفعمي ، مجموعة من التفضيلات والخيارات السائح في ىذه المرحمة تكون لدى        
 وتتمثل في اتجاىات وانطباعات، الشراء الفعميو  عمى الشراء الإقداملمشراء تظير عوامل أخرى تتوسط بين 

قتصادية المتعمقة بالدخل الأصدقاء والعوامل الا، لأفراد العائمة بالإضافة، سائحالالغير الذين ليم تأثير عمى 
 السعر.المتاح و 

 
                                                           

 .575ص، 5009، مصر، مكتبة جامعة الزقازيق، العربية لمبيئة أصول التسويق المعاصر، محمد القراوي ومحمد إدريس -1
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 ما بعد الشراء: مرحمة  2-2-3

الاختيار الذي قام بو كان صائبا فإما أن  إلى إعادة التأكد من أن السائحىذه المرحمة يسعى  في        
 من حالة القمق سائحعدم تخمص ال إلىفي حالة عدم تحقيق الرضا سوف يؤدي ف، يشعر بالرضا أو عدمو

 تحديد البدائلو  مرحمة البحث عن المعمومات إلىالعودة و ، اختيار ذلك الفندقومن تم عدم تكرار ، اللاتوازنو 
تحقيق  إلىفان ىذا يؤدي ، لمحاجات المطموب الإشباعو  حالة الرضا إلى سائحتوصل ال إذاأما ، تقييمياو 

 1.من تم الولاء لوو  الفندق نفس اختياراحتمال تكرار و  خبرة ملائمةو  اكتساب معموماتو  التوازن المطموب

 القرار الشرائي : أنواع اتخاذ 2-2

يختمف سموك السائح في اختيار فندق داخل منطقتو عن سموكو في اختيار الفندق خارج منطقتو أو        
 فييا يتطمب حجم كبير من المعمومات الإقامةاختيار فندق و  ذلك أن اختيار وجية سياحية خارجية، وطنو

 استغراق وقت طويلو  عدد ىائل من الفنادقو  كثيرةدرجة عالية من المخاطرة المالية  وتوفر بدائل سياحية و 
 قرارات شرائية لمسائح : أربعة بين عميو يمكن التمييزو ، د كبيرجيو 

 قرار الشراء الروتيني)المعتاد(: 2-2-1

من حيث المال الوقت  السائح قرارا روتينيا في حالة شرائو لمخدمات السياحية الأقل كمفة يتخذو         
في نظر السائح فنادقيا و  ةالوجيات السياحية البديمبدوا حيث ت، بسرعةو  يتكرر شرائيا باستمرارالتي و  ،والجيد
و ليس من "، الخيارات السابقةو  الخبرة، عن طريق العادةفندق معين  أوإذ يتم اختيار وجية سياحية ، متشابية

 .2"بعممية المقارنة بين البدائل المختمفةلا لبحث عن حجم كبير من المعمومات و السائح باولا يقوم ، وية الولاءزا

 المعقد)المركب(: قرار الشراء  2-2-2

الوجيات السياحية أو بين العلامات في ىذا النوع من القرارات الشرائية يواجو السائح اختلافات بين          
فيو ، من ناحية أخرى المتخذمية القرار أىو ، المعمومات الكافية عنيا من ناحية لا تتوفر لديوو  الفندقية البديمة

ترتبط ارتباطا كبيرا بالتعبير عن الذات و  تم شرائيا بصورة متكررةيمرتبط غالبا  بالمنتجات السياحية التي لا 
 مناطق ذات طبيعة خاصة.   أوبفنادق في مناطق جبمية معزولة  الإقامةو  الاستكشافيةو  مثل الرحلات العممية

القرار المناسب  اتخاذعدم معرفة السائح لممنتج السياحي ستجعمو يواجو مشكمة كبيرة في  إن        
 لا تعممو  حيث لا توجد تجارب سابقة، ت السياحيةالخبرة في شراء مثل ىذه الخدماو  والصحيح لانعدام التجربة

 الآراءأخد و  حالة جمع لممعمومات أمامسيجد نفسو  ولذلك فالسائح، لا مواقفو  لا معتقداتو  لا معموماتو 

                                                           
 .643ص، مرجع سبق ذكره، محمود جاسم الصميدعي وردينو عثمان يوسف -1
 .568ص، 5006، مصر، المكتبة الجامعية الحديثة، التسويق، عبد السلام أبو قحف وآخرون -2
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اختيار و  القرار عممية اتخاذ تسييلو  غيرىم لمتقميل من تعقد الوضعو  التشاور مع الأصدقاء وأفراد العائمةو 
 1الفندق المناسبين.و  الوجية السياحية

  :تقميل التنافر شراء قرار 2-2-3

القرار جماعيا حول  اتخاذث انو عندما يكون حي، بالسرعة ىذا النوع من القرار الشرائي يتسم إن        
غير مكرر قد لا يميز ىؤلاء السياح بين العلامات التجارية أو أنيم يرون و  اختيار منتج سياحي غالي الثمن

، بنفس الفعاليةو  أن ىناك اختلافات بسيطة وغير ميمة وأن المنتج السياحي لكل العلامات يقدم نفس المنفعة
قرار  اتخاذيجعميم يتسرعون في ىذا ما و  أخرو  لافات الميمة بين كل منتج سياحيفيم لا يدركون الاخت

التعرف عمى و  السعر المناسب ولا يبدلون الجيد الكافي في جمع المعمومات إلىيستجيبون مباشرة و  الشراء
ائي قد القرار الشر  اتخاذ"و لكن بعد ، تفاصيل كل منتج سياحي من ىذه المنتجات ذات العلامات المختمفة

بعض  ذلك نتيجة اكتشافو  يتولد لدى ىؤلاء السياح حالة عدم انسجام أو نوع من التنافر يعقب حالة الشراء
، بعين الاعتبار عند الشراء تأخذعند التعرف عمى مزايا جديدة لم العيوب أو النقاط السمبية أو حالة الاستياء 

 2المعمومات الكافية". إلىلم يستند و  كون ىذا النوع يكون سريعا

  التغيير:و  قرار الشراء الباحث عن التنويع  2-2-3

الابتكارات و  حيث أنو مع التطور التكنولوجي، يتميز ىذا النوع من القرارات الشرائية بقمة التعقيد        
تطور في  المستيمك السياحي )السائح(  إحداث إلىأدت ، الكثيرة ظيرت منتجات سياحية جديدة ومتنوعة

ويرجع ىذا لعدة أسباب منيا ، في الاختيار بيدف تحقيق أفضل إشباع التنويعو  التقصيو  البحث إلىوقادتو 
 يمي : ما

o السياح لوجود اختلافات واضحة مابين العلامات التجارية لممنتجات السياحية المعروضة في  إدراك
للاختلافات بين سلاسل الفنادق )سمسمة فنادق الشيراطون  إدراكوعمى سبيل المثال و  السوق السياحي

 (.وسمسمة فنادق الييمتون
o فيحاول التغيير ، لديو المألوفةالضجر من المنتجات السياحية و  قد يغير السائح قراره الشرائي نتيجة الممل

 خوض تجارب جديدة.و  من اجل التنويع
o  لاعبي كرة القدم، مثل الشخصيات العامة )فنانينقد يسعى السائح لتقميد مجموعات معينة 

 سياسيين...الخ(.
o تقديم اليدايا.و  المغرية كخفض الأسعار لبعض الفنادق السائح بالعروض السياحية تأثر 

 
                                                           

 .665ص، مرجع سبق ذكره، محمود جاسم الصميدعي وردينو عثمان يوسف -1
 .666ص، المرجع السابق -2
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 في اتخاذ القرار الشرائي لمسائح: العوامل المؤثرة -3

 ذلك حسب الشكل أدناه:و  المؤثرة في القرار الشرائي لمسائحالعوامل أىم  إلىسنتطرق      

 رة في سموك المستيمك(العوامل المؤث02الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 
Source: Kotler Philip. Keller kevin, Marketing Management, 13thédition, Pearson one prentice, hall new jersey. 
2009. P202 

الاتجاىات.  التعمم، الإدراك، التي سنمخصيا في خمس عناصر رئيسية ىي الدوافعو  :العوامل النفسية 3-1
 الشخصية .

  :التي تدفعيم لمقيام بسموك معينو ، القوة المحركة الكامنة في الأفراد"  أنياتعرف الدوافع عمى  الدوافع 
التي يتعرض ليا الأفراد م الحاجات الكامنة ، تتولد ىذه القوة الدافعة نتيجة تلاقي أو انسجام المنبياتو 

مع العمم أنو قد ، تمك الحاجات إشباعمحاولة  إلىم يتدفع، حالات من التوتر إلىوالتي تؤدي ، لدييم
 .1اختلاف في القرار الشرائي" إلىولكن ليس لدييم نفس الدوافع مما يؤدي ، يكون للأفراد نفس الحاجات

حاجاتو من المنتجات السياحية   لإشباعفالدوافع ىي عنصر انفعالي يعمل عمى توجيو سموك السائح      
يمكن تقسيم و ، توازن نفسي يسعى باستمرار لأن يكو في حالة فالإنسان، التخفيف من حدة التوتر النفسيو 

 2قسمين: إلىالدوافع 

تجعمو يشعر بالسرور والامتنان عند قيامو بشيء و  في نفسية الفرد تؤثرىي الدوافع التي و  دوافع عاطفية: -
 بفندق يجد فيو راحتو. الإقامةما مثل اختيار 

                                                           
 .76ص، 5006، الأردن، عمان، دار وائل لمنشر، 5ط، سموك المستيمك )مدخل استراتيجي(، محمد إبراىيم عبيدات -1
 . 635-634ص ص، 5065، القاىرة، مكتبة أنجمو المصرية، التسويق السياحي، البطوطي د.سعيد -2

خطوات عملية اتخاذ  المؤثرات السيكولوجية المؤثرات الاجتماعية

 القرار الشرائي

 المؤثرات الموقفية

 مؤثرات  المزيج التسويقي
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تفضيل برنامج سياحي معين مثل : قرب المسافة و  بأسباب موضوعية لمقيام بشراءترتبط و  دوافع رشيدة: -
القيمة الشرائية ، انخفاض الأسعار، جودة الخدمات السياحية المقدمة، الوجية السياحية إلىمن الفندق 

 تمتع الوجية السياحية بمقومات متعددة تميزىا عن غيرىا من الوجيات السياحية الأخرى.، لمعممة المحمية
 ا يتعرض لو التفسير ممو  التنظيمو  التي يقوم الفرد من خلاليا بالاختيار الإجراءاتىو عبارة عن : الإدراك

 .1تكوين صورة واضحة عن الأشياء المحيطة بو بواسطة الحواسمن معمومات لكي يقوم ب

فالإدراك ىو أحد العوامل الشخصية المؤثرة في سموك السائح لأنو يقوم عمى الاختيار المبني عمى إلمامو بكل 
 مستوى الخدماتو  التي يود زيارتيا الأماكنوانب المرتبطة بالمنتج السياحي الذي يرغب فيو مثل الج
 المقومات السياحية الموجودة.و 

 :تعديل أنماط سموكية حالية أو  إماالتي يتم بواسطتيا   الإجراءات"ىو كل ف التعمم :من بين تعاري التعمم
 .2أخرى جديدة في مجال التعميم" أنماطتطوير 

كسابو  غير المقصودة لمنحو  المقصودةو ، المنظمةو  أي انو مجموعة من العمميات المستمرة      السياح  ا 
ىذا يساىم في تحسين و  ىو مطروح من منتجات سياحية المعمومات التي يحتاجونيا لشراء ماو  المعرفة

 عمى التعمم منيا :ىناك العديد من العوامل المؤثرة و ، الحصول دائما عمى الأفضلو  رائيسموكيم الش

 فان ذلك يضمن حفظ المعمومات. للإعلانكان ىناك تكرار  إذا -

 بنوع من الحركة الإعلان إرفاقمثل ، تعرض الفرد لمؤثرات قوية يحدث  تقوية في الاستجابة إذا  -
 .راسخة في دىن المستيمك تبقىالتي و  الألوانو  الموسيقىو 

 : بصفة عامةشرائيم لمخدمة و  السياحىناك علاقة مباشرة بين اتجاىات  أنالدراسات  أثبت الاتجاىات ،
 العكس صحيح.و  السائحعمييا من طرف  الإقبالفكمما كان الميل ايجابيا زاد 

عن الخبرات السابقة التي تجعل  أو" تمك الميول الناتجة عن التعمم : أنيايمكن تعريف الاتجاىات عمى و      
 .3ذاك" أونسبيا نحو ىذا الشيء  ثابتةسمبية  أوالفرد المستيمك يتصرف بطريقة ايجابية 

 .4ميل ايجابي أو سمبي لممستيمك نحو منتج أو ماركة" كما يعرفو )مالسر( بأنو: "

                                                           
 .85ص، الأردن، عمان، 5009، التوزيعو  دار اليازوري العممية لمنشر، مبادئ التسويق الحديث )مدخل شامل(، حميد الطائي وبشير العلاق -1
 .77ص، 5000، الأردن، التوزيعو  دار صفاء لمنشر، 6ط، مبادئ التسويق، رمان وعبد الغفور عبد الله عبد السلامزياد محمد الش -2
 .566ص، مرجع سبق ذكره، 4ط، سموك المستيمك )مدخل استراتيجي(، محمد إبراىيم عبيدات -3
، غير منشورة، ة ماجستيرمذكر ، أثر سعر الخدمة عمى اتخاذ القرار الشرائي لممستيمك النيائي )دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية(، لسبط سعد -4

 .35ص، 5066/5065، الجزائر، عموم التسييرو  العموم التجارية، كمية العموم الاقتصادية و 3جامعة الجزائر
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الخاصة  الاستعداداتو  السائحميول  تمثلىذه الأخيرة  أنمن التعريفين السابقين للاتجاىات يتضح لنا      
ؤثر فعلا في قراره الشرائي نحو ىو ما يو ، الي المنشأة الفندقية المقدمة أو نوعيتياأو  الخدمة السياحيةبو نحو 

 بعض الخصائص منيا:  ستخمص كذلك أن للاتجاىات كما ن، ع الاتجاهموضو  المنتجىذا 

 .الشيء بشدة او كرىو بشدة( تتميز بمسار ) التأييد أو المعارضة( وقوة ) حب -
 التعميم.و  بالثباتتتميز  -
 .سائحمتعممة من البيئة المحيطة بالو  الاتجاىات مكتسبة -
 : تعكس و  الخصائص النفسية الداخمية التي تحددو  عرفت الشخصية عمى أنيا:"تمك الصفات الشخصية

 البيئية التي يتعرض ليا بشكل دوريسموكو نحو كافة المنبيات الداخمية أو الخارجية و  كيفية تصرف الفرد
 .1منتظم"و 

مام ىتالاليذا زاد و ، نستنتج أن لمشخصية أىمية بالغة في نمط حياة الفرد السابق التعريف من خلال      
ك سمو  دفعو إلى اتخاذو  في التأثير فيو اىام ادور يمعب فيذا الاىتمام أصبح ، ازديادا كبيرا شخصية السائحب

ثارةو  أثيريستجيب لكل وسائل التمما يجعمو ، معين تمفة المكونة الدوافع من خلال فيم الجوانب المخ ا 
يق لدي القائمين عمى التسويق السياحي التسو نفسية السائح تجعل ميمة و  طباعو  اتلمشخصية لأن فيم عاد

يوجيوا ىذه الجوانب المختمفة في شخصية السائح يستطيعون أن  إدراكحد كبير لأنيم من خلال  إلىأسيل 
ثارةو  أثير فيولدعائية بما يتلاءم مع تمك الجوانب الشخصية لمتحملاتيم ا  الدوافع السياحية لديو.و  الحاجات ا 

 زيارة المناطق إلىقد أنبثث بعض الدراسات أن السياح ذوي الشخصيات اليادئة المتزنة يميمون و      
 المخاطرةو  أما الذين يتصفون بالمغامرة، الجديدةزيارة المناطق السياحية يبتعدون عن و  السياحية التقميدية

 .دوافعيمو  يدة التي تشبع رغباتيمالاندفاع فأنيم يميمون إلى زيارة المناطق السياحية الجدو 

 العوامل الاجتماعية والثقافية: 3-2

 الأسرة: 3-2-1

ويمكن ، الشرائية قراراتوالعوامل شديدة التأثير عمى السائح في كافة و  الركائز الأساسية أىمىي أحد و         
الحاضن الأول لمفرد الذي  فالأسرة ىي لمفرد.نشئة فيم ذلك عمى ضوء معرفة أىمية ودور الأسرة في الت

 يتشكل سموكو العام وفقا لو. و  بل، أرائو ومعتقداتو، أفكاره، يستقي منو اتجاىاتو

فمنيم صاحب فكرة الشراء ، في عممية الشراء مختمفةكما أن الأفراد داخل الأسرة الواحدة يمثمون أدوارا       
 منيم المستفيد الفعميو  القرار منفذومنيم صاحب الخبرة الذي لديو المعمومات ومنيم صاحب القرار ومنيم 

                                                           
 .696ص، مرجع سبق ذكره، 4ط، سموك المستيمك )مدخل استراتيجي(، محمد إبراىيم عبيدات -1
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القرار  اتخاذفيذه الأدوار المختمفة ليا بالغ الأثر عمى سموك السائح في ، المباشر من المنتج السياحيو 
 الشرائي.

يتفاعمون مع بعضيم و  محددو  كل الأفراد الذين يسكنون في بيت معروف " بأنياالأسرة  قد عرفتو      
 .1الشخصية"و  حاجاتيم المشتركة لإشباعالعض 

 الزواج أو الذين تجمعيم رابطة الدم أومن الأشخاص ، أكثر أو" مجموعة من اثنين  بأنياعرفت أيضا و      
 .2الذين يسكنون مع بعضيم البعض" التبني أو

  الجماعات المرجعية:  3-2-2 

، أكثريمكن أن تنشأ من فردين أو و ، من الطبقة الاجتماعيةتعتبر الجماعات المرجعية جزء صغير          
، تصرفاتوو  أيضا كقدوة لو في كافة أفعالو ويتخذىا، الفرد يتخذ ىذه الجماعة كمرجعية لو في أرائو وسموكياتوو 
 يسعى أحيانا لنيل رضاىا.و  بل، لا سيما سموكو الشرائيو 

طبيعتيا عمى قراره في الشراء تبعا لنوعيا و ، السائح إلييايختمف تأثير الجماعة المرجعية التي ينتمي         
الجماعات السياحية ، النقاباتو  أعضاء النوادي، زملاء العمل، الأصدقاء من أمثمثياو ، ومدى ارتباطو بيا

 والأحزاب.

معاييرىم السموكية من قبل الفرد في تقييم و  مجموعة من الأفراد الذين تستخدم مواقفيم قد عرفت بأنيا "و      
 .3القيام بيا" ينويالتصرفات التي 

كما عرفت عمى أنيا " تمك الجماعات التي يرتبط بيا الفرد كمشارك نفسي من خلال تبنيو        
 .4ومعتقداتيا"، نمطيا، لإيديولوجيتيا

 سياح يشكل معتقداتيممرجعي لم إطار إلاىي  نستنتج أن الجماعات المرجعية ما سبق من خلال ما     
فعال لأن المنتج فتأثيرىا عمى السائح قوي و ، ائيةفي اتخاذ قراراتيم الشر  إليو يمجؤونسموكيم مواقفيم و و 

في فنادق  الإقامةة عن الرغبة في التنقل والسفر و غريزية ناتجبط ارتباطا وثيقا بعوامل شخصية و السياحي يرت
 تأثيرىاويزداد ، فيزداد بذلك نشاط المجموعات السياحية، المتنوعةدة المعالم السياحية الجديدة و مشاىو  مريحة

                                                           
 .594ص، المرجع السابق، محمد إبراىيم عبيدات -1
 .563ص، 5005، الاردن، عمان، دار زىران، سموك المستيمك )مدخل متكامل(، العزيز حمد والساعد رشادعبد  -2
جامعة بومرداس قسم العموم التجارية ، غير منشورة، مذكرة ماجستير، أثر العلاقات العامة عمى سموك المستيمك النيائي، باية وقنوني -3

 .65ص، 5007/5008
 .56.ص6997، الأردن، عمان، دار الصفاء والتوزيع، 5ط، التسويق من المنتج إلى المستيمكين، طارق الحاج وآخرون -4
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الأصدقاء  أوزملاء العمل ، عمى الفرد فيقبل عمى الاشتراك معيا في رحلات سياحية جماعية تنظميا الأسرة
 ...الخ. 

  الطبقات الاجتماعية: 3-2-3

سام قالنسبي لمجموعة من الأ بالدوامعرفت الطبقة الاجتماعية بأنيا " عبارة عن تقسيم يتسم         
شرائية متشابية  سموكياتليم و  الذين يشتركون في نفس القيمو  أو الأسرالأفراد  إليياالمتجانسة التي ينتمي 

 .1حد بعيد" إلى

 ص الطبقات الاجتماعية :من خلال ىذا التعريف نستطيع استخلاص بعض خصائ     

 .الأسفل إلىمقسمة بالتدرج من الأعمى طبقات ال -

 التشابو النسبي لأفراد الطبقة الواحدة في السموك. -

 الاختلاف بين الطبقات في الأنماط السموكية. -

 الثروة.، المستوى التعميمي، تتحدد الطبقة بمجموعة من العوامل منيا الدخل -

، قوتيا في المجتمعو  طبقات اجتماعية مختمفة لكل منيا مكانتيا إلىغمبية المجتمعات نجدىا مقسمة أ      
 يجب أن تتركز حول عممية تحديد طبقات المجتمع الفندقيو  السياحي لذلك فان ميمة رجال التسويق

اتيم السياحية معيا منتجموائمة و  السياحية المتنوعة  لأفرادىا رغباتالمستيدف ودراستيا لفيم الحاجات وال
 توجيييا نحو منتجاتيم.و  وذلك بيدف التأثير عمى قراراتيم الشرائية

 قادة الرأي: 3-2-4

معمول بيا محترمة و  أرائيمو  في مجتمع معين تكون كممتيم مسموعة أوبعض الأفراد في مجموعة         
المحدد لتصرفاتيم خاصة في و  القدوة ليمكما أنيم يحضون بتقدير عالي من بقية الأفراد فيكونون بمثابة 

ىؤلاء يطمق عمييم لفظ قادة و  ، الإرشادو  النصحو  لات الاستشارةافي ح إلييمقراراتيم الشرائية كما يمجؤون 
والوجيات  اختيار الفنادقدة رأي في مجال امدراء الوكالات السياحية ق أن يعتبريل المثال بفعمى س، الرأي

غموض الوجية السياحية كمما زادت حاجة السائح لقادة الرأي و  كانت درجة تعقد حيث أنو كمما، السياحية
الوصول و  نظرا لأىميتيم تقوم المنظمات السياحية بتحديدىمو ، ومن تم زيادة تأثيرىم في القرار الشرائي لمسائح

 ىذا المجال.دورا ميما في  الإعلانيمعب و  للاعتماد عمييم لمترويج لمنتجاتيم السياحيةكسبيم و  إلييم

 
                                                           

 .63ص، مرجع سبق ذكره، باية وقنوني -1
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 الثقافة : 3-2-5

 المواقفو  الأفكارو  المعنويو  " تمك المجموعة من القيم ذات الطابع المادي أنياتعرف الثقافة عمى         
تباعياالتي يتم تطويرىا و  عمى نحو مختمف من نواحي حياتيم، ثقافة ما أفرادالرموز التي يبرزىا و  بواسطة  وا 

الاستيلاكية التي تميزىم عن أفراد تابعين لثقافات أخرى و  أنماطيم السموكية التي تشكلو  ىذا المجتمع أفراد
 .1فرعية"و  أصمية

التي و  الرموز ذات الدلالاتو  المواقفو  المثالياتو  مجموعة معقدة من القيم"  بأنياكما عرفت أيضا        
 .2للأجيال اللاحقة"ينقمونيا و  يتقاسميا الأفراد فيما بينيمو  التقييمو  تساعد عمى الاتصال

، الماديةو  طريقة الحياة الكمية لممجتمع بجوانبيا الفكريةحيث أنيا "وضع تعريف شامل لمثقافة  يمكنو        
، أسموب الحياة، المياراتو  الأخلاق والنظم، التقاليدو  العادات، المعتقدات، القيم، ىي تشمل مجموعة الأفكارو 

 ".لإنسان ماتوارثياوكل ، الاتصال والانتقال وسائل، والفن والرواية والأدب العرف

 في:  المتمثمةو  مميزات الثقافةو  من خلال التعارف السابقة يمكننا التعرف عمى خصائص     

 الدين.و  التشاركية مثل المغة -

 التطور المستمر.و  الديناميكية -

 قابميتيا لمتوارث. -

 الاندماج في الثقافة.و  التعمم إمكانية -

 نوعين من الثقافة :ىناك و 

  : مى فراد المجتمع الواحد ععناصرىا جميع أو  ىي التي يشترك في مكوناتياو  أو العامةالثقافة الكمية
 اختلاف مشاربيم وألوانيم.

 :أرادىامحددة من و  التي تخص مجموعة معينةو  ىي تمك المنبثقة من الثقافة الكميةو الثقافة الفرعية ،
تجمعات ال، الديانات، الر حد كبير. مثل الجنسيات متماثمةو  متطابقة يحممون سمات مشتركة قد تكون

 التقسيمات الجغرافية .، العرقية

، الأنماط السياحيةوارتباطيا ب المعتقدات(و  نستخمص مما سبق انو لا يمكن تجاىل عامل الثقافة )الديانة     
العقائدية بصفة خاصة لمسياح و  الدينيةو  لذلك يجب عمى المنظمات السياحية دراسة الجوانب الثقافية عامة

                                                           
 .56ص، 5ط، مرجع سبق ذكره، محمد إبراىيم عبيدات -1
 .659ص، 5006، الأردن، عمان، عالتوزيو  دار الحامد لمنشر، التسويق )مفاىيم معاصرة(، نظام مرسي سويدان وشفيق ابراىيم حداد -2
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 الأكلاحية المناسبة قصد التأثير عمى القرار الشرائي لمسياح مثل تقديم الخدمات والعروض السي إعدادبيدف 
 ىذا لكسبيمو  للأماكن الدينية المقدسةتنظيم رحلات و  روبات الحلال في الفنادق لمسياح المسممينوالمش

 ياحية.استمالتيم نحو منتجاتيا السو 

 العوامل الموقفية: 3-3

الاستيلاكي التي تؤثر و  المكان المحيطة بالموقف الشرائيو  عرفت العوامل الموقفية بأنيا " عوامل الزمان     
بصفة مؤقتة في سموك الفرد دون أن يكون ليا علاقة بخصائص الشخصية أو بعناصر المزيج التسويقي 

 تتخذفي ظل تمك الفروق قد  متنوعة فان سموك الأفرادو  عديدةونظرا لأن الظروف الموقفية ، لممؤسسة
 .1اتجاىات متشعبة مما يجعل من الصعب التنبؤ بيا"

 2ىذه العوامل في العناصر التالية: إجمالمن خلال ىذا التعريف يمكن       

التصميم ، موقع الجغرافيال، ديكور الفندق، و ىي العوامل المرتبطةالبيئة المادية المحيطة: 3-3-1
... أسموب معاممة السياح من طرف العاممين بالفندق، درجة الحرارة، الإضاءة، الأثاث، الخارجيالداخمي و 

 الخ. 

بعممية  أثناء قيام السائح  آخرين أو غياب أفراد وجود يقصد بياو البيئة الاجتماعية المحيطة: 3-3-2
خدمات سياحية أو يسعى لاختيار فندق فالسائح الذي يسعى لشراء ، مثل أراد العائمة أو الأصدقاء شراءال

كذلك من البدييي أن و ، معو آخرينبمفرده سيكون سموكو الشرائي مختمفا عما لو قام بذلك في حضور أفراد 
 تؤثر المناسبات الاجتماعية بدورىا عمى عممية اتخاذ قرار الشراء.

من و  ىل يتم في الشتاء أم في الصيف؟، بيا توقيت شراء المنتج السياحي ويقصدالمؤثرات الزمنية: 3-3-3
فتوفر الوقت الكافي ليذا الأخير سيؤدي بو ، جية أخرى يتأثر السموك الشرائي لمسائح بمقدار الوقت المتاح

لفندق كاختيار الوجية السياحية وا القرار الشرائي اتخاذتم  منالبحث عن المعمومات و و  التفكير الجيد إلى
 المناسبين.

السائح من جراء عممية  إليياالدوافع والأىداف التي يصبوا ، تتضمن الأسبابو  من الشراء: الغاية 3-3-4
فيل مثلا يقوم المشتري بشراء ، المنتج السياحي استيلاك إطارهالتي تحددىا الظروف التي يتم في و ، الشراء

ىل ىذا الشراء عبارة عن ىدية بمناسبة و ، أفراد العائمةاختيار فندق لشخصو فقط أم لكل و  رحمة سياحية
 معينة؟  

                                                           
 .568ص، 5003، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، سموك المستيمك )عوامل التأثير البيئي(، بن عيسى عنابي -1
مذكرة ، دراسة مدى تأثير العوامل الاجتماعية عمى قرار شراء سمع التسوق )حالة شراء فستان لدى النساء في منطقة الوسط(، طحطاح أحمد -2

 .38ص، 5008/5009، الجزائر، جامعة بن يوسف بن خدة، غير منشورة، مقدمة لنيل شيادة الماجستير في العموم التجارية
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 اتخاذقبل  التي يكون عمييا السائح المحظيةالحالات يقصد بيا و :الحالة المسبقة لمفرد قبل الشراء 3-3-5
كميا ىي و ، اليدوء ..الخ، الحزن، سعادةال، التعب، الإرىاق، الإحباط، شراء المنتج السياحي مثل القمق قرار
 لمسائح. القرار الشرائي اتخاذت تؤثر في مراحل عممية لاحا

 العوامل التسويقية : 3-4

 ىي مجموعة منو ، مؤثرة عمى قرار شراء المستيمكتعتبر عناصر المزيج التسويقي من العناصر ال   
مثل ىذه تتو  دفعيم لشراء منتجاتيا.و  الأنشطة تقوم بيا المؤسسة من أجل التأثير عمى سموك المستيمكين

 العناصر فيما يمي :

                                                                                            :الخدمة 3-4-1
ء من يمك أو سوق شرافبدونو لا يوجد نست، الذي تتمحور حولو عممية الشراء الأساسيىو العنصر و       
 القرار الشرائي منيا :  سموكو اتجاهو  السائحالتي تؤثر عمى بعض الجوانب المتعمقة بو و  ىناكو  ،الأساس

 .خدمةطبيعة ال -

 .خدمةدورة حياة ال -

 .تقديم الخدمة -

 السعر: 3-4-2

في لمتسعير أىمية كبيرة و ، الخدمة الفندقيةمى لقاء الحصول ع السائح التي سوف يدفعيا ىو القيمة الماليةو    
 .لمسائح حيث أنو أحد العوامل القوية المؤثرة في القرار الشرائي، لممنشأة الفندقية الخطة التسويقية إعداد

 الترويج:  3-4-3

 خدمةفعالة لتقريب الاللوسائل ا باتخاذذلك و  المنشاة الفندقيةفي احتكاك دائم مع  السياحىو عامل يجع و      
تقديم عينات مجانية و  البيع الشخصي، الدعاية، الإعلانمثل وسائل الترويج في تتو  .اوالتعريف بي السياحمن 

في المناسبات  المنشاة الفندقية المسابقات التي تقيمياو  التخفيضاتو  العروضو  العلاقات العامةو ، لمتجربة
 .لمسائحوكل ىذا سيكون لو تأثير كبير عمى القرار الشرائي  المختمفة

  التوزيع: 3-4-4 

 يكون عن طريق الوسطاء.و  أو غير مباشر، السياحبين و  المنشاة الفندقيةويكون توزيعا مباشرا بين          
 من عدة جوانب منيا: لمسياحيؤثر التوزيع عمى القرار الشرائي و 
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 في منطقة نائية . أوىل ىو في منطقة مزدحمة ، المنشاة الفندقيةالمكان الذي يتواجد بو  -
 لعممية الشراء أو النفور منيا . الانجذابفي  السائحيؤثر عمى و  الغير مباشر ميممظير مندوبي البيع  -
ىم متواجدون بو يؤثر كثيرا عمى و  بالراحة السياحمدى شعور و  المنشاة الفندقيةالمظير العام لمكان بيع  -

 قرارىم الشرائي.

 القرار الشرائي لمسائح: اتخاذ: تأثير الخدمات التكميمية عمى  المطمب الثالث

منيا عوامل تتعمق بطبيعة الخدمات و  يتأثر القرار الشرائي لمسائح بعدة عوامل منيا ما يتعمق بالسائح نفسو
 السائح خلال رحمتو السياحية ىو قرار يتخذىاومن أىم القرارات التي ، الخا...يا وأسعارىتجودو  المتوفرة

وبما أن الخدمة الجوىر )الإيواء( متوفرة في جميع الفنادق فالخدمات التكميمية ، سيقيم فيو إليختيار الفندق ا
    . وأخرتصبح ىي الفيصل في المفاضمة بين فندق 

 الاستشارات في قرار اختيار الفندق:و  دور المعمومات -1

 السائح لقرار اختيار الفندق المناسب لو اتخاذالاستشارات دورا ىاما في و  المعمومات تمعب خدمتي       
 ذلك فيما يمي: إبرازسنحاول و 

 دور المعمومات : 1-1

عرفت المعمومات بأنيا " ما نحصل عميو نتيجة لمعالجة البيانات بطريقة تزيد من مستوى المعرفة لمن      
 .1ىي ذات قيمة وفائدة في صناعة القرارات"و ، يحصل عمييا

قرار وتوصيل  اتخاذ إلىيقود ، " بيانات تمت معالجتيا بغرض تحقيق ىدف معين كما عرفت كذلك بأنيا
 .2الأفراد من أجل زيادة معرفتيم" إلىالمفاىيم و  الحقائق

فالمعمومات ، مختمف القرارات اتخاذو  المعمومات في صناعة ودور يةمىأ كلا التعريفين يتفقان عمى     
الذي يبحث عن  المناسب بالنسبة لمسائح القرار اتخاذالعنصر الأساسي في  تعتبركخدمة تكميمية بالفنادق 

 من خلال العناصر التالية : في اختياره لمفندق دورىا إبرازيمكن و  يشبع رغباتو.و  فندق يمبي احتياجاتو

مع تقديم جيد  إليياتسييل طرق الوصول و  الخدمات المقدمة وأسعارىاو  حول الفندق توفير المعمومات -
 الوقت صارتعده في اخالتحري كما يساو  الفندق سيجنب السائح العناء الكبير لمبحث إدارةمن طرف مميز 

 دائل التي سيختارىا. بال الفندق المعني ضمن إدراجبالتالي و 

                                                           
يمان فاضل  -1  .55ص، مرجع سبق ذكره، السامرائي ربحي مصطفى عميان وا 
 .55ص، المرجع السابق -2
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 عن طريق وكلاء السياحة أوخارج الفندق بطريقة مباشرة  أوالفندق لعلاقات مع السائح داخل  إدارةربط  -
يحفزه و  ذلك من شأنو أن يسيل ميمة ىذا السائحو  السائح حول الفندق لدى السفر يساىم في تراكم معموماتو 

 كان تحت ضغط الوقت. إذافي وقت وجيز خاصة عمى اختيار الفندق 

من خلال  وتزويده بالمعمومات الضرورية بعض الفنادق تممك براعة وكفاءة عالية في كيفية تثقيف السائح -
اح جدد وجعميم اح القدامى أو لمحاولة جذب سيالسيسواء كان ذلك لمحفاظ عمى ، وسائل الاتصال المختمفة

 من الزبائن الدائمين لمفندق.

زه سيحفو  الرضاو  سيشعره بالراحة أثناء وبعد اختيار الفندق، تقديم الفندق لممعمومات الكافية لمسائح قبل -
التعرف عمى سمعتو ، تيار الفندق وكمثال عن ىذه المعمومات نجد طبيعة الخدمات التي يقدميااخعمى تكرار 

 جودة الخدمات المقدمة ...الخ.، ومدى التزامو بمواعيد الحجز

الشك ال الكممة المنقولة ولمحد من الارتياب و تحفيز انتقو  المعمومة لإيصال الإعلانيستخدم الفندق  -
بطاقة شكر لو تبين الاختيار الموفق الذي قام  إرسالويمكن ، بعد الشراء لدى السياح في مرحمة ما الإدراكي

 .1بو من خلال زيارتو لمفندق

 الاستشارات: دور 1-2

لأنيا تتضمن مساعدة ليم عمى ، القرار الصحيح اتخاذتمثل الاستشارة الأسموب الأمثل لمسياح في سبيل      
عامل ذو قيمة كخدمة تكميمية بالفنادق في خدمات المعالجة  تعتبرفيم أفضل لظروفيم وبذلك فالاستشارة 

سموكيات وقرارات  تبنيو  التي تعد تحديا لجعل السياح يعتمدون وجية نظر طويمة المدى لظروفيم الشخصية
 سميمة.

 ستشارات عمى قرار اختيار الفندق في النقاط التالية:خدمة الا تأثير إلى الإشارةوسنحاول 

المستقبميين سيجعل و  زبائن الفندق الحاليين بأوضاعذو معرفة و  الفندق عمى شخص خبير إدارةاعتماد  -
 بالفندق الشعور بالأمانو الثقة إلىقرارات صائبة مما يؤدي بالسائح و  استشاراتو ونصائحو ذات نتائج جيدة

 كان زبونا سابقا. إذاكان زبونا جديدا أو تكرار اختياره لو  إذاكبديل أمثل اختياره و 

مما يؤثر في قرار اختيارىم ليذا ، الرعايةو  تقديم الفندق لاستشارات مجانية لمسياح سيشعرىم بالاىتمام -
 الفندق وربما يصبحون من زبائنو الأوفياء مستقبلا.

يميمون نحوه و  ائتمانو عمى خصوصياتيم يجعميم قريبين منوو  تقديم الفندق لنصائح شخصية لمسياح -
 السياحية.  للإقامةفي اختيار فندق  المتمثل ىذا ما سيؤثر حتما عمى قرارىم الشرائيو  الأمانو  لشعورىم بالثقة

                                                           
 .46ص، 5060، الأردن، عمان، والتوزيعدار وائل لمنشر ، 6ط، التسويق الفندقي، خالد مقابمة -1
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الفندق لمسياح عمى كيفية استخدام أو الاستفادة من المنتجات السياحية التي يقدميا الفندق  إدارة تدريب -
 يشعرىم وكأنيم في منازليم.و  بأنفسيميعزز ثقتيم و  سيرفع عنيم الحرج

الفندق سيزيل عنيم الغموض ويسيل عمييم  إدارةلمسياح من طرف  والإداريةتقديم الاستشارات الفنية  -
بالتالي سيكون قرار السائح و  التنقل والحجز مقارنة مع الفنادق الأخرى التي لا تقدم ىذه الخدمة إجراءات

 ايجابيا اتجاه الفندق مقدم الخدمة الاستشارية. 

 حماية ممتمكات العميل في قرار اختيار الفندق:و  دور الاستثناءات -2

التي و ، حماية ممتمكات العميل من بين الخدمات التكميمية التي بقدميا الفندق لمسياحو  تعتبر الاستثناءات     
 سمبا عمى قرار اختياره لمفندق الذي سيقيم فيو.قد تؤثر إيجابا أو 

 :الاستثناءاتدور  2-1

عمى  إيجابامما ينعكس ، التي قد تدىش السياحو  مجموعة من الخدمات المساعدة الاستثناءاتتشمل      
 يمي : رز ىذه الانعكاسات الايجابية مالعل أبو ، في اختيار الفندق المناسب ليم المتمثل قرارىم الشرائي

تكن مقررة أصلا في العرض تسييلات لم و  السائحتوفير الفندق لخدمات مفصمة حسب احتياجات  -   
يضاعف احتمالات و  السرور مما يؤثر عمى قراره الشرائيو  الخدمي سيدخل عمى السائح نوع من البيجة

 تكرار الزيارة لو مستقبلا.و  اختياره لمفندق

لنقل السياح من والى الفندق مما يسيل عممية الوصول السياح دون الفندق لوسائل نقل خاصة بو  توفير -   
 ىذا سيؤثر حتما عمى قرار السائح.و  عناء البحث عن وسائل النقل

المرضى ن و بخدمات صحية خاصة بالمعوقيغرف مجيزة و لممرات خاصة و  الفندق تخصيص -   
 الفئة. سيجعل الفندق الخيار الأمثل ليذهو  احسيستقطب ىذه الفئة من السي

 ى ترحيبا كبيرا من طرف السياح الميتمين بالسياحة الدينيةقمسيالديني  الإرشادو  تقديم خدمات الوعظ -   
 المقدم ليذه الخدمات. الفندقفي  ضالتيمسيجدون و 

يساىم في الفندق لممشاكل التي قد تحدث أثناء تقديم الخدمة بصورة لا يتوقعيا السائح  إدارة معالجة-   
 الصورة الذىنية لديو عن الفندق مما يجعل قراره الشرائي يميل نحو اختيار ىذا الفندق دون غيره.تحسين 

تقديم ، تحميل الشكاويو  دراسة، لمتعامل مع الشكاوى) تمقي الشكاوى آليةتفعل و  تصمم المنشاة الفندقية -   
حداثالحل  الفندق لشكاوي السياح  إدارة استجابةن لأواستخلاص الدروس(، توجيو الاعتذار لمسائح، التغيير وا 

أما السياح ، يجعميم يكررون نفس الاختيارو  ييمبفعالية سيترك انطباعا ممتازا لدو  بمرونةو  المقيمين بو بسرعة
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غيرىم مما و  الجيرانو  بالكممة المنقولة من طرف الأصدقاء سيتأثرون فإنيم الذين ىم بصدد الاختيار الجدد
 الاختيارات الأولى بالنسبة ليم.و  الفندق ضمن البدائليحفزىم عمى وضع ىذا 

عادةالضمان ، التعويض، الفندق مبدأ إدارةاعتماد  -    تقديم الخدمة في حالة فشل تقديميا أو عدم رضا  وا 
شك أو خوف الاطمئنان في نفسية السياح مما يجعميم يقبمون عمى الفندق دون و  سيبعث الراحة، السائح عنيا
 .لن تضيعو  حقوقيم محفوظة أنن لأنيم يعممو 

 يمكن أن تكون إحدى، استرجاع السائح لنقوده إمكانيةالتخفيف من الشعور بالمجازفة لدى السائح مثل  -   
 .1قراره الشرائي" لمتأثير عمىالوسائل 

 العميل: ممتمكاتدور حماية  2-2

توفر ىذه الخدمة الأمن والاستقرار حيث ، وأشيائيم لحفظ ممتمكاتيم الأحيان يحتاج السياح في معظم     
 بعض ىذه التأثيرات في النقاط التالية: إبرازسنحاول و ، ةالشرائيوقراراتيم الشرائية  عمى أدائيم ؤثرمما ي

 الأولبسيارتيم الخاصة مما يجعل المعيار السياحية  بالرحلات جزء كبير من السياح يفضمون القيام -
الوقت في و  فالسائح ليس لديو الاستعداد لبذل الجيد، لمسيارات آمنةىو توفر مواقف  الإقامةلاختيار فندق 

 .لبحث عن مكان آمن لاصطفاف سيارتو

وىذا ما يعطي  الصغار الأطفال أفرادىاالأسر التي من بين و  قوم بيا العائلاتالرحلات السياحية ت أغمبية -
ليذا فالسائح يضع في و ، حتى يتمتع السائح برحمتو عمى أكمل وجو الأطفالأىمية كبيرة لخدمات رعاية 

 حسبانو ىذا العامل عند اتخاذ قراره المتعمق باختيار الفندق.

حيث انو عندما يطمئن عمى ، عنصر ميم بالنسبة لمسائح الأموالو  اء الثمينةيالأش إيداعتعتبر خدمات  -   
يتمتع بيا و  فانو سيتفرغ لرحمتو السياحية، الإقامةبالفندق محل  الصونو  يعمم أنيا ستكون في الحفظو  ممتمكاتو

 التأمين.و  الأمن بأموريشغل بالو  أندون 

كاميرات المراقبة وأنظمة التحكم في و  الكشف عن الحرائقو  الإنذارتضع الفنادق أنظمة متكاممة وأجيزة  -   
 بالمنشأة الفندقية زز ثقة ىذا الأخيرعما ي ىذاو ، أجل ضمان أمن السائح الخروج وكلاب الحراسة منو  الدخول

الفنادق المؤمنة تأمينا جيدا من أجل  فمن البدييي أن يختار السائح، ممتمكاتوو  عمى عائمتو بالأمانيشعره و 
، من البدييي أن لا يقدم عمى الحجز في فندق يعمم أنو ليس مؤمنا كما يجبو ، طيمة رحمتو السياحية الإقامة
 وأن حدثت فيو تجاوزات عمى السياح أو ممتمكاتيم. أو سبق

 
                                                           

 .47ص، المرجع السابق، خالد مقابمة -1
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 في قرار اختيار الفندق: والضيافة استلام الطمبيات دور -3

تعتبر الضيافة واستلام الطمبيات من الخدمات التكميمية المؤثرة عمى القرارات التي يتخذىا السائح لا سيما     
 وسنحاول توضح ىذا فيما يمي:، السياحيةقرار اختياره لمفندق الذي سيقيم فيو أثناء رحمتو 

 :استلام الطمبياتدور  3-1

فالسائح لا يستطيع الحصول عمى خدمة ، الحجوزاتو  حتى تتم عممية الشراء لابد من استلام الطمبيات     
 عممية عمى قرار السائح فيما يمي :يمكن تبيين انعكاسات ىذه الو ، قبل قيامو بعممية الحجز بالفندق الإيواء

مما يؤثر سمبا عمى  الاعتماد عمى نظام الحجوزات يفيد السياح من خلال تجنيبيم الانتظار في الطوابير -
 بالتالي عمى قرارىم الشرائي.و  نظرتيم لمفندق

الحجز  سيوسع نطاق عمل و  احترافية عالية لاستلام الطمبياتو  اعتماد الفندق عمى وسطاء ذات مصداقية -
بالتالي التأثير في و  مما يساىم في تحسين صورتو أمام السياح إليواء التنقل يجنب السائح عنو  الفندق

 قراراتيم.و  سموكياتيم

تسمميم مقابل ذلك بطاقات و  خدماتياو  بفتح المجال أمام السياح بالاشتراك في برامجيابعض الفنادق  تقوم -
 يميساعد في كسب رضاىم وولائىذا ما و ، حيث تعتبرىم سياح مميزين، العضوية للاستفادة من خدماتيا

 .التأثير سموكياتيم الشرائيةو 

 اتخاذالطمبات مثل موقع الكتروني أو البريد أو الياتف سيسيل عممية  لإدخالوضع الفندق لطرق متنوعة  -
 القرار الشرائي لمسائح.

سيجعل السائح  المتفق عمييا مع والجودة المعاييرو  بالسرعةو  ضمان الفندق لمخدمات في الوقت المطموب -
 . الكثير من السياح يفضمونيا عمى الفنادق الأخرى

 إعطاءالحجوزات سيساىم حتما في و  الحديثة لاستلام الطمبيات التكنولوجيةالوسائل  عمى دقاعتماد الفن -
يسيل و ، يساير التكنولوجيات الحديثة من جيةو  نظرة جيدة لمسائح حيث سيعتبر أن الفندق عصريو  صورة

وىذا ما يؤثر كثيرا في القرار ، الدقة المطموبتين من جية أخرىو  الحجز لمسياح بالسرعةو  الطمب إجراءات
في مجال  الفنادق لمتكنولوجيا استعمالكمثال عمى و ، النيائي لمسائح لاختيار فندق من بين البدائل المتاحة

المواقع الالكترونية ، الالكتروني لمفندقالموقع ، الالكترونية حجزأنظمة النجد الحجز و  استلام الطمبيات
 )الايمايل(. البريد الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، المتخصصة
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 دور الضيافة: 3-2

درجة و  مق الانطباع الجيد عن الفندقفيي تخ، تعتبر الضيافة من الخدمات التكميمية الفندقية الأساسية     
فالضيافة تمعب دورا ، بو العاممينمع و  يكونون في اتصال مباشر معوالذين و  تعاطفو مع السياحو  اىتمامو

إلى غاية مغادرتيم الترحيب بيم  و  ىاما في تحقيق الرضا لمسياح بدءا من الاستقبال عند دخول الفندق
 قرارات السياح من خلال العناصر التالية:و  دور الضيافة عمى سموكياتو  تأثيرات يمكن إبرازو  الفندق.

الترحيب بالسياح القدامى عند عودتيم لمفندق مرة أخرى تترك و  التحيةو  الاستقبال لمسياح الجددحسن  -
تقان فالأسموب المطيف، شعورا جيدا لدى السائحو  انطباعا المعاممة الحسنة و  الكممات الطيبةو  عدة لغات وا 

 اتخاذينعكس عمى سموكو في  المغادرة سيكون ليا وقع كبير في نفسيتو مما إلىالتي يتمقاىا من الاستقبال 
 مخاطبتوو  الترحيب بوالاىتمام بالسائح ىي و  اممةعالم نومن أمثمة ، احةتبدائل الملبين ا من قرار الاختيار

 الاعتزاز بالنفس.و  الانتماءو  حيث يشعره ىذا بالاىتمام الشخصي باسمو

في الخارج فقد يعمل عمى بناء مظلات واقية من  يوفر الفندق لمسائح ظروف مريحة أثناء فترات الانتظار -
ذاو ، الأمطارالشمس أو  كان عميو الانتظار في الداخل فيضع تحت تصرفو قاعة مجيزة للانتظار تتوفر  ا 

ىذا من اجل كسب رضا السائح وولائو و ، المشروباتو  الأطعمةتقديم و  ووسائل الترفيو فييا كل التسييلات
 1لمفندق.

التي تشعره بالرضا من خلال و ، التي تعتبر أىم وسائل الراحة بالنسبة لمسائحو  يقدم الفندق خدمة الغرف -
 الأبوابملائمة ، السرير لمسائح حجما ونوعاملائمة ، النظافة العامة، الإرشادو  توفير عمميات التوجيو

المنظر العام المطل من ، نوعية الأثاثو  جودة، والتقنيات المتوفرة في الغرفة الأدواتصلاحية ، الشبابيكو 
 كل ىذه العوامل مجتمعة ستنعكس عمى قرارات السياح في اختيار الفندق.، الغرفة...الخ

أرقام ىاتف الفندق المجانية لتشجيع السياح عمى تقديم ، يضع قسم الضيافة بالفندق بطاقات التعميقات -
" وتوضع ، 2كان كل شيء عمى ما يرام" إذاكما يدرب أفراد الخدمة عمى سؤال العميل ما ، تغذية مرتجعة

بطاقات التعميقات في غرف النزلاء أو تقدم ليم عند تسجيميم مغادرة الفندق أو عندما ينتيي تناوليم الطعام 
حة الفرصة أمام فإتا، 3تعميقاتيم الخاصة بجودة العممية"و  يكون الغرض استخلاص أرائيمو ، في المطعم

بقيمتيم الكبيرة و  السياح لمتعبير عن أرائيم المختمفة حول خدمات الضيافة بالفندق سيجعميم يحسون بالانتماء
 لدى الفندق مما يؤثر عمى قرارىم فيما يخص اختيار الفندق أو تكرار الزيارة مستقبلا لو.    

                                                           
 507ص، 3ط، مرجع سبق ذكره، ىاني حامد الضمور -1
، المممكة العربية السعودية، الرياض، دار المريخ لمنشر، إدارة تسويق الضيافة، تعريب سرور عمي إبراىيم سرور، روبرت ريد ودافيد بوجانيك -2

 .600ص
 .555ص، المرجع السابق -3
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 مغادرتو سيترك في نفسيتو بالغ الأثرو  عند قدومو الفندق إلىتوفير الفندق لوسائل نقل السائح من المطار  -
 القرارات المستقبمية. اتخاذبعين الاعتبار في عممية  سيأخذىاىنو صورة جيدة عن ىذا الفندق ذسيرسخ في و 

العناصر أىمية ضمن خدمة الضيافة عند جزء من السياح نظرا لتنقميم  أكثرتعتبر مواقف السيارات من  -
 في عممية اختيار الفندق. أساسياليدا يعتبرونو معيارا و  بسياراتيم الخاصة

، المشروباتو  الأطعمة، الأمنو  وسائل الوقاية، حمل الحقائب، وسائل الراحة الضيافة توفير تتضمن خدمة -
يقدمون و  التي تشعر السائح بالارتياح وبأن العاممين بالفندق ميتمون بوو ، المحلات التجاريةو  قاعات الشاي

المؤثرات اليامة عمى ليذا فيذه الخدمات التسييمية التابعة لخدمة الضيافة تعتبر من و ، الرعاية  اللازمةلو 
 . الإقامةية اختيار مكان أثناء عممعمى سموكيم فيم يضعونيا في حسبانيم و  السياح

 دور الفوترة والدفع في قرار اختيار الفندق: -4

مما سيؤثر حتما ، طرق الدفعو  ييتم السياح كثيرا بالجانب المالي خاصة فيما يخص إجراءات الفوترة     
 وىذا ما سنتطرق لو فيما يمي: في اختيار الفندق المناسب معمى قرارى

 دور الفوترة:  4-1

 الفواتير بسرعة لإعدادفعالة  آليةتصميم  إلىتسعى دائما و ، تعد الفنادق فواتير لمسياح الذين يرتادونيا    
 إزالةالفواتير يزيل أو يساعد عمى  فإعداد، الآلي والإعلامدون أخطاء وتعتمد في ذلك عمى التكنولوجيا و 

بالنسبة لمسائح و  الفواتير أىمية بالغة بالنسبة لمفندق إعدادكما أن لعممية  ، الزبائنسخط و  الشكاويو  التذمر
من خلال  إبرازىذا التأثيرسنحاول و ، رىا عمى قرار السائح في اختيار الفندقتأثي ييمنا ىنا ىو ماو ، لككذ

 العناصر التالية:

 التفصيل حتى يتسنى لمسائحو  الوضوحو  تتسم بالدقة أنالفندق يجب  إدارةالفواتير من طرف  إعدادعممية  -
سيؤثر ىذا حتما في و  لمفندقمقتنع بما سيدفعو من أموال و  مما يجعمو راضالتأكد من صحتيا مراجعتيا و 

 قراره الشرائي مستقبلا.

 تذمر السائح من جيةو  عمى الفندق أن يحرص عمى مطابقة الفاتورة لقيمة الخدمة المقدمة  لتفادي سخط -
فالتأثير ىنا ، تفادي تشويو سمعة الفندق عن طريق الكممة المنقولة التي سينقميا ىذا السائح من جية أخرىو 

 السائح القديم أو السائح المستقبمي. قرارات و  ى سموكعم سيكون كبيرا

عمى النظرة و  عمى نفسية السائح إيجاباالسرعة المطموبين كمما انعكس و  الفواتير بالوقت إعدادكمما كان  -
خاصة عند و  ىذا العامل سيساىم في عممية اتخاذه لمقرارات الشرائية لمسائحو ، التي يحمميا اتجاه الفندق

 ندق مستقبلا.اختياره لمف
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، المرونةو  الدقةو  ذلك حتى تضمن السرعةو  تعتمد بعض الفنادق عمى تكنولوجيات حديثة في مجال الفوترة -
نشرىا من خلال الشاشات التمفزيونية الموجودة بالغرف  أوبالبريد الالكتروني  إرسالياالفندق  إدارةفتستطيع 

 تأثربالتالي و  ثقتو بالفندق وزيادةلمتابعة تفاصيميا أولا بأول من طرف السائح مما  يساىم في طمأنة السائح 
 قرار اختياره لمفندق بصورة ايجابية مستقبلا.

 دور الدفع: 4-2

منيا طيمة  استفادمقابل الخدمات التي  من اجل دفع مستحقاتوبعد إعداد الفواتير تقدم مباشرة لمسائح       
 .وتكون عممية الدفع حسب وسائل الدفع المعتمدة من طرف إدارة الفندق، مكوثو في الفندق

 .1عممية دفع" إجراءخلاليا  منيمكن بأنيا " كل أداة  بصفة عامة وقد عرفت وسائل الدفع 

 بطريقة، خدمة عممية تحويل أموال ىي في الأساس ثمن لسمعة أو أما الدفع الالكتروني فعرف بأنو "     
رسال، رقمية أي استخدام أجيزة الكمبيوتر  لإرسالما أو أي طريقة  كةبالبيانات عبر خط تمفوني أو ش وا 

 .2البيانات"

 وآلياتياولا شك أن عممية الدفع ، آلياتو  من خلال التعريفين نستخمص أن الدفع يكون بعدة وسائل     
كخدمة تكميمية لمفندق  فالدفعليذا و ، تتركان أثرا عمى السائح خاصة فيما يخص اختيار البدائل المتاحة لو

 في قرار اختيار الفندق من خلال العوامل التالية:  التأثيريمكنيا 

لا و  مفغير مكو  حديثة تمنح السائح تعامل سريع أجيزةو  اعتماد الفندق عمى وسائل دفع الكترونية -   
 لا المعدنية.و  تتطمب الحضور الشخصي ولا النقود الورقية

غير و  عمى مدار الساعةو  اعتماد الفندق عمى الدفع الالكتروني يجعل عممية الدفع متاحة كل يوم -   
 مرتبطة بساعات عمل موظفي الفندق.

الذي تشيده عممية الدفع   لمتخمص من العراقيل البيروقراطية سيمقى  متطور التكنولوجيمسايرة الفندق ل -   
 استحسان كبير لمسياح.

قد  توفر بعض و ، تفضيلاتيمو  تحديد الفندق لطرق الدفع المناسبة التي تتوافق مع إمكانيات السياح -   
سائل البديمة التي يمكن حيث تحدد مجموعة من الو ، الفنادق قدرا من المرونة في وسائل الدفع التي تستخدميا

 لمسائح أن يختار الوسيمة التي تناسب ظروفو.

                                                           
 .536ص، 5065، الأردن، عمان، دار حامد، 6ط، تجارة الكترونية، محمد نور صالح الجداية وسناء جودت خمق -1
 . 639ص ، 5008، الجزائر، دار بياء الدين لمنشر والتوزيع، 6ط، الاقتصاد المصرفي، رحيم حسين -2
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بالتالي و  فورا إتمامياتمكنو من و  توفير الفندق لوسائل الدفع الحديثة تسيل عمى السائح عممية الدفع" -   
فقط فبدل أن يحمل النقود الورقية سيستعمل ، أو ضياعيا أموالوكما سيتفادى سرقة ، الجيدو  ربح الوقت

 .1"وسائل الدفع الحديثةغيرىا من  أوأو شيك  من الحساب البنكي بطاقات الخصم الفوري

كان السائح  إذاالدفع مستقبلا  إمكانيةأو ، كان السائح زبونا دائما لمفندق إذاالدفع بالتقسيط  إمكانية -   
رسالياو  الفواتير بإعدادالفندق  إدارةحيث تقوم ، موظفا بشركة يتعامل معيا الفندق لمشركة المعنية للاطلاع  ا 

 دفعيا.  و  عمييا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

مداخمة مقدمة إلى المؤتمر ، الجديد في أعمال المصارف من الوجيتين القانونية والاقتصادية، تداولياالصيرفة الالكترونية وآلية ، عبد البادي نجار -1
 .46ص، 005 2، جامعة بيروت العربية، العممي السنوي لكمية الحقوق
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 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية لمدراسة

ومن خلال ىذا المبحث ، لمتغيرات دراستنا ىذه آخرونمما لا شك فيو أنو سبق وأن تطرق باحثون      
       .سابقا إليوالقيمة المضافة لدراستنا مقارنة بما تم التطرق  إلى إضافة إليياسوف نحاول التطرق 

القرار الشرائي لمسائح:و  : الدراسات السابقة المتعمقة بالخدمات التكميميةالمطمب الأول  
( بعنوان: 2121، دراسة ) فرطاس فتيحة -1  

 05/العدد10المجمد ، والتنمية الإستراتيجيةوىي عبارة عن مقال نشرتو الباحثة "فرطاس فتيحة" بمجمة    
 .521-501ص، 2020أكتوبر، )خاص(

   الخدمات التكميمية في الجزائر "و  " واقع القطاع السياحي

تسميط الضوء عمى واقع القطاع السياحي في الجزائر في ظل الوضعية التي  إلىىدفت ىذه الدراسة     
حول  فقد تمحورت    الدراسةعميو و ، لمنشاط السياحي لا سيما الخدمات المرافقة، يعيشيا قطاع الخدمات

 الخدمات المرافقة لو في الجزائر؟ و  ىو واقع القطاع السياحي التالية: ما الإشكالية

حيث يقوم ىذا المنيج عمى أساس ، لبموغ أىداف الدراسة تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميميو     
من أجل التعرف ، أسبابيا واتجاىاتياو  ونوعية العلاقة بين متغيراتياتحديد خصائص الظاىرة ووصف طبيعتيا 

   عمى حقيقتيا عمى أرض الواقع.

 يمي: جممة من النتائج نذكر منيا ما إلىو قد توصمت الدراسة 

  تسجل الجزائر تأخرا كبيرا في القطاع السياحي سواء من حيث مساىمتو في التنمية الاقتصادية او من
 .الأجانباح حيث توافد السي

 المرافق السياحية.و  تعرف الجزائر نقصا كبيرا كما ونوعا من حيث اليياكل 
 والاتصالات في المجال السياحي. تسجل الجزائر تأخرا في استخدام تكنولوجيا المعمومات 
 .يعرف قطاع الخدمات في الجزائر اختلالات عديدة تشمل الخدمات التكميمية المرافقة لمنشاط السياحي 

 بجممة من التوصيات لتطوير الخدمات السياحية عامةانطلاقا من النتائج السالفة الذكر خرجت الدراسة     
 نذكر منيا ما يمي: في الجزائر كميمية بصفة خاصة لمنيوض بقطاع السياحةتالخدمات الو 

  مستوى المعايير الدولية. إلىالعمل عمى الارتقاء بالخدمات و ، المنشات الفندقيةو  التحتية البنىتطوير 
 تحسين مختمف الخدمات التكميمية المرافقة لمنشاط السياحي.و  تطوير 
  مدارس عميا متخصصة. إنشاءتكوين وتأىيل الموارد البشرية في المؤسسات السياحية من خلال 
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 عدادو  تشجيع الابتكارو  عصرنة المنظومة التكوينية  ترويجية عصرية.و  برامج اتصالية ا 

 :( 2119، أيمن برنجي دراسة ) -2 

، فرع " الإدارة التسويقية"، وىي عبارة عن مذكرة مقدمة لنيل درجة الماجستير في العموم الاقتصادية    
 بعنوان:، كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية -بجامعة امحمد بوقرة بومرداس

 "الخدمات السياحية وأثرىا عمى سموك المستيمك"                      

ىي تشبو و ، إبراز دور الخدمات السياحية في السموك الشرائي لممستيمك السياحي ىدفت ىذه الدراسة إلى     
لفندقية لم تقتصر عمى الخدمات او  لكنيا أوسع لأنيا شممت كل الخدمات السياحية، دراستنا الحالية إلى حد ما

كانت الدراسة الميدانية في مجموعة من الفنادق الجزائرية حيث و ، سواء الخدمة الجوىر أو الخدمات التكميمية
وقد امتدت ، الفندقية المقدمة ليمو  كانت تتمحور حول معرفة أراء وانطباعات النزلاء حول الخدمات السياحية

ىو  رت الدراسة حول التساؤل الجوىري التالي: ماوقد  تمحو ، 2009إلى غاية سنة  2006الدراسة  من سنة 
الفندقية عمى سموك المستيمك في الجزائر؟ وىل ترقى الفنادق الجزائرية إلى مستوى و  أثر الخدمات السياحية
رضائيم؟  جمب السياح وا 

 فقد أعتمد الباحث عمى، التساؤلات الفرعية الأخرىو  الإجابة عن ىذه التساؤل الرئيسي وفي إطار     
حيث استخدم المنيج الوصفي في تقديم المفاىيم التي تمس الموضوع محل ، التحميميو  المنيجين الوصفي

لتحميل الأشكال الواردة في البحث خاصة و ، تم وصفو التعقيب عمى ماو  المنيج التحميمي في التعميقو ، الدراسة
 المتعمقة منيا بتحميل بيانات الاستبيان الموجو لنزلاء.

 الميدانية إلى جممة من النتائج نوجزىا فيما يمي:و  ت ىذه الدراسة النظريةقد أفضو     

 بالإضافة إلى انخفاض نسبة السياحة ، يغمب عمى الفنادق الجزائرية طابع سياحة الأعمال وسياحة الداخل
 الترفييية .

 الزبائن. حيث ترتفع نسبة عدم الرضا لدى، مقارنة بنوعية الخدمات المقدمة ارتفاع أسعار الإيواء 
 النظافة .و  الإطعامو  قمة رضا الزبائن عمى خدمة الاستقبال 
 68حيث ترتفع نسبة عدم الرضا عن ىذه الخدمة إلى ، غياب مواقف السيارات في كثير من الفنادق.% 

الفندقية أثر سمبا عمى سموك و  وعموما وصمت الدراسة إلى أن تراجع مستوى أداء الخدمات السياحية     
ظير ذلك جميا من خلال أراء وانطباعات النزلاء وعدم رضاىم عن مستوى و ، مى القطاع السياحيعو  السائح

 (.5/10حيث كان تقييميم العام لمستوى إقامتيم متوسط )، أداء خدمات الفنادق

 و بناءا عمى ىذه النتائج فقد خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات أىميا ما يمي:
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 تحسين مظيرىا الخارجي.و  ل الإيواءىياكو  مراقبة نظافة الفنادق 
 خدمات مختمفة عبر الفنادق.و  خمق أنشطة 
 توسيع مواقف السيارات بالحظيرة الفندقية و  إنشاء 
 عادة الاعتبار لمحظيرة الفندقية.و  الاستقبالو  توسيع سعة الإيواء  ا 

 :(2112، دراسة )مساوي مباركة -3 

 -جامعة أبي بكر بمقايد تممسان، وىي عبارة عن مذكرة لنيل شيادة الماجيستير تخصص "تسويق دولي"     
 بعنوان:، صادية والتسيير والعموم التجاريةكمية العموم الاقت

 تأثيرىا عمى سموك المستيمك"و  الفندقيةو  "الخدمات السياحية                       

قد و ، الفندقيةو  معرفة سموك المستيمك وردود أفعالو اتجاه الخدمات السياحية ىدفت ىذه الدراسة إلى     
ما و  الفندقية أن تؤثر عمى سموك المستيمكو  طرحت الباحثة الإشكالية التالية : كيف يمكن لمخدمات السياحية

 توفير متطمبات المستيمك السياحي؟و  ىي الاستراتيجيات المتبعة لمعرفة

قد و ، التطبيقيو  التحميمي لدراسة الظاىرة من الجانبين النظريو  اعتمدت الباحثة عمى المنيجين الوصفي    
بيدف ، نجوم 03التي تتراوح من غير مصنفة إلى و  ركزت الدراسة عمى مجموعة من الفنادق لولاية مستغانم

ت حيث أخذ  عمى سموك السائح وعمى مدى تأثيرىا ، التعرف عمى جودة الخدمات السياحية ليذه الفنادق
 نزيل . 220الدراسة شكل استبيان تم توزيعو عمى 

توصمت الدراسة إلى نتائج اثبت عدم رضا الزبون عمى نوعية الخدمات المقدمة في الفنادق محل      
 عمى ضوء ىذه النتيجة قدمت الباحثة مجموعة من التوصيات نذكر أىميا فيما يمي:و ، الدراسة

 تحسين الخدمات المتصمة بيا.و  لطاقة الإيوائيةزيادة حجم ا 
 .الاىتمام بالتدريب السياحي لمواكبة المستجدات في المجال السياحي 
 الاىتمام ، العمالة الماىرة والمظير اللائق، الإدارة الجيدة، اقتراح أسعار معقولة، الاعتناء بنظافة الفنادق

 بالأمن.
دخال التقنيات الحديثة  كاستخدام الصوتو  السياحيةو  الاىتمام بالمواقع الأثرية الصورة...الخو  ا   

:(2113، أسماء حمداني، يرة يحياوي)أمدراسة  -4  

جامعة محمد ، تخصص تسويق الخدمات وىي عبارة عن مذكرة لاستكمال متطمبات نيل شيادة الماستر    
 بعنوان:، جيجل –كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية  -الصديق بن يحي

 لممنظمات الخدمية" الخدمات التكميمية في تحقيق الميزة التنافسية إسيام"               
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، عالجت ىذه الدراسة مدى مساىمة الخدمات التكميمية في تحقيق الميزة التنافسية لممنظمات الخدمية     
الموقع التنافسي  ضرورة تبني خدمات مدعمة من أجل تعزيز إلىحيث بينت أىمية توجو المنظمات الخدمية 

إلى أي مدى تساىم الخدمات التكميمية في  التالية: الإشكاليةمن  الباحثينقد انطمقت و ، لخدمتيا الجوىر
 تحقيق الميزة التنافسية لممنظمات الخدمية؟

ا تم الاعتماد عي المنيج التحميمي مك، عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري الباحثينوقد اعتمدت      
، ومحاولة معرفة واقع تطبيق الخدمات التكميمية فيو فندق سيرتاب الميدانية التي تمت دراسةالمن خلال 

سؤالا قصد استطلاع  (30)عينة الدراسة العملاء الدائمين لمفندق حيث وزع عمييم استبيانا يضم شممت و 
 .الأخرىالحقائق حول مساىمة الخدمات التكميمية في تميز فندق سيرتا عن الفنادق 

مجموعة الدراسة الميدانية في الفندق قد توصمت ىذه الدراسة و  بناءا عمى تم طرحو في الفصول النظريةو      
 منيا: من النتائج نذكر

  يتعمق بمدى قدرتيا عمى تقديم خدمات متكاممةتحقيق الميزة التنافسية لممنظمات الخدمية ، 
 .وجود تباين بين المنظمات الخدمية في الاىتمام بتقديم الخدمات التكميمية 
  تحقيق ولاء العملاء ولا تكتفي بتحقيق رضائيم. إلىتسعى المنظمات الخدمية المتميزة 
  الوحيدة لنمو المنظمات التميز في تقديم الخدمات التكميمية الداعمة لمخدمة الجوىر يعد الضمانة

 الخدمية.
  رضا الزبون عن الخدمات المقدمة يساىم في زيادة الحصة السوقية ومن تم تحقيق الميزة التنافسية

 لممنظمة الخدمية.
  خدمة الجوىر.الطمب عمى ال يحفزتكميمية من طرف الفندق تنشيط خدمات 
  كخدمة الطعام الإيواءمع تقديم خدمات تكميمية لخدمة  قامةالإ بتسييلاتعملائو  إمداديعمل الفندق عمى 

 الغسيل ...الخو  الشرابو 
  بالتالي جذب العملاء.و  تنافسية ةيساىم تصميم الفندق في كسب ميز 
  الفنادق.تميز الفندق بالسمعة الجيدة يساىم في تحقيق ميزة تنافسية عن باقي 

 كما خمصت الدراسة لجممة من الاقتراحات من بينيا :

 .ضرورة تبني مصمحة لمتسويق نظرا لاشتداد المنافسة في الأسواق السياحية 
 تقديم الخدمات كاستخدام البطاقات المغناطيسية أو و  ضرورة الاستعانة بالتكنولوجيا الحديثة في إنتاج

 الالكترونية لمدفع.
 ة حسب نوعية العملاء لضمان ولائيم.تصميم وتقديم الخدم 
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  ضرورة توفر إطارات متخصصة في مجال التسويق متمكنة من المغات الأجنبية حيث يساىم ىذا في
 زيادة تدفق المعمومات وفتح أفاق أمام الفندق لتطير خدماتو.

 غرف.الو  الاىتمام بالجوانب المادية كاستخدام اللافتات لأجل تسييل الوصول الى موقع الفندق 
 .التدريب المستمر لمعاممين في المنظمات الفندقية لتفادي الأخطاء في تقديم الخدمة 

 ( بعنوان:2114، )جميمة لدرعدراسة  -5 

جامعة ، تسيير سياحيو  تخصص اقتصاد وىي عبارة عن مذكرة لاستكمال متطمبات نيل شيادة الماستر     
 بعنوان:، جيجل –والتسيير والعموم التجارية كمية العموم الاقتصادية  -محمد الصديق بن يحي

 "إسيام الخدمات التكميمية في ترقية القطاع السياحي لولاية جيجل"                  

 في تنمية القطاع السياحي بولاية جيجل ودورىا الخدمات التكميمية التعرف عمى إلىىدفت ىذه الدراسة      
تتوفر عمييا خاصة توسيع نطاق الخدمات التكميمية باستغلال المقومات التي ذلك من خلال و ، بيا تطويرهو 

في ترقية  التكميميةمدى مساىمة الخدمات  ماقد انطمقت الدراسة من الإشكالية التالية:  و ، الطبيعية منيا
 القطاع السياحي بولاية جيجل؟

بعض  التحميمي فيفقد اعتمدت صاحبة الدراسة عمى المنيج الوصفي  الإشكاليةعن ىذه  وللإجابة     
ميدانية  كما تم اعتماد المنيج التحميمي من خلال دراسة ، ض مفاىيم تمس الموضوعالأجزاء المتعمقة بعر 

( 32حيث تم الاعتماد عمى استبيان يضم )، حالة السياحة بولاية جيجل وواقع تطبيق الخدمات التكميمية بيال
 ين زاروا الولاية في تمك الفترة.لا تم توزيعو عل عينة من السياح الذسؤا

 يمي: مجموعة من النتائج أىميا ما إلىقد توصمت الباحثة من خلال الدراسة و        

  أجل مواكبة  متخصصين في مجال السياحة منو  مؤىمينيتطمب العمل في تقديم الخدمات السياحية أفرادا
 التطورات التي يعرفيا القطاع السياحي.و  مختمف التغيرات

  الزبون و ، تسمى الخدمات التكميميةو  تقدم المنشآت السياحية الخدمة الجوىر إضافة إلى خدمات تسييمية
 يبحث عن كلا الخدمتين حتى يبع حاجاتو من الخدمات السياحي.

  تحويل الخدمات التكميمية من خلال مواكبة التطورات الحاصمة في القطاع السياحي أصبح من الممكن
 الى خدمة جوىر.

 مما يؤىميا لتصبح قطبا سياحيا ، منيا تتنوع المقومات التي تتوفر عمييا ولاية جيجل خاصة الطبيعية
 بامتياز.

 . تعاني ولاية جيجل من عدم جودة الخدمات السياحية لا سيما التكميمية منيا 



التطبيقي لمدراسة و  الإطار النظري                                                                 الفصل الأول             

 

 

43 

  عدم تطور النشاط السياحي  إلىاللازمة لمسائح أدى التكميمية  بالخدماتالولاية  مسؤوليعدم اىتمام
 فة في تطوير القطاع السياحي بالولاية.يبنسبة ضع إلافيي لا تساىم ، بالولاية

 كما تبين أنو ليس ىناك اىتمام ، تبين من خلال الدراسة أن ىناك ضعف كبير في المنشات القاعدية
 بتطويرىا.

 الباحثة جممة من الاقتراحات لنيوض بالسياحة في الولاية:من خلال الدراسة استخمصت             

 الثقافية الاىتمام بأنماط السياحة الأخرى حسب ما تتوفر عميو الولاية من مقومات سياحية. كالسياحة ،
 البيئية ... الخ.و  الغابيةو  الجبمية

  طمب طوال أيام السنة.  إلىالعمل عمى تحويل الطمب السياحي بالولاية من طمب موسمي 
 الخدمات التكميمية قيمتيا الحقيقية حتى تمعب دورىا في ترقية السياحة بالولاية. إعطاء 
 لات السياحةكاتنشيط و و  الإعلامذلك عن طريق و ، التعريف بولاية جيجل  كالوجية سياحية صاعدة 

 تنظيم المعارض ة الممتقيات .و ، السفر بالولايةو 
 بالتالي تطورىاو  اليياكل القاعدية بالولاية لتكون في خدمة السياحةو  نى التحتيةالعمل عمى تطوير الب 

 ازدىارىا. و 

 (:2115، شريفة بوريدان، دراسة)سلاف يفور  -6

جامعة محمد ، تخصص تسويق الخدمات وىي عبارة عن مذكرة لاستكمال متطمبات نيل شيادة الماستر    
 جيجل. –الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية كمية العموم  -الصديق بن يحي

 "التميز في الخدمات التكميمية ودوره في تحقيق رضا العملاءو  الإبداع"             

تأثيراتو عمى رضا و  التميز في الخدمات التكميميةو  استيدفت الدراسة الوقوف عمى واقع تطبيق الإبداع     
من  انطلاق الدراسةوقد تم ، النقائصو  الثغرات أىملكشف عمى امن ثم و ، زبائن الفنادق محل الدراسة

 التميز في الخدمات التكميمية عمى رضا العملاء؟و  إلى أي مدى يؤثر الإبداع التالية:  الإشكالية

اعتمدت الدراسة الميدانية عمى عينة من زبائن فندقي ، المطروحة الإشكاليةعن  الإجابة إطارفي      
( استمارة تخص الاستبيان وتدور حول درجة موافقتيم ورضاىم 100حيث وزعت عمييم )، الجزيرة وكتامة

لمعموم  الإحصائيةفي الحزم  المتمثمة الإحصائيةوبالاعتماد عمى الأدوات ، عن الخدمات التكميمية بالفندقين
ي نوجزىا فيما التطبيقو  من النتائج في الجانب النظري مجموعة إلىتوصمت الدراسة  فقد، (spss)الاجتماعية

 يمي:

 كما تساعدىا عمى تجاوز مشاكل اللاممموسية.، الخدمات التكميمية تعطي لمخدمة الجوىر قيمة مضافة 
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 يعتبر قاعدة أساسية تستند عمييا المؤسسات الناجحة.، التميز في الخدمات التكميميةو  الإبداع 
 تدعيميا بالخدمات التكميمية ليس بالأمر  كذاو  العميل من خلال تقديم خدمات مبدعة ومتميزة كسب رضا

 العدد اليائل من البدائل المتاحة. أمامخصوصا ، السيل
 بالتالي زيادة حصتيا و  رضا العميل عن الخدمات التكميمية المبدعة يساىم في تحقيق ولائو لممؤسسة

 خمق التميز عن المنافسين.و  السوقية
  عمى مستوى الفنادق  محل الدراسة بولاية جيجل. تميزو  إبداعوجود  إلىتم التوصل 
 .ىناك نقص فادح في وسائل الترفيو بالفنادق محل الدراسة 
  الاستفسارات .و  لمشكاوي الاستماعو  الإصغاءىناك استجابة فورية لطمبات العملاء وحسن 
 ىي في حدود المتوسط.و  متقاربة درجة الرضا في الفنادق محل الدراسة بالولاية كانت 

 يمي: الاقتراحات أىميا ماو  مجموعة من التوصيات إلىوقد خمصت الدراسة          

 الاستقبال.و  ضرورة توظيف أشخاص ذو كفاءة عالية في التواصل مع العملاء لضمان حسن الضيافة 
 طرق الاستفادة من خدماتو.و  ضرورة توفير معمومات كافية عن الفندق 
  دراجو  الإطعامضرورة الاعتناء بجودة وجبات  ضمن البرنامج .التقميدية  الأكلات ا 
 .ضرورة الاعتماد عمى الوسائل التكنولوجية في ميدان الخدمات التكميمية 

 :(2115، بولمية منيرةو  حيمر نعيمةدراسة )بم -7

جامعة ، تسيير سياحيو  تخصص اقتصاد وىي عبارة عن مذكرة لاستكمال متطمبات نيل شيادة الماستر    
 بعنوان:، لجيج –كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية  -بن يحيمحمد الصديق 

 "أثر الخدمات التكميمية في ترقية المنتج السياحي"                             

حيث كانت ، التعرف عمى اثر الخدمات التكميمية في ترقية المنتج السياحي إلىىدفت ىذه الدراسة      
بالظاىرة المدروسة فقد طرح التساؤل الرئيسي التالي:  للإلمامو ، بولاية جيجل الإقامةالدراسة الميدانية بفندق 

 ىل ىناك مساىمة لمخدمات التكميمية في ترقية المنتج السياحي؟ 

رقية المنتج لقياس أثر الخدمات التكميمية في تالتحميمي و  عمى المنيجين الوصفي الباحثتيناعتمدت      
( استمارة عمى السياح 85تم الاعتماد في الدراسة الميدانية عمى عينة عشوائية حيث وزعت )و ، السياحي

اعتمادا عمى الحزم  إحصائيةكما استخدمت عدة أساليب ، " محل الدراسةالإقامةالذين قاموا بزيارة فندق "
" الإقامةأنو رغم الاىتمام الكبير لفندق " إلىالدراسة  قد توصمتو ، spss))لمعموم الاجتماعية  الإحصائية

أنيا لا  إلاقدر كبير من الجودة و  ورغم تميزىا بالمستوى العالي، بالخدمات التكميمية وتوفرىا بشكل كبير
 ترقية الخدمات المقدمة من طرفو. إلىتؤدي 
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لجعل الخدمات  الاقتراحاتو  قدمت الباحثتين مجموعة من التوصياتعمى ضوء النتائج المتوصل إلييا و     
 يمي:  أىميا ما، التكميمية أكثر تأثيرا عمى ترقية المنتج السياحي

 .ضرورة الاىتمام أكثر بالمحيط الخارجي لمفندق 
 .الاىتمام بالجوانب المادية كاستخدام اللافتات لأجل تسييل الوصول الى موقع الفندق 
  مبكر.ضرورة تغيير أوقات الاستقبال وجعميا في وقت 
 الرحلات السياحية.و  تنويع الخدمات التكميمية كالترفية 
 .تدريب العاممين في الفندق حرصا عمى تفادي الأخطاء عند تقديم الخدمة 
  تقديم الخدمة.و  إنتاجضرورة الاستعانة بالوسائل التكنولوجية في 

 :( 2119، بوصوار وغنية قرندو دراسة )ىاجر -8 

جامعة محمد ، تخصص تسويق الخدمات وىي عبارة عن مذكرة لاستكمال متطمبات نيل شيادة الماستر     
 بعنوان:، جيجل –كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية  -الصديق بن يحي

 "الخدمات التكميمية في تحسين جودة الخدمة إسيام"                     

الخدمات التكميمية في تحسين جودة الخدمات في أحد أىم  إسيامتبيين  إلىىدفت ىذه الدراسة       
، جيجل -ىو قطاع اتصالات الجزائرو  الخدمية التي تعرف تسارعا كبيرا في وتيرة التنافس ألا القطاعات

الخدمات التكميمية في تحسين جودة  إسيامالتي طرحت في الدراسة كانت كالتالي: ما مدى  الإشكاليةو 
 جيجل؟ -الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

لقد تم التركيز عمى و ، لمدراسة حسبيما الأنسبعمى المنيج الوصفي التحميمي لأنو  الباحثتيناعتمدت      
دمة" ثم من أجل معرفة أثره عمى المتغير الثاني "تحسين جودة الخ، "الخدمات التكميمية" الأولالمتغير 

 تم اختبار الفرضيات من خلال استبيان تم توزيعو عمى عينة من متعامميو ، صياغة ثمان فرضيات مختمفة
 ، حيث تم اختيار العينة بطريقة عشوائية، استبانو( 100كان عددىا )و ، جيجل -اتصالات الجزائر

 إلىىذا التحميل  أفضى، (spss)الإحصائيةوبعد معالجة وتحميل البيانات عن طريق برنامج الحزمة      
مجموعة من النتائج يمكن اختصارىا عموما في وجود تأثير لمخدمات التكميمية في تحسين جودة الخدمة في 

 مؤسسة اتصالات الجزائر.

 فيما يمي: أىمياالتوصيات نذكر و  و خمصت الدراسة بتقديم جممة من الاقتراحات

 المؤسسة. ضرورة العمل عمى تقديم المعمومات الكافية حول 
 .الاىتمام أكثر بحماية ممتمكات العميل 
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 الاستقبال.و  التركيز عمى الضيافةو  ذو كفاءة عالية لمتواصل مع العملاء أشخاص توظيف 

 :(2113، لخمف ومسعودة أودينة إيماندراسة ) -9 

جامعة ، تسيير سياحيو  تخصص اقتصاد وىي عبارة عن مذكرة لاستكمال متطمبات نيل شيادة الماستر     
 بعنوان:، جيجل –كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية  -محمد الصديق بن يحي

 "مخططات التنمية السياحية ما بين جاذبية المقومات السياحية وواقع الخدمات التكميمية السياحية"    

تحميل مخططات التنمية السياحية لولاية جيجل من  جية الخدمات السياحية  إلىىدفت ىذه الدراسة      
نمو و  كانت تتوافق إذاما و ، السياحية ىذه كانت المخططات التنموية تتناسب مع مقوماتيا إذاوما ، التكميمية

 بحث العلاقة بين التخطيط والتنمية السياحية في ظل إلىلذلك انصرفت ىذه الدراسة ، ىذه الخدمات
فضلا عمى أنو ليس من الممكن عمى المخططات التنموية أن تكون ، المقومات وتضمنيا لمخدمات التكميمية

عميو فان و ، ن الخدمات السياحية التكميميةحد مقبول م إلىلم تخضع  إذا، عمى درجة مقبولة من النجاح
أنيا تمثل سياقا مواتيا لتفعيل تحميل المخططات التنموية يتبعو كذلك تقييم لمخدمات من ناحية قدرتيا عمى 

 المخططات التنموية السياحية.

ىو واقع الخدمات التكميمية في ظل مخططات  وتمحورت الدراسة حول التساؤل الرئيسي التالي: ما       
 التنمية السياحية؟

من خلال التعرض  عمى المنيج الوصفي التحميمي لوصف الظاىرة وصفا دقيقاقد اعتمدت الباحثتين و        
حصائياتو  بيانات إلىجية أخرى الرجوع  نوم، لمفاىيم مفسرة لمتغيرات الدراسة من جية ووثائق تم جمبيا  ا 

متابعة و  مديرية البرمجة، من مصادر محمية  كمديرية السياحة والصناعات التقميدية مديرية النقل
 الميزانية...الخ.

التنموية التي اعتمدتيا ولاية جيجل  عبارة عن مخططات ذات  مخططاتأن ال إلىقد توصمت الدراسة و      
قد اعتمدت عمى بعض المقومات و ، تعمل عمى التنمية السياحية خلال فصل الصيف فقطو  توجو موسمي

في حين أنيا لم تدرج الخدمات السياحية ، ليس كميا كمنطمق ليا خلال عممية التخطيطو  السياحية لمولاية
 لا كيدف تسعى لتحقيقو.و  طات كمنطمقالتكميمية ضمن المخط

 التوصيات منيا:و  و عمى ضوء ىذه النتيجة ختمت الدراسة ببعض الاقتراحات

 الحد من موسميتيا .و  ضرورة استغلال كل المقومات السياحية لمولاية لتنويع السياحة بالولاية 
  دراجيا ضمن مخططات التنمية تكثيف الجيود من اجل تطوير الخدمات التكميمية في القطاع السياحي وا 

 الخدمات المصرفية.، الأمن، الصحة، التنسيق المستمر بين كل القطاعات كالنقلو ، السياحية
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 الفعمي. التنفيذالفاعمين أثناء عممية التخطيط السياحي وكذلك أثناء عممية و  الفعمي لممواطنين الإشراك 

 الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة مميزات :المطمب الثاني

نيما من خلال تحديد أوجو مقارنة بي بإجراءلمعرفة مميزات الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة سنقوم      
 الشبو وأوجو الاختلاف .

 أوجو التشابو : -1

 وتأثير الخدمات دراستنا الحالية من حيث الانطلاق من دور و  ىناك تطابق بين الدراسات السابقة
أي أنو ليس ىناك خلاف في الدور الذي تمعبو ىذه ، التكميمية في المنظمات الخدمية عمى أحد المتغيرات

 الخدمات.
 التحميمي من خلال استخدام عدة و  ا عمى المنيجين الوصفيتالدراسة الحالية اعتمدو  الدراسات السابقة

تحميميا باستخدام برنامج و  نات عمى عينة الدراسةوجمع البيانات من خلال توزيع الاستبيا، طرق كمية
 ومن تم الوصول إلى النتائج الدراسة. ، الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية

 أوجو الاختلاف : -2

 دورىا بالنسبة و  قامت بدراسة أثرىاو  الدراسات السابقة تعاممت مع الخدمات التكميمية كوحدة واحدة
في الفصل النظري أو  سواء، حدابينما في دراستنا تعاممنا مع كل خدمة عمى ، لممتغيرات الأخرى

السائح لقرار اختيار  اتخاذففي الفصل النظري خصصنا لكل خدمة جزء لمتكمم عن دورىا في ، التطبيقي
 .تكميمية غمى قرار السائحتأثير كل خدمة دور و  درسنانفس الشيء  في الدراسة الميدانية حيث و ، الفندق

  حيث ربطت الدراسات السابقة ، متغيرات الدراسةالاختلاف دراستنا عن الدراسات السابقة من حيث
، ترقية القطاع السياحي، ترقية المنتج السياحي، الخدمات التكميمية مع عدة متغيرات مثل رضا الزبون

ىو و  ىناك متغير أخر بينما في دراستنا كان، جودة الخدمة ....الخ، الميزة التنافسية، التخطيط السياحي
حيث تمحورت الدراسة حول دور الخدمات التكميمية في ، يتعمق بالقرار الشرائي لمسائح في اختيار الفندق

 ىذا القرار. اتخاذ
 الخدمات التكميمية لكن في دراستنا ركزنا عمى وجود  وسعر جودة أثر الدراسات السابقة ركزت عمى

وجود الخدمة التكميمية بالفندق يعتبر في حد ذاتو  أنمنا  إيمانا، الخدمة التكميمية في الفندق من عدمو
 قراراتو الشرائية.و  يمكن أن يؤثر في سموك السائحو  ميزة تنافسية لو

  تحميمنا لمسائح و  لكن في دراستنا خصصنا حديثناو  الزبائنو  عن العملاء تحدثتالدراسات السابقة
 بالتحديد.
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 ما في الدراسات نبي، بالضبط في الفنادقو  تكميمية في القطاع السياحيفي دراستنا تحدثنا عن الخدمات ال
 خدمات البنوكو  مثل الاتصالات، عامة ت الخدمات التكميمية في القطاعات الخدمية بصفةالسابقة تناول

 غيرىا.و  البريدو 
  قديمة نوعا ما حيث أن الدراسات السابقة التي بين أيدينا تعتبر ، دراستنا تختمف من حيث البيئة الزمنية

الخدمات التكميمية في تحسين جودة الخدمة  إسيامكانت تتمحور حول و  2019ماعدا دراسة تمت سنة 
 بمؤسسة اتصالات الجزائر.

 التوازنو  لا تيتم كثيرا بالشكلو  تركز عمى الجانب التطبيقي التي و  في دراستنا اعتمدنا عمى طريقة امراد ،
عكس الدراسات السابقة التي اعتمدت عمى ، بيرا من الدراسةحيث لا يشكل الجانب النظري حيزا ك
 التوازن بين فصول الدراسة.و  الطريقة الكلاسيكية التي تركز عمى الشكل

 ففي الظروف الاجتماعية ىناك تدىور لمقدرة الشرائية مما يؤثر عمى ، اختلاف الظروف المحيطة بالدراسة
 إنكما أن الحركية السياحية تراجعت كثيرا ، الدراسات السابقة فييا التي تمت سنواتالالسياح مقارنة مع 

جائحة في  المتمثلو   بسبب الظرف الصحي الذي نمر بو في بعض الأوقات لم نقل انعدمت تماما
 .19كوفيد

 : القيمة المضافة لمدراسة:المطمب الثالث

، كقرار اختيار الوجية السياحية، السياحيةأثناء وبعد القيام برحمتو ، قبل سائح عدة قرارات شرائيةيتخذ ال      
 دراستناو ، ...الخ السفرو  قرار اختيار وكالة السياحة، قرار اختيار وسيمة النقل، قرار اختيار المواقع السياحية

ىو قرار اختيار الفندق الذي سيقيم فيو أثناء رحمتو و  المتعددة قراراتال ىذهبقرار واحد من  اىتمت ىذه
ىذا  اتخاذالخدمات التكميمية في عممية  وتأثير عامل ىدفت دراستنا إلى معرفة وتحديد دورقد و ، السياحية

كان قرارا  إذافي حالة ما  سعادتو برحمتو السياحيةو  لذي قد يكون سببا في تحقيق رضا السائحالميم ا قرارال
، كان قرارا غير مناسب إذافي حالة ما  أىدافوعدم تحقيق و  فشل ىذه الرحمة قد يكون سببا فيو ، صائبا

ضافةو   الجديد الذي أتت بو في العناصر التالية:يمكن تحديد خصوصية دراستنا ىذه و ، لما سبق ا 

 )السائح بدءا من تبمور  سيتخذىامن ضمن عدة قرارات  الدراسة اىتمت بقرار واحد) قرار اختيار الفندق
 منزلو. إلىغاية عودتو  إلىالقيام برحمتو السياحية فكرتو ب

 لكن و ، فيما سبق إلييا) اختيار الفندق(و قد تطرقنا  ىناك عدة عوامل مؤثرة في القرار الشرائي لمسائح
 .ىو عامل الخدمات التكميمية الفندقيةو  ميم في اختيار الفندقو  تأثير عامل واحدو  بدور اىتمتدراستنا 

  قد اعتمدنا عمى التصنيف الشائع و ، دور كل خدمة من الخدمات التكميمية الثمانية بتحديدفي دراستنا قمنا
 ".Lovelock" لوفموك من نموذج زىرة الخدمة لمباحث المأخوذو  ليا
 فالسموك الشرائي ، دون العملاء الآخرين تخصصت الدراسة بدراسة قرار اختيار الفندق بالنسبة لمسائح

الفندق كمأوى لو لفترة غير  يتخذفعمى سبيل المثال من ، الزبائن أوباقي العملاء لمسائح يختمف عنو عند 
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الترويح و  من اجل الاستمتاع قصيرة يكون تفكيره مثل تفكير السائح الذي يقوم برحمة سياحية نمحددة ل
 مقارنة مع باقي العملاء.جدا بالتالي فالسائح سيكون متطمبا و  عن النفس

 مؤثرا عمى قرار السائح في  انطمقت الدراسة من مبدأ أن وجود الخدمات التكميمية في الفندق يعتبر عاملا
 محيطيا المادي.و  طريقة تقديمياو  مستواىاو  دون الدخول في تفاصيل جودتيا، اختيار ىذا الفندق
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 خلاصة الفصل

 الخدمات التكميمية ليا عدة مفاىيم وتعاريف أننقول  أننستطيع ، في ىذا الفصل رأيناهمن خلال ما      
حيث تعتبر الخدمات التكميمية خدمات داعمة لمخدمة الجوىر ومكممة ، واحدة لكنيا تصب في بوثقة مختمفة

لم تعد مجرد خدمات ثانوية يمكن الاستغناء عنيا  بل  أنيا إذقد زاد الاىتمام بيا ازديادا مضطردا و ، ليا
قد اختمف الباحثون في و ، تطور المؤسسات الفندقيةو  معيارا ميما لقياس مدى نجاح أصبحتبالعكس فقد 

تقسيميا إلى ثمان مجموعات حسب زىرة الخدمة لمباحث  وتصنيفيا لكن التصنيف الشائع ليا ىطريقة 
تحاط الخدمة الجوىر بعناصر تكميمية من  أنوالجدير بالذكر ىنا أنو ليس بالضرورة ، "Lovelock" لوفموك

ر الخدمات التكميمية تختمف عن الخدمة الجوىوبطبيعة الحال فان ، المجموعات الثمانية السالفة الذكر
 فلا وجود لمخدمات التكميمية دون وجود الخدمة الجوىر ، ة الفندقيةسالمؤس )الإيواء( التي تعتبر سبب نشأة

في ظل المنافسة المحتدمة و ، الخدمات التكميمية شيدتولتطور الكبير الذي او  نظرا للانتشار الواسعو       
 ا رئيسيامعيار جزءا ميما من الخدمة الفندقية لا يمكن الاستغناء عميو و  أصبحتفقد  قية بين المؤسسات الفند

ذلك لأن السائح أصبح لا يفكر في الخدمة الجوىر بمعزل عن خدمات ، تفوقيالنجاح ىذه المؤسسات و 
قويا عمى و أصبح واضحا ليذا فتأثيرىا و ، غيرىا من الخدمات التكميميةو  الاستشاراتو  الضيافةو  المعمومات

بينا دور كل مجموعة من الخدمات و  ا بالتفصيلقد تعرضنا ليذو ، قرار السائح في اختيار الفندق المناسب
 عمى قرار السائح. التأثيرالتكميمية في 

أىم الدراسات التي تناولت  إلىفقد تطرقنا في المبحث الثاني من ىذا الفصل  أكثرالدراسة  لإثراءو      
المكاني ليا و  ألزمانيعمى المحيط  حيث تعرفنا، تأثيرىا في قرارات السياحو  ميميةموضوع الخدمات التك
 عمى المنيجين الوصفي اعتمدتأغمب الدراسات المتعمقة بالظاىرة  أنحيث لاحظنا ، والمناىج المتبعة فييا

ىذه الدراسات دون أن ننسى  إليياأىم النتائج التي خمصت  إلىلو باختصار و  وفي الأخير عرجنا، التحميميو 
لمعالجة النقائص وترقية القطاع  وضعيا الباحثون تحت تصرف الميتمينالاقتراحات التي و  التوصيات

 عامة.  الفندقي والسياحي بصفة
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 تمهيد:

 ، علاقتيا بالقرار الشرائي لمسائحو  بعد تطرقنا في الفصل الأول لمدراسة النظرية لمخدمات التكميمية  
دراسة عينة من زبائن فنادق ولاية تناول الدراسة في جانبيا الميداني من خلال  الثاني الفصل فيسنحاول 

 مات التكميمية الفندقية في القرار الشرائي السائحدور الخدو  تأثيرلمعرفة لويزة، الجزيرة (،  ، جيجل ) كتامة
 المتعمق باختيار الفندق . 

تم تصميم استبيان تضمن مجموعة من المحاور ووزع عمى عينة من ىذا اليدف  إلىوقصد الوصول 
 من اجل اختبار فرضيات الدراسةالعينة لمتحميل  أفراد إجابات إخضاعزبائن الفنادق محل الدراسة، بعدىا تم 

 الإحصائية الأدواتو  ىذا باستعمال الأسموب العممي الذي يعتمد عمى الأساليبو  والإجابة عمييا

 بجميع جوانب الفصل قمنا بتقسيمو إلى ثلاث مباحث :للإلمام و  

 الفنادق محل الدراسة  تقديم  المبحث الأول :

 الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية المبحث الثاني:

 نتائج الدراسةو  تحميل بياناتالمبحث الثالث:  
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 المبحث الأول : تقديم الفنادق محل الدراسة

ا لأن تكون ، حيث تممك مقومات طبيعية فريدة من نوعيا تؤىميولاية ساحمية بامتيازتعد ولاية جيجل 
ضافة ليذه  لممقومات الطبيعية  تحتوي عمى حضيرة فندقية لابأس  خارجيا،و  داخميا قطبا سياحيا لو مكانتو وا 

معرفة واقع  من أجلو  إضافة إلى الخدمة الجوىر، متنوعة تكميمية خدمات ليم تقدمتستقطب السياح و  بيا
الخدمات التكميمية بفنادق الولاية ودورىا في قرار اختيار السياح ليا، قمنا باختيار ثلاثة فنادق قصد إجراء 

  فيما يمي تقديم ىذه الفنادق. الدراسة الميدانية، و 

 تقديم فندق كتامة : المطمب الأول

تصميمو من طرف الميندس المعماري و  ، حيث تم بناؤه1929أنشأ الفندق سنة   مة:التعريف بفندق كتا -1
بعد بناء مقر الولاية ،  و حول كمقر لمولاية 1977في عام و  1933أفتتح الفندق سنة  ، الفرنسي "دومولين"

ببناء  البمديةقامت  1994في سنة و  ،التي أصبحت تؤجره لمغير لاستغلالو كفندقو  استرجعتو بمدية جيجل
ط مدينة جيجل في شارع زيغود يوسف ويطل عمى البحر من جية يقع فندق كتامة وس، ثلاث طوابق أخرى

 600و تقدر مساحتو ب،البحري الشمال ومن الجنوب عمى الطريق الوطني ومن الغرب عمى ميناء الصيد
 الإصلاحاتوقد شيد الفندق العديد من  فرد . 150غرفة، مطعم يتسع ل 44مو يتكون من ثلاث طوابق بيا 

 تييئة العديد من المرافق لتقديم خدمات تميق بالفندق.التعديلات حيث تم و 

 الهيكل التنظيمي لفندق كتامة: -2

 التنظيمي لفندق كتامة الييكل  (03الشكل رقم )  

 

 

 

 

 

 

 
 الفندق. إدارةالطالبين اعتمادا عمى معمومات من  إعدادمن  المصدر:

العام المدیر  

 المسیر العام

 قسم الاستقبال قسم المحاسبة الأغذیة قسم

 الصیانة الإیواء   

النظافة   و  

 الأمن    

 الغرف  

 المطعم

 الكافیتیریا

 المطبخ

قاعة الحفلات 

 والمؤتمرات
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 من خلال الشكل نلاحظ أن الفندق يتكون من الأقسام التالية :     

ىو السمطة العميا ويتمتع بصلاحيات قانونية بصفتو المسؤول الأول عن الفندق كالمصادقة عمى و المدير: -أ
المصادقة عمى مختمف و  الشروط القانونية إطارتطبيق القرارات خاصة فيما يتعمق بالقروض الواردة في 

 المؤسسات.و  التي يبرميا الفندق مع مختمف الييئات الاتفاقياتو  الشيكات

السير الحسن لو، كما يسير عمى تطبيق التعميمات و  ىو المكمف بتسيير شؤون الفندقو عام:المسير ال -ب
 عمى كل الخدمات التي يقدميا الفندق . الإشرافو  بالتوجيوكما يقوم  ، الصادرة عن المدير

الشؤون المالية لمفندق،حيث يقوم بضبط الحسابات اليومية المتعمقة  بإدارةىو المكمف و قسم المحاسبة: -ج
 الأجور،الفواتير.و  ، النظافة،الضرائبالإيواء، بالإطعام

فيو أول  الإدارةو  يعتبر حمقة الاتصال بين الزبائنو  ويحتوي عمى المكتب الأمامي لمفندققسم الاستقبال:  -د
بالتالي فقسم الاستقبال يشرف عمى و  الفاتورة عند المغادرة. سدادو  وأخر مكان يتصل بو الزبون لحجز غرفة

 السيارات. حظيرة، الأمن، النظافةو  الغرف، الصيانةو  الإيواء

كما ىامة  إيراداتيحقق و  سام المنتجة في الفندق،قيعتبر ىذا القسم من الأ المشروبات:و  الأغذيةقسم  -ه
، يقوم بكراء قاعتو لغرض المشروباتو  توفير خدمة الإطعام إلى فالإضافةيعتبر عامل جذب رئيسي لمزبائن، 

 المؤتمرات .و  الحفلات إقامة

 الخدمات التي يقدمها فندق كتامة:  -1

 .والإطعام الإيواءىناك خدمتين أساسيتين بالفندق ىما الخدمة الأساسية:  -أ

  سرير غرفة،إما كل في طوابق ثلاث تتوزع عمى غرفة 44 عمى الفندق يحتوي ثحي: الإيواءخدمة 
 تمفاز داخمي، ىاتف حمام، عمى غرفة كل أشخاص، تحتوي لثلاثة غرفة توجد ولا سريرين، أو مزدوج
يتم و  يطمع عميو الزبون. أنالداخمي لمفندق من اجل  النظام غرفة كل داخل ويوجد صغيرة، وثلاجة

 :كالأتيتصنيف الغرف 
o البحر عمى مطمة غرف. 
o نةيالمد عمى مطمة غرف. 
o  خاص غرف الجناح. 
o غرف عادية. 

 .الاصطيافترتفع أسعارىا في موسم  إذحسب المواسم، و  و تختمف أسعار الغرف حسب تصنيفيا
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  شخص، 150ـ ب تقدر  ةتعابييإس طاقة جذاب ذو كوردي وذ عصري مطعم بالفندق وجدي: الإطعامخدمة 
 وحتى عالمية. ةيشعب أو ةيعصر  سواء متعددة وجبات ميبتقد  قومي

 الخدمات التكميمية : -ب

  :وكيفية  الخدمة بخصائص السياح إعلام عن طريق ةالشرائي اتالعممي لبتسيي تقوم والتيالمعمومات
 الفندق إدارةتقوم حيث  الشراء، وبعد أثناء، قبل، السائح ياعمي تحصل، ويكانت خدمة معقدة إذااستعماليا 

 التي يقدميا.الخدمات و  بإصدار منشورات بيا معمومات عن الفندق
 عبر الحجز منيا، الطرق من دالعدي باستخدام كتامة فندق في الحجز تمي :استلام الطمبياتو  الحجز 

 تموي المباشر الحجز الانترنيت، قطري عن الفاكس،الحجز قطري عن الحجز معتمد بكثرة، وىو الياتف
 .بالحجز المعني لمسائح الشخصي ق الحضورطري عن
  :تم ي كما يا،إلي فقونوراي الغرفة حجزه حالة وفي ،استقبالو يتم الفندق إلى السائح دخول بمجردالضيافة

الاتصال أو  بيطب إحضار خلال من مباشرة الفندق عمال يتدخل ثيح المرض حالة في بالسائح التكفل
 .لمسياحصيا يتخص تم والتي بالفندق الخاصة الإسعاف ارةيبس ايشخص نقمو حتى أو بالإسعاف

   :أجل من المناسبة والنصائح ماتالتعمي كل متقدي إلى الفندق ريومدالاستقبال  موظفو سعىيالاستشارات 
لا التي  الخدمات خصي مافي حتى ليم حةالنصي موتقدي المقدمة، الخدمات من للمعمي دةالجيالاستفادة 

 يقدميا الفندق.
  :ولا فحسب، الأموال لحفظ أمانة صندوق الاستقبال مكتب مستوى عمى يتوفرحماية ممتمكات العميل 
 مع خروجيا خوتاري ومالكيا الأموال حجم توضح قةيوث قدمي ثحي الذىب، حفظ ةالفندق مسؤولي تحملي

 عمى دائما الفندق حرصحظيرتين لمسيارات،كما ي فينالك راتاالسي ةلحماي بالنسبة ن،أماإمضاء الطرفي
 .بالتناوب عمموني لمفندق حراس صبتخصي لعملائو الأمان رتوفي
  :كمثال عمى ذلك:و لمسياحعند طمبيا من طرف يقدم الفندق بعض الخدمات الاستثنائية الاستثناءات 
o  استقباليم من طرف مسؤولي الفندق.و  السياحمعالجة شكاوي و  حل المشاكل 
o الممتقيات.و  استقبال وفود الجماعات المحمية لعقد الندوات 
o حفلات خاصة بالفندق كأعياد الميلاد. إقامة 
  :واضحة ودقيقة الفاتورةيولي الفندق أىمية كبيرة لمفوترة، حيث يحرص الفندق عمى أن تكون الفوترة 

 المبمغ الواجب دفعو.و  كاممة تتضمن الخدمات المقدمةو 
 :غالب الأحيان ىناك سيولة ووضوح في عممية دفع المستحقات الواردة في الفاتورة، فالدفع في الدفع

 يكون نقدا وفوري. أما التعامل بالشيك فيكون مع المؤسسات المتعاقدة مع الفندق.
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 : تقديم فندق الجزيرةالمطمب الثاني

 التعريف بفندق الجزيرة: -1

يممكيا ىو مؤسسة ذات مسؤولية محدودة ،  و فندق الجزيرة ىو منشأة سياحية تابعة لمقطاع الخاص       
أو القروض البنكية، تم الانتياء  بالإعاناتص دون الاستعانة اطبيبل، والذي أسسيا بمالو الخالسيد جمال بن 

 إلىىي نفس سنة بداية نشاطو، سمي باسم "فندق الجزيرة" نسبة و  2006من أشغال الفندق كاممة سنة 
 الجزيرة الكبيرة المتواجدة بالقرب من شاطئ أوندرو .

ىو موقع متميز ساىم في و  العربي بن مييدي وسط مدينة جيجل، 25يقع فندق الجزيرة في شارع      
يتكون و  ،الأجانبرجال الأعمال و  لمسياحمما جعمو مقصدا حتى الخدمات التي يقدميا، و  التعريف بالفندق

قسم خاص و  قسمين، قسم يضم المطعم إلىالطابق السفمي المقسم  إلى بالإضافةالفندق من خمسة طوابق 
 الفندق. أمامشقة واحدة، كما يوجد موقف لمسيارات و  غرفة 35 إلى لإضافةبابالاستقبال، 

 :الجزيرة الهيكل التنظيمي لفندق -2

 ( الييكل التنظيمي لفندق الجزيرة.04الشكل رقم )      

 

 

 

 

 

 
 .الفندق إدارة طرف من مقدمة معمومات عمى بالاعتماد نالطالبا إعداد من :المصدر

 يمي شرح موجز لمييكل التنظيمي لمفندق:  و فيما

إطار  في اتيالصلاح كل لو تخول عميو، والمشرف عنو الأول والمسؤول الفندق مالك وىوالمدير العام: -أ
دخال  نيالموظف نييتع القرارات، واتخاذ الأوامر إصدار  .لمفندق دةيجد خدماتوا 

 في ميامو وتتمثل المدير، قبل من والتسيير والمحاسبة المالية رئيس تعيين يتم :المحاسبةو  قسم المالية -ب
 .لمفندق المالية الشؤون إدارة

العام المدیر  

 والمحاسبة المالیة قسم

 الاستقبال قسم
 والحجز

قسم الشراء  قسم الإطعام   الإشرافقسم  
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دارة السياح بين وصل حمقة القسم ىذا يعتبر الحجز:قسم الاستقبال و  -ج  موظفين بو  أربعة يعمل الفندق، وا 
الرد و  لمسياحتقديم الاستشارات و  الغرف وحجز الفندق عن المعمومات كل تقديم القسم ميام ومن بالتناوب،

 استلام الطمبيات.و  عمى الياتف

 المشتريات وفق قائمة بإعداد يقوم الذي بالمشتريات خاص مسؤول بو يوجد التخزين:و  قسم الشراء -د
 .الأقسام باقي وحاجات طمبات

 دوام السير عمى يسير حيث بالفندق الموجودة الأقسام أىم من القسم ىذا يعتبرالداخمي:  الإشرافقسم  -ه
 الحرص الأماكن بو مع مختمف ومعاينة لمفندق الداخمية الحالة متابعة ميامو بين من الفندق، داخل الحسن
 وسلامة جميع مرافق الفندق. صيانة عمى

خدمات  وتقديم المطعم،المطبخ وممحقاتو في العاممين عمى الإشراف في ميامو تتمثل :الإطعامقسم  -و
 لمفندق. السفمي الطابق من كبيرا حيزا المطعم يأخذ المختمفة،حيث الإطعام

 الخدمات التي يقدمها فندق الجزيرة: -3

 :ىناك خدمتين أساسيتين بالفندق ىماالخدمة الأساسية:  -أ

  ىي في الأصل كانت قاعة مؤتمرات،و  شقة واحدةو  غرفة 35حيث يحتوي الفندق عمى : الإيواءخدمة 
يتم و  حوض مائي،و  تتنوع غرف الفندق بين غرف عادية تضم حمامات وأخرى فاخرة تتميز بوجود حمامو 

 نجد:  حيث الموجودة في الغرفة الواحدة تصنيف الغرف حسب عدد الأسرة
o (.3،4،5عمى الطوابق )تتوزع و  غرف ذات سرير لشخص واحد 
o غرف ذات ثلاث أسرة  توجد بالطابق الثاني.و  غرف ذات سريرين 
o .الشقة المجيزة وتوجد في الطابق الخامس 

موسم  أسعارحيث أنو  ، حسب الموسمو  الأسعار تختمف حسب تصنيف الغرفة أن الإشارة إلىو تجدر 
 الاصطياف ليست نفسيا في باقي المواسم.

  48مطعم عمى سطح الفندق بو  إلى إضافةمقعد  60و بي الفندق عمى مطعم كبير يحتو  :الإطعامخدمة 
 ةعصريكما نجد أطباق مختمفة حيث نجد أطباق محمية تقميدية و  مقعد، يقدم المطعم وجبات متنوعة

 . عالميةو 
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 الخدمات التكميمية : -ب

  :ذلك باستعمال كل وسائل و  يعمل فندق "الجزيرة" عمى  تسييل عممية الاتصال بالفندقالمعمومات
ىذا لضمان وصول المعمومات الى أكبر عدد و  غيرىاو  البريد الالكترونيو  حة مثل الياتفتاالاتصال الم

 من العملاء لتسييل عممية الحجز.
 فيكون  ، السياحقدوم  عمميةذلك لتسييل و  يتبع الفندق عدة طرق لمحجز استلام الطمبيات:و  الحجز

خصي، بالياتف، الفاكس أو بالبريد الالكتروني، كما توجد حالات أخرى لمحجز بالحضور الش إماالحجز 
 المؤسسات.و  اتفاقيات مع مختمف الييئات إبرامعن طريق 

 :وجعميم يحسون عمى راحتيم بالسير وذلك ،السياح مع الفندق موظفي تعامل حسن في وتتمثلالضيافة 
 .بالفندق الإقامة مدة مةيط وحاجاتيم رغباتيم ةيتمب عمى العمل إلى بالإضافة ة،يالأصم أسرتيم بين أنيم
  :من  السائحالنصائح التي يحتاجيا أو يطمبيا و  الإرشاداتو  الفندق كل المعمومات إدارةتقدم الاستشارات

حتى الخدمات الموجودة بمدينة جيجل، و  أجل الاستفادة المثمى من الخدمات المقدمة من طرف الفندق
 .المرافق السياحية و  عن المناطق السياححيث يستفسر الكثير من 

 :أشيائيم الخاصةو  حماية ممتمكاتيم إلىعند وجودىم بالفندق  السياحيحتاج  حماية ممتمكات العملاء 
غيرىا . كما و  الذىبو  كالمال الأمتعةو  الثمينة، حيث يتوفر فندق "الجزيرة" عمى أمانة لحفظ الحاجياتو 

 محروسة لمسيارات. حظيرةانو ىناك 
 :حفلات الزواج، كما يقدم بعض و  أعياد الميلاد كإقامة لمسياحيقدم الفندق بعض الاستثناءات الاستثناءات

 ، كما يستجيب لطمبات بعض المؤسساتالسياحاستثنائيا استجابة لطمب بعض  الإضافيةالخدمات 
 الييئات لعقد ندوات أو مؤتمرات أو مقابلات صحفية.و 
 الأكل والشرب بفاتورة مصحوبة الإقامة مدة تتضمن مفصمة، فواتير بإعداد الفندق يقوم الفواتير: إعداد 

 .لمسائح بالنسبة الفيم وسيمة بسيطة بطريقة وتقدم المدة، ىده خلال
  :جراءاتو  طرق السياحيسيل الفندق عمى الدفع دا عمى عممية الدفع نقحيث يعتمد ، الدفع يشكل كبير ا 

 الأجانب. لمسياحبالنسبة  الأجنبيةببعض العملات  أو بشيك، كما يقبل الدفع 

 تقديم فندق لويزة المطمب الثالث:

 التعريف بفندق لويزة -1

أوت  20شارع و  ربي بن مييديىما شارع الع يطل عمى شارعينو  فندق لويزة وسط مدينة جيجل يقع     
مالكتو التي توفيت سنة  إلىقد سمي الفندق بيذا الاسم نسبة و  م، 800يتربع عمى مساحة قدرىا ، و 1955
 إلى بالإضافةغرفة،  18غرفة موزعة عمى أربعة طوابق كل طابق يحتوي عمى  72يحتوي عمى  ،2008

 .للإطعامالطابق الأرضي المخصص و  الطابق السفمي المخصص للاستقبال
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 الهيكل التنظيمي لفندق لويزة: -2
    لفندق لويزة التنظيميالييكل  (05رقم )الشكل            

     

 

 

 
 الفندق.من طرف إدارة  المقدمة الوثائق عمى بالاعتماد الطالبين إعداد من  :المصدر

 :فيما يمي شرح موجز لمييكل التنظيمي لفندق "لويزة"و     

 تطبيق قرارات عمى المصادقةك عديدة صلاحيات إليو تعود حيث الفندق في العميا السمطة وىو المدير: -ا
 المتعمقة القرارات الكبرى عمى بالمصادقة يقوم كما الشغل مناصب تعيين في يشارك فالمدير المؤسسة، إدارة

 بالفندق.

لمفندق  المالية الشؤون إدارة في ميامو وتتمثل المدير، قبل من المحاسب تعيين يتم  قسم المحاسبة: -ب
 .وتحميميا دراستيا أجل من الفندق يعتمده الذي الخبير إلى تحويميا ثم الختامية الميزانية ووضع

 لويزة لفندق التجاري المدير يسير حيث الفندق، شؤون بتسيير المكمف وىو: الإداريو  القسم التجاري -ج
 تسيير أيضا التجاري المدير ميام ومن المدير من إليو المقدمة التعميمات عمى حسن سير الفندق وتطبيق

 والشؤون العامة لمفندق. والصفقات الأعمال

بخصوص حجم الغرف والأسعار المعتمدة  لمسياحيقوم ىذا القسم بتقديم كل المعمومات قسم الاستقبال:  -د
 الرد عمى الياتف .و  عن استفسارات والإجابةالنصائح و  الإرشادات...الخ، كما يقدم 

داخمو أو في  سواء بالفندق علاقة مالو وكل والأغطية الغرف تنظيف عمى المسؤول وىو قسم التنظيف: -ه
 الاصطياف. مواسممحيطو الخارجي، تزداد أىمية ونشاط ىذا القسم في 

 الأنابيب، إصلاح بالكيرباء، المتعمقة بالإصلاحات يقوم واحد عامل عميو ويشرفقسم الصيانة:  -و
 التعامل مع الحالات الطارئة مثل حدوث تسربات لمماء أو الغاز.و 

 عدة مساعدين،و  رئيسي طباخ عميو يشرف و حيثوممحقات المطعم بتسيير القسم ىذا يقوم : المطبخ قسم -ز
 .السياح للاستجابة لكل طمبات آخرينفي حالات الذروة يتم توظيف عمال و 

 المدیر

 القسم التجاري والإداري

 قسم التنظیف قسم المطبخ قسم الصیانة  قسم الأمن

 قسم المحاسبة قسم الاستقبال 
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التبميغ عن أي و  نيارا، و  ليلا في محيطو الخارجيو  يسير عمى توفير الأمن داخل الفندقو قسم الأمن: -ر
 .السياحأمر قد ييدد الأمن أو يزعج 

 : لويزة الخدمات التي يقدمها فندق -3

  خدمتين أساسيتين بالفندق ىماىناك الخدمة الأساسية:  -أ

  33أحادية  و غرفة 39أساسية في فندق "لويزة"، حيث يحتوي عمى  الإيواءخدمة تعتبر  : الإيواءخدمة 
غرف، كما تحتوي كل غرفة عمى سرير، خزانة،  4جناحين مكونين منم  إلى بالإضافةمزدوجة  غرفة

  حمام، ثلاجة، تمفاز، ىاتف، مكيف ىوائي وتدفئة مركزية.
  :مقعد، يقوم بتقديم وجبات مختمفة محمية وتقميدية 60و يحتوي الفندق عمى مطعم كبير بخدمة الإطعام 

كما يتوفر عدد من النذلاء،  إلى بالإضافةخبرة كبيرتين، و  ذو ميارة طباخينعصرية، يعمل بالمطبخ و 
  . لمسياحمختمف المشروبات و  الإفطارقدم وجبة الفندق عمى كافيتيريا ت

 الخدمات التكميمية : -ب

  :المحتممين، وذلك باستعمال مختمف  لمسياح أو لمسياحمختمف المعمومات  يوفر فندق "لويزة"المعمومات
  الوسائل الحديثة مثل الياتف أو الفاكس أو المواقع الالكترونية .

  يوفر الفندق كافة الطرق لمحجز، حيث يكون الحجز عن طريق الحضور  استلام الطمبيات:الحجز و
 .الالكترونيالفاكس والموقع  ، الشخصي أو عن طرق الياتف

 :غاية مغادرتيم لو، حيث يحضون بحسن  إلىمن لحظة دخوليم الفندق  بالسياحيعتني الفندق  الضيافة
 خدمتيم طيمة مكوثيم بالفندق.و  الاستقبال والترحاب، كما يتم مرافقتيم

  :من خارج الولاية  لمسياحبة خاصة بالنس ،السياحت التي يطمبيا الفندق بعض الاستشارا يقدمالاستشارات
 التنزه المناسبة ليم.و  جييات فيما يخص أماكن الترفيوالتو و  حيث يقدمون ليم النصائح

 :حظيرة إلى بالإضافة، لمسياحالأشياء الثمينة و  يوفر الفندق خدمة حفظ الأمتعة حماية ممتمكات العملاء 
 .لمسياحنيارا مخصصة و  السيارات المحروسة ليلا

 :العمل عمى حل المشاكل و  السياحشكاوي  إلىيحرص موظفي فندق"لويزة" عمى الاستماع  الاستثناءات
 كحفلات السياحفي أقصى سرعة ممكنة، كما يقدم الفندق بعض الخدمات الاستثنائية التي يطمبيا بعض 

 غيرىا.و  الأعراس وأعياد الميلاد
 :كما يتيح لو  السائحمفصمة عن الخدمات التي استفاد منيا و  يقدم الفندق فاتورة بسيطة إعداد الفواتير

 لو الحق في طمب مراجعتيا.و  عممية الاطلاع عمييا
  :في طريقة الدفع سواء  لمسائحالحرية  إعطاءتسديد الفواتير مع و  يسيل فندق"لويزة" عممية الدفعالدفع

 يقبل الفندق الدفع ببعض العملات الأجنبية بالنسبة للأجانب.و  نقدا أو شيك
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المنهجية لمدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: الإجراءات   

 معتمدة في تطبيق الدراسة الميدانيةالإجراءات المنيجية الأىم  سنستعرض من خلال ىذا المبحث       
 في :  المتمثمةو 

 : منهجية الدراسةالمطمب الأول

 الدراسة: مجتمع -1

السمات التي يرغب الباحث في تحتوي عمى و  التي تسمى وحدة التحميلو  ىو جميع الأفراد أو العناصر      
شخص أو مجموعة أو بمد أو أي كيان أخر نريد  (الإحصائيةيمكن أن تكون وحدة التحميل)المفردة و  دراستيا،

 الإحصائيمة معينة يكون الفرد ظالدراسة ىم زبائن من مجتمعو في حالة كون استخلاص النتائج العممية منو.
 ىو الزبون الواحد.

 لويزة(. ، من فنادق ولاية جيجل )كتامة، الجزيرة مجموعة سياحدراستنا في ثل مجتمع يتمو      

 عينة الدراسة:  -2

عينات غير و  تنقسم العينة بشكل عام الى عينات احتماليةو  العينة ىي عبارة عن جزء من المجتمع،    
دراستنا ىذه تم استيداف عينة بسيطة  من سياح مجموعة فنادق بولاية جيجل )كتامة،  فيو  احتمالية،

 فرد تم اختيارىم بشكل عشوائي، من اجل معرفة دور الخدمات التكميمية 100تتكون من  الجزيرة، لويزة(
 في قرار اختيار السائح لمفندق. الفندقية

    أدوات الدراسة : -3 

في الفصل النظري، تم الاستعانة بالاستبيان  إليوتطرقنا  مومات لاستكمال مابيدف الحصول عمى المع    
ويمنح لممستجوب حرية منظمة و  كأداة لجمع المعمومات نظرا لما يوفره من وقت وجيد ولكونو أداة مضبوطة

 من الباحث. تأثيراتدون  الإجابةمطمقة لممستجوب في 

ت الشخصية، محور واقع اانالبيمثل في محور تتاستبيان لمدراسة يضم ثلاث محاور رئيسية  إعدادتم     
 قرار اختيار السائح لمفندق.الخدمات التكميمية ومحور دور الخدمات التكميمية في 

  في السن، الجنس، العمر،المستوى  المتمثمةو  نةمل البيانات الشخصية لأفراد العييش : الأولالمحور
 التعميمي، الوضعية المينية، أغراض الزيارة والدخل الشيري.

  : عمى عبارات مخصصة لقياس وجود الخدمات  ويحتوي، يشمل واقع الخدمات التكميميةالمحور الثاني
 ( عبارة وزعت كالتالي:20)ـالتكميمية في الفنادق محل الدراسة وتقدر ب
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o :(.02( و)01العبارتين ) تضمو  المعمومات 
o :(04( و)03)تضم العبارتينو  الاستشارات. 
o : (06( و)05تضم العبارتين)و  الضيافة. 
o : (09و) (08)، (07)ات تضم العبار و  استلام الطمبيات. 
o : (12و) (11)، (10تضم العبارتين)و  الاستثناءات. 
o (15و) (14)، (13)ات تضم العبار و  : حماية ممتمكات العميل. 
o (17( و)16) تضم العبارتينو  : الفواتير إعداد. 
o  (20و) (19)، (18) تضم العبارتينو  :الدفع. 
 : ىذا يشمل دور الخدمات التكميمية في قرار اختيار السائح لمفندق، حيث يتضمن و المحور الثالث

 ( عبارة وزعت كالتالي:20المحور كذلك )
o :(.22( و)21تضم العبارتين )و  المعمومات 
o :(.24( و)23تضم العبارتين)و  الاستشارات 
o : (.26( و)25تضم العبارتين)و  الضيافة 
o : (.29( و)28)، (27تضم العبارات )و  استلام الطمبيات 
o : (.32( و)31)، (30تضم العبارتين)و  الاستثناءات 
o : (.35( و)34)، (33تضم العبارات )و  حماية ممتمكات العميل 
o (.37( و)36تضم العبارتين )و  : الفواتير إعداد 
o : (.40( و)39)، (38تضم العبارتين )و  الدفع 

 يمي: الموزع كماليكارت الخماسي وقد صمم الاستبيان وفقا لمقياس 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 

 .23، ص2008الأردن، ، دار وائل لمنشر، عمان، 1(، طspssمحفوظ جودة، التحميل الاحصائي الأساسي باستخدام ) المصدر:

 المدى وفق الطريقة التالية:و  نقوم باستخراج طول الفئة

 يمثل الفرق بين أعمى قيمة وأقل قيمة بالمقياس.و  1-5=المدى

 إلىقيمة طول الفئة  إضافةيتم و  ، ويمثل الفرق بين قسمة المدى عمى عدد الفئات،0.8=4/5= طول الفئة
 (.1.8=1+0.8الحد الأعمى لأول فئة ) ىذا لتحديدو  (1قيمة في المقياس )+أقل 

 بذلك يمكن تحديد الفئات كالتالي: و  تتحدد الحدود العميا لباقي الفئاتو بنفس الطريقة 
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 ( تحديد الفئات حسب مقياس ليكارت03الجدول رقم )                            

 موافقةدرجة ال المستوى الفئات
 جدامنخفضة  غير موافق بشدة 1.8 إلى 1من 
 منخفضة غير موافق 2.6 إلى 1.81من 
 مقبولة محايد 3.40 إلى 2.61من 
 عالية موافق 4.20 إلى 3.41من 

 عالية جدا موافق بشدة 5 إلى 4.21من 
 ت.ر الطالبين اعتمادا عمى مقياس ليكا إعداد: من المصدر 

 المعتمدة الإحصائيةالأساليب : المطمب الثاني

 statisticalلمعموم الاجتماعية  الإحصائيةتحميل الاستبيان من خلال استخدام برنامج الحزم و  تفريغتم      
package for social sciences(spss) التالية:  الإحصائية، وسنعتمد عمى الأدوات 

  تحسب النسب المئوية بقسمة التكرارات تستخدم لمعرفة تكرار متغير ما، و التكرارات: النسب المئوية و
 يتم الاعتماد عمييا لتحميل خصائص عينة الدراسة.و  الموافقة لعبارة ما عمى مجموع أفراد العينة،

  الداخمي لفقرات  الثبات: يعتبر من أفضل الاختبارات وأكثرىا استخداما لقياس ألفا كرونباخ الثباتمعامل
الذي من خلالو نحسب معامل التباين لكل فقرة حيث يتم و  spssيحسب باستخدام برنامج و  الاستبيان،

الواحد  إلىقيمة من الصفر  الثباتمعامل  يأخذو  سالب، أوحذف كل فقرة يكون معامل تباينيا ضعيف 
 الصحيح.

  :ىدات مقسوما عمى عددىا، يمثل مجموع المشا إذىو عبارة عن متوسط قيم البيانات، الوسط الحسابي
أفراد العينة عن عبارات وأبعاد متغيرات الدراسة، ما  إجاباتمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض ويستخدم ل

 يساعد عمى ترتيب العبارات والأبعاد حسب متوسطاتيا الحسابية.
 ( معامل الارتباط بيرسونr: )  يستخدم ىذا المعامل لدراسة ومعرفة العلاقة بين متغيرين أو أكثر وتتراوح

 موجب( كمما كان الارتباط 1قيمة المعامل من )+ اقتربت(، فكمما 1( و)+1-بين )قيمة ىذا المعامل 
 لعبارات الاستبيان. يتم الاعتماد عميو من أجل التحقق من الاتساق الداخميو  العكس صحيح،و 
 (معامل التحديدr2) تحديد نسبة المتغير المستقل عمى المتغير الثابت.و  : الغرض منو ىو معرفة 
 ىو نحراف القيم عن وسطيا الحسابي، و : ىو الجدر ألتربيعي لمتوسط مربع مجموع االمعياري الانحراف

 أحسن مقياس لمتشتت لأنو يعطي فكرة سميمة ومنطقية عن ظاىرة تشتت البيانات. 
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  الاستبيانثبات وصدق : المطمب الثالث

 ثبات الاستبيان: -1

توزيعو أكثر من مرة تحت نفس الظروف  إعادةيعطي نفس النتيجة لو تم  نيقصد بثبات الاستبيان أ      
فيما لو أعيد توزيعو عمى أقراد  عدم تغيرىا بشكل كبيريكون ىناك استقرار في النتائج و  والشروط، أي أن

يجب ان تكون أكبر  عدة مرات خلال فترة زمنية معينة، وىناك اتفاق عمى أن قيمة معامل ألفا كرونباخالعينة 
 ( حتى يكون مقبولا.0.6أو تساوي )

   معامل الثبات الكمي لأداة  الدراسة: إلى إضافة ، الجدول التالي يوضح معاملات ثبات المحاور الرئيسيةو 

 ل الثبات )ألفا كرونباخ( ام( مع04الجدول رقم )                          

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الاستبيان
 29931 22 (الخدمات التكميميةالمحور الثاني )
 29984 22 (قرار اختيار لمفندق)المحور الثالث 

 2997 42 معدل الثبات الكمي
     spss  الطالبين بالاعتماد عمى نتائج إعدادمن  المصدر: 

 من خلال الجدول أعلاه نستخمص النتائج التالية:          

ىذا ما يعني أن المحور يتمتع و  %(93.1أي ما نسبتو ) (0.93)بمغت  معامل الثبات لممحور الثانيقيمة  -
 بدرجة عالية من الثبات.

ىذا ما يعني أن ىذا كذلك و  %(98.4( أي ما نسبتو )0.984ور الثالث بمغت )حقيمة معامل الثبات لمم -
 المحور يتمتع بدرجة عالية من الثبات.

 الذي يعبر عن مستوى ممتاز من الثبات .و  %(97نسبتو ) ( أي ما0.97)الكمي  عدل الثباتمبمغ  -

 يمكن استخداميا لأغراض الدراسة.و  بالتالي  نستنتج أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات عاليةو     

 صدق الاستبانة: -2

التأكد من صدق د تم قو  وضعت لقياسو، ان مايقصد بصدق الاستبانة أن تقيس عبارات الاستبي      
طريقة معاملات الارتباط في قياس و  الاستبانة  بالاعتماد عمى طريقة الخبراء في قياس الصدق الظاىري،

 الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة.
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 الصدق الظاهري للاستبيان: 2-1

المعرفة في و  من ذوي الخبرةالاستبيان في صورتو الأولية، عرض عمى مجموعة من المحكمين  إعدادبعد     
مدى ملائمتيا لقياس و  ىذا لإبداء الرأي حول مدى سلامة ووضوح عبارات الاستبيانو ، البحث العممي مجال

ق عمييا التعديلات التي أتف بإجراءقمنا  وأراء ىؤلاء المحكمين الظاىرة المدروسة، وبناءا عمى توجييات
 .عبارات جديدة فةإضاكما تم  تعديل أخرى،و  تم حذف بعض العباراتحيث  ،معظميم

 الجدول التالي يوضح أسماء الأساتذة المحكمين الذين تم الاسترشاد بيم :و  

 ( قائمة الأساتذة المحكمين25جدول رقم )                            

 الوظيفة المقبو  الاسم الرقم
 جامعة جيجل -أستاذ محاضر أ ي نور الدينفبن شو  01
 جامعة جيجل -أأستاذ محاضر  محصول نعمان 02
 جامعة جيجل -أستاذ محاضر أ لواج منير 03
 المركز الجامعي ميمة -أستاذ محاضر أ فاروق بوالريحان 04
 المركز الجامعي ميمة -أستاذ محاضر أ طارق بمحاج 05

 

 صدق الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة 2-2

وذلك بحساب مفردة  100لغ حجميا االدراسة الب تم حساب الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة عمى عينة     
 يمي: التابعة لو كما الدرجة الكمية لممحورو  معاملات الارتباط بين كل فقرة

 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني )واقع الخدمات التكميمية( 2-2-1

 الأول) المعمومات( من المحور الثاني الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-1

 ) المعمومات( من المحور الثاني الأول الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 26الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

يضع الفندق  لوحات إرشادية تبين موقع الفندق ومكان تقديم  01
 الخدمة

0.982 0.000 

 0.000 0.981 الخدمات التي يقدمياحول  يقدم الفندق المعمومات 02
 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 
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 الأول )المعمومات( من المحور الثاني الفرع عباراتمعاملات الارتباط بين  (06) رقم يبين الجدول      
(، حيث أن 0.05عند مستوى دلالة ) المبينة دالةالذي يبين أن معاملات الارتباط و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات

ىذا ما يدل عمى و  معاملات الارتباط موجبةكما أن  ،(0.05أقل من ) العباراتالقيمة الاحتمالية لكل 
        الأول )المعمومات( لما وضعت لقياسو.  الفرعصلاحية عبارات 

 الثاني( من المحور الاستشارات) الثاني الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-2

 ( من المحور الثانيالاستشارات) الثاني الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 27الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29866 يحرص الموظفين عمى الإجابة الفورية عمى استفسارات السائح 23
 0.000 29896 وتوجييات مجانية لمسائح.يقدم موظفي الفندق نصائح شخصية  24

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

( من المحور الثاني الاستشاراتالأول ) الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (07) رقم يبين الجدول      
(، حيث أن 0.05مستوى دلالة )الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات

ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 ( لما وضعت لقياسو.   الاستشارات) الثاني الفرعصلاحية عبارات 

 ( من المحور الثانيالضيافة) الثالث الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-3

 ( من المحور الثانيالضيافة)الثالث  الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 28الجدول رقم)                 

 العبارات الرقم
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29982 يتميز موظفي الفندق بحسن الاستقبال   25
 0.000 29971 اليدوء لمسائح طوال مدة الإقامةو  يؤمن الفندق الراحة 26

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

ور الثاني ( من المحلضيافةالأول )ا الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (08) رقم يبين الجدول      
أن  (، حيث0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات

ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 ( لما وضعت لقياسو.  الضيافة) الثالث الفرعصلاحية عبارات 
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 ( من المحور الثاني)استلام الطمبيات الرابع الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-4

 ( من المحور الثانياستلام الطمبيات) الرابع الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 29الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

عبر  يوفر الفندق الخدمات الالكترونية لمحجز )الحجز 27
 الانترنيت(

29895 0.000 

 0.000 29974 السيولةو  بالبساطةتتميز إجراءات الحجز  28
 0.000 29823 يوفر الفندق طرق متنوعة لمحجز 29

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

ور ( من المحاستلام الطمبياتالأول ) الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (09) رقم يبين الجدول      
(، 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،والثاني والمعدل الكمي لعبارات

ىذا ما يدل و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05حيث أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 ( لما وضعت لقياسو.  استلام الطمبيات) الرابع الفرععمى صلاحية عبارات 

 ( من المحور الثانيالاستثناءات)الخامس الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-5

 ( من المحور الثانيالاستثناءات) الخامس  الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 12الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29919 السائح يقدم الفندق خدمات غير اعتيادية حسب حاجات 12
 0.000 29949 ىناك استجابة سريعة لشكاوي واقتراحات السائح 11

رد الاعتبار في حالة عدم رضا و  يتبنى الفندق سياسة التعويض 12
 السائح

29927 29222 

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

ور الثاني ( من المحالاستثناءاتالأول ) الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (10) رقم يبين الجدول      
(، حيث أن 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات

ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 ( لما وضعت لقياسو.    الاستثناءات) الخامس الفرعصلاحية عبارات 
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 ( من المحور الثانيحماية ممتمكات العميل)السادس  الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-6

 المحور الثاني( من حماية ممتمكات العميل) السادس الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 11الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29896 يوفر الفندق مواقف مناسبة لمسيارات 13

 خزائن لحفظ الأموالو  يوفر الفندق خدمات إيداع الأمتعة 14
 الأشياء الثمينةو 

29948 0.000 

 29222 29857 يتعامل الفندق مع معمومات السائح بسرية تامة 15
 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

( من حماية ممتمكات العميلالأول ) الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (11) رقم يبين الجدول      
الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة و  ،وور الثاني والمعدل الكمي لعباراتالمح
ىذا و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من ) (، حيث أن0.05)

 ( لما وضعت لقياسو.حماية ممتمكات العميل) السادس الفرعما يدل عمى صلاحية عبارات 

 ( من المحور الثانيالفواتير إعداد)السابع  الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-7 

 ( من المحور الثانيالفواتير إعداد) السابع  الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 12الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29979 سرعة في إعداد الفواتير عند طمبياو  توجد دقة 16

مراجعتيا و  يتيح الفندق لمسائح الاطلاع عمى تفاصيل الفاتورة 17
 مغادرتوقبل 

29981 0.000 

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

ور الثاني ( من المحإعداد الفواتيرالأول ) الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (12) رقم يبين الجدول      
حيث أن   (0.05)الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات

ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 ( لما وضعت لقياسو.   إعداد الفواتير) السابعصلاحية عبارات الصنف 
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 ( من المحور الثاني)الدفع الثامن الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-8

 ( من المحور الثانيالدفع) الثامن الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 13الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29924 البساطةو  تتميز عممية الدفع بالسيولة 18
 0.000 29937 يوفر الفندق طرق عديدة لمدفع)نقدا،شيك، عن طريق البريد(                   19
 29222 29959 يتيح الفندق عممية الدفع باستعمال بطاقات الائتمان 22

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

ور الثاني والمعدل ( من المحالدفع) الثامن الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (13) رقم يبين الجدول      
(، حيث أن القيمة 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،والكمي لعبارات

ىذا ما يدل عمى صلاحية و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 ( لما وضعت لقياسو.  الدفعالأول ) الفرععبارات 

 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث )قرار السائح اختيار الفندق( 2-2-2

 الأول) المعمومات( من المحور الثالث الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-2-1

 الثالث ) المعمومات( من المحور الأول الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 14الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29985 توفر المعمومات عن موقع الفندق ساىم في اختياري لو 21

سيولة الوصول الييا و  توفر المعمومات حول خدمات الفندق 22
 سبب في قرار اختياري لمفندق

29987 0.000 

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

 ول )المعمومات( من المحور الثالثالأ الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (14) رقم يبين الجدول      
(، حيث أن 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات

ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05العبارات أقل من )القيمة الاحتمالية لكل 
 الأول )المعمومات( لما وضعت لقياسو.    الفرعصلاحية عبارات 
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 الثالثالثاني )الاستشارات( من المحور  الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-2

 الثالث)الاستشارات( من المحور  الثاني الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 15الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29855 الإجابة السريعة عن استفساراتي سيمت لي عممية اختيار الفندق 23

نصائح مفيدة أثر إيجابا في اختياري و  تقديم الفندق لاستشارات 24
 لو

29942 0.000 

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

 ( من المحور الثالثالأول )الاستشارات الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (15رقم ) يبين الجدول      
(، حيث أن 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات
ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05العبارات أقل من ) القيمة الاحتمالية لكل

 الثاني )الاستشارات( لما وضعت لقياسو.   الفرعصلاحية عبارات 

 لثالثالث) الضيافة( من المحور الثا الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-3

 ( من المحور الثالث)الضيافة الثالث الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 16الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

حسن المعاممة خمف انطباعا جيدا و  الترحابو  حسن الاستقبال 25
 عن الفندق مما ساىم في اختياري لو

29972 0.000 

 0.000 29948 اليدوء في الفندق سبب اختياري لوو  توفر الراحة 26
 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

 الثالث الأول )الضيافة( من المحور الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات ( 16رقم ) يبين الجدول      
 (، حيث0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،واتوالمعدل الكمي لعبار 

ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05الاحتمالية لكل العبارات أقل من )أن القيمة 
 الثالث )الضيافة( لما وضعت لقياسو.   الفرعصلاحية عبارات 

 

 



دراسة ميدانية لعينة من فنادق ولاية جيجل                                                           فصل الثاني       لا  
 

 

71 

 المحور الثالثالرابع )استلام الطمبيات( من  الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-4

 ( من المحور الثالث)استلام الطمبيات الرابع الفرع الصدق الداخمي لفقرات( 17الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

اعتماد الفندق نظام الحجز الالكتروني وفر لي الكثير من الجيد  27
 التكمفة  وىذا من أسباب اختياري لوو  والوقت

29934 0.000 

الحجز بالفندق من الأسباب الميمة سرعة معالجة طمبات  28
 لاختياري لو

29952 0.000 

تنوع طرق الحجز سيل لي الميمة مما حفزني عمى اختيار  29
 الفندق

29942 0.000 

 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الأول )استلام الطمبيات( من المحور  الفرع( معاملات الارتباط بين عبارات 17) يبين الجدول رقم      
(، 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات لثالثا

ىذا ما يدل و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05حيث أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 ابع )استلام الطمبيات( لما وضعت لقياسو.   الر  الفرععمى صلاحية عبارات 

 ( من المحور الثالثالخامس)الاستثناءات الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-5

 محور الثالثالخامس ) الاستثناءات( من ال الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 18الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

توفير الفندق لخدمات  حسب احتياجاتي الخاصة ساىم إيجابا  32
 في اختياري لمفندق             

29964 0.000 

تعاممو مع الشكاوي ساىم في و  اىتمام الفندق بحل المشاكل 31
 اختياري لو

29975 0.000 

استرجاع أموالي إن لزم الأمر،جعمني اختار و  إمكانية التعويض 32
 الفندق

29865 29222 

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

 ( من المحور الثالثالأول )الاستثناءات الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (18رقم ) يبين الجدول      
(، حيث أن 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات
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ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 الخامس )الاستثناءات( لما وضعت لقياسو.         الفرع صلاحية عبارات

 ( من المحور الثالثالسادس )حماية ممتمكات العميل الفرعبارات الصدق الداخمي لع 2-2-1-6

 ( من المحور الثالثالسادس )حماية ممتمكات العميل الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 19الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29973 اختياري لومحيطو ساىم في و  توفر الأمن داخل الفندق 33
توفر خدمة  إيداع الأمتعة وحفظ أموال السياح أثر في قراري  34

 لاختيار الفندق
29982 0.000 

 29222 29962 سريتيا ساىم في اختياري لمفندقو  الحفاظ عمى أمن المعمومات 35
 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

( من الأول )حماية ممتمكات العميل الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (19رقم ) يبين الجدول      
 الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالةو  ،ووالمعدل الكمي لعبارات المحور الثالث

ىذا و  الارتباط موجبة(، كما أن معاملات 0.05(، حيث أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )0.05)
 السادس )حماية ممتمكات العميل( لما وضعت لقياسو.  الفرعما يدل عمى صلاحية عبارات 

 ( من المحور الثالثالفواتير إعدادالسابع ) الفرعالصدق الداخمي لعبارات  2-2-1-7 

 ثالثالفواتير( من المحور ال إعداد)  فرع السابع( الصدق الداخمي لفقرات ال22الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

تطابق قيمتيا مع الخدمة و  الفاتورة إعدادالسرعة في و  الدقة 36
 المقدمة من أسباب اختياري لمفندق

29923 0.000 

 اعتماد الفندق عمى التكنولوجيات الحديثة في إعدادا الفواتير 37
مكانيةو  الاطلاع عمييا ومراجعتيا أثر إيجابا في قرار اختياري  ا 
 لو

29942 0.000 

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

 ( من المحور الثالثالأول )إعداد الفواتير الفرعيبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين عبارات       
(، حيث أن 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،ووالمعدل الكمي لعبارات
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ىذا ما يدل عمى و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 السابع )إعداد الفواتير( لما وضعت لقياسو.  الفرع صلاحية عبارات

 ( من المحور الثالثالثامن )الدفع الفرعت الصدق الداخمي لعبارا 2-2-1-8

 ( من المحور الثالث)الدفع الثامن الفرع( الصدق الداخمي لفقرات 21الجدول رقم)                 

معامل  العبارات الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 29982 سرعة الدفع ساىم في قرار اختياري لمفندقو  سيولة 38
الفندق لمتعامل ببطاقات الائتمان أثر إيجابا عمى قرار تسييل  39

 اختياري لو
29935 0.000 

ترك الفندق الحرية لمسائح في طريقة الدفع )نقدا،شيك(من  42
 أسباب اختياري لو.

29976 29222 

 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

والمعدل  ( من المحور الثالثالثامن )الدفع الفرعمعاملات الارتباط بين عبارات  (21رقم ) يبين الجدول      
(، حيث أن القيمة 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،والكمي لعبارات

ىذا ما يدل عمى صلاحية و  (، كما أن معاملات الارتباط موجبة0.05الاحتمالية لكل العبارات أقل من )
 الأول )الدفع( لما وضعت لقياسو.         الفرععبارات 

 المحور الثاني )واقع الخدمات التكميمية( لفروعالاتساق البنائي  2-3

 المحور الثاني لفروع( الاتساق البنائي 22الجدول رقم )

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط       العنوان الرقم 
 29227 29268 المعمومات  01
 29222 29522 الاستشارات  02
 29222 29735 الضيافة  03
 29222 29929 استلام الطمبيات  04
 29222 29622 الاستثناءات  05
 29222 29928 حماية ممتمكات العميل  06

 29222 29887 إعداد الفواتير  07

 29222 29822 الدفع  08
 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 
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بين معدلات كل فرع من فروع المحور الثاني مع المعدل  ( يبين معاملات الارتباط22الجدول رقم )     
(، حيث أن 0.05) دلالة الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوىو  ،لممحور الثانيالكمي 

(، كما أن معاملات الارتباط موجبة مما يدل عمى أن 0.05وع أقل من )لمعدلات كل الفر القيمة الاحتمالية 
 صالحة لما وضعت لقياسو.و  صادقة الثانيفروع المحور 

 الاتساق البنائي لفروع المحور الثالث ) قرار السائح لاختيار الفندق( 2-4

 ( الاتساق البنائي لفروع المحور الثالث23الجدول رقم )

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط       العنوان الرقم
 29414 29283 المعمومات  09
 29224 29283 الاستشارات 10
 29222 29441 الضيافة  11
 29222 29532 استلام الطمبيات  12
 29223 29292 الاستثناءات  13
 29222 29462 حماية ممتمكات العميل  14

 29222 29552 إعداد الفواتير  15

 29222 29547 الدفع  16
 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 

( يبين معاملات الارتباط بين معدلات كل فرع من فروع المحور الثالث مع المعدل 23الجدول رقم )     
أن (، حيث 0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )و  ،لممحور الثالثالكمي 

(، كما أن معاملات الارتباط موجبة مما يدل عمى أن 0.05القيمة الاحتمالية لمعدلات كل الفروع أقل من )
 صالحة لما وضعت لقياسو.و  فروع المحور الثالث صادقة

 الاتساق البنائي لمحاور الدراسة 2-5

 ( الاتساق البنائي لمحاور الدراسة24الجدول رقم )

 القيمة الاحتمالية الارتباطمعامل  العنوان المحور
 29222 29849 الخدمات التكميمية الأول
 29222 29914 قرار اختيار السائح لمفندق الثاني

 29222 19763 جميع المحاور
 spssالطالبين اعتمادا عمى مخرجات  إعدادمن المصدر: 
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الدراسة مع المعدل الكمي يبين معاملات الارتباط بين معدل كل محور من محاور ( 24الجدول رقم )    
القيمة  (، حيث أن0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة ىند مستوى دلالة )و  لفقرات الاستبانة،

(، كما أن معاملات الارتباط موجبة مما يدل عمى أن  محاور 0.05الاحتمالية لمعدل كل محور أقل من )
 صالحة لما وضعت لقياسو.و  الدراسة صادقة
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 نتائج الدراسةو  المبحث الثالث:  تحميل بيانات

سنحاول في ىذا المبحث تدعيم ىذه المعمومات التي تحصمنا عمييا من الفنادق محل الدراسة الواقعة      
تحميل و  بولاية جيجل )كتامة، لويزة، الجزيرة(، فمن خلال البحث الميداني الذي قمنا بو، سنقوم بعرض

جاباتو  الشخصية البيانات حمول و  تقديم اقتراحاتو  نتائج عممية إلىأفراد عينة الدراسة من أجل الوصول  ا 
 جول موضوع الدراسة. 

 : عرض وتحميل لبيانات الشخصيةالمطمب الأول

من أجل وصف عينة الدراسة تم عرض البيانات العامة المتعمقة بالنزلاء من خلال توضيح خصائصيم      
قد تم استخدام و  مستوى الدراسي، الوضعية المينية، الحالة الاجتماعية، الدخل الشيري،من حيث الجنس،ال

 النسب المئوية. و  الوصفي من أجل استخراج التكرارات الإحصاءأساليب 

 الجنس: -1
 الشكل المواليين:و  يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الجنس وفقا لما يوضحو الجدول 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس                       (26الشكل رقم )                توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس (25)الجدول رقم      

 %النسبة التكرار الجنس

 %88 88 ذكر
 %12 12 أنثى

 %100 100 المجموع
 (25المصدر:  من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الجدول رقم )                             spssالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات 

فردا ما يمثل نسبة    88الإناث حيث بمغ عددىم  عددالذكور أعمى من  عدد أن يوضح الجدول والشكل
 % من أفراد العينة.12فردا ما يمثل نسبة 12 الإناث، في حين بمغ عدد % من أفراد عينة الدراسة88

  السن: -2
  الشكل المواليين:و  يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الجنس وفقا لما يوضحو الجدول
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   نسال الدراسة حسب( توزيع أفراد عينة 27الشكل رقم )                             نسوزيع أفراد عينة الدراسة حسب ال( ت26الجدول رقم )

 %النسبة التكرار السن

 %24 24 سنة30  إلى 18من 
 %33 33 سنة 40إلى  30من 
 %34 34 سنة 50إلى  40من 

 %9 9 سنة 50أكثر من 
 %100 100 المجموع

 (26من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الجدول رقم )  المصدر:                             spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 50و 40معظم أفراد العينة من الفئة العمرية المحصورة بين  أن أعلاهالشكل و  يتضح من خلال الجدول    
%، في حين بمغت 33بنسبة  سنة 40و 30تمييا مباشرة الفئة العمرية المحصورة بين و  %34بنسبة  سنة
%، أما أدنى نسبة فقد سجمت عند الفئة العمرية التي تزيد 24سنة نسبة  30 إلى 18ة أفراد العينة من نسب
 % فقط.9سنة حيث بمغت  50عن 

  المستوى الدراسي: -3
الشكل وفقا لما يوضحو الجدول و  يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث المستوى الدراسي

 المواليين:
 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي  28الشكل رقم )   ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي   27الجدول رقم )

 %النسبة التكرار المستوى الدراسي

 %21 21 مادون الثانوي
 %24 24 ثانوي
 %45 45 جامعي

 %10 10 دراسات عميا
 %100 100 المجموع

 (27المصدر:  من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الجدول رقم )                        spssالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  

%، 45المستوى الجامعي بنسبة معظم أفراد العينة من فئة  إن أعلاهالشكل و  يتضح من خلال الجدول     
%ن في حين بمغت 21، بعدىا تأتي فئة مادون الثانوي بنسبة 245بنسبة تمييا مباشرة فئة المستوى الثانوي 

يمكن القول أن ىناك مستويات مختمفة بين و  ىي أدنى نسبة،و  %10ات العميا نسبة المتحصمين عمى الدراس
 أفراد عينة الدراسة.
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 :أغراض الزيارة -4
الشكل و  الجدول وفقا لما يوضحو أغراض الزيارةيمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث 

 المواليين:
   غرض الزيارة( توزيع أفراد عينة الدراسة 29الشكل رقم )                  غرض الزيارة ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 28الجدول رقم ) 

 %النسبة التكرار أغراض الزيارة

 %78 78 ترفيو
 %18 18 عمل

 %04 04 سياحة علاجية
 %100 100 المجموع

 (28من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الجدول رقم )  لمصدر:ا                             spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

كان الغرض من زيارتيم ىو الترفيو حيث ، نلاحظ أن أغمب أفراد العينة أعلاهالشكل و  من خلال الجدول
%، أما أدنى نسبة فكانت 18تمييا الفئة التي كان غرضيا من الزيارة ىو العمل بنسبة و  %،78 بمغت نسبتيم

      فقط.  % 04 لمفئة التي كان الغرض من الزيارة ىو العلاج حيث بمغت 

 :الوضعية المهنية -5
الشكل و  وفقا لما يوضحو الجدول المينية يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة حسب الوضعية

 المواليين:
   حسب الوضعية المهنية ( توزيع أفراد عينة الدراسة 12الشكل رقم )        الوضعية المهنية( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 29الجدول رقم )

 %النسبة التكرار الوضعية المهنية

 %10 10 إطار 
 %42 42 موظف
 %19 19 تاجر

 %19 19 مينة حرة
 %10 10 طالب
 %100 100 المجموع

 (29من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الجدول رقم )  المصدر:                           spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:
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أن فئة الموظفين ىي أكبر فئة متواجدة بالفنادق محل الدراسة حيث  أعلاهالشكل و  نلاحظ من خلال الجدول
% لكل منيما، في حين بمغت نسبة 19المين الحرة بنسبة و  %، تمييا مباشرة فئة التجار42بمغت نسبة 

 نسبة.  أدنىىي و  %10الطمبة 

يوضحو  لما وفقايمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الحالة الاجتماعية الحالة الاجتماعية: -6
 الشكل المواليين:و  الجدول

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية       11( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية     الشكل رقم )32الجدول رقم )

 %النسبة التكرار الحالة الاجتماعية

 %70 70 متزوج
 %30 30 أعزب
 %00 00 أرمل
 %00 00 مطمق
 %100 100 المجموع

   (30من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الجدول رقم )  المصدر:                        spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

تمييا و  %،70فرد ينتمون إلى الفئة الأولى )متزوج( بنسبة  70الشكل أعلاه إن و  نلاحظ من خلال الجدول 
 مطمق%، في حين لم نسجل أي عدد في فئتي  30بنسبة بمغت و  فرد 30الفئة الثانية )أعزب( بعدد قدره 

 وأرمل 

 الدخل الشهري: -7
  الشكل و  يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الدخل الشيري وفقا لما يوضحو الجدول

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة  حسب الدخل الشهري          12الشكل رقم )  ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل الشهري          31الجدول رقم )

 النسبة التكرار الدخل الشهري
 %24 24 دج 40000إلى  20000من 
 %47 47 دج 60000 إلى 40000من 
 %11 11 دج 80000 إلى 60000من 

 %08 08 دج 80000أكثر من 
 %10 10 دون دخل
 %100 100 المجموع

 (31من إعداد الطالبين اعتمادا عمى الجدول رقم )  المصدر:                           spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:
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ذات الدخل الشيري مابين  % من أفراد العينة47نسبة  أن أعلاهالشكل نلاحظ من خلال الجدول و      
دج وىي النسبة الأعمى المتواجدة بالفنادق محل الدراسة، تمييا الفئة ذات الدخل من  60000و 40000
 بعدىا مباشرة نجد أفراد العينة الذي يتراوح دخميم الشيري مابين %،24دج بنسبة  40000 إلى 20000
%، 10العينة بدون دخل بنسبة  أفرادنسبة %، بعدىا تأتي 11نسبتو  حيث يمثمون ماو  80000و 60000

  دج.  80000وفي الأخير نجد أفراد العينة الذين يتقاضون أجر شيري أكبر من 

 :الاستبيان تعبارا تحميلعرض و : المطمب الثاني

 تحميل عبارات المحور الثاني) واقع الخدمات التكميمية(و  رضع -1 

حيث سيتم  التي تتفرع عنيا عدة فروع مختمفة،و  الخدمات التكميمية المتغير المستقل ليذه الدراسة تمثل     
 تحميل عبارات كل فرع من فروع الخدمة التكميمية .

 تحميل عبارات الفرع الأول)المعمومات( من المحور الثانيو  عرض 1-1

 )المعمومات( الفرع الأول عبارات( تحميل 32الجدول رقم )

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

يضع الفندق  لوحات إرشادية تبين موقع الفندق ومكان  21
 تقديم الخدمة

 عالية 1931564 49282

 عالية 1926227 39742 يقدم الفندق المعمومات حول الخدمات التي يقدميا 22
 عالية 1928795 3991 الانحراف المعياري العامو  الحسابي العامالمتوسط 

 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي و  [،4.20~3.41المجال ]  إلىينتمي  ىوو  49282وي المتوسط الحسابي لمعبارة يسا :21الفقرة رقم 
مما يعني أن الفنادق محل الدراسة توفر  ، 1931564قدره  بانحراف معياري يعبر عن درجة موافقة عالية

 .حول موقع الفندق ومكان تقديم الخدمة الكافية لمزبائن المعمومات

الذي و  [،4.20~3.41المجال ]  إلىينتمي  ىوو  39912المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 22الفقرة رقم 
مما يعني أن الفنادق محل الدراسة توفر  ، 1926227بانحراف معياري قدره  يعبر عن درجة موافقة عالية

 خصائص خدماتيا.و  حول نوعية المعمومات الكافية لمزبائن
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ىو يقع ضمن المجال و 3991كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع الأول )المعمومات( قد بمغ قيمة      
موافقة  أنو ىناك أي، 1928795بانحراف معياري عام يساوي و  [ من سمم ليكارت الخماسي،4.20~3.41]

 من طرف أفراد العينة فيما يخص توفر خدمة المعمومات في الفنادق محل الدراسة. عالية

 تحميل عبارات الفرع الثاني )الاستشارات( من المحور الثانيو  عرض 1-2 

 )الاستشارات( الثاني( تحميل عبارات الفرع 33الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

يحرص الموظفين عمى الإجابة الفورية عن استفسارات  23
 السائح.

 عالية 1919612 492622

توجييات مجانية و  يقدم موظفي الفندق نصائح شخصية 24
 لمسائح

 متوسطة 1934611 298122

 عالية 1927111 39435 العامالانحراف المعياري و  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي و  [،4.20~3.41ىو ينتمي إلى المجال ] و  49262المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :23الفقرة رقم 
 الفنادق محل الدراسة  موظفي مما يعني أن ، 1919612يعبر عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 .السياحعن استفسارات  الإجابةحريصين عمى 

الذي و  [،3.40~2.61ىو ينتمي إلى المجال ] و  298122المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 24الفقرة رقم 
الفنادق محل  موظفي مما يعني أن ، 1926227بانحراف معياري قدره  متوسطةيعبر عن درجة موافقة 

 توجييات لمسياح لكن ليس بدرجة عالية.و  نصائح  يقدمونالدراسة 

ىو يقع ضمن المجال و 39435كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع الأول )المعمومات( قد بمغ قيمة      
موافقة  أي أنو ىناك، 1927111بانحراف معياري عام يساوي و  [ من سمم ليكارت الخماسي،4.20~3.41]

   .الفنادق محل الدراسة فيما يخص توفر خدمة الاستشارات في من طرف أفراد العينة عالية
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 ( من المحور الثانيالضيافة) لثتحميل عبارات الفرع الثاو  عرض 1-3

 ()الضيافة الثالث( تحميل عبارات الفرع 34الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 متوسطة 1948221 3923 يتميز موظفي الفندق بحسن الاستقبال  25
 عالية 1925284 3969 يؤمن الفندق الراحة واليدوء لمسائح طوال مدة الإقامة  26

 متوسطة 19366525 3936 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

الذي و  [،3.40~2.61ىو ينتمي إلى المجال ] و   3923المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :25الفقرة رقم 
  الفنادق محل الدراسة  مما يعني أن ، 1948221 بانحراف معياري قدره  متوسطةيعبر عن درجة موافقة 

 حسن الاستقبال.   فيما يخص  مقبولةتمتاز بدرجة 

الذي و  [،4.20~3.41ىو ينتمي إلى المجال ] و  3969المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 26الفقرة رقم 
توفر الفنادق محل الدراسة  مما يعني ، 1926227بانحراف معياري قدره  عاليةيعبر عن درجة موافقة 

 اليدوء لمسياح.و  الراحة

ىو يقع ضمن المجال و 3936( قد بمغ قيمة الضيافة) الثالثكما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع      
 أي أنو ىناك، 19366525بانحراف معياري عام يساوي و  [ من سمم ليكارت الخماسي،3.40~2.61]

 في الفنادق محل الدراسة.    الضيافةمن طرف أفراد العينة فيما يخص توفر خدمة  متوسطة موافقة 

 تحميل عبارات الفرع الرابع )استلام الطمبيات( من المحور الثانيو  عرض 1-4

 )استلام الطمبيات( ( تحميل عبارات الفرع الرابع35الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

يوفر الفندق الخدمات الالكترونية لمحجز)الحجز عبر   27
 الانترنيت(

 متوسطة  1935261 3929

 عالية 1912442 3985 السرعةو  تتميز إجراءات الحجز بالبساطة  28
 عالية جدا 2992174 4933 يوفر الفندق طرق متنوعة لمحجز 29
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 عالية 1912558 398233 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي و  [،3.40~2.61ىو ينتمي إلى المجال ] و   3929المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :27الفقرة رقم 
لا مما يعني أن الفنادق محل الدراسة  ،   1935261يعبر عن درجة موافقة متوسطة بانحراف معياري قدره 

 . بدرجة كبيرة عمى الحجز الالكتروني تعتمد

الذي و  [،4.20~3.41ىو ينتمي إلى المجال ] و  3985المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 28الفقرة رقم  
، مما يعني الفنادق محل الدراسة  تمتاز 1912442يعبر عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 الحجز.سيمة أثناء عممية و  بإجراءات بسيطة

الذي يعبر عن و  [،5~4.21ينتمي إلى المجال ]  وىو  4933المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي: 29الفقرة رقم 
توفر لزبائنيا  ، مما يعني الفنادق محل الدراسة 2992174 بانحراف معياري قدره جدا درجة موافقة عالية

 .طرق عديدة لعممية الحجز

ىو يقع ضمن و   398233( قد بمغ قيمة استلام الطمبيات) الرابعكما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع      
  أي أنو ، 1912558 بانحراف معياري عام يساويو  [ من سمم ليكارت الخماسي،4.20~3.41المجال ]

 في الفنادق محل الدراسة.   استلام الطمبيات من طرف أفراد العينة فيما يخص توفر خدمة  عاليةموافقة  ىناك

 تحميل عبارات الفرع الخامس )الاستثناءات( من المحور الثانيو  عرض 1-5

 )الاستثناءات( خامس( تحميل عبارات الفرع ال36الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 منخفضة  192578  29442 اعتيادية حسب حاجات السائحيقدم خدمات غير  12
 متوسطة  1931268 39212 ىناك استجابة سريعة لشكاوي واقتراحات السائح 11
يتبنى الفندق سياسة التعويض ورد الاعتبار في حالة  12

 عدم رضا السائح
 منخفضة  1918562 29222

 متوسطة  1925224 29623 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 
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الذي و  [،2.60~1.81وىو ينتمي إلى المجال ]  29442المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي :12الفقرة رقم 
تقدم  ، مما يعني أن الفنادق محل الدراسة 192578بانحراف معياري قدره منخفضةيعبر عن درجة موافقة 

 . لزبائنيا خدمات غير اعتيادية ضعيفة كما ونوعا

الذي و  [،3.40~2.61ىو ينتمي إلى المجال ] و  39212المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 11الفقرة رقم  
الفنادق محل  فيأن موظ ، مما يعني1931268بانحراف معياري قدره  متوسطةيعبر عن درجة موافقة 

 .البراعة المطموبينو  اقتراحات السائح لكن ليس بالتميزيستجيبون لشكاوي و  الدراسة

الذي و  [،2.60~1.81وىو ينتمي إلى المجال ] 29222 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي: 12الفقرة رقم 
لا الفنادق محل الدراسة   أن ، مما يعني1918562 بانحراف معياري قدره منخفضةيعبر عن درجة موافقة 

 .سياسة التعويض في حالة عدم الاقتناع بالخدمات المقدمة توفر لزبائنيا

وىو يقع ضمن  29623( قد بمغ قيمة الاستثناءات) الخامسكما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع      
 ،1925224 بانحراف معياري عام يساويو  [ من سمم ليكارت الخماسي،3.40~2.61المجال ]

 في الفنادق محل الدراسة.  الاستثناءات فيما يخص توفر خدمة فراد العينة لأ متوسطةموافقة  ىناك أي أنو 

 تحميل عبارات الفرع السادس )حماية ممتمكات العميل( من المحور الثانيو  عرض 1-6

 ( تحميل عبارات الفرع السادس )حماية ممتمكات العميل(37الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 عالية جدا  1912728 49322 يوفر الفندق مواقف مناسبة لمسيارات  13
يوفر الفندق خدمات إيداع الأمتعة وخزائن لحفظ   14

 الأموال والأشياء الثمينة
 عالية 1921983 49132

 عالية 2979111 39982 يتعامل الفندق مع معمومات السائح بسرية تامة                                                                   15
 عالية 1924622 49143 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام

 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي يعبر [، و 5~4.21وىو ينتمي إلى المجال ]  49322 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي :13رقم الفقرة 
 لزبائنيا توفر، مما يعني أن الفنادق محل الدراسة  1912728 بانحراف معياري قدره عاليةعن درجة موافقة 

 . لركن سيارتيم أثناء فترة الإقامةمناسبة  حظائر
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الذي و  [،4.20~3.41ىو ينتمي إلى المجال ] و  49132 الحسابي لمعبارة يساويالمتوسط : 14الفقرة رقم  
تتوفر  الفنادق محل الدراسة أن  ، مما يعني1921983بانحراف معياري قدره  يعبر عن درجة موافقة عالية

 .عمى خدمة الأمتعة كما توفر لزبائنيا خزائن لحفظ الأشياء الثمينة

الذي و  [،4.20~3.41وىو ينتمي إلى المجال ] 39982لمعبارة يساوي  المتوسط الحسابي: 15الفقرة رقم 
تحافظ   ، مما يعني أن الفنادق محل الدراسة2979111بانحراف معياري قدره  عاليةيعبر عن درجة موافقة 

 عمى سرية المعمومات الخاصة بزبائنيا.

وىو يقع  49143( قد بمغ قيمة العميلحماية ممتمكات )السادس  كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع     
أي ، 1924622 بانحراف معياري عام يساويو  من سمم ليكارت الخماسي، [4.20~3.41]ضمن المجال 

في الفنادق محل  ممتمكات العميلمن طرف أفراد العينة فيما يخص توفر خدمة   عاليةموافقة  أنو ىناك
 الدراسة. 

 ( من المحور الثانيإعداد الفواتير) السابعتحميل عبارات الفرع و  عرض 1-7

 (إعداد الفواتير) سابع( تحميل عبارات الفرع ال38الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 عالية 1912254 3985 توجد دقة وسرعة في إعداد الفواتير عند طمبيا                 16
يتيح الفندق لمسائح الاطلاع عمى تفاصيل الفاتورة   17

 ومراجعتيا قبل مغادرتو
 عالية 1919527 39692

 عالية 1915882 3977 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spss: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر

الذي ،  و  [4.20~3.41] ىو ينتمي إلى المجالو  3985 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي :16الفقرة رقم 
تيتم  ، مما يعني أن الفنادق محل الدراسة 1912254بانحراف معياري قدره  عاليةيعبر عن درجة موافقة 

 .  بدقة الفواتير بالموازاة مع سرعة إعدادىا لتفادي تذمر الزبون من طول الانتظار.

الذي و  [،4.20~3.41ىو ينتمي إلى المجال ] و  39692المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 17رقم  الفقرة
تسمح ، مما يعني الفنادق محل الدراسة 1919527يعبر عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 .مغادرة الفندقو  مراجعتيا قبل الدفعو  لمزبائن بالاطلاع عمى فواتيرىم
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ىو يقع ضمن و 3977( قد بمغ قيمة إعداد الفواتير) السابعكما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع      
أي أنو ، 1915882بانحراف معياري عام يساوي و  ن سمم ليكارت الخماسي،[ م4.20~3.41]  المجال 
 التي تتميز بيا و  السرعةو  إعداد الفواتير من حيث الدقة من طرف أفراد العينة فيما يخص  عاليةموافقة  ىناك

    .الفنادق

 تحميل عبارات الفرع الثامن )الدفع( من المحور الثانيو  عرض 1-8

 ( تحميل عبارات الفرع الثامن )الدفع(39الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 عالية 1923568 49292 تتميز عممية الدفع بالسيولة والبساطة                  18
يوفر الفندق طرق عديدة لمدفع )نقدا،شيك، عن طريق    19

 البريد(                  
 عالية 2985324 49142

 متوسطة 1939899 39322 يتيح الفندق عممية الدفع باستعمال بطاقات الائتمان 22
 عالية 1929592 3985 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام

 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي ،  و [ 4.20~3.41وىو ينتمي إلى المجال ] 49292المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :18الفقرة رقم 
 بسيطةو  أن عممية الدفع سيمة ، مما يعني1923568يعبر عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

      .الفنادق محل الدراسةغير معقدة في و 

الذي و  [،4.20~3.41ىو ينتمي إلى المجال ] و  49142المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 19الفقرة رقم 
تترك الحرية ، مما يعني الفنادق محل الدراسة 2985324يعبر عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 الكاممة لزبائنيا في اختيار طريقة الدفع. 

الذي و  [،3.40~2.61وىو ينتمي إلى المجال ] 39322المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 22الفقرة رقم 
لا  ، مما يعني أن الفنادق محل الدراسة2979111بانحراف معياري قدره  متوسطةيعبر عن درجة موافقة 

ىذا نظرا لعزوف الزبائن و  عمى بطاقات الائتمان رغم توفر ىذه الخدمةد بشكل كبير في عممية الدفع تعتم
 تفضيميم لطرق الدفع التقميدية. و  عن استعماليا
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   ىو يقع ضمن المجالو  3985 ( قد بمغ قيمةالدفع) ثامنكما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع ال      
موافقة  أي أنو ىناك، 1915882بانحراف معياري عام يساوي و  سمم ليكارت الخماسي،[ من 4.20~3.41]

 الفنادق محل الدراسة.   المتبعة في عممية الدفع من طرف  الإجراءاتمن طرف أفراد العينة فيما يخص  عالية

 )قرار اختيار السائح لمفندق( تحميل عبارات المحور الثالثو  عرض -2

التي تتفرع عنيا عدة فروع مختمفة، حيث سيتم و  يمثل قرار اختيار الفندق المتغير التابع ليذه الدراسة     
 تحميل عبارات كل فرع من فروع الخدمة التكميمية ودورىا في قرار اختيار السائح لمفندق .

 تحميل عبارات الفرع الأول )المعمومات( من المحور الثالثو  عرض 2-1

 ( تحميل عبارات الفرع الأول )المعمومات(42) الجدول رقم

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 جدا عالية 2926227  4935  توفر المعمومات عن موقع الفندق ساىم في اختياري لو  21
الوصول يوفر المعمومات حول خدمات الفندق وسيولة   22

 إلييا سبب في قرار اختيار الفندق
 جدا عالية 2999346 4923

 جدا عالية 2995935 4929 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي يعبر ،  و [5~4.21] ىو ينتمي إلى المجال و  494935 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي :21الفقرة رقم 
 توفر المعمومات الكافية لمزبائن حول ، مما يعني أن2926227عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 موقع الفنادق محل الدراسة  ساىم الى حد كبير في اختيارىم ليا.   

الذي يعبر ،  و [5~4.21] ىو ينتمي إلى المجال و  4923 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي: 22الفقرة رقم 
زبائن حول توفر المعمومات الكافية لم ، مما يعني أن2999346 عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره

 خصائص خدمات الفنادق محل الدراسة، كان من الأسباب الرئيسية لاختيارىم ليا. و  نوعية

ىو يقع ضمن المجال و   4929مفرع الأول )المعمومات( قد بمغ قيمة كما أن المتوسط الحسابي العام ل      
 موافقة عالية أي أنو ىناك، 2995935 بانحراف معياري عام يساويو  من سمم ليكارت الخماسي،[ 5~4.21]

 .لمعمومات عمى قرار اختيارىم لمفنادق توفر خدمة ال التأثير الكبير من طرف أفراد العينة فيما يخص
 الدراسة.
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 تحميل عبارات الفرع الثاني )الاستشارات( من المحور الثالثو  عرض 2-2 

 ( تحميل عبارات الفرع الأول )الاستشارات(41الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الإجابة السريعة عن استفساراتي سيمت لي عممية   23
 .اختيار الفندق

 جدا عالية  2982554 4924

تقديم الفندق لاستشارات ونصائح مفيدة أثر إيجابا في   24
 اختياري لو

 منخفضة  1924766 2917

 متوسطة  192266 3922 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي يعبر عن و  ،[5~4.21] ىو ينتمي إلى المجالو  4924المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :23الفقرة رقم 
حرص موظفي الفنادق محل  ، مما يعني أن2982554بانحراف معياري قدره  جدا درجة موافقة عالية

 ساىمت بشكل كبير في اختيارىم ليذه الفنادق. عمى الإجابة عن استفسارات السياحالدراسة 

الذي و  [،2.60~1.81ىو ينتمي إلى المجال ] و  2917المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 24الفقرة رقم 
النصائح و  التوجييات تأثير ، مما يعني أن1924766 بانحراف معياري قدره منخفضةيعبر عن درجة موافقة 

      ادق كان ضعيفا.عمى قرار السياح في اختيار ىذه الفنالتي يقدميا موظفي الفنادق محل الدراسة 

ىو يقع ضمن المجال و 3922كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع الأول )المعمومات( قد بمغ قيمة      
تأثير  درجة أن أي، 192266بانحراف معياري عام يساوي و  [ من سمم ليكارت الخماسي،3.40~2.61]

    . ةمتوسط تكان الدراسةمفنادق محل ل السياح اختيار عمى قرار "الاستشارات" خدمة

 تحميل عبارات الفرع الثالث )الضيافة( من المحور الثالثو  عرض 2-3

 ( تحميل عبارات الفرع الثالث )الضيافة(42الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

حسن الاستقبال والترحاب وحسن المعاممة خمف   25
 انطباعا جيدا عن الفندق مما ساىم في اختياري لو

 عالية 191856 3978
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 جدا عالية 2987681 4933 اليدوء في الفندق سبب اختياري لوو  توفر الراحة   26
 عالية 1923122 4925 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام

 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي يعبر و  ،[4.20~3.41]ىو ينتمي إلى المجال و  3978المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :25الفقرة رقم 
حسن الاستقبال ساىم بدرجة عالية  ، مما يعني أن191856 بانحراف معياري قدره  عاليةعن درجة موافقة 

        في التأثير عمى قرار السياح لاختيار الفنادق محل الدراسة.

الذي يعبر عن و  ،[5~4.21]ىو ينتمي إلى المجال و  4933المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 26الفقرة رقم 
اليدوء يعتبر سببا رئيسا و  أن توفر الراحة ، مما يعني2987681بانحراف معياري قدره  جدا درجة موافقة عالية

    .مفنادق محل الدراسةفي قرار اختيار السياح ل

 ىو يقع ضمن المجالو  4.05ة كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع الثالث )الضيافة( قد بمغ قيم     
درجة تأثير أي أن  ،1923122بانحراف معياري عام يساوي و  من سمم ليكارت الخماسي، [4.20~3.41]

 خدمة  "الضيافة" عمى قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة كانت مرتفعة. 

 تحميل عبارات الفرع الرابع )استلام الطمبيات( من المحور الثالثو  عرض 2-4

 ( تحميل عبارات الفرع الرابع)استلام الطمبيات(43الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

اعتماد الفندق نظام الحجز الالكتروني وفر لي الكثير    27
من الجيد والوقت والتكمفة وىذا من بين أسباب اختياري 

 لو.

 متوسطة  1933167 2962

سيولة معالجة طمبات الحجز بالفندق من و  سرعة  28
 الأسباب الميمة لاختياري لو

 عالية 1921 3999

تنوع طرق الحجز سيل لي الميمة مما حفزني عمى   29
 اختيار الفندق

  عالية  1917791 3992

 عالية 19173193 3951 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 
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الذي و  [،3.40~2.61وىو ينتمي إلى المجال ]  2962المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :27الفقرة رقم 
مما يعني أن نظام الحجز الالكتروني ، 1933167يعبر عن درجة موافقة متوسطة بانحراف معياري قدره 

 ساىم بدرجة متوسطة في التأثير عمى قرار السياح لاختيار الفنادق محل الدراسة.       

الذي يعبر و  [،4.20~3.41ىو ينتمي إلى المجال ] و  3999المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 28الفقرة رقم 
سيولة الحجز يعتبر من الأسباب و  مما يعني أن  سرعة ،1921عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

   الميمة في قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة.   

الذي ، و [4.20~3.41] وىو ينتمي إلى المجال  3992 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي: 29 الفقرة رقم
أن توفر طرق عديدة لعممية الحجز ، مما يعني 1917791بانحراف معياري قدره  يعبر عن درجة موافقة عالية

 من الأسباب الميمة التي ساىمت في اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة.   

وىو يقع ضمن  3951كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع الرابع )استلام الطمبيات( قد بمغ قيمة      
 أي أنو ىناك، 19173193 بانحراف معياري عام يساويو  [ من سمم ليكارت الخماسي،4.20~3.41المجال ]

يارىم  لمفنادق محل قرار اختسبب ميم في العينة عمى اعتبار خدمة "الضيافة"  من طرف أفراد موافقة عالية
 الدراسة 

 تحميل عبارات الفرع الخامس )الاستثناءات( من المحور الثالثو  عرض 2-5

 ( تحميل عبارات الفرع الخامس )الاستثناءات(44الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

توفير الفندق لخدمات  حسب احتياجاتي الخاصة ساىم   32
 إيجابا في اختياري لمفندق             

2933  
1922651 

 منخفضة 

تعاممو مع الشكاوي و  اىتمام الفندق بحل المشاكل   31
 ساىم في اختياري لو

 متوسطة  1941264 2962

إمكانية التعويض واسترجاع أموالي إن لزم   32
 الأمر،جعمني اختار الفندق

 منخفضة 2996792 1965
  جدا

 منخفضة 1919569 2922 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 
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الذي و  [،2.60~1.81وىو ينتمي إلى المجال ]  29332 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي :32الفقرة رقم 
مما يعني أن تقديم الخدمات حسب  ،1922651 يعبر عن درجة موافقة منخفضة بانحراف معياري قدره

   الاحتياجات الخاصة ساىم بدرجة ضعيفة في التأثير عمى قرار السياح لاختيار الفنادق محل الدراسة.       

الذي و  [3.40~2.61و ينتمي إلى المجال ] ىو  2962المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 31الفقرة رقم  
حل و  مما يعني أن التعامل مع الشكاوي ،1941264يعبر عن درجة موافقة متوسطة بانحراف معياري قدره 

   .المشاكل ساىم بدرجة متوسطة في التأثير عمى قرار السياح لاختيار الفنادق محل الدراسة

الذي يعبر عن [، و 1.80~1وىو ينتمي إلى المجال ] 1965المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 32الفقرة رقم 
سياسة التعويض في حالة عدم  ما يعني أن، م2996792 بانحراف معياري قدره جدا درجة موافقة منخفضة

 .ليست من أسباب اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة الاقتناع بالخدمات المقدمة

وىو يقع ضمن المجال  2922كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع الخامس )الاستثناءات( قد بمغ قيمة      
موافقة  أي أنو ىناك،1919569بانحراف معياري عام يساوي و  من سمم ليكارت الخماسي، [2.60~1.81] 

 مفنادق محل الدراسة. " عمى قرار اختيار السياح لالاستثناءات"خدمة تأثير فيما يخص  لأفراد العينة منخفضة

 تحميل عبارات الفرع السادس )حماية ممتمكات العميل( من المحور الثالثو  عرض 2-6

 ( تحميل عبارات الفرع السادس )حماية ممتمكات العميل(45الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

  عالية   1919979 4927 توفر الأمن داخل الفندق ومحيطو ساىم في اختياري لو  33
توفر خدمة إيداع الأمتعة وحفظ أموال السياح أثر في   34

 قراري لاختيار الفندق
 عالية 1925545 3986

الحفاظ عمى أمن المعمومات وسريتيا ساىم في    35
 اختياري لمفندق

 عالية 1914612 3986

 عالية 1922244 3993 الانحراف المعياري العامو  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

[، والذي 4.20~3.41وىو ينتمي إلى المجال ]  4927المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :33الفقرة رقم 
 مما يعني أن توفر الأمن داخل الفندق، 1919979يعبر عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 محيطو يعتبر سببا رئيسا في قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة.   و 
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الذي و  [،4.20~3.41ينتمي إلى المجال ] ىو و  3986المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 34الفقرة رقم  
توفر خدمة إيداع الأمتعة وحفظ  أن ، مما يعني1925545يعبر عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 أموال السياح كان سببا ميما في اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة.  

الذي يعبر و  [،4.20~3.41ينتمي إلى المجال ]وىو  3986المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 35الفقرة رقم 
 الفنادق محل الدراسة  عمى حفاظ  أن ، مما يعني1914612عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 .كانت سببا في ميما في اختيار السياح ليا.   سرية المعمومات و  أمن

وىو يقع  3993كات العميل( قد بمغ قيمة كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع السادس )حماية ممتم     
أي أنو ، 1922244بانحراف معياري عام يساوي و  [ من سمم ليكارت الخماسي،4.20~3.41ضمن المجال ]

فيما يخص درجة تأثير خدمة "الضيافة" عمى قرار اختيار السياح  من طرف أفراد العينة موافقة عالية ىناك
 لمفنادق محل الدراسة.    

 لثتحميل عبارات الفرع السابع )إعداد الفواتير( من المحور الثاو  عرض 2-7

 ( تحميل عبارات الفرع السابع )إعداد الفواتير(46الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

قيمتيا مع تطابق و  الدقة والسرعة في إعداد الفاتورة  36
 الخدمة المقدمة من بين أسباب اختياري لمفندق

 جدا عالية 1921876 4924

اعتماد الفندق عمى التكنولوجيات الحديثة في إعداد   37
مكانية الاطلاع عمييا مراجعتيا أثر إيجابا في و  الفواتير وا 

 قرار اختياري لو

 منخفضة 193262 2947

 متوسطة 1916248 3936 المعياري العامالانحراف و  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي يعبر عن و  ،[5~4.21و ينتمي إلى المجال ]وى 4924المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :36الفقرة رقم 
 والسرعة في اعداد الفاتورة أن مما يعني الدقة، 1921876بانحراف معياري قدره  جدا درجة موافقة عالية

تطابق قيمتيا مع الخدمات المقدمة، يعتبر من الأسباب الميمة في قرار اختيار السياح لمفنادق محل و 
 الدراسة.     
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الذي و  [،2.60~1.81ىو ينتمي إلى المجال ] و  2947المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 37الفقرة رقم 
مما يعني أن السماح لمزبائن بالاطلاع عمى ، 193262اف معياري قدره بانحر  منخفضةيعبر عن درجة موافقة 

 مراجعتيا ساىم بدرجة ضعيفة في التأثير عمى قرار السياح لاختيار الفنادق محل الدراسة.        و  فواتيرىم

المجال   ىو يقع ضمن و 3936كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع السابع )إعداد الفواتير( قد بمغ قيمة      
موافقة  أي أنو ىناك، 1916248بانحراف معياري عام يساوي و  [ من سمم ليكارت الخماسي،3.40~2.61]

" عمى قرار اختيار السياح إعداد الفواتير درجة تأثير خدمة " من طرف أفراد العينة فيما يخصمتوسطة 
 لمفنادق محل الدراسة.    

 لث)الدفع( من المحور الثاتحميل عبارات الفرع الثامن و  عرض 2-8

 ( تحميل عبارات الفرع الثامن )الدفع(47الجدول رقم ) 

 
 الرقم

 
 العبارة

درجة  المؤشرات الإحصائية
المتوسط  الموافقة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 عالية 1941421 3962 سرعة الدفع ساىم في قرار اختياري لمفندق        و  سيولة  38
تسييل الفندق لعممية التعامل ببطاقات الائتمان أثر    39

                   إيجابا عمى قرار اختياري لو 
 منخفضة 1936696 2951

شيك(  ترك الفندق الحرية لمسائح في طريقة الدفع )نقدا،  42
 من أسباب اختياري لو.

 عالية 1935261 3971

 متوسطة 1937726 3927 العامالانحراف المعياري و  المتوسط الحسابي العام
 spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

الذي يعبر [، و 4.20~3.41و ينتمي إلى المجال ]وى 3962المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :38الفقرة رقم 
، يعتبر من سيولة وسرعة الدفع أن مما يعني، 1941421عن درجة موافقة عالية بانحراف معياري قدره 

 الأسباب الميمة في قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة.     

الذي و  [،2.60~1.81وىو ينتمي إلى المجال ]  2951المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 39الفقرة رقم 
مما يعني أن تأثير التعامل ببطاقات  ،1936696بانحراف معياري قدره  منخفضةيعبر عن درجة موافقة 

كان ضعيفا، ويمكن تفسير ىذا بتفضيل السياح  الائتمان عمى قرار السياح في اختيار الفنادق محل الدراسة
 لطريقة الدفع نقدا.
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الذي يعبر و  [،4.20~3.41وىو ينتمي إلى المجال ] 3971المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي : 42الفقرة رقم 
مما يعني أن ترك الحرية لمسياح في طريقة الدفع  ،1935261بانحراف معياري قدره  عاليةعن درجة موافقة 

 كان سببا ميما في قرار اختيارىم لمفنادق محل الدراسة.   

وىو يقع ضمن المجال    3927كما أن المتوسط الحسابي العام لمفرع الثامن )الدفع( قد بمغ قيمة       
موافقة  أي أنو ىناك، 1937726بانحراف معياري عام يساوي و  [ من سمم ليكارت الخماسي،3.40~2.61]

درجة تأثير خدمة "الدفع" عمى قرار اختيار السياح لمفنادق محل يخص من طرف أفراد العينة فيما  متوسطة
 الدراسة. 

   المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة 

ىذا بالاعتماد عمى قاعدة و  اختبار تحميل الانحدار البسيط، استخدمنامن أجل اختبار فرضيات الدراسة     
 القرار التالية:

وبالتالي نرفض الفرضية البديمة ، (H1)الجدولية نقبل الفرضية  tالمحسوبة أكبر من قيمة  tكانت قيمة  إذا -
(H0.) 

وبالتالي نقبل الفرضية  .  (H1الجدولية نرفض الفرضية ) tالمحسوبة أصغر من قيمة  tكانت قيمة  إذا -
 (.H0البديمة )

لمعينة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة المعتمدة  t( الناتج عن اختبار sig) كانت القيمة الاحتمالية إذا -
 (.H1( نقبل الفرضية )0.05في الدراسة )

لمعينة الواحدة أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة في  t( الناتج عن اختبار sigكانت القيمة الاحتمالية ) إذا -
 (.H1( نرفض الفرضية )0.05الدراسة )

عمى  الإجابةثم بعد ذلك  ،قبل القيام باختبار الفرضية الرئيسية سيتم اختبار الفرضيات الفرعية لمدراسة أولا 
 الفرضية الرئيسية:

 اختبار الفرضيات الفرعية:-1

عمى قرار اختيار  "المعمومات"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  اختبار الفرضية الفرعية الأولى:  1-1
 .0.05α =السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 
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لخدمة " المعمومات" عمى قرار اختيار السائح  إحصائيةتنص الفرضية عمى أن ىناك أثر ذو دلالة     
أسموب الانحدار  سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدامو ،0.05α =لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

 الخطي البسيط لمعرفة تأثير "المعمومات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل.

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:

 (H0 :)ذو دلالة إحصائية لخدمة  "المعمومات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل  تأثير يوجد لا
 .0.05α =عند مستوى معنوية 

 (H1:)  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "المعمومات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند
 .0.05α =مستوى معنوية 

المتغير التابع " قرار و  نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل "المعمومات"، وقد كانت أىم
 السائح اختيار الفندق" مدرجة في الجدول التالي:

 ( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الأولى48جدول رقم )

   R2=  07 .0معامل التحديد                       R=0. 83معامل الارتباط 

 0.05α =عند         (sig=)0.414مستوى المعنوية                    F=0.672  (Fقيمة )
( tقيمة ) معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير

 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
 بيتا β الخطأ المعياري

 الثبات
 المعمومات

3.166 
0.067 

0.336 
0.082 

0.083 9.427 
0.820 

0.000 
0.414 

  spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

 يمي: لاحظ مان (48من الجدول رقم ) 

 (R2)في معامل التحديد  المتمثمةو  نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار، : (R2معامل التحديد ) -
مساىمة المتغير المستقل )المعمومات( في تفسير التغيرات التي تحدث  إلىىو يشير و  ،0.007قد بمغت 

فيي   أما باقي النسبة%، 0.7 ـتقدر ب جدا ضئيمة بنسبة (قرار السائح اختيار الفندق) في المتغير التابع
عامل أخرى غير متغيرات و  من خلال عوامل التغيرات فيتم تفسيرىا  % من99.3ـ والمقدرة ب الأعمى

 "المعمومات".
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 لكنيا قريبة جدا من الصفر وىي قيمة موجبة 0.083بمغت قيمة معامل الارتباط  :(Rمعامل الارتباط ) -
 "المعمومات" والمتغير التابع " المستقلبين المتغير  جدا مما يدل عمى وجود علاقة ارتباط طردية ضعيفة

   ". قرار السائح اختيار الفندق
مستوى  وىي أكبر من sig=0.414 ومستوى المعنوية F=0.672 لدينا (:Fالانحدار )معنوية نموذج  -

المستقل المتغير أي أن تأثير  إحصائياعدم معنويتيا  إلى، مما يشير 0.05α = المعتمد المعنوية
   . α=0.05  ددلالة إحصائية عنليس لو  "قرار السائح اختيار الفندق المتغير التابع ""المعمومات" عمى 

 0.067المتغير المستقل  تمثل( والتي عامل الانحدارمعممة الميل )مبمغت قيمة (: Bمعامل الانحدار ) -
 وقد ظير مستوى المعنوية  علاقة ايجابية بين المتغيرين إحصائيا لكنيا ضعيفة جدا، إلىمما يشير 

sig=0.414 0.05 مستوى المعنوية المعتمد وىي أكبر من=α ة معممة الميل عدم معنوي إلى، مما يشير
ىي أقل من و  0.000  بمستوى معنوية 3.166قد بمغت  (الثابتكما أن معممة التقاطع )الحد  .إحصائيا
  .إحصائيامعنويتيا  إلىما يشير  0.05

وىي أصغر من  t=0.820المحسوبة ( tلدينا )(: sigومستوى المعنوية ) (t) معنوية المتغير المستقل -
(t )الجدولية t=1.96 الاحتمالية ، كما أن القيمةsig=0.414  مستوى المعنوية وىي أكبر من 

0.05=α ، لممتغير المستقل تأثير ىذا يعني عدم وجود معامل الانحدار، و  ثباتمما يدل عمى عدم
 ". قرار السائح اختيار الفندق "المعمومات" عمى المتغير التابع "

 فإننابناءا عمى قاعدة القرار و  الاختبارات التي يعرضيا الجدولو بالتالي فان ما سبق من تحميل لنتائج 
ليس لو  مما يعني أن المتغير المستقل " المعمومات"(، H0)الفرضية البديمة  نقبل( و H1)الفرضية  نرفض

مفرضية الأولى ل النيائية صيغةالبالتالي تصبح و  ،تأثير عمى المتغير التابع "قرار اختيار السائح لمفندق"
 يمي: كما

ذو دلالة إحصائية لخدمة  "المعمومات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل  ليس هناك أثر    
 .0.05α =عند مستوى معنوية 

عمى قرار اختيار  "الاستشارات"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  : الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  1-2
 .0.05α =السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق الاستشاراتلخدمة "  إحصائيةتنص الفرضية عمى أن ىناك أثر ذو دلالة 
أسموب الانحدار الخطي  سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدامو ، 0.05α =ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

 " عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل.الاستشاراتالبسيط لمعرفة تأثير "

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:
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 (H0 :)عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل الاستشاراتذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير لا "
 .0.05α =عند مستوى معنوية 

 (H1:) "  عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند الاستشاراتيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "
 .0.05α =مستوى معنوية 

المتغير التابع " و  "،الاستشاراتوقد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل "
 الجدول التالي:قرار السائح اختيار الفندق" مدرجة في 

 الثانية( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية 49جدول رقم )

   R2  =  0.080معامل التحديد                       R=0.283معامل الارتباط 
 0.05α =(        عند sig=)0.004مستوى المعنوية                    F=8.501  (Fقيمة )
( tقيمة ) معاملات موحدة غير موحدةمعاملات  المتغير

 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
 بيتا β الخطأ المعياري

 الثبات
 الاستشارات

2.539 
0.259 

0.321 
0.089 

0.283 7.919 
2.916 

0.000 
0.004 

  spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

 يمي: نلاحظ ما( 49من الجدول رقم ) 

 (R2في معامل التحديد ) المتمثمةو  نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار،:  (R2معامل التحديد ) -
( في تفسير التغيرات التي الاستشاراتمساىمة المتغير المستقل ) إلىىو يشير ، و 0.080قد بمغت   

%، أما باقي النسبة  فيي الأعمى 8 ـتقدر ب( بنسبة قرار السائح اختيار الفندقتحدث في المتغير التابع )
 ".الاستشاراتمتغيرات أخرى غير عامل "و  % من التغيرات فيتم تفسيرىا  من خلال عوامل92ـ والمقدرة ب

مى وجود علاقة وىي قيمة موجبة مما يدل ع 0.283بمغت قيمة معامل الارتباط : (Rمعامل الارتباط ) -
   ". قرار السائح اختيار الفندق " والمتغير التابع "الاستشاراتبين المتغير المستقل " ارتباط طردية

مستوى  من وىي أصغر sig=0.004ومستوى المعنوية  F=8.501 لدينا(: Fمعنوية نموذج الانحدار ) -
المتغير المستقل أي أن تأثير  ،إحصائيامعنويتيا  إلى، مما يشير 0.05α =المعنوية المعتمد 

    .دلالة إحصائية معنوي ذو" قرار السائح اختيار الفندق التابع "" عمى المتغير الاستشارات"
 0.259المتغير المستقل  تمثلبمغت قيمة معممة الميل )معامل الانحدار( والتي (: Bمعامل الانحدار ) -

وىي  sig=0.004وقد ظير مستوى المعنوية   ،لمتغيرين إحصائياعلاقة ايجابية بين ا إلىمما يشير 
معنوية معممة الميل إحصائيا. كما أن  إلى، مما يشير α=0.05مستوى المعنوية المعتمد  من صغرأ
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ما يشير  0.05ىي أقل من و  0.000  بمستوى معنوية 2.539( قد بمغت الثابتمعممة التقاطع )الحد 
، وبذلك فان ظيور معنوية معممتي الانحدار يشير الى أىمية ىذا المتغير  إحصائيامعنويتيا  إلى

 "الاستشارات" في تفسير التغيرات التي تحدث في المتغير التابع" قرار السائح اختيار الفندق ".
ر من كبوىي أ t=2.916المحسوبة ( tلدينا )(: sigومستوى المعنوية ) (tمعنوية المتغير المستقل ) -

(t الجدولية )t=1.96 كما أن القيمة الاحتمالية ،sig=0.004  من مستوى المعنوية  أصغروىي 
0.05=αالاستشاراتلممتغير المستقل "تأثير وجود  معامل الانحدار، وىذا يعني ثبات ، مما يدل عمى "

 ". قرار السائح اختيار الفندق عمى المتغير التابع "
 فإننابناءا عمى قاعدة القرار و  و بالتالي فان ما سبق من تحميل لنتائج الاختبارات التي يعرضيا الجدول

لو تأثير  "الاستشارات(، مما يعني أن المتغير المستقل "H0)الفرضية البديمة  نرفض( و H1)الفرضية  نقبل
 كما يمي: الثانيةبالتالي تصبح صيغة الفرضية "قرار اختيار السائح لمفندق"، و  عمى المتغير التابع

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند ستشاراتذو دلالة إحصائية لخدمة  "الا يوجد تأثير     
 .0.05α =مستوى معنوية 

عمى قرار اختيار  "الضيافة"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  1-3
 .0.05α =السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية لخدمة "الضيافة إحصائيةتنص الفرضية عمى أن ىناك أثر ذو دلالة 
أسموب الانحدار الخطي البسيط  سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدامو ، 0.05α =جيجل عند مستوى معنوية 

 " عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل.الضيافةلمعرفة تأثير "

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:

 (H0 :)عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند الضيافةذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير لا "
 .0.05α =مستوى معنوية 

 (H1:) "  عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند الضيافةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "
 .0.05α =مستوى معنوية 

المتغير التابع "قرار و  "،الضيافةكانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل " وقد
 السائح اختيار الفندق" مدرجة في الجدول التالي:
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 لثة( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثا52جدول رقم )

  R2 =  0.194معامل التحديد                       R=0.441معامل الارتباط 
 0.05α =(        عند sig=)0.000مستوى المعنوية                    F=23.629  (Fقيمة )

( tقيمة ) معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير
 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
 بيتا β الخطأ المعياري

 الثبات
 الضيافة

2.288 
0.339 

0.252 
0.070 

0.441     9.071 
4.861 

0.000 
0.000 

  spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

 ( نلاحظ ما يمي:50من الجدول رقم ) 

 (R2المتمثمة في معامل التحديد )و  نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار،:  (R2معامل التحديد ) -
( في تفسير التغيرات التي تحدث الضيافةىو يشير إلى مساىمة المتغير المستقل )، و 0.194قد بمغت  

%، أما باقي النسبة  فيي الأعمى 19.4( بنسبة تقدر ب قرار السائح اختيار الفندقفي المتغير التابع )
 ".الضيافةمتغيرات أخرى غير عامل "ت فيتم تفسيرىا  من خلال عوامل و % من التغيرا80.6ـ والمقدرة ب

وىي قيمة موجبة مما يدل عمى وجود علاقة  0.441بمغت قيمة معامل الارتباط : (Rمعامل الارتباط ) -
   ". قرار السائح اختيار الفندق " والمتغير التابع " الضيافة ارتباط طردية بين المتغير المستقل "

 وىي أصغر من sig=0.000ومستوى المعنوية  F=23.629 لدينا(: Fمعنوية نموذج الانحدار ) -
المتغير المستقل ، مما يشير إلى معنويتيا إحصائيا، أي أن تأثير 0.05α =مستوى المعنوية المعتمد 

   " معنوي ذو دلالة إحصائية. قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "الضيافة"
 0.339تمثل المتغير المستقل بمغت قيمة معممة الميل )معامل الانحدار( والتي (: Bمعامل الانحدار ) -

وىي  sig=0.000مما يشير إلى علاقة ايجابية بين المتغيرين إحصائيا، وقد ظير مستوى المعنوية  
، مما يشير إلى معنوية معممة الميل إحصائيا. كما أن α=0.05مستوى المعنوية المعتمد  أصغر من

ما يشير  0.05ىي أقل من و  0.000  بمستوى معنوية 2.288معممة التقاطع )الحد الثابت( قد بمغت 
إلى معنويتيا إحصائيا، وبذلك فان ظيور معنوية معممتي الانحدار يشير الى أىمية ىذا المتغير  

 " في تفسير التغيرات التي تحدث في المتغير التابع" قرار السائح اختيار الفندق ".الضيافة"
وىي أكبر من  t=4.861المحسوبة ( tلدينا )(: sigالمعنوية )ومستوى  (tمعنوية المتغير المستقل ) -

(t الجدولية )t=1.96 كما أن القيمة الاحتمالية ،sig=0.000  وىي أصغر من مستوى المعنوية 
0.05=α عمى الضيافةلممتغير المستقل "تأثير ، مما يدل عمى ثبات معامل الانحدار، وىذا يعني وجود "

 ". قرار السائح اختيار الفندق المتغير التابع "
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بناءا عمى قاعدة القرار فإننا و  و بالتالي فان ما سبق من تحميل لنتائج الاختبارات التي يعرضيا الجدول
لو تأثير  "الضيافة(، مما يعني أن المتغير المستقل "H0)( ونرفض الفرضية البديمة H1)نقبل الفرضية 

 بالتالي تصبح صيغة الفرضية الثانية كما يمي:و  عمى المتغير التابع "قرار اختيار السائح لمفندق"،

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند الضيافة  ذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير     
 .0.05α =مستوى معنوية 

عمى قرار  "استلام الطمبيات"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  : رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال 1-4
 .0.05α =اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

" عمى قرار اختيار السائح استلام الطمبياتتنص الفرضية عمى أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لخدمة "
أسموب الانحدار  سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدامو ،0.05α =لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

 " عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل.استلام الطمبياتالخطي البسيط لمعرفة تأثير "

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:

 (H0 :)عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية استلام الطمبياتذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير لا "
 0.05α =جيجل عند مستوى معنوية 

 (H1:) "  عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل استلام الطمبياتيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "
 0.05α =عند مستوى معنوية 

المتغير و  "،استلام الطمبياتالمستقل " وقد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير    
 التابع "قرار السائح اختيار الفندق" مدرجة في الجدول التالي:

 رابعة( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية ال51جدول رقم )

 R2 =  0.283معامل التحديد                       R=0.532معامل الارتباط 
 0.05α =(        عند sig=)0.000مستوى المعنوية                    F=38.597  (Fقيمة )

            
 المتغير

( tقيمة ) معاملات موحدة معاملات غير موحدة
 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
الخطأ 
 المعياري

β بيتا 

 الثبات
 استلام الطمبيات

1.371 
0.538 

0.342 
0.087 

  
0.532 

     4.004 
 6.213 

0.000 
0.000 

  spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 
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 ( نلاحظ ما يمي:51من الجدول رقم ) 

 (R2المتمثمة في معامل التحديد )و  نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار،:  (R2معامل التحديد ) -
( في تفسير التغيرات التي تحدث الضيافةالمتغير المستقل )ىو يشير إلى مساىمة و  ،0.283قد بمغت  

%، أما باقي النسبة  فيي الأعمى 28.3( بنسبة تقدر ب قرار السائح اختيار الفندقفي المتغير التابع )
استلام متغيرات أخرى غير عامل "و  % من التغيرات فيتم تفسيرىا  من خلال عوامل71.7والمقدرة ب
 ".الطمبيات

وىي قيمة موجبة مما يدل عمى وجود علاقة  0.532بمغت قيمة معامل الارتباط : (Rالارتباط )معامل  -
   ". قرار السائح اختيار الفندق " والمتغير التابع " استلام الطمبيات ارتباط طردية بين المتغير المستقل "

 وىي أصغر من sig=0.000ومستوى المعنوية  F=38.597 لدينا(: Fمعنوية نموذج الانحدار ) -
المتغير المستقل ، مما يشير إلى معنويتيا إحصائيا، أي أن تأثير 0.05α =مستوى المعنوية المعتمد 

   " معنوي ذو دلالة إحصائية. قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "استلام الطمبيات"

مما  0.538بمغت قيمة معممة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل المتغير المستقل (: Bمعامل الانحدار )
 وىي أصغر من sig=0.000يشير إلى علاقة ايجابية بين المتغيرين إحصائيا، وقد ظير مستوى المعنوية  

التقاطع )الحد ، مما يشير إلى معنوية معممة الميل إحصائيا. كما أن معممة α=0.05مستوى المعنوية المعتمد 
ما يشير إلى معنويتيا إحصائيا،  0.05ىي أقل من و  0.000  بمستوى معنوية  1.371الثابت( قد بمغت

" في تفسير استلام الطمبياتأىمية ىذا المتغير  " إلىوبذلك فان ظيور معنوية معممتي الانحدار يشير 
 الفندق ".التغيرات التي تحدث في المتغير التابع" قرار السائح اختيار 

وىي أكبر من   t=6.213المحسوبة ( tلدينا )(: sigومستوى المعنوية ) (tمعنوية المتغير المستقل ) -
(t الجدولية )t=1.96 كما أن القيمة الاحتمالية ،sig=0.000  وىي أصغر من مستوى المعنوية 

0.05=α استلام المستقل "لممتغير تأثير ، مما يدل عمى ثبات معامل الانحدار، وىذا يعني وجود
 ". قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "الطمبيات

بناءا عمى قاعدة القرار فإننا نقبل و  بالتالي فان ما سبق من تحميل لنتائج الاختبارات التي يعرضيا الجدولو 
لو تأثير عمى  الطمبيات"استلام (، مما يعني أن المتغير المستقل "H0)( ونرفض الفرضية البديمة H1)الفرضية 

 بالتالي تصبح صيغة الفرضية الثانية كما يمي:و  المتغير التابع "قرار اختيار السائح لمفندق"،

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية  استلام الطمبيات ذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير     
 .0.05α =جيجل عند مستوى معنوية 

عمى قرار  "الاستثناءات"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:  1-5
 .0.05α =اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 
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تنص الفرضية عمى أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لخدمة "الاستثناءات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق 
أسموب الانحدار الخطي  سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدامو ،0.05α =ل عند مستوى معنوية ولاية جيج

 البسيط لمعرفة تأثير "الاستثناءات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل.

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:

 (H0 :)ذو دلالة إحصائية لخدمة  "الاستثناءات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل  يوجد تأثير لا
 0.05α =عند مستوى معنوية 

 (H1:)  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "الاستثناءات" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل
 0.05α =عند مستوى معنوية 

المتغير التابع "قرار و  "،الاستثناءاتالانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل "وقد كانت أىم نتائج تحميل 
 السائح اختيار الفندق" مدرجة في الجدول التالي:

 ( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الخامسة52جدول رقم )

  R2  =  0.085معامل التحديد                       R=0.292معامل الارتباط 
 0.05α =(        عند sig=)0.003مستوى المعنوية                    F=9.117  (Fقيمة )
( tقيمة ) معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير

 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
 بيتا β الخطأ المعياري

 الثبات
 الاستثناءات

2.755 
0.257 

0.244 
0.085 

 
0.292 

     11.295 
 3.019 

0.000 
0.003 

  spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

 ( نلاحظ ما يمي:52من الجدول رقم ) 

 (R2المتمثمة في معامل التحديد )و  نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار،:  (R2معامل التحديد ) -
( في تفسير التغيرات التي الاستثناءاتمساىمة المتغير المستقل )ىو يشير إلى و  ، 0.085قد بمغت 

%، أما باقي النسبة  فيي 28.3( بنسبة تقدر ب قرار السائح اختيار الفندقتحدث في المتغير التابع )
متغيرات أخرى غير عامل و  % من التغيرات فيتم تفسيرىا  من خلال عوامل71.7الأعمى والمقدرة ب

 ".استلام الطمبيات"
وىي قيمة موجبة مما يدل عمى وجود علاقة  0.292بمغت قيمة معامل الارتباط : (Rمعامل الارتباط ) -

   ". قرار السائح اختيار الفندق " والمتغير التابع "الاستثناءاتارتباط طردية بين المتغير المستقل "
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مستوى  وىي أصغر من sig=0.003ومستوى المعنوية  F=9.117 لدينا(: Fمعنوية نموذج الانحدار ) -
المتغير المستقل ، مما يشير إلى معنويتيا إحصائيا، أي أن تأثير 0.05α =المعنوية المعتمد 

   " معنوي ذو دلالة إحصائية. قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "الاستثناءات"

مما  0.257بمغت قيمة معممة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل المتغير المستقل (: Bمعامل الانحدار )
 وىي أصغر من sig=0.003يشير إلى علاقة ايجابية بين المتغيرين إحصائيا، وقد ظير مستوى المعنوية  

قاطع )الحد ، مما يشير إلى معنوية معممة الميل إحصائيا. كما أن معممة التα=0.05مستوى المعنوية المعتمد 
ما يشير إلى معنويتيا إحصائيا،  0.05ىي أقل من و  0.000  بمستوى معنوية  2.755الثابت( قد بمغت

" في تفسير التغيرات الاستثناءاتأىمية ىذا المتغير " إلىوبذلك فان ظيور معنوية معممتي الانحدار يشير 
 التي تحدث في المتغير التابع" قرار السائح اختيار الفندق ".

وىي أكبر من   t=3.019المحسوبة ( tلدينا )(: sigومستوى المعنوية ) (tمعنوية المتغير المستقل ) -
(t الجدولية )t=1.96 كما أن القيمة الاحتمالية ،sig=0.000  وىي أصغر من مستوى المعنوية 

0.05=α الاستثناءاتلممتغير المستقل "تأثير ، مما يدل عمى ثبات معامل الانحدار، وىذا يعني وجود "
 ". قرار السائح اختيار الفندق عمى المتغير التابع "

بناءا عمى قاعدة القرار و  ما سبق من تحميل لنتائج الاختبارات التي يعرضيا الجدول و بناءا عمىبالتالي فانو 
لو  "الاستثناءات(، مما يعني أن المتغير المستقل "H0)( ونرفض الفرضية البديمة H1)فإننا نقبل الفرضية 

 بالتالي تصبح صيغة الفرضية الثانية كما يمي:و  تأثير عمى المتغير التابع "قرار اختيار السائح لمفندق"،

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل  الاستثناءاتذو دلالة إحصائية لخدمة  "  يوجد تأثير     
 .0.05α =عند مستوى معنوية 

 "حماية ممتمكات العميل"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  اختبار الفرضية الفرعية السادسة:  1-6
 0.05α =عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

تنص الفرضية عمى أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لخدمة "حماية ممتمكات العميل" عمى قرار اختيار 
أسموب  سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدامو ،0.05α =لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية  السائح

 الانحدار الخطي البسيط لمعرفة تأثير "حماية ممتمكات العميل" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل.

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:

 (H0 :)ذو دلالة إحصائية لخدمة  "حماية ممتمكات العميل" عمى قرار اختيار السائح لفنادق  يوجد تأثير لا
 .0.05α =ولاية جيجل عند مستوى معنوية 
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 (H1:)  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "حماية ممتمكات العميل" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية
 0.05α =جيجل عند مستوى معنوية 

المتغير و  "،حماية ممتمكات العميلأىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل "وقد كانت 
 التابع "قرار السائح اختيار الفندق" مدرجة في الجدول التالي:

 ( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية السادسة53جدول رقم )

    R2 =  0.212معامل التحديد                       R=0.460معامل الارتباط 
 0.05α =(        عند sig=)0.000مستوى المعنوية                    F=26.322  (Fقيمة )

( tقيمة ) معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير
 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
 بيتا β الخطأ المعياري

 الثبات
حماية ممتمكات 

 العميل

1.363 
0.498 

0.413 
0.097 

 
0.460 

     3.301 
 5.130 

0.001 
0.000 

  spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

 ( نلاحظ ما يمي:53من الجدول رقم ) 

 (R2التحديد )المتمثمة في معامل و  نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار،:  (R2معامل التحديد ) -
( في تفسير حماية ممتمكات العميلوىو يشير إلى مساىمة المتغير المستقل ) ،  0.212قد بمغت 

%، أما باقي 21.2( بنسبة تقدر ب قرار السائح اختيار الفندقالتغيرات التي تحدث في المتغير التابع )
متغيرات أخرى و  خلال عوامل% من التغيرات فيتم تفسيرىا  من 78.8النسبة  فيي الأعمى والمقدرة ب

 ".حماية ممتمكات العميلغير عامل "
وىي قيمة موجبة مما يدل عمى وجود علاقة  0.460بمغت قيمة معامل الارتباط : (Rمعامل الارتباط ) -

قرار السائح اختيار  " والمتغير التابع " حماية ممتمكات العميل ارتباط طردية بين المتغير المستقل "
   ". الفندق

 وىي أصغر من sig=0.000ومستوى المعنوية  F=26.322 لدينا(: Fمعنوية نموذج الانحدار ) -
المتغير المستقل ، مما يشير إلى معنويتيا إحصائيا، أي أن تأثير 0.05α =مستوى المعنوية المعتمد 

   " معنوي ذو دلالة إحصائية. قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "حماية ممتمكات العميل"
  0.498المتغير المستقل  بمغت قيمة معممة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل(: Bمعامل الانحدار ) -

وىي  sig=0.000مما يشير إلى علاقة ايجابية بين المتغيرين إحصائيا، وقد ظير مستوى المعنوية  
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يشير إلى معنوية معممة الميل إحصائيا. كما أن ، مما α=0.05مستوى المعنوية المعتمد  أصغر من
ما يشير  0.05ىي أقل من و  0.000  بمستوى معنوية 1.363 معممة التقاطع )الحد الثابت( قد بمغت

   إلى معنويتيا إحصائيا، وبذلك فان ظيور معنوية معممتي الانحدار يشير الى أىمية ىذا المتغير  
 التغيرات التي تحدث في المتغير التابع" قرار السائح اختيار الفندق "." في تفسير حماية ممتمكات العميل"

وىي أكبر من   t=5.130المحسوبة ( tلدينا )(: sigومستوى المعنوية ) (tمعنوية المتغير المستقل ) -
(t الجدولية )t=1.96 كما أن القيمة الاحتمالية ،sig=0.000  وىي أصغر من مستوى المعنوية 

0.05=α حماية ممتمكات لممتغير المستقل "تأثير ، مما يدل عمى ثبات معامل الانحدار، وىذا يعني وجود
 ". قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "العميل

بناءا عمى قاعدة القرار و  بالتالي فانو بناءا عمى ما سبق من تحميل لنتائج الاختبارات التي يعرضيا الجدولو 
حماية ممتمكات (، مما يعني أن المتغير المستقل "H0)( ونرفض الفرضية البديمة H1)فإننا نقبل الفرضية 

بالتالي تصبح صيغة الفرضية الثانية كما و  لو تأثير عمى المتغير التابع "قرار اختيار السائح لمفندق"، "العميل
 يمي:

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية  حماية ممتمكات العميلذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير 
 .0.05α =جيجل عند مستوى معنوية 

عمى قرار  الفواتير" إعداد"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  اختبار الفرضية الفرعية السابعة:  1-7
 .0.05α =اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق إعداد الفواتيرتنص الفرضية عمى أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لخدمة "
الخطي أسموب الانحدار  سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدامو ،0.05α =ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

 " عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل.إعداد الفواتيرالبسيط لمعرفة تأثير "

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:

 (H0 :)عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية إعداد الفواتيرذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير لا "
 .0.05α =جيجل عند مستوى معنوية 

 (H1:) "  عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل إعداد الفواتيريوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "
 .0.05α =عند مستوى معنوية 

المتغير التابع و  "،إعداد الفواتيروقد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل "
 مدرجة في الجدول التالي:"قرار السائح اختيار الفندق" 
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 بعة( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية السا54جدول رقم )

 R2 =  0.273معامل التحديد                       R=0.522معامل الارتباط 
 0.05α =(        عند sig=)0.000مستوى المعنوية                    F=36.714  (Fقيمة )

( tقيمة ) معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير
 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
 بيتا β الخطأ المعياري

 الثبات
 إعداد الفواتير 

1.649 
0.472 

0.307 
0.078 

 
0.522 

     5.379 
 6.059 

0.000 
0.000 

  spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

 ( نلاحظ ما يمي:54من الجدول رقم ) 

 (R2المتمثمة في معامل التحديد )و  نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار،:  (R2معامل التحديد ) -
( في تفسير التغيرات التي )إعداد الفواتيروىو يشير إلى مساىمة المتغير المستقل  ، 0.273قد بمغت 

%، أما باقي النسبة  فيي 27.3( بنسبة تقدر ب اختيار الفندق قرار السائحتحدث في المتغير التابع )
متغيرات أخرى غير عامل و  % من التغيرات فيتم تفسيرىا  من خلال عوامل82.7الأعمى والمقدرة ب

 ".إعداد الفواتير"
وىي قيمة موجبة مما يدل عمى وجود علاقة  0.522بمغت قيمة معامل الارتباط : (Rمعامل الارتباط ) -

   ". قرار السائح اختيار الفندق " والمتغير التابع "إعداد الفواتيرارتباط طردية بين المتغير المستقل "
 وىي أصغر من sig=0.000ومستوى المعنوية  F=36.714 لدينا(: Fمعنوية نموذج الانحدار ) -

المتغير المستقل ، مما يشير إلى معنويتيا إحصائيا، أي أن تأثير 0.05α =مستوى المعنوية المعتمد 
   " معنوي ذو دلالة إحصائية. قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "حماية ممتمكات العميل"

  0.472بمغت قيمة معممة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل المتغير المستقل (: Bمعامل الانحدار ) -
وىي   sig=0.00مما يشير إلى علاقة ايجابية بين المتغيرين إحصائيا، وقد ظير مستوى المعنوية  

، مما يشير إلى معنوية معممة الميل إحصائيا. كما أن α=0.05مستوى المعنوية المعتمد  أصغر من
يشير  ما 0.05ىي أقل من و  0.000  بمستوى معنوية 1.649معممة التقاطع )الحد الثابت( قد بمغت 

 إعدادإلى معنويتيا إحصائيا، وبذلك فان ظيور معنوية معممتي الانحدار يشير الى أىمية ىذا المتغير  "
 " في تفسير التغيرات التي تحدث في المتغير التابع" قرار السائح اختيار الفندق ".الفواتير

وىي أكبر من   t=6.059المحسوبة ( tلدينا )(: sigومستوى المعنوية ) (tمعنوية المتغير المستقل ) -
(t الجدولية )t=1.96 كما أن القيمة الاحتمالية ،sig=0.000  وىي أصغر من مستوى المعنوية 
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0.05=α إعداد الفواتيرلممتغير المستقل "تأثير ، مما يدل عمى ثبات معامل الانحدار، وىذا يعني وجود "
 ". قرار السائح اختيار الفندق عمى المتغير التابع "

بناءا عمى قاعدة القرار و  بالتالي فانو بناءا عمى ما سبق من تحميل لنتائج الاختبارات التي يعرضيا الجدولو 
لو  "إعداد الفواتير(، مما يعني أن المتغير المستقل "H0)( ونرفض الفرضية البديمة H1)فإننا نقبل الفرضية 

 التالي تصبح صيغة الفرضية الثانية كما يمي:بو  تأثير عمى المتغير التابع "قرار اختيار السائح لمفندق"،

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل  الفواتير إعداد ذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير     
 .0.05α =عند مستوى معنوية 

عمى قرار اختيار  "الدفع"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  اختبار الفرضية الفرعية الثامنة:  1-8
 .0.05α =السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

تنص الفرضية عمى أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لخدمة "الدفع" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية 
أسموب الانحدار الخطي البسيط  سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدامو ، 0.05α =جيجل عند مستوى معنوية 

 لمعرفة تأثير "الدفع" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل.

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:

 (H0 :)ذو دلالة إحصائية لخدمة  "الدفع" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند  يوجد تأثير لا
 .0.05α =مستوى معنوية 

 (H1:)  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة  "الدفع" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند
 .0.05α =مستوى معنوية 

المتغير التابع "قرار و  "،الدفعوقد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل "
 السائح اختيار الفندق" مدرجة في الجدول التالي:

 ( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثامنة55جدول رقم )

 R2 =  0.299معامل التحديد                       R=0.547معامل الارتباط 
 0.05α =(        عند sig=)0.000مستوى المعنوية                    F=41.794  (Fقيمة )

( tقيمة ) موحدةمعاملات  معاملات غير موحدة المتغير
 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
 بيتا β الخطأ المعياري
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 الثبات
 الدفع  

1.320 
0.548 

0.337 
0.085 

 
0.547 

     3.914 
 6.465 

0.001 
0.000 

  spss: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر

 ( نلاحظ ما يمي:55من الجدول رقم ) 

 (R2المتمثمة في معامل التحديد )و  نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار،:  (R2معامل التحديد ) -
( في تفسير التغيرات التي تحدث في الدفعوىو يشير إلى مساىمة المتغير المستقل ) ،  0.299قد بمغت 

باقي النسبة  فيي الأعمى %، أما 29.9( بنسبة تقدر ب قرار السائح اختيار الفندقالمتغير التابع )
 ".الدفعمتغيرات أخرى غير عامل "و  % من التغيرات فيتم تفسيرىا  من خلال عوامل70.1والمقدرة ب

وىي قيمة موجبة مما يدل عمى وجود علاقة  0.547بمغت قيمة معامل الارتباط : (Rمعامل الارتباط ) -
   ". قرار السائح اختيار الفندق " والمتغير التابع " الدفع ارتباط طردية بين المتغير المستقل "

 وىي أصغر من sig=0.000ومستوى المعنوية  F=41.794 لدينا(: Fمعنوية نموذج الانحدار ) -
المتغير المستقل ، مما يشير إلى معنويتيا إحصائيا، أي أن تأثير 0.05α =مستوى المعنوية المعتمد 

   " معنوي ذو دلالة إحصائية. قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "الدفع"
  0.548بمغت قيمة معممة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل المتغير المستقل (: Bمعامل الانحدار ) -

وىي  sig=0.00مما يشير إلى علاقة ايجابية بين المتغيرين إحصائيا، وقد ظير مستوى المعنوية  
، مما يشير إلى معنوية معممة الميل إحصائيا. كما أن α=0.05مستوى المعنوية المعتمد  أصغر من

ما يشير  0.05ىي أقل من و  0.000  معنوية بمستوى  1.320 معممة التقاطع )الحد الثابت( قد بمغت
   إلى معنويتيا إحصائيا، وبذلك فان ظيور معنوية معممتي الانحدار يشير الى أىمية ىذا المتغير  

 " في تفسير التغيرات التي تحدث في المتغير التابع" قرار السائح اختيار الفندق "الدفع"
وىي أكبر من  t=6.465المحسوبة ( tلدينا )(: sigومستوى المعنوية ) (tمعنوية المتغير المستقل ) -

(t الجدولية )t=1.96 كما أن القيمة الاحتمالية ،sig=0.000  وىي أصغر من مستوى المعنوية 
0.05=α عمى الدفعلممتغير المستقل "تأثير ، مما يدل عمى ثبات معامل الانحدار، وىذا يعني وجود "

 ". قرار السائح اختيار الفندق المتغير التابع "

بناءا عمى قاعدة و  بالتالي فانو بناءا عمى ما سبق من تحميل لنتائج الاختبارات التي يعرضيا الجدولو      
لو  " الدفع(، مما يعني أن المتغير المستقل "H0)( ونرفض الفرضية البديمة H1)القرار فإننا نقبل الفرضية 

 بالتالي تصبح صيغة الفرضية الثانية كما يمي:و  تأثير عمى المتغير التابع "قرار اختيار السائح لمفندق"،

" عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند  الدفعذو دلالة إحصائية لخدمة  " يوجد تأثير     
  0.05α9 =مستوى معنوية 
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  الفرضية الرئيسية: اختبار -2 

لمخدمات التكميمية في قرار اختيار  إحصائيةيوجد تأثير ذو دلالة تنص الفرضية الكمية عمى أنو:      
 .0.05α =السائح لفنادق ولاية جيجل عند مستوى معنوية 

أسموب الانحدار الخطي البسيط لمعرفة تأثير "الدفع" عمى قرار اختيار  اختبار ىذه الفرضية باستخدام وسيتم
 السائح لفنادق ولاية جيجل.

 و يمكن كتابة الفرضية عمى الشكل التالي:

 (H0 :)ذو دلالة إحصائية لمخدمات التكميمية عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند  يوجد تأثير لا
 .0.05α =مستوى معنوية 

 (H1:)  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمخدمات التكميمية  عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند
 .0.05α =مستوى معنوية 

"، والمتغير التابع الخدمات التكميميةالانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل "وقد كانت أىم نتائج تحميل 
 "قرار السائح اختيار الفندق" مدرجة في الجدول التالي:

 ( نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية56جدول رقم )

 R2 =  0.314معامل التحديد                       R=0.561معامل الارتباط 
 0.05α =(        عند sig=)0.000مستوى المعنوية                    F=44.946  (Fقيمة )

( tقيمة ) معاملات موحدة معاملات غير موحدة المتغير
 المحسوبة
 

مستوى 
معامل  (sigالمعنوية )

 (Bالانحدار )
الخطأ 
 المعياري

β بيتا 

 الثبات
 الخدمات التكميمية  

0.787 
0.731 

  0.403 
0.109 

 
0.561 

     1.951 
 6.704 

0.054 
0.000 

  spssمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 

 ( نلاحظ ما يمي:56من الجدول رقم ) 

  (R2 المتمثمة في معامل التحديد )، و نلاحظ أن القيمة التفسيرية لنموذج الانحدار: (R2معامل التحديد ) -
( في تفسير التغيرات التي الخدمات التكميميةيشير إلى مساىمة المتغير المستقل )، وىو 0.314 قد بمغت

%، أما باقي النسبة  فيي 31.4 ـ( بنسبة تقدر بقرار السائح اختيار الفندقتحدث في المتغير التابع )
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متغيرات أخرى غير عامل و  % من التغيرات فيتم تفسيرىا  من خلال عوامل28.6الأعمى والمقدرة ب
 ".لخدمات التكميميةا"

وىي قيمة موجبة مما يدل عمى وجود علاقة  0.561بمغت قيمة معامل الارتباط : (Rمعامل الارتباط ) -
   ". قرار السائح اختيار الفندق " والمتغير التابع "الخدمات التكميمية ارتباط طردية بين المتغير المستقل "

 وىي أصغر من sig=0.000ومستوى المعنوية   F=44.946 لدينا(: Fمعنوية نموذج الانحدار ) -
المتغير المستقل ، مما يشير إلى معنويتيا إحصائيا، أي أن تأثير 0.05α =مستوى المعنوية المعتمد 

   " معنوي ذو دلالة إحصائية. قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "الخدمات التكميمية"
  0.731بمغت قيمة معممة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل المتغير المستقل (: Bمعامل الانحدار ) -

وىي  sig=0.00مما يشير إلى علاقة ايجابية بين المتغيرين إحصائيا، وقد ظير مستوى المعنوية  
، مما يشير إلى معنوية معممة الميل إحصائيا. كما أن α=0.05مستوى المعنوية المعتمد  أصغر من

ما   0.05من  أكبرىي و  0.054  بمستوى  معنوية 0.787 التقاطع )الحد الثابت( قد بمغتمعممة 
الانحدار يشير الى أىمية ىذا المتغير  ةمعنويتيا إحصائيا، وبذلك فان ظيور معنوية معمم عدم يشير إلى

 اختيار الفندق "" في تفسير التغيرات التي تحدث في المتغير التابع" قرار السائح الخدمات التكميمية"
وىي أكبر من  t=6.704المحسوبة ( tلدينا )(: sigومستوى المعنوية ) (tمعنوية المتغير المستقل ) -

(t الجدولية )t=1.96 كما أن القيمة الاحتمالية ،sig=0.000  وىي أصغر من مستوى المعنوية 
0.05=α الخدمات لممتغير المستقل "تأثير ، مما يدل عمى ثبات معامل الانحدار، وىذا يعني وجود

 ". قرار السائح اختيار الفندق " عمى المتغير التابع "التكميمية

بناءا عمى قاعدة و  بالتالي فانو بناءا عمى ما سبق من تحميل لنتائج الاختبارات التي يعرضيا الجدولو      
الخدمات المتغير المستقل "(، مما يعني أن H0)( ونرفض الفرضية البديمة H1)القرار فإننا نقبل الفرضية 

 الرئيسيةبالتالي تصبح صيغة الفرضية و  لو تأثير عمى المتغير التابع "قرار اختيار السائح لمفندق"، " التكميمية
 كما يمي:

عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل عند  لمخدمات التكميميةذو دلالة إحصائية  يوجد تأثير     
   .0.05α =مستوى معنوية 
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 خلاصة الفصل:

حاولنا من خلالو التعرف عمى تأثير  ذيالو  صل الجانب التطبيقي لمدراسة،تناولنا في ىذا الف
ىذه الفنادق  أن الدراسة بثثأتحيث  ،جيجلفنادق ولاية لعينة من الخدمات التكميمية في قرار اختيار السياح 

، مع التركيز عمى بعض الأصناف دون ولو بنسب متفاوتة تقدم خدمات تكميمية بأصنافيا الثمانية المعروفة
كما أتبثث ىذه الدراسة ونوعية السياح المرتادين ليا،  السياحية الأخرى حسب اختلاف الظروف والمواسم
قرار اختيارىا من بين و  التي تقدميا الفنادق محل الدراسة التكميميةالميدانية أن ىناك علاقة بين الخدمات 

 كأن ىنا إلىتوصمنا  تحميل الاستبيانفييا خلال رحمتيم السياحية، فمن خلال نتائج  للإقامةطرف السياح 
 مع اختلاف التكميمية في قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة ةمخدمللأصناف الثمانية الممثمة ل دور

ليس لو  صنف المعمومات أن  من خلال اختبار الفرضيات كما تبين ى،أخر  إلى خدمة تكميميةدرجتو من 
عموما أن تشكيمة  وفي الأخير نستطيع القول، الفنادق ىذه تأثير يذكر في قرار السياح المتعمق باختيار

 و منتكتسي لعينة الفنادق المدروسة لما تمعب دورا ميما في قرار اختيار السياح  الفندقية الخدمات التكميمية
  .سمبا أو إيجاباالتأثير في قراراتيم و  أىمية بالغة في جمب السياح
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ىي كبر و أاعة نالحيوية التي تدخل ضمن صو  تعد صناعة الفنادق أحد الصناعات الفرعية الأساسية      
س دورا أساسيا في استقطاب السياح مما ينعكصناعة السياحة، فتعدد الخدمات التي تقدميا الفنادق تمعب 

بالتالي زيادة الأرباح، وعمى العكس من ذلك  فان اعتماد الفندق عمى خدمات الفندق و  إيراداتعمى  بالإيجاب
كما  مداخيموالفندق و  إيراداتبالضرر عمى  حتما يعودسأساسية بمعزل عن الخدمات التكميمية المساعدة 

ليذا تتسابق الفنادق في و  في النشاط، التنافسية مما قد ييدد بقاءه واستمرار يتوو قدرت إضعافيساىم في 
بالتالي و  بالجودة العالية مما يزيد من شيرتياو  متنوعة لمسياحو الوقت الراىن في سبيل تقديم خدمات متعددة 

نو  الفنادق مام المنافسين، والجدير بالذكر أنتحسين صورتيا أ الخدمة الجوىر فان اشتركت كميا في تقديم  ا 
أخرى كما يختمف عمى حسب  إلىدولة من و  أخر إلىتقديم الخدمات التكميمية لمسياح يختمف من فندق 

اليدف الذي أنشئ من أجمو الفندق، فنجد مثلا أن الخدمات التي تقدم لمحجاج تختمف عن الخدمات التي 
 دق العلاجية.كذلك نزلاء الفناتقدم لنزلاء الفنادق الترفييية والسياحية و 

 في قرار اختيار السائح لمفندق الخدمات التكميمية الفندقية المتمحور حول دورومن خلال بحثنا ىذا      
لمخدمات التكميمية دورا ىاما في دعم الخدمة الجوىرية، وبالتالي يبرز تأثيرىا الواضح والجمي أن  تبين لنا 

 اختيارىم لمفنادق.عمى القرارات التي يتخذىا السياح أثناء عممية 

"ىل يوجد دور لمخدمات  الذي كان كالتالي: بناء عمى التساؤل الرئيسي الذي تم طرحو في المقدمةو     
ذو دلالة  تأثيرالمثمثمة في " يوجد و  فقد تم اقتراح الفرضية الرئيسية التكميمية في قرار اختيار السائح لمفندق؟"،

ثمانية  إلىلمخدمات التكميمية في قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجل"، والتي قمنا بتقسيميا  إحصائية
 فرضيات فرعية كمايمي: 

عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية د تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "المعمومات"يوج الفرضية الأولى: -
 قد تم نفييا.و  جيجل

عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "الاستشارات"د يوج الفرضية الثانية: -
   وقد تم اثباث صحتيا. جيجل

عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية د تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "الضيافة"يوج الفرضية الثالثة: -
 .جيجل

عمى قرار اختيار السائح لفنادق "استلام الطمبيات" د تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمةيوج الفرضية الرابعة: -
         وقد تم اثباث صحتيا. ولاية جيجل

عمى قرار اختيار السائح لفنادق د تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "الاستثناءات"يوج الفرضية الخامسة: -
   وقد تم اثباث صحتيا. ولاية جيجل

عمى قرار اختيار السائح العميل" "حماية ممتمكاتية لخدمة د تأثير ذو دلالة إحصائيوج الفرضية السادسة: -
     وقد تم اثباث صحتيا. لفنادق ولاية جيجل
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عمى قرار اختيار السائح لفنادق د تأثير ذو دلالة إحصائية لخدمة "إعداد الفواتير"يوج الفرضية السابعة: -
    وقد تم اثباث صحتيا. ولاية جيجل

 عمى قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجلذو دلالة إحصائية لخدمة "الدفع"د تأثير يوج الفرضية الثامنة: -
     وقد تم اثباث صحتيا.

 نتائج الدراسةأولا: 

 الجانب النظري: -1
 من خلال الدراسة النظرية توصمنا إلى النتائج التالية: 

 تعطي ليا قيمة مضافة، كما تعمل عمى و  الخدمات التكميمية ىي الخدمات الداعمة لمخدمة الجوىر
 تجاوز مشكمة لا ممموسية الخدمات المقدمة.

  الخدمات التكميمية أصبحت قاعدة لتحقيق الميزة التنافسية، كما أصبحت معيار لمتمييز بين المنشات
 الغير ناجحة. و  الفندقية الناجحة

  حث لوفموك ات حسب زىرة الخدمة لمبثمان مجموعا إلىالتصنيف الشائع لمخدمات التكميمية ىو تقسيميا
"Lovelock  ،"  الضيافة، حماية ممتمكات العميلىي المعمومات، الاستشارات، استلام الطمبياتو ، 

 الفوترة، الدفع.
  النمو الكبير الذي يعرفو قطاع خدمة جوىر وىذا نتيجة التطورات و  إلىيمكن تحويل الخدمات التكميمية

 بصفة خاصة. الفندقيةالخدمات مات بصفة عامة و الخد
  إشباعتحاول المنشأة الفندقية التأثير عمى القرار الشرائي لمسياح بتقديم خدمات تكميمية راقية تستطيع 

 لائو.كسب و  أجل باتو منرغو  حاجاتو
 الجانب التطبيقي: -2

 توصمنا إلى عدة  نتائج أىميا : من خلال الدراسة الميدانية التي تمت بعينة من فنادق ولاية جيجل
  لخدمات تكميمية تسيل عمى توفير الفنادق محل الدراسة بين أفراد العينة  إجماعكشفت الدراسة عن وجود

 عممية الاستفادة من الخدمة الجوىر. 
  .تمعب الخدمات التكميمية دورا ىاما في تحقيق ميزة تنافسية لمفنادق محل الدراسة 
  بين قرار السياح اختيار ىذه و  بين توفير الفنادق محل الدراسة لمخدمات التكميميةىناك علاقة طردية

 الفنادق فكمما توفرت فييا خدمات تكميمية مناسبة كمما زاد الطمب عمييا.
 محل  لمخدمات التكميمية مجتمعة عمى قرار اختيار السياح لمفنادق أن ىناك  دور ميم بينت الدراسة

 .الدراسة
  للاستشارات عمى قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة.أن ىناك دور  بينت الدراسة 
 قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة. فيلممعمومات  ضعيف جدا دور ىناكو أن بينت الدراسة 
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   قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة. في لمضيافة دور اكأن ىن بينت الدراسة 
 قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة. فيستلام الطمبيات  لا دور اكأن ىن بينت الدراسة 
   قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة. في للاستثناءات دور أن ىناك بينت الدراسة   
 قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة. فيحماية ممتمكات العميل ل دور اكأن ىن بينت الدراسة 
  قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة. في لمدفع دورأن ىناك بينت الدراسة  
   عمى قرار اختيار السياح لمفنادق محل الدراسة. مفوترةدور لأن ىناك بينت الدراسة 

  ثانيا: الاقتراحات:

، الجزيرة( وقفنا عمى جممة من النقائص نورد من خلال دراستنا الميدانية بالفنادق محل الدراسة )كتامة، لويزة
دور اكبر لمخدمات التكميمية في جمب السياح  لإعطاءمجموعة من الاقتراحات التي نراىا مناسبة  إطارىافي 

 ليذه الفنادق:

  ضرورة العمل عمى تقديم المعمومات الكافية حول الفنادق محل الدراسة  كالموقع ومزايا الخدمات المقدمة
ؤدي دوره في يلا  نظام المعمومات لأنو تبين من خلال الدراسة أن ،...الخطرق الاستفادة منياو  وأسعارىا

 جمب السياح.
 عمى القرار الشرائي  ضرورة الاىتمام أكثر بخدمة الاستشارات لأنو تبين من خلال الدراسة أن تأثيرىا

 تحت المتوسط ولا تؤدي دورىا كما يجب. لمسياح
 عمى القرار  لأنو تبين من خلال الدراسة أن نسبة تأثيرىا الاستثناءاتام أكثر بخدمة ضرورة الاىتم

 مقارنة مع أصناف الخدمات التكميمية الأخرى.   منخفضة الشرائي لمسائح
 عدم المقدمة لتتلائم مع كل المواسم و تنويع الخدمات التكميمية و  خمق أنشطة جديدة ضرورة العمل عمى

تفادي انييار المداخيل بعد و  مدار السنة عمىالاقتصار عمى موسم الاصطياف من أجل جمب السياح 
 نياية موسم الاصطياف.

 تفادي العشوائية .و  صيغة عممية مدروسة في تقديم الخدمات التكميمية إضفاء 
 عمى استعمال  لسياحاتشجيع نولوجية في عممية الحجز والدفع و ضرورة الاعتماد أكثر عمى الوسائل التك

 بطاقات الائتمان.
  تقديم الخدمات الفندقية الدقة فيو  السياحالتكوين المستمر لمموظفين عمى أصول التعامل مع و  التدريب 

 ودون أخطاء.
   عروض مغرية لمسياح لزيادة عدد الوافدين لمفندق، ومن تم زيادة الإيرادات تقديم تخفيضات موسمية و

 والمداخيل.
  مما يساىم في جمب ، صورة جيدة عنيا لإعطاءالاعتناء أكثر بالمحيط الخارجي لمفنادق محل الدراسة

 سياح جدد.
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 ثالثا : أفاق الدراسة

خصبا لمبحث و  حديثاو  لا واسعاتعتبر دراسة موضوع الخدمات التكميمية والقرار الشرائي لمسياح، حق     
تكون بمثابة  أنالنقاط التي يمكن حيث تبقى الكثير من الموضوعات و  مساىمات جديدة،و  إضافاتتقديم و 

 نذكر منيا : في ىذا المجال مستقبمية لبعث دراسات إشكاليات

 إسيام الخدمات التكميمية في الجذب السياحي بولاية جيجل. -
 دور الخدمات التكميمية في تحسين صورة الوجية السياحية. -
   ى النشاط الفندقي.أثر الخدمات التكميمية عم -
 دور الخدمات التكميمية في الترويج السياحي لولاية جيجل. -
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 ( استمارة الاستبيان10الممحق رقم ) 

 

جيجل-جامعة محمد الصديق بن يحي  
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 قسم العموم التجارية
فندقي و سياحيتخصص: تسويق   
 

 

 

 

في إطار تحضير مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في العموم التجارية تخصص تسويق فندقي وسياحي  
دراسة ميدانية لعينة من زبائن فنادق  -"دور الخدمات التكميمية في قرار اختيار السائح لمفندقحول موضوع 
نرجو من سيادتكم المحترمة الإجابة عمى مختمف الأسئمة التي يتضمنها هذا الاستبيان مع ، فإننا بولاية جيجل"

توخي الصدق والأمانة والموضوعية ونحيطكم عمما أن إجابتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العممي مع عدم ذكر 
 الاسم والمقب. شاكرين لكم حسن تعاونكم معنا.

 المكان المناسب. ( فيXالإجابة تكون بوضع العلامة )

 

 

 

 من إعداد الطالبين:                                                             تحت اشراف الأستاذة:

 غريبي فتحية -بوالعتروس موسى                                                                -
 بونيط فاروق -

 

 2020/202: السنة الجامعية

 الدراسة التطبيقية استمارة
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 الأول: البيانات الشخصية :المحور 

 أنثى          ذكر                                    :    الجنس 

 :سنة  40إلى  30من                  سنة 30 إلى 18من          السن 

 سنة  50أكبر من  سنة                   50إلى  40من          

  :مستواك الدراسي 

 ثانوي        الثانوي                        ما دون              

 دراسات عميا                       جامعي                        

  سياحة علاجية           عمل                ترفيه                         ةأغراض الزيار 

 :تاجر                                موظف              إطار                الوضعية المهنية 

 مهنة حرة             طالب                                

 :مطمق   أرمل              متزوج                    أعزب                 الحالة الاجتماعية 

  :الدخل الشهري 

 دج                 60000دج إلى  40000من            دج 40000إلى  دج  20000من                     

 دج 80000أكثر من                     دج     80000  دج إلى 60000من                     

 دون دخل                                            
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 ولاية جيجل المحور الثاني : واقع الخدمات التكميمية في فنادق

 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

بشدة   

 
 العبارة

 
 الرقم

الخدمة 
 التكميمية

يضع الفندق  لوحات إرشادية تبين موقع الفندق      
 ومكان تقديم الخدمة 

01  
 المعمومات

يقدم الفندق المعمومات حول الخدمات التي      
 يقدمها 

02 

يحرص الموظفين عمى الإجابة الفورية عن      
 استفسارات السائح. 

03 

 الاستشارات
يقدم موظفي الفندق نصائح شخصية و توجيهات      

 مجانية لمسائح
04 

  05 يتميز موظفي الفندق بحسن الاستقبال     
 الضيافة

 
يؤمن الفندق الراحة والهدوء لمسائح طوال مدة       

 الإقامة
06 

يوفر الفندق الخدمات الالكترونية لمحجز)الحجز      
 عبر الانترنيت(

07 
استلام 
 08 تتميز إجراءات الحجز بالبساطة و السرعة      الطمبيات

 09 يوفر الفندق طرق متنوعة لمحجز     
 10 يقدم خدمات غير اعتيادية حسب حاجات السائح     

 11 سريعة لشكاوي واقتراحات السائحهناك استجابة       الاستثناءات
يتبنى الفندق سياسة التعويض ورد الاعتبار في      

 حالة عدم رضا السائح
12 

  13 يوفر الفندق مواقف مناسبة لمسيارات     
حماية 

ممتمكات 
 العميل

يوفر الفندق خدمات إيداع الأمتعة وخزائن لحفظ      
 الأموال والأشياء الثمينة

14 

 15 يتعامل الفندق مع معمومات السائح بسرية تامة                                                                      

عداد إ 16 توجد دقة وسرعة في إعداد الفواتير عند طمبها                     
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يتيح الفندق لمسائح الاطلاع عمى تفاصيل      
 ومراجعتها قبل مغادرتهالفاتورة 

 الفواتير 17

  18 تتميز عممية الدفع بالسهولة والبساطة     
 

 الدفع
يوفر الفندق طرق عديدة لمدفع )نقدا،شيك، عن      

 طريق البريد(                  
19 

يتيح الفندق عممية الدفع باستعمال بطاقات      
 الائتمان 

20 

 

لمحور الثالث : دور الخدمات التكميمية في اتخاذ قرار اختيار السائح لفنادق ولاية جيجلا  

 

موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 

بشدة   
الخدمة  الرقم العبارة

 التكميمية

توفر المعمومات عن موقع الفندق ساهم في      
 اختياري له 

21 

 المعمومات
يوفر المعمومات حول خدمات الفندق وسهولة      

 الوصول إليها سبب في قرار اختيار الفندق 
22 

الإجابة السريعة عن استفساراتي سهمت لي      
 .عممية اختيار الفندق

23 

 الاستشارات
تقديم الفندق لاستشارات ونصائح مفيدة أثر      

 إيجابا في اختياري له
24 

حسن الاستقبال والترحاب وحسن المعاممة خمف      
انطباعا جيدا عن الفندق مما ساهم في اختياري 

 له 

25  
 
 الضيافة    

توفر الراحة  و الهدوء في الفندق سبب اختياري      
 له

26 

اعتماد الفندق نظام الحجز الالكتروني وفر لي      
 الكثير من الجهد والوقت والتكمفة وهذا من بين

 أسباب اختياري له.

27  
 
استلام 
سرعة و سهولة معالجة طمبات الحجز بالفندق        الطمبيات 28 
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 من الأسباب المهمة لاختياري له
تنوع طرق الحجز سهل لي المهمة مما حفزني      

 عمى اختيار الفندق 
29 

توفير الفندق لخدمات  حسب احتياجاتي      
 الخاصة ساهم إيجابا في اختياري لمفندق             

30  
 

 الاستثناءات
 

اهتمام الفندق بحل المشاكل  و تعاممه مع      
 الشكاوي ساهم في اختياري له

31 

إمكانية التعويض واسترجاع أموالي إن لزم      
 الأمر،جعمني اختار الفندق

32 

توفر الأمن داخل الفندق ومحيطه ساهم في      
 اختياري له

33 

حماية 
ممتمكات 
 العميل

توفر خدمة إيداع الأمتعة وحفظ أموال السياح      
 أثر في قراري لاختيار الفندق

34 

الحفاظ عمى أمن المعمومات وسريتها ساهم في      
 اختياري لمفندق 

35 

إعداد الفاتورة و تطابق قيمتها الدقة والسرعة في      
مع الخدمة المقدمة من بين أسباب اختياري 

 لمفندق

36 

 
إعداد 
اعتماد الفندق عمى التكنولوجيات الحديثة في       الفواتير

مكانية الاطلاع عميها و  إعداد الفواتير وا 
 مراجعتها أثر إيجابا في قرار اختياري له 

37 

سهولة و سرعة الدفع ساهم في قرار اختياري      
 لمفندق        

38  
 
تسهيل الفندق لعممية التعامل ببطاقات الائتمان       الدفع     

 أثر إيجابا عمى قرار اختياري له
39 

ترك الفندق الحرية لمسائح في طريقة الدفع      
 )نقدا،شيك( من أسباب اختياري له.

40 
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 ( عرض البيانات الشخصية10)الممحق رقم 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 88,0 88,0 88,0 88 ركر 

 100,0 12,0 12,0 12 أوثى

Total 100 100,0 100,0  

 
 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 24,0 24,0 24,0 24 سىة  30 إلى 18 مه 

 57,0 33,0 33,0 33 سىة 40  إلى 30 مه

 91,0 34,0 34,0 34   سىة 04 إلى 04ه م

 100,0 9,0 9,0 9 سىة 50 مه أكثر

Total 100 100,0 100,0  

 
 

لمستوى الدراسيا   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide مادون 

 الثاووي
21 21,0 21,0 21,0 

 45,0 24,0 24,0 24 ثاووي

 90,0 45,0 45,0 45 جامعً

 100,0 10,0 10,0 10 علٍا دراسات

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 أغراض الزيارة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 78,0 78,0 78,0 78 ترفٍه 

 96,0 18,0 18,0 18 عمل

 سٍاحة

 علاجٍة
4 4,0 4,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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الوضعية المهنية                                         

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 10,0 10,0 10,0 10 إطار 

 52,0 42,0 42,0 42 موظف
 71,0 19,0 19,0 19 تاجر

 90,0 19,0 19,0 19 مهنةحرة
 100,0 10,0 10,0 10 طالب

Total 100 100,0 100,0  
 
 

الحالة الاجتماعية   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,0 30,0 30,0 30 أعزب 

 100,0 70,0 70,0 70 متزوج

Total 100 100,0 100,0  

 

 

الدخل الشهري                                                                                          

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide إلى  دج 20000 مه 

 دج  40000
24 24,0 24,0 24,0 

 إلى  دج 40000 مه

 دج  60000
47 47,0 47,0 71,0 

 إلى  دج 60000 مه

 دج  80000
11 11,0 11,0 82,0 

 90,0 8,0 8,0 8 دج 80000 مه أكثر

 100,0 10,0 10,0 10 دخل دون

Total 100 100,0 100,0  
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 يانالاستب ثبات( معدل 10الممحق رقم )
 ألفا كرونباخ الكمي:

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,970 40 

 

 كرونباخ لممحور الثاني:ألفا 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
Observations Valide 100 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,931 20 

 :ألفا كرونباخ لممحور الثالث
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,984 20 
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 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني )واقع الخدمات التكميمية( ( 10الممحق رقم )

 :الصدق الداخمي لفقرات الفرع الأول ) المعمومات( من المحور الثاني

Corrélations 

 المعلومات 

VAR0000

1 

VAR0000

2 

 Corrélation de المعلومات

Pearson 
1 ,982

**
 ,981

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

VAR0000

1 

Corrélation de 

Pearson 
,982

**
 1 ,926

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

VAR0000

2 

Corrélation de 

Pearson 
,981

**
 ,926

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 :)الاستشارات( من المحور الثاني يلصدق الداخمي لفقرات الفرع الثانا

Corrélations 

 

الاستشارا

 ت

VAR0000

3 

VAR0000

4 

 Corrélation de الاستشارات

Pearson 
1 ,866

**
 ,896

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

VAR0000

3 

Corrélation de 

Pearson 
,866

**
 1 ,553

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

VAR0000

4 

Corrélation de 

Pearson 
,896

**
 ,553

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 :الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثالث )الضيافة( من المحور الثاني

Corrélations 

 الضٍافة 

VAR0000

5 

VAR0000

6 

 Corrélation de الضٍافة

Pearson 
1 ,980

**
 ,971

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

VAR0000

5 

Corrélation de 

Pearson 
,980

**
 1 ,904

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

VAR0000

6 

Corrélation de 

Pearson 
,971

**
 ,904

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 الصدق الداخمي لفقرات الفرع االرابع )استلام الطمبيات( من المحور الثاني

Corrélations 

 

_استلام

 الطلبٍات

VAR0000

7 

VAR0000

8 

VAR0000

9 

_استلام

 الطلبٍات

Corrélation de 

Pearson 
1 ,895

**
 ,974

**
 ,823

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0000

7 

Corrélation de 

Pearson 
,895

**
 1 ,822

**
 ,507

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0000

8 

Corrélation de 

Pearson 
,974

**
 ,822

**
 1 ,813

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0000

9 

Corrélation de 

Pearson 
,823

**
 ,507

**
 ,813

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الصدق الداخمي لفقرات الفرع الخامس ) الاستثناءات( من المحور الثاني
Corrélations 

 الاستثىاءات 

VAR0001

0 

VAR0001

1 

VAR0001

2 

 Corrélation de الاستثىاءات

Pearson 
1 ,919

**
 ,949

**
 ,927

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0001

0 

Corrélation de 

Pearson 
,919

**
 1 ,806

**
 ,761

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0001

1 

Corrélation de 

Pearson 
,949

**
 ,806

**
 1 ,840

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0001

2 

Corrélation de 

Pearson 
,927

**
 ,761

**
 ,840

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 الصدق الداخمي لفقرات الفرع السادس )حماية ممتمكات العميل( من المحور الثاني
Corrélations 

 

حماٌة     

العمٍل ممتلكات  

VAR0001

3 

VAR0001

4 

VAR0001

5 

 ممتلكاتحماٌة 

 العمٍل  

Corrélation de 

Pearson 
1 ,896

**
 ,948

**
 ,857

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00013 Corrélation de 

Pearson 
,896

**
 1 ,763

**
 ,619

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00014 Corrélation de 

Pearson 
,948

**
 ,763

**
 1 ,777

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00015 Corrélation de 

Pearson 
,857

**
 ,619

**
 ,777

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الفواتير( من المحور الثانيالصدق الداخمي لفقرات الفرع السابع ) إعداد 
 

Corrélations 

 

_اعذاد

 الفواتٍر

VAR0001

6 

VAR0001

7 

_اعذاد

 الفواتٍر

Corrélation de 

Pearson 
1 ,979

**
 ,981

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

VAR0001

6 

Corrélation de 

Pearson 
,979

**
 1 ,921

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

VAR0001

7 

Corrélation de 

Pearson 
,981

**
 ,921

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثامن )الدفع( من المحور الثاني
 

Corrélations 

 الذفع 

VAR0001

8 

VAR0001

9 

VAR0002

0 

 Corrélation de الذفع

Pearson 
1 ,904

**
 ,937

**
 ,959

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0001

8 

Corrélation de 

Pearson 
,904

**
 1 ,774

**
 ,775

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0001

9 

Corrélation de 

Pearson 
,937

**
 ,774

**
 1 ,876

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0002

0 

Corrélation de 

Pearson 
,959

**
 ,775

**
 ,876

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث )قرار السائح اختيار الفندق( (10الممحق رقم )
 

 الصدق الداخمي لفقرات الفرع الأول ) المعمومات( من المحورالثالث
Corrélations 

 

_المعلومات

2 

VAR0002

1 

VAR0002

2 

 Corrélation de 2_المعلومات

Pearson 
1 ,985

**
 ,987

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

VAR0002

1 

Corrélation de 

Pearson 
,985

**
 1 ,945

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

VAR0002

2 

Corrélation de 

Pearson 
,987

**
 ,945

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثاني )الاستشارات( من المحور الثالث
Corrélations 

 

_الاستشارات

2 

VAR0002

3 

VAR0002

4 

_الاستشارات

2 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,855

**
 ,942

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

VAR0002

3 

Corrélation de 

Pearson 
,855

**
 1 ,632

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

VAR0002

4 

Corrélation de 

Pearson 
,942

**
 ,632

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثالث )الضيافة( من المحور الثالث

Corrélations 

 2_الضٍافة 

VAR0002

5 

VAR0002

6 

 Corrélation de 2_الضٍافة

Pearson 
1 ,972

**
 ,948

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

VAR0002

5 

Corrélation de 

Pearson 
,972

**
 1 ,848

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

VAR0002

6 

Corrélation de 

Pearson 
,948

**
 ,848

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 الصدق الداخمي لفقرات الفرع الرايع )استلام الطمبيات( من المحور الثالث

Corrélations 

 

ستلام الطلبٍات ا   

_2 

VAR0002

7 

VAR0002

8 

VAR0002

9 

ستلام  ا 

 2_الطلبٍات

Corrélation de 

Pearson 
1 ,934

**
 ,952

**
 ,940

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00027 Corrélation de 

Pearson 
,934

**
 1 ,831

**
 ,785

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00028 Corrélation de 

Pearson 
,952

**
 ,831

**
 1 ,882

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00029 Corrélation de 

Pearson 
,940

**
 ,785

**
 ,882

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الصدق الداخمي لفقرات الفرع الخامس ) الاستثناءات( من المحور الثالث
Corrélations 

 الاستثتاءات 

VAR0003

0 

VAR0003

1 

VAR0003

2 

 Corrélation de الاستثتاءات

Pearson 
1 ,964

**
 ,975

**
 ,865

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0003

0 

Corrélation de 

Pearson 
,964

**
 1 ,951

**
 ,731

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0003

1 

Corrélation de 

Pearson 
,975

**
 ,951

**
 1 ,759

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0003

2 

Corrélation de 

Pearson 
,865

**
 ,731

**
 ,759

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 الصدق الداخمي لفقرات الفرع السادس )حماية ممتمكات العميل( من المحور الثالث

Corrélations 

 

حماٌة ممتلكات  

 2_العمٍل  

VAR0003

3 

VAR0003

4 

VAR0003

5 

حماٌة ممتلكات العمٍل  

_2 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,973

**
 ,982

**
 ,960

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00033 Corrélation de 

Pearson 
,973

**
 1 ,945

**
 ,889

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00034 Corrélation de 

Pearson 
,982

**
 ,945

**
 1 ,913

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

VAR00035 Corrélation de 

Pearson 
,960

**
 ,889

**
 ,913

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الفواتير( من المحور الثالثالصدق الداخمي لفقرات الصنف السابع ) إعداد 

Corrélations 

 

الفواتٍر_إعذاد

_2 

VAR0003

6 

VAR0003

7 

الفواتٍر_إعذاد

_2 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,903

**
 ,942

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

VAR00036 Corrélation de 

Pearson 
,903

**
 1 ,708

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

VAR00037 Corrélation de 

Pearson 
,942

**
 ,708

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثامن )الدفع( من المحور الثالث

 
Corrélations 

 2_الذفع 

VAR0003

8 

VAR0003

9 

VAR0004

0 

 Corrélation de 2_الذفع

Pearson 
1 ,980

**
 ,935

**
 ,976

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0003

8 

Corrélation de 

Pearson 
,980

**
 1 ,859

**
 ,975

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0003

9 

Corrélation de 

Pearson 
,935

**
 ,859

**
 1 ,847

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

VAR0004

0 

Corrélation de 

Pearson 
,976

**
 ,975

**
 ,847

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 ة(الاتساق البنائي لمحاور الدراس10الممحق رقم ) 

Corrélations 

 الكل 

الخذما_واقع_1م

 ت

الخذما_دور_2م

 ت

Corrélation de Pearson 1 ,849 الكل
**

 ,914
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

الخذما_واقع_1م

 ت

Corrélation de Pearson ,849
**

 1 ,561
**

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 100 100 100 

Corrélation de Pearson ,914 الخذمات_دور_2م
**

 ,561
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الاتساق البنائي لفروع المحور الثاني )واقع الخدمات التكميمية( (10لممحق رقم )ا
Corrélations 

 

_واقع_1م

 الخذمات

المعلوما

 ت

الاستشارا

 ت

الضٍا

 فة

_استلام

 الطلبٍات

الاستثىاءا

 ت

حماٌة ممتلكات    

 العمٍل

_اعذاد

 الذفع الفواتٍر

_واقع_1م

 الخذمات

Corrélation de 

Pearson 
1 ,268

**
 ,500

**
 

,735
**

 
,909

**
 ,600

**
 ,908

**
 ,887

**
 

,822
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
 ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de المعلومات

Pearson 
,268

**
 1 ,021 

,207
*
 

,073 -,087 ,136 ,126 ,162 

Sig. 

(bilatérale) 
,007  ,837 ,039 ,472 ,389 ,178 ,211 ,107 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de الاستشارات

Pearson 
,500

**
 ,021 1 

,822
**

 
,513

**
 -,059 ,285

**
 ,214

*
 

,239
*
 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,837  ,000 ,000 ,561 ,004 ,032 ,017 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de الضٍافة

Pearson 
,735

**
 ,207

*
 ,822

**
 1 ,773

**
 ,079 ,514

**
 ,454

**
 

,465
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,039 ,000  ,000 ,432 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

_استلام

 الطلبٍات

Corrélation de 

Pearson 
,909

**
 ,073 ,513

**
 

,773
**

 
1 ,487

**
 ,802

**
 ,749

**
 

,714
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,472 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de الاستثىاءات

Pearson 
,600

**
 -,087 -,059 ,079 ,487

**
 1 ,665

**
 ,644

**
 

,409
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,389 ,561 ,432 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

_حماٌة

_ممتلكات

 العمٍل

Corrélation de 

Pearson 
,908

**
 ,136 ,285

**
 

,514
**

 
,802

**
 ,665

**
 1 ,891

**
 

,753
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,178 ,004 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

_اعذاد

 الفواتٍر

Corrélation de 

Pearson 
,887

**
 ,126 ,214

*
 

,454
**

 
,749

**
 ,644

**
 ,891

**
 1 

,852
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,211 ,032 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de الذفع

Pearson 
,822

**
 ,162 ,239

*
 

,465
**

 
,714

**
 ,409

**
 ,753

**
 ,852

**
 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,107 ,017 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 



                                                                                                      الملاحق             

 

 

140 

 ( الاتساق البنائي لفروع المحور الثالث ) قرار السائح لاختيار الفندق(10الممحق رقم )

Corrélations 

 

الخذ_دور_2م

 مات

المعلوما

 ت

الاستشار

 ات

الضٍا

 فة

الطل_استلام

 بٍات

الاستثىاء

 ات

ا_ممتلكات_حماٌة

 لعمٍل

الفوا_اعذاد

 الذفع تٍر

ال_دور_2م

 خذمات

Corrélation de 

Pearson 
1 ,083 ,283

**
 

,441
**

 
,532

**
 ,292

**
 ,460

**
 ,522

**
 

,547
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
 ,414 ,004 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de المعلومات

Pearson 
,083 1 ,021 

,207
*
 

,073 -,087 ,136 ,126 ,162 

Sig. 

(bilatérale) 
,414  ,837 ,039 ,472 ,389 ,178 ,211 ,107 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de الاستشارات

Pearson 
,283

**
 ,021 1 

,822
**

 
,513

**
 -,059 ,285

**
 ,214

*
 

,239
*
 

Sig. 

(bilatérale) 
,004 ,837  ,000 ,000 ,561 ,004 ,032 ,017 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de الضٍافة

Pearson 
,441

**
 ,207

*
 ,822

**
 1 ,773

**
 ,079 ,514

**
 ,454

**
 

,465
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,039 ,000  ,000 ,432 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

الط_استلام

 لبٍات

Corrélation de 

Pearson 
,532

**
 ,073 ,513

**
 

,773
**

 
1 ,487

**
 ,802

**
 ,749

**
 

,714
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,472 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de الاستثىاءات

Pearson 
,292

**
 -,087 -,059 ,079 ,487

**
 1 ,665

**
 ,644

**
 

,409
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,003 ,389 ,561 ,432 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

ممتل_حماٌة

 العمٍل_كات

Corrélation de 

Pearson 
,460

**
 ,136 ,285

**
 

,514
**

 
,802

**
 ,665

**
 1 ,891

**
 

,753
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,178 ,004 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

الفوا_اعذاد

 تٍر

Corrélation de 

Pearson 
,522

**
 ,126 ,214

*
 

,454
**

 
,749

**
 ,644

**
 ,891

**
 1 

,852
**

 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,211 ,032 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation de الذفع

Pearson 
,547

**
 ,162 ,239

*
 

,465
**

 
,714

**
 ,409

**
 ,753

**
 ,852

**
 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,107 ,017 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 ( عرض وتحميل عبارات الاستبيان10الممحق رقم )

 ) واقع الخدمات التكميمية( عرض و تحميل عبارات المحور الثاني

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

VAR00001 100 4,0800 1,31564 

VAR00002 100 3,7400 1,26027 

VAR00003 100 4,0600 1,19612 

VAR00004 100 2,8100 1,34611 

VAR00005 100 3,0300 1,48021 

VAR00006 100 3,6900 1,25284 

VAR00007 100 3,2900 1,35061 

VAR00008 100 3,8500 1,10440 

VAR00009 100 4,3300 ,92174 

VAR00010 100 2,4400 1,25786 

VAR00011 100 3,2100 1,31268 

VAR00012 100 2,2200 1,18560 

VAR00013 100 4,3200 1,12708 

VAR00014 100 4,1300 1,21983 

VAR00015 100 3,9800 ,79111 

VAR00016 100 3,8500 1,12254 

VAR00017 100 3,6900 1,19507 

VAR00018 100 4,0900 1,03568 

VAR00019 100 4,1400 ,85304 

VAR00020 100 3,3200 1,39899 

N valide (liste) 100   

 

 :عرض و تحليل عبارات المحور الثالث )قرار اختيار السائح للفندق(
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

VAR00021 100 4,3500 ,92524 

VAR00022 100 4,2300 ,99346 

VAR00023 100 4,2400 ,80554 

VAR00024 100 2,1700 1,24766 

VAR00025 100 3,7800 1,18560 

VAR00026 100 4,3300 ,87681 

VAR00027 100 2,6200 1,33167 

VAR00028 100 3,9900 1,01000 

VAR00029 100 3,9200 1,17791 

VAR00030 100 2,3300 1,20651 

VAR00031 100 2,6200 1,41264 

VAR00032 100 1,6500 ,96792 

VAR00033 100 4,0700 1,19979 

VAR00034 100 3,8600 1,25545 

VAR00035 100 3,8600 1,14610 

VAR00036 100 4,2500 1,01876 

VAR00037 100 2,4700 1,30620 

VAR00038 100 3,6000 1,41421 

VAR00039 100 2,5100 1,36696 

VAR00040 100 3,7100 1,35061 

N valide (liste) 100   
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 (  اختبار الفرضية الرئيسية01الممحق رقم )

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

_واقع_1م 1

الخذمات
b
 

. 
Introduir

e 

a. Variable dépendante : 2م_ دور الخذمات      

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,561
a
 ,314 ,307 ,85445 

a. Prédicteurs : (Constante), 1م_ واقع الخذمات   

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 32,814 1 32,814 44,946 ,000
b
 

Résidus 71,548 98 ,730   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante : 2م_ دور الخذمات    

b. Prédicteurs : (Constante), 1م واقع الخذمات     

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) ,787 ,403  1,951 ,054 

_واقع_1م

 الخذمات
,731 ,109 ,561 6,704 ,000 

a. Variable dépendante : 2م_ _ دور الخذمات    
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 ( اختبار الفرضية الفرعية الأولى00) الممحق رقم
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 
المعلومات

b
 . 

Introduir

e 

a. Variable dépendante : 2م_ _ دور الخذمات    

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,083
a
 ,007 -,003 1,02843 

a. Prédicteurs : (Constante), المعلومات 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression ,711 1 ,711 ,672 ,414
b
 

Résidus 103,651 98 1,058   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante : 2م_  _ دور الخذمات   

b. Prédicteurs : (Constante), المعلومات 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 3,166 ,336  9,427 ,000 

 414, 820, 083, 082, 067, المعلومات

a. Variable dépendante : 2م_ _ دور الخذمات   
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 الثانية( اختبار الفرضية الفرعية 00الممحق رقم )
 
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 
الاستشارات

b
 . 

Introduir

e 

a. Variable dépendante : 2م_ دور الخذمات     

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,283
a
 ,080 ,070 ,98990 

a. Prédicteurs : (Constante), الاستشارات 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 8,330 1 8,330 8,501 ,004
b
 

Résidus 96,031 98 ,980   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante : 2م_ دور الخذمات      

b. Prédicteurs : (Constante), الاستشارات 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 2,539 ,321  7,919 ,000 

 004, 2,916 283, 089, 259, الاستشارات

a. Variable dépendante : 2م__ دور الخذمات     
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 الثالثة( اختبار الفرضية الفرعية 00الممحق رقم )
 
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 
الضٍافة

b
 . 

Introduir

e 

a. Variable dépendante    دور الخذمات : -1م  

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,441
a
 ,194 ,186 ,92630 

a. Prédicteurs : (Constante), الضٍافة 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 20,274 1 20,274 23,629 ,000
b
 

Résidus 84,087 98 ,858   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante : : دور الخذمات -1م    

b. Prédicteurs : (Constante), الضٍافة 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 2,288 ,252  9,071 ,000 

 000, 4,861 441, 070, 339, الضٍافة

a. Variable dépendante : دور الخذمات -1م    
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 الرابعة( اختبار الفرضية الفرعية 00الممحق رقم )
 
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 
الطلبٍات_استلام

b
 . 

Introduir

e 

a. Variable dépendante : 2م_ دور الخذمات     

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,532
a
 ,283 ,275 ,87408 

a. Prédicteurs : (Constante), الطلبٍات  استلام  

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 29,489 1 29,489 38,597 ,000
b
 

Résidus 74,873 98 ,764   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante : 2م_ دور الخذمات      

b. Prédicteurs : (Constante),  الطلبٍات   استلام  

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,371 ,342  4,004 ,000 

_استلام

 الطلبٍات
,538 ,087 ,532 6,213 ,000 

a. Variable dépendante : 2م__ دور الخذمات      
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 الخامسة( اختبار الفرضية الفرعية 00الممحق رقم )
 
 
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 
الاستثىاءات

b
 . 

Introduir

e 

a. Variable dépendante : 2م_ دور الخذمات      

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,292
a
 ,085 ,076 ,98705 

a. Prédicteurs : (Constante), الاستثىاءات 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 8,883 1 8,883 9,117 ,003
b
 

Résidus 95,479 98 ,974   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante : 2م_ دور الخذمات      

b. Prédicteurs : (Constante), الاستثىاءات 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 2,755 ,244  11,295 ,000 

 003, 3,019 292, 085, 257, الاستثىاءات

a. Variable dépendante : 2م_  _ دور الخذمات   
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 السادسة( اختبار الفرضية الفرعية 00الممحق رقم )
 
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

حماٌة ممتلكات    1

 العمٍل
. 

Introduir

e 

a. Variable dépendante : 2م_ _ دور الخذمات     

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,460
a
 ,212 ,204 ,91621 

a. Prédicteurs : (Constante), حماٌة ممتلكات العمٍل    

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 22,096 1 22,096 26,322 ,000
b
 

Résidus 82,266 98 ,839   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante : 2م_ _ دور الخذمات     

b. Prédicteurs : (Constante), حماٌة ممتلكات العمٍل    

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,363 ,413  3,301 ,001 

حماٌة ممتلكات     

 العمٍل
,498 ,097 ,460 5,130 ,000 

a. Variable dépendante : 2م_ _ دور الخذمات     
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 السابعة( اختبار الفرضية الفرعية 00الممحق رقم )
 
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 
عذاد الفواتٍرإ  . 

Introduir

e 

a. Variable dépendante : 2م_  _ دور الخذمات   

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,522
a
 ,273 ,265 ,88016 

a. Prédicteurs : (Constante), عذاد الفواتٍرإ  

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 28,442 1 28,442 36,714 ,000
b
 

Résidus 75,919 98 ,775   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante : 2م_  _ دور الخذمات   

b. Prédicteurs : (Constante), عذاد الفواتٍرإ   

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,649 ,307  5,379 ,000 

عذاد إ    

 الفواتٍر
,472 ,078 ,522 6,059 ,000 

a. Variable dépendante : 2م__ دور الخذمات      
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 الثامنة( اختبار الفرضية الفرعية 00الممحق رقم )
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 
الذفع

b
 . 

Introduir

e 

a. Variable dépendante : 2م_  _ دور الخذمات   

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,547
a
 ,299 ,292 ,86402 

a. Prédicteurs : (Constante), الذفع 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 31,201 1 31,201 41,794 ,000
b
 

Résidus 73,161 98 ,747   

Total 104,362 99    

a. Variable dépendante :  2م دور الخذمات        

b. Prédicteurs : (Constante), الذفع 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,320 ,337  3,914 ,000 

 000, 6,465 547, 085, 548, الذفع

a. Variable dépendante : 2م  _ دور الخذمات   
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